y la Salud en el Trabajo

Agencia Europea
para la Seguridad

2
g

VIDYYd ¥1 N3 1v408Y1 SJYLST A ST1VID0S0JISd S0ISIY 30 NODNIATYd

s 91 }s o |9 b1} Uudo) moEo_cac‘_._.



Semana Evropea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo

’

’

el estraés

contra

’

PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES Y ESTRES LABORAL EN LA PRACTICA

Trabajemos

para la Seguridad
y la Salud en el Trabajo

J Agencia Europea



Europe Direct es un servicio destinado a ayudarle a encontrar respuestas a
las preguntas que pueda plantearse sobre la Unidn Europea

Un nuevo numero de teléfono Unico y gratuito:

00800678910 11

Puede obtenerse informacién sobre la Unién Europea a través del servidor Europa en la siguiente
direccion de Internet: http://europa.eu.int.

Al final de la obra figura una ficha bibliografica.
Luxemburgo: Oficina de Publicaciones Oficiales de las Comunidades Europeas, 2003
ISBN 92-9191-026-0

© Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2003
Reproduccién autorizada, con indicacion de la fuente bibliogréafica

Printed in Spain



Semana

Evropea

para

| a

Seguridad y la Salud en el Trabajo

. INTRODUCCION 5
. SOLUCIONES PRACTICAS 11

2.1.  Introduccion de una organizacion saludable y productiva del rabajo

en una central de llamadas 12
2.2. Medidas simples para prevenir el estrés en el trabajo:

participacion efectiva de los empleados en la gestion de los riesgos......... 15
2.3. Programa de prevencion del estrés y de bienestar en la industria quimica... 18
2.4. Prevencion del estrés en una residencia de ancianos....................oooveeoo. 21
2.5. Modelo del Hospital Jorvi para planificar de forma autonoma

los turnos de trabajo 24
2.6. Formacion para directivos sobre estilos de gestion a fin de reducir

el estrés en el trahajo 28
2.7. Programa vigente sobre el esirés en el Consejo Nacional Sueco

del Mercado de Trahajo 30
2.8. Juegos Olimpicos de Atenas 2004. Gestion del estrés y de los riesgos

psicosociales 32
2.9. Prevencion del estrés y del sindrome del «quemado» (burn-out)

entre los profesores 37
2.10. Gestion del esirés tras incidentes crificos producidos en el trabajo

de control del trdfico aéreo 39
2.11. Programa para un hospital més seguro: «Asistencia seguras .................. 42



w4

2.12. Gestion de la violencia contra el personal en el sector de la asistencia

médica 47
2.13. Prevencion de la violencia en el frabajo en el sector de la venta

al por menor 51
2.14. Aplicacion de un plan de prevencion de riesgos relacionados con la

violencia a terceros en una empresa de transporte publico urbano ......... 54
2.15. «Convenio sobre cultura del trabajo» para atajar el acoso, el acoso

psicolégico y la discriminacion 57
2.16. Direcirices sobre la prevencion de la violencia psicologica y medidas

de intervencion 60
2.17. «Trabaje positivamente« («Work positive»). Puesta a prueba de una

herramienta de comprobacion del estrés en el trabajo adecuada

para las PYME 63
2.18. GiGA (Iniciafiva conjunta para un trabajo més saludable) y su campaiia

de informacion regional sobre el estrés de origen laboral

y el hostigamiento 67
2.19. Estrategia de intermediacion para la prevencion del acoso en el lugar

de trabajo 70
2.20. Modelo disefiado por un distrito de seguridad («Safety District»)

para tratar casos de hostigamiento 73

3. Anexos 77




Semana Evropea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo

PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES Y ESTRES LABORAL EN LA PRACTICA

INTRODUCCION

Sm



=6

Contexto

El estrés de origen laboral es el segundo problema de salud maés frecuente
relacionado con el trabajo en la Union Europea, después de los dolores de espalda,
y afecta a casi uno de cada tres trabajadores. Puede darse en cualquier sector y en
entidades de cualquier tamano, y puede afectar a cualquiera en cualquier nivel.

Los riesgos psicosociales, como la violencia y la intimidacién, pueden generar estrés
en el trabajo. El 4 % de la poblacién activa indica que ha sido victima de verdadera
violencia fisica ejercida por personas de fuera del lugar de trabajo. Muchos mas
habran sufrido amenazas o insultos. El 9 % de los trabajadores de Europa dice ser
objeto de intimidacién. Estadisticas como éstas son motivo suficiente para actuar.

Sin embargo, ain hay mas motivos para hacer frente a los riesgos psicosociales.
En todos los Estados miembros es aplicable un conjunto comdn de directivas
europeas cuyo fin es prevenir los riesgos para la salud y la seguridad en el lugar
de trabajo. En virtud de dichas directivas, los empresarios tienen la obligacién de
velar por que sus trabajadores no resulten perjudicados por el trabajo, entre otras
cosas mediante la exposicidn a riesgos psicosociales y al estrés de origen laboral.
Se ha calculado que el estrés relacionado con el trabajo cuesta a los Estados
miembros 20 000 millones de euros al afo como minimo. El coste no se debe
contemplar exclusivamente desde el punto de vista material de cuantos euros
pierden las entidades. Los costes socioecondmicos son bastante considerables, ya
que los riesgos psicosociales dafian a la sociedad y a los individuos.

En el anexo 1 se citan publicaciones de la Agencia en las que se podra hallar
mas informacion acerca de los riesgos psicosociales y el estrés de origen laboral,
incluida su definicion.

Puesta en comon de buenas practicas

Una importante funcion de la Agencia es facilitar informacion que apoye y
fomente la prevencién de los riesgos psicosociales y del estrés de origen laboral.
Una forma de hacerlo es estimular que se comparta informacion para resolver
problemas comunes.

Tanto la presente publicacién como la pagina web de la Agencia pretenden
mostrar que el estrés relacionado con el trabajo y los riesgos psicosociales se
pueden resolver de muchas maneras. En ellos se presentan ejemplos reales de
cémo las empresas y otras entidades han realizado intervenciones y procurado
reducir el estrés en el trabajo.

Recuadro 1
Evaluacion de riesgos

Antes de aplicar la informaciéon sobre buenas practicas, habria que hacer
una evaluacion de los riesgos presentes en el lugar de trabajo y remitirse a
la legislacion nacional pertinente. Una evaluacién de riesgos es un examen
detenido de lo que podria causar dafnos a las personas, a fin de poder decidir
si se han adoptado suficientes precauciones o si es necesario hacer mas a fin
de prevenir el dano. El objetivo es asegurarse de que nadie resulte danado
0 se ponga enfermo. Si no se realiza una evaluacién de riesgos antes de
aplicar la informacion sobre buenas préacticas, se corre el peligro no sélo de
que los riesgos no puedan ser controlados, sino también de que se
malgasten recursos.
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Cada lugar de trabajo es diferente. Por lo tanto, las practicas laborales y las
soluciones a los problemas se deberan ajustar a la situacién concreta realizando
una evaluacién de los riesgos en el lugar de trabajo en cuestion (véase el
recuadro 1). No obstante, rara vez los riesgos psicosociales son de caracter
exclusivo, por lo que las soluciones son transferibles entre diversos sectores,
entre empresas de distinto tamafo y entre Estados miembros.

Ejemplos practicos

Los veinte ejemplos de buenas practicas en materia de prevencion de los riesgos
psicosociales y del estrés que aqui se presentan han sido todos ellos
galardonados o han recibido menciones especiales en un certamen europeo,
organizado dentro de la Semana Europea para la Seguridad y la Salud en el
Trabajo 2002. El fin de esta iniciativa de la Agencia es favorecer la difusion de
informacion sobre buenas practicas en relacién con los riesgos psicosociales y el
estrés de origen laboral y promover la aplicacién de «soluciones practicas» en
los lugares de trabajo de los Estados miembros y de toda Europa.

Los ejemplos proceden de trece Estados miembros de la UE y engloban
pequefias y medianas empresas, empresas de gran tamafio y organizaciones
intermediarias que operan en muy diversos sectores. Los riesgos psicosociales
gue se abordan son la violencia y la intimidacién; otros ejemplos ilustran como
se ha reducido el estrés en el trabajo y cobmo se puede mitigar el estrés
postraumatico. Algunos ejemplos van dirigidos a tratar los riesgos psicosociales
en el origen mediante la introduccion de medidas organizativas; otros ayudan
al trabajador individual proporcionandole estrategias de respuesta. En el
recuadro 2 se exponen los diferentes niveles de intervencién. En cada uno de
los ejemplos se describe la naturaleza del problema, la solucién aplicada y los
resultados. Se hacen algunos comentarios sobre lo mas destacado de cada
ejemplo y sobre las areas en las que se podrian desarrollar mas las buenas
practicas.

Recuadro 2
Nivel de intervencion

Las intervenciones que abordan cuestiones psicosociales en el lugar de
trabajo se pueden dividir en tres categorias:

¢ nivel individual;
¢ nivel de interrelaciéon individuo-entidad;
¢ nivel de la entidad.

Las intervenciones en el nivel de la entidad se ocupan de las causas
profundas del estrés en el trabajo; van dirigidas, por ejemplo, a introducir
cambios en la estructura de la organizacién o a factores fisicos o
ambientales. Las intervenciones en el nivel individual con frecuencia van
encaminadas a reducir el estrés entre los que ya presentan sintomas. Con
ellas se pretende incrementar la capacidad del individuo para hacer frente al
estrés, por ejemplo mediante técnicas de relajacion y otras estrategias de
respuesta.

En el nivel de interrelacién individuo-entidad, las intervenciones podrian ir
encaminadas, por ejemplo, a mejorar las relaciones entre comparieros de
trabajo y con los jefes 0 a mejorar la «adaptacion de la persona al entorno».

en

el

Trabajo
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A modo de ejemplo, las medidas de prevencion de la violencia en el trabajo
pueden realizarse a tres niveles: disefio del lugar de trabajo, organizacion del
trabajo y formacion.

Las intervenciones deberian siempre ser a la medida del problema que se
plantea. En circunstancias en las que resulta imposible eliminar por completo
la fuente de riesgo, por ejemplo la violencia por parte de delincuentes, los
esfuerzos deberian orientarse a reducir el riesgo mediante una buena
gestién. En muchos casos, la solucién mas efectiva consistird en una
combinacion de esfuerzos en diferentes niveles.

Los casos deberian inspirar a empresarios, gestores y trabajadores sobre lo que se
podria conseguir en su lugar de trabajo. No pretenden ser concluyentes ni servir de
guia técnica pormenorizada. No todos los elementos de todos los casos tuvieron
éxito: en estos breves restimenes se presentan las mejores actuaciones con el fin de
demostrar qué es lo que puede funcionar en la practica y cdmo conseguirlo.
Algunas empresas crearon sus propias soluciones por medio de expertos propios.
Otras consideraron util y rentable acudir a consultores que gozaran de
conocimientos especializados y de experiencia practica en la prevencion del estrés
de origen laboral. La mayoria incluyd la participacién de los trabajadores y de sus
representantes para conocer los problemas y desarrollar soluciones; esto es algo
esencial para el éxito, ya que los trabajadores tienen experiencia de primera mano
sobre la situacién en el trabajo. En el recuadro 3 se resumen las caracteristicas de
las iniciativas de prevencidn del estrés que tienen éxito.

Recuadro 3
Factores de éxito de las iniciativas de prevencion del estrés

1. Analisis suficiente de los riesgos

Hay que establecer una base de referencia por medio de una evaluacién de
riesgos. En este proceso se pueden incluir encuestas, pero sélo si existe una
intencién clara de responder oportunamente a sus resultados.

2. Planificacién exhaustiva y aproximacion por etapas
Se deben establecer unos objetivos claros y precisar los grupos destinatarios,
asi como las tareas, las competencias y la asignacién de recursos.

3. Combinacion de medidas dirigidas al trabajo y de medidas
dirigidas a los trabajadores

Se ha de dar prioridad a las intervenciones colectivas y organizativas para

tratar los riesgos en el origen. Las medidas dirigidas a los trabajadores

pueden servir de complemento a otras.

4. Soluciones especificas segun el contexto

La experiencia directa de los trabajadores en el trabajo es un recurso esencial
para conocer los problemas y sus soluciones. A veces pueden ser también
necesarios expertos externos.

5. Profesionales con experiencia e intervenciones basadas en pruebas
Se debe recurrir exclusivamente a expertos externos competentes.

6. Dialogo social, colaboracion y participacion de los trabajadores
La participacién y el compromiso de los trabajadores y de los cuadros
intermedios y superiores son cruciales en cada etapa de una intervencion.

7. Prevencion sostenida y apoyo de los altos cargos

No es posible que haya una mejora sostenible a menos que los directores
estén dispuestos a hacer cambios. La gestion de riesgos deberia convertirse
en un elemento capital de la forma de trabajar.
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En el cuadro del anexo 2 figura una relacion del pais de origen del ejemplo, si
recibié o no un galardén (en caso negativo, recibié una mencién especial del
jurado), su titulo, el problema que trata, el sector correspondiente y una
valoracion del nivel de intervencion.

Qué buscaban los miembros del jurado

Al seleccionar los ejemplos, el jurado del certamen de la Agencia buscaba
soluciones que mostraran las siguientes caracteristicas:

tratamiento de los riesgos en el origen;

mejoras reales;

sostenibilidad en el tiempo;

buena consulta entre la direccion y los trabajadores;

cumplimiento de las disposiciones juridicas aplicables, preferiblemente yendo
mas alla de los requisitos minimos;

¢ posibilidad de transferencia a otros lugares de trabajo, preferiblemente de
otros Estados miembros y PYME.

Agradecimientos

La Agencia quiere dar las gracias a su red de centros de referencia en los Estados
miembros (autoridades competentes u organismos designados por ellas,
responsables de la salud y la seguridad en el trabajo) por haber evaluado y
seleccionado ejemplos de buenas practicas para el certamen de la Agencia. Este
no habria sido posible sin su ayuda. La Agencia da también las gracias a los
expertos que compusieron el jurado por su aportacion. Por ultimo, jmuchas
gracias a las entidades que aparecen en esta publicacién por su iniciativa!

Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo
Noviembre de 2002
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2 'I INTRODUCCION DE UNA ORGANIZACION
® %< SALUDABLE Y PRODUCTIVA DEL TRABAJO
EN UNA CENTRAL DE LLAMADAS

Asunto

Creacion de un centro de llamadas que incluia, desde el principio, la
planificacién de una estrategia holistica de prevencion del estrés en el trabajo.
Entre las medidas preventivas figuraban disefar el entorno y los recursos de
trabajo, asi como garantizar una rotacion suficiente entre puestos de trabajo y
suficiente variedad en el mismo.

Problema

Los factores de riesgos psicosociales son habituales en las centrales de llamadas,
ya que el trabajo puede resultar monotono y absorbente, con pocas
posibilidades de control. Se ha observado que, cuanto mas tiempo se pasa al
teléfono, mas probabilidades hay de que se produzca una sobrecarga psiquica.

=12
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Solucidn

Se adoptd un enfoque holistico. En la fase de planificacién se tuvieron en
cuenta los resultados cuantitativos y cualitativos de una evaluacién del trabajo.
Al hacer la planificacién se establecié la frecuencia y la dificultad de las diversas
actividades. Se utilizé una herramienta informatica para determinar cuando
puede aparecer estrés, para poder planificar mejor el trabajo por adelantado.
Se decidié que el trabajo consistiria en una combinacion de tareas faciles y otras
mas absorbentes a fin de que la habilidad mental necesaria se mantuviera en
un nivel apropiado. Se consulté a fabricantes de equipos y material de oficina y
a fabricantes de mobiliario, asi como a asociaciones comerciales pertinentes.
Asimismo, se consulté al personal una vez creada la central de llamadas.

Se adoptaron las siguientes medidas organizativas:

¢ Participacion: es muy importante vincular al personal a la toma de decisiones.
La asignacion de los recursos de trabajo se concierta en cooperacion con el
comité de personal y con los trabajadores.

¢ Rotacion entre puestos de trabajo: sistema de rotacion entre empleados de
un mismo nivel jerarquico.

e Conclusiéon de las tareas: mecanismo para garantizar que un miembro del
personal lleve un asunto desde el momento en que llegue a la central de
llamadas hasta que se adopte una decisiéon a su respecto.

¢ Margen de maniobra: se procurd ampliar todo lo posible el margen de maniobra
a fin de que los empleados pudieran elegir qué tarea efectuar y cuando, siempre
que hubiera personal suficiente. Se les dio libertad de expresién: no hay guiones
en pantalla. También pueden hacerse expertos en productos.

e Sistema de descansos breves: después de una hora de trabajo, los
trabajadores pueden tomarse un descanso de diez minutos dejando la
pantalla y se les anima a que se levanten del escritorio. Ello es para ayudar a
reducir el cansancio de la voz y el oido y para que cambien de postura.

Entre las medidas preventivas figuran ejercicios de foniatria y otras de gestion
del estrés y relajacién, asi como mejoras del entorno de trabajo: aire
acondicionado, mesas ajustables en altura, etc.

13=
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Resultados

Se considera que las medidas
preventivas han sido muy
eficaces. El uso de la
herramienta informatica y de
otros andlisis prospectivos no
dio ningun indicio de que
hubiera efectos de una presién
inadecuada o estrés. Tras la
apertura de la central de
llamadas, las medidas se
volvieron a examinar a los tres y
a los doce meses. No se
observaron indicios de que
hubieran aumentado los
niveles de estrés o los efectos
de una presion inadecuada.

Se observa un alto grado de
satisfaccion con el trabajo y una gran motivacién. La dedicacién a la empresa es
elevada. El éxito econdmico de la central de llamadas obedece en parte a las
buenas condiciones de trabajo.

Comentarios

La prevencion del estrés se ha incorporado en la fase de planificacion de esta
intervencién. Este enfoque holistico aborda el estrés en el trabajo en varios
niveles dentro de este sector en expansion: desde el entorno fisico (sillas,
escritorios, etc.) hasta los sistemas de trabajo. Después se hace un seguimiento
para asegurarse de que hay resultados efectivos.

Hay una buena participacién de los interlocutores sociales y del personal,
después de su contratacion. El esfuerzo por que las tareas tengan mas
contenido, por ejemplo haciendo que los trabajadores sigan un asunto desde
su recepcion hasta la decisién sobre el mismo, es elogiable. Los elementos
principales de esta intervencién se pueden transferir a otras empresas, no sélo
a centrales de llamadas.
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MEDIDAS SIMPLES PARA PREVENIR EL ESTRES EN
® ™ ELTRABAJO: PARTICIPACION EFECTIVA DE LOS
EMPLEADOS EN LA GESTION DE LOS RIESGOS

Asunto

Puesta en servicio de una ampliacién de las instalaciones de demostracion
tecnolégica del proceso quimico ATC por el equipo de Tecnologia Aplicada en
una empresa petroquimica.

Problema

Es bien sabido que la puesta en marcha de instalaciones es un momento de
gran exigencia para todos los que intervienen, ya que el equipo encargado se
esfuerza por superar los inevitables problemas técnicos. Se aumenté el nimero
de operarios, a la vez que se redujo personal en otras areas. El nuevo personal
tenfa menos experiencia, y las reducciones de personal del complejo produjeron
una considerable inseguridad en los puestos de trabajo.

El equipo de Tecnologia Aplicada ya habia tomado medidas para eliminar los
peligros fisicos y mejorar el comportamiento en materia de seguridad. Después
se propuso adoptar medidas para prevenir el estrés evitable descubriendo y
mitigando cualquier posible causa de estrés de origen laboral derivada del
proyecto de puesta en marcha.

Solucion

Se formd un equipo del proyecto, integrado por el jefe del proyecto y por
representantes de los dos grupos principales que en él trabajaban: el equipo de

15a
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apoyo diario formado por ingenieros, jefes de proyectos y quimicos, y el equipo
de operaciones por turnos, encargado del funcionamiento y mantenimiento de
las instalaciones. El objetivo era obtener la colaboracién de trabajadores de
todos los sectores con el fin de prevenir el estrés de origen laboral. Un psicologo
titulado les dio charlas sobre el estrés. A continuacion sefalaron posibles causas
de estrés que podrian surgir del proyecto de puesta en servicio. Después, los
miembros del equipo de dia y de operaciones trabajaron separadamente para
ordenar por prioridades sus factores de estrés, pues se consideré que éstos
podian diferir debido a sus distintas funciones y tareas.

Posteriormente, los factores de estrés se clasificaron en funcién de: a) la
conexion con el proyecto; b) que estuvieran o no bien controlados actualmente,
y ) la probabilidad de que causaran estrés. En cada uno de los dos equipos, ello
dio lugar a un conjunto de «cinco maximos» factores de estrés sobre los que
habia consenso en cuanto a la posibilidad de que fueran perjudiciales. Algunos
ejemplos de los cinco maximos factores de estrés de cada grupo son la gran
carga de trabajo, la inseguridad del puesto de trabajo, la exigencia de detalles
innecesarios y la presion por parte de los altos cargos.

Posteriormente, el equipo trabajoé en grupo para completar el proceso de
evaluacién de riesgos. Se determiné como o por qué era perjudicial cada factor
de estrés, y se pusieron en comun ideas sobre qué medidas organizativas e
individuales mitigarian los efectos de los cinco maximos factores de estrés,
ademas de sefalarse medidas de control practicas que fueran aplicables. Ello
supuso hablar de temas muy personales, como los efectos de la inseguridad
laboral en otros miembros de la familia.

«Fue un debate francamente abierto entre todos los que intervinieron: equipos
de dia y de turnos» (técnico de turnos).

Las medidas de control propuestas se anotaron y mas tarde fueron puestas en
comun y aprobadas en un segundo taller al que asisti¢ todo el equipo.

El ejemplo més llamativo de factor de estrés que fue sefialado y controlado
efectivamente fue el de los «detalles innecesarios». Este factor de estrés, derivado
especificamente de lo que exige la puesta en servicio de una instalacion, se referia
a los efectos resultantes de que otras personas no especificaran el grado de
detalle técnico que necesitaban, ni el tiempo disponible. A causa de ello, el
personal trabajaba muchas horas e intensamente para elaborar cuanto antes
informacion técnica detallada que con frecuencia no se requeria.

En el segundo taller, donde los cinco méximos factores de estrés del equipo del
proyecto de prevencion del estrés se pusieron en comun y fueron aprobados por
todo el equipo de Tecnologia Aplicada, se acufi¢ una expresioén que se convirtio
en la consigna a la hora de ocuparse de los detalles innecesarios. La expresion
«requisitos minimos» es empleada ahora por todos los miembros del equipo para
poner en duda ante otros el grado de detalle y los plazos que conlleva el trabajo
que piden. La adopcién del concepto de los «requisitos minimos» ha producido
beneficios duraderos en la gestion de la carga de trabajo del equipo de Tecnologia
Aplicada. También ha cambiado la forma en que algunos miembros de equipo
abordan las cuestiones relativas al equilibrio entre vida y trabajo.

Resultados

El proyecto de prevenciéon del estrés fue evaluado para juzgar su eficacia
entrevistando a una seleccién de personas del equipo de Tecnologia Aplicada,
que incluia al jefe del proyecto y miembros de los equipos de dia y de turnos.
Las entrevistas se centraron en como habia influido el proyecto en su
percepcién y en su experiencia personal del estrés, y en si habia cambiado su
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comportamiento o el de otros y de qué manera.
Se han empleado citas literales de las
entrevistas para ilustrar la eficacia del proyecto.

En resumen, este proyecto relativamente sencillo
y barato de prevencién del estrés fue realizado
por empleados de todas las secciones, con una
aportacion externa minima. El disefio y la
ejecucion del proyecto sobrepasan las obligaciones
impuestas por la legislacién y las directrices
normativas del Reino Unido sobre prevencion de
riesgos para la salud y la seguridad derivados de
peligros psicosociales en el trabajo.

Contemplar los factores de estrés como un
peligro que hay de controlar, al igual que el
proceso mas familiar y los peligros quimicos,
era una extensién légica de los procesos de
evaluacion de riesgos existentes, e inicié un
maduro debate sobre temas por otro lado delicados, como el efecto del estilo
de gestion en otras personas.

El proyecto normalizé el debate sobre el estrés y los factores de estrés dentro
del equipo, y favorecio el espiritu de equipo y la comunicacién abierta.

«Fue sumamente positivo para la cohesion del grupo, y para hablar de aspectos
humanos, algo que no hacemos habitualmente» (ingeniero).

Los costes del proyecto fueron pequefios. Aparte del tiempo empleado por el
personal, el coste principal fue la aportacion externa de un psicélogo titulado
que explicé la naturaleza y los sintomas del estrés. El jefe del proyecto cree
firmemente que el proyecto cred un nivel mas profundo de comunicacién, de
intercambio de opiniones sobre el trabajo, y que favorecié la confianza. Los
miembros del equipo piensan lo mismo, por ejemplo:

«Todo el equipo es ahora mas receptivo a enfrentarse al problema del estrés, y
apoyan o se oponen mas facilmente a companeros de trabajo que lo sufren»
(ingeniero).

«[...] mi opinidn es que ha ayudado a eliminar el estrés indebido surgido del
proyecto. Propugno firmemente que otros hagan algo parecido: anticiparse a
los problemas y no actuar como reaccién a los que ya existen» (miembro del
equipo del proyecto de prevencion del estrés).

Desde la realizacion del proyecto de prevencion del estrés, el equipo de
Tecnologfa Aplicada ha registrado buenos resultados en materia de salud y
seguridad, sin ausencias por estrés. La simplicidad del proyecto y su reducido
coste implican que este método es especialmente adecuado para las PYME, que
pueden verse limitadas por la falta de tiempo, dinero y expertos externos.

Comentarios

Con esta intervencion se consiguié adoptar un enfoque preventivo y holistico
del estrés en el trabajo al comienzo del proyecto. Muestra como, en la fase de
disefio, se pueden detectar futuros peligros y eliminarlos o reducirlos. Los
efectos han de ser sostenibles. También ilustra como pueden participar los
trabajadores en la evaluacion de los riesgos y en el proceso de gestion. El coste
fue bajo y el método sencillo, de modo que esta iniciativa seria apropiada para
otras empresas, PYME incluidas. La iniciativa sirve ademas de ejemplo sobre el
uso apropiado de un experto externo —el psicélogo titulado— para ayudar al
equipo en el proceso de evaluacién de riesgos.

en

el
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PROGRAMA DE PREVENCION
®“* DEL ESTRES Y DE BIENESTAR
EN LA INDUSTRIA QUIMICA

Asunto

Prevencion del estrés en una gran empresa dedicada a la fabricacion de
productos quimicos, plasticos y agricolas.

Problema

Mantener un programa anticipativo de prevencién del estrés de origen laboral,
como parte de la filosofia de mejora continua de la salud y la seguridad, y
reduccién de las ausencias por enfermedad de origen laboral.

Solucion

Un cuestionario es la principal herramienta utilizada con regularidad para
detectar precozmente el estrés, decidir qué medidas son necesarias para
atacarlo en el origen y supervisar los resultados. La contestacion al cuestionario
es voluntaria. El conjunto de cuestionarios rellenados se puede evaluar de varias
maneras: por departamentos, por tipo de trabajo, etc. Se obtienen unos
resultados globales de la empresa y se desglosan por departamentos. Se hacen
comparaciones con los resultados de anos anteriores. El programa se orienta
principalmente a detectar problemas y determinar qué intervenciones requiere
cada departamento. Los resultados se incorporan al proceso global de
evaluacién de riesgos y al plan para su reduccién.

El cuestionario abarca cuatro dimensiones del entorno de trabajo:
caracteristicas generales del trabajo, relaciones de trabajo y comunicacion,
aspectos psicosociales y fatiga. La empresa recurre al trabajo por turnos, por lo
que se presta una especial atencién a los aspectos relacionados con las listas de
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turnos, el trabajo nocturno, las horas de trabajo y las horas extraordinarias, y
con sus efectos para la salud. La empresa facilita ademés revisiones médicas
periédicas para todos los trabajadores del turno de noche.

El personal de salud y seguridad se valié de los resultados para llevar a cabo
evaluaciones de riesgos en cada uno de los departamentos. Dentro de cada uno
de éstos se comentan los resultados de la encuesta y las medidas necesarias. En
los debates intervienen el jefe de operaciones del departamento,
representantes del servicio médico de la empresa, personal de seguridad y salud
y un representante del comité de empresa. Se establecen las prioridades de
actuacion y se determina quién va a llevar a cabo las medidas dentro de un
calendario acordado. Cuando se detectan problemas especiales en grupos
concretos del personal, se organizan encuentros a fin de indagar mas en las
cuestiones junto con el personal afectado. Esto se hizo, por ejemplo, con el
personal de seguridad y de lucha contra incendios.

Durante las intervenciones, se ha prestado atencién a cuestiones como la de
mejorar la planificacion del trabajo, el trabajo en equipo y la definicion clara de
las funciones. Otras cuestiones, como la de facilitar el aprendizaje continuo, se
han tratado incorporandolas a una «estrategia personal».

El cuestionario incluye, asimismo, una seccion estrictamente confidencial sobre
el bienestar del personal. Los individuos con una baja puntuacién pueden ser
remitidos al médico de empresa. El programa incluye, asimismo, la prestacion
de apoyo al personal en problemas no relacionados con el trabajo. Sin
embargo, el acento principal recae en la deteccién de problemas y su
prevencion a nivel organizativo.

el B uiweenen rollen
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La participacion del comité de empresa forma parte importante del proceso. El
programa de aplicacion se define en el marco de un acuerdo con él. Cada
departamento debe asistir anualmente al comité de empresa y comunicarle qué
medidas ha adoptado para aplicar el plan de reduccién de riesgos basado en los
resultados de la encuesta para su departamento. El comité de empresa recibe
informes regulares sobre el progreso general para su debate. Por otra parte, ha
tenido la iniciativa en algunas cuestiones especificas, como la presién del
trabajo.

Los resultados a nivel de grupos se comunican a todo el personal por la Intranet
y se exponen asimismo en el informe anual del servicio de salud laboral.

Resultados

Ahora el estrés se examina activamente en la empresa, comité de empresa
incluido. Las tasas de absentismo son bajas: en torno al 3 %-4 % anual. El
programa contribuye a la reputacion de la empresa como buen empleador.

Comentarios

Es muy importante que la intervencién sobre el estrés relacionado con el trabajo
no se considere como una actividad aislada, sino como parte de un programa
continuo objeto de un seguimiento. Se deben instaurar sistemas para
garantizar la confidencialidad de los datos personales reunidos.
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PREVENCION DEL ESTRES
® " EN UNA RESIDENCIA DE ANCIANOS

Asunto

Introduccién de un programa de prevencion del estrés para 42 personas que
trabajan en una residencia de ancianos. Es posible que los residentes mayores
tengan reducidas sus capacidades mentales y fisicas, y el trabajo de los
empleados incluye el prestar ayuda basica con la alimentacion, la higiene y la
medicacién, asi como apoyo emocional. Esto les crea una carga de trabajo tanto
fisica como mental.

Problema

El personal experimentaba una considerable
sobrecarga mental y fisica, y existia una elevada tasa
de absentismo por problemas relacionados con el
estrés, como depresién y ansiedad. Asimismo, se
producia una gran cantidad de pequefios accidentes,
y era ademas un hecho reconocido que era preciso
abordar algunos problemas organizativos. La
residencia habia sido disefiada para internos que
fueran relativamente independientes; sin embargo,
su grado de dependencia habia aumentado y ahora
requerian un grado mucho mayor de apoyo, tanto
apoyo fisico (por ejemplo, ayuda manual) como
apoyo emocional.
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Solucion

Participaron los trabajadores, los gestores y los especialistas a través del comité
de salud e higiene. La direccion y los delegados sindicales en materia de salud
y seguridad examinaron la incidencia de los problemas de salud y decidieron
que hacia falta un estudio para determinar las causas del estrés, y para definir
posibles medidas que se pudieran tomar para prevenirlas y mejorar el trabajo y
su organizacion. Se recab¢ la ayuda de la mutua local de seguros de accidentes
de trabajo.

El programa inclufa:

e evaluacién de riesgos, entre otras cosas por medio de cuestionarios a todo el
personal, y un andlisis del trabajo y de las condiciones de trabajo, asi como
entrevistas de caracter voluntario;

e especificacion de propuestas de mejora;

® puesta en practica de las propuestas de forma gradual.

Se observaron los siguientes factores de estrés:
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Se introdujeron las siguientes medidas:

e Aumento del personal de enfermeria
y auxiliar durante las horas punta:
7.30a11.30y 17.30a21.30. Ello ha
permitido una reduccion de la carga
de trabajo, mejoras en la organiza-
ciéon de los turnos y una cobertura en
caso de ausencias e imprevistos.

® Formacion del personal para hacer
frente a las situaciones que se viven
en una residencia de ancianos, como
fallecimientos, dolor y enfermedades
terminales.

e Especificacion de las funciones y com-
petencias de los auxiliares de enfer-
meria: por ejemplo, para dispensar y
ayudar con la medicacién y para ayu-
dar y asesorar en la administracion de
tratamiento.

e Establecimiento de un protocolo de
comunicacién para las situaciones
gue, en opinién de los trabajadores, podrian plantear riesgos para su salud y
su seguridad, a fin de que lleguen efectivamente al Comité de Seguridad vy,
en casos de emergencia, se remitan directamente al Servicio de Prevencion
para obtener una pronta solucién. Se imparten cursos de formacién en temas
de seguridad y prevencion de riesgos profesionales.

¢ Provision de dispositivos de elevacion para levantar y manejar a los pacientes
que no pueden moverse y formacién de los trabajadores sobre su uso.

¢ Introduccion de un grado de discrecion en la realizacién de determinadas ta-
reas, conforme a las directrices establecidas por el departamento médico a
determinados grupos de trabajadores a fin de aumentar la autonomia y la
toma de decisiones.

e Definicién clara y explicacion del contenido de todas las funciones y compe-
tencias, incluida su definicion en un convenio colectivo.

e Fomento de la participacion de los trabajadores por medio de reuniones, que
les permitan aportar sugerencias, ideas y opiniones.

Resultados

Antes del estudio de 1998, el indice de frecuencia de ausencias por enfermedad
era del 18 %. Tras la intervencion descendié al 2 % en 1999, y se he mantenido
en torno al mismo nivel: 2,5 % en 2000y 3 % en 2001. Han mejorado la moral
del personal y las relaciones de trabajo, y también han mejorado las relaciones
entre el personal y los residentes.

Comentarios

Cuando las causas del estrés responden a multiples factores, por ejemplo una
combinacion de cuestiones relacionadas con la dotacién de personal, cargas de
trabajo, cuestiones de organizacién del trabajo y condiciones fisicas de trabajo,
todas ellas se deben abordar conjuntamente para que una intervencion sea
efectiva.
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MODELO DEL HOSPITAL JORVI PARA
®<"* PLANIFICAR DE FORMA AUTONOMA
LOS TURNOS DE TRABAJO

HYKS, Hospital Jorvi

Departamento de Fisioterapia
Turuntie 150
FIN-02740 Espoo

Contacto: Raija Kasanen, Planificadora
Tel. (358-9) 81 64 74 02
E-mail: Raija.Kasanen@espoo.fi

Asunto

Proyecto piloto de desarrollo para la planificacion de los turnos de trabajo en el
departamento de fisioterapia de un hospital. Los servicios de fisioterapia se
prestan a pacientes de distintas secciones del hospital, asi como en los servicios
ambulatorios. Se prestan, ademas, a pacientes de todas las especialidades
médicas del hospital.

Los fisioterapeutas del Hospital Jorvi trabajan en turnos de trabajo «informales»
y periédicamente tienen sabados y domingos libres. Cuando se regian por las
antiguas practicas de turnos de trabajo, éstos se planificaban en periodos de
tres semanas. Normalmente, los turnos iban de lunes a viernes, en horario de
8.00 a 16.00 horas. Un supervisor (jefe de enfermeros) planeaba las hojas de
trabajo de los empleados y disefiaba los turnos de trabajo haciendo uso de un
programa informatico.

Problema

La carga de trabajo de los fisioterapeutas se habfa incrementado debido al gran
aumento de los pacientes remitidos a fisioterapia. El servicio ambulatorio,
concretamente, estaba mucho mas ocupado. Por otra parte, la actividad en las
salas hospitalarias se habia vuelto mas urgente, dado que los periodos de
convalecencia de los pacientes internados se habian hecho més breves. En casos
asf, la aplicacion rigida de los turnos puede ocasionar problemas a los
empleados y reducir la disponibilidad de los servicios de fisioterapia. Los
fisioterapeutas suelen trabajar durante periodos en los que la actividad en
planta es mayor (8.00-16.00 horas). Han de competir por el tiempo de
dedicacion al paciente con otros asistentes sanitarios, investigadores y
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terapeutas. La fisioterapia es una actividad terapéutica en la que los pacientes
desempefan un papel fundamental como aprendices activos. Un paciente ha
de ser capaz de participar activamente durante la sesion de terapia.

Un uso mas flexible de los turnos de trabajo puede proporcionar mas
oportunidades para que se realicen reuniones, e intercambios, entre los
fisioterapeutas y los familiares de los pacientes. Si los turnos de fisioterapia se
escalonan, se reduciran los problemas originados por las salas de fisioterapia
abarrotadas. Se observé que el trabajo de los fisioterapeutas podria prestarse a
una flexibilidad mucho mayor que con el sistema de planificacién habitual.

El trabajo en el sector sanitario es mental y fisicamente muy fatigante. En el
trabajo que se realiza directamente con personas, como es el caso de la
fisioterapia, el nivel de presion psiquica de la carga de trabajo se ha
incrementado. La fisioterapia es predominantemente una profesién femenina.
Y en las mujeres sigue recayendo la principal responsabilidad de la familia y el
hogar. Aumentando la flexibilidad de los empleados y la capacidad de influir en
la autonomia de los turnos de trabajo, se puede lograr una mayor
compatibilidad entre trabajo y vida familiar, y mejorar tanto el bienestar de los
empleados como la gestién de su trabajo.

Solucion

Los objetivos del proyecto de desarrollo del departamento de fisioterapia del
Hospital Jorvi eran tres:

1) Realizar un experimento de planificacién de los turnos de trabajo en el que
se incrementara el control de los empleados sobre la distribucion de sus
jornadas (autonomia de los turnos de trabajo), de manera que cada
empleado pudiera planificar sus jornadas y elaborar una lista de trabajo
dentro de un marco establecido por un supervisor.

N
~

Evaluar la repercusion sobre el bienestar de los empleados y sobre la gestion
de su trabajo al aumentar su control sobre sus turnos.

3) Comprobar en qué medida el incremento de la autonomia en los turnos de
trabajo de los fisioterapeutas influye en la productividad, el contenido del
trabajo y la disponibilidad de los servicios.

Alo largo del proyecto se desarrollé en el Hospital Jorvi un modelo especial para
la autonomia de los turnos de trabajo. Constaba de dos pasos: en el primero se
permitia a los empleados planificar y aplicar turnos basados en la autonomia de
los turnos de trabajo; y en el segundo se formaba a los empleados para que
planificasen y elaborasen turnos de trabajo.

La disponibilidad de los servicios de fisioterapia estaba garantizada entre las
8.00 y las 16.00 horas. El experimento con los turnos de trabajo también
permitié que se prestaran servicios entre las 7.00 y las 8.00 horas y entre las
16.00 y las 18.00 horas. Para que hubiera una buena comunicacion, los
empleados estaban obligados a planificar sus turnos de manera que pudieran
intervenir en reuniones conjuntas y en sesiones de formaciéon que se celebrasen
en su departamento y en su unidad. Los turnos de trabajo se introducian
mediante el sistema informatico.

El jefe de enfermeros comprobaba los turnos como muy tarde una semana
antes de que entraran en vigor y, si era necesario, aumentaba la plantilla
durante los periodos en los que era insuficiente. A los trabajadores se les
permitia cambiar su turno con las limitaciones antes citadas, siempre que antes
contaran con la aprobacién del jefe de enfermeros.

en

el

Trabajo
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Los fisioterapeutas recibian una sesion de formacion de hora y media para que
aprendieran a planificar los turnos. La formacién incluia la Ley de (restriccién de)
la jornada laboral y el convenio colectivo general de los empleados municipales.
En las sesiones de formacién participaron todos los fisioterapeutas dedicados a
poner en marcha el experimento sobre los turnos de trabajo.

Resultados

El experimento sobre la autonomia en los turnos de trabajo del Hospital Jorvi se
realiz6 de acuerdo con las normas sobre la jornada laboral vigentes en la
Comunidad Europea, en la legislacion laboral de Finlandia y en los actuales
convenios colectivos. La aplicacién practica del experimento y la repercusion de
los factores que pudieran influir en la planificacion y la puesta en marcha de
turnos de trabajo se supervisaron durante todo un afo. La repercusion del
experimento en la disponibilidad de los servicios de fisioterapia se estudié por
medio de cuestionarios y entrevistas con pacientes y con personal del hospital,
gue se realizaron antes y después del experimento.

Los fisioterapeutas dijeron que, sobre todo, el experimento de los turnos de
trabajo aumentd su posibilidad de influir en su propio trabajo y mejoré la
productividad, la gestion del trabajo y el deseo de trabajar. Los trabajadores
consideraron que el experimento mejoraba la compatibilidad entre trabajo y
ocio. Se observé que el nuevo sistema de turnos era beneficioso desde el punto
de vista familiar. Se observd ademés que el experimento habia reducido la
presion psiquica producida por el trabajo.

El uso de nuevos turnos de trabajo por parte de los fisioterapeutas
incrementaba el acceso de los pacientes al tratamiento. La necesidad de que
éstos hicieran planes especiales para poder atender a las clinicas como
pacientes ambulatorios se redujo notablemente. En 2001, los fisioterapeutas se
ocuparon de un numero notablemente mayor de pacientes ambulatorios
remitidos por distintos especialistas que en 2000.
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La planificacion de turnos basada en el modelo de autonomia de los turnos de
trabajo del Hospital Jorvi no gener6 gastos adicionales para el empleador en
relacion con las disposiciones sobre los horarios de trabajo.

Puesto que tanto el empleador como los fisioterapeutas adscritos al Hospital
Jorvi deseaban continuar empleando el modelo de autonomia de los turnos de
trabajo, éste se adoptd de manera permanente en el departamento.

Basdndose en la experiencia positiva y en los resultados del modelo de
autonomia de los turnos de trabajo de este hospital, estd en marcha un
proyecto de desarrollo conjunto entre el Hospital Jorvi y el Departamento de
Asuntos Sociales y Sanidad de la ciudad de Espoo, con el objeto de desarrollar
modelos de trabajo basados en la autonomia de los turnos de trabajo para
sanitarios que trabajan en tres turnos.

Comentarios

Este es un buen ejemplo de intervencién especifica, orientada al tema concreto
de los turnos de trabajo. Los turnos de trabajo son un tema clave en los servicios
sanitarios. La intervencion mostrd una mejora en el servicio prestado a los
clientes, a la vez que permitié una mayor flexibilidad al personal. Se tratdé a mas
pacientes. Los trabajadores participaron plenamente en la planificacién y en la
puesta en practica del proyecto; después se midieron los efectos. La iniciativa
dio al personal un mejor equilibrio trabajo/vida privada. Estas mejoras
especificamente perseguidas se consiguieron sin tener que realizar ningln
cambio costoso o radical de todo el entorno de trabajo, en el marco de una
experiencia piloto; su éxito permitira una aplicacién mas amplia y es posible que
la iniciativa sea transferida a otros sectores en los que se emplean sistemas de
turnos de trabajo.
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FORMACION PARA DIRECTIVOS SOBRE
®™* ESTILOS DE GESTION A FIN DE
REDUCIR EL ESTRES EN EL TRABAJO

Asunto

Prevencion del estrés en industrias de refractarios e industrias extractivas.

Problema

Ciertas industrias extractivas tenian interés en tratar el estrés, pero no conocian
una manera cierta de evaluar o abordar el problema.

Solucion

Algunas empresas de un grupo minero, con el apoyo de Versicherungsanstalt
des osterreichischen Bergbaues (Oficina Austriaca de Seguros Mineros,
«VadoB»), decidieron aunar recursos para investigar el problema. Se realizd una
encuesta sobre el estrés de origen laboral entre los empleados de todas las
empresas para evaluar los problemas y sentar una base para la intervencion. Al
mismo tiempo, se analizaron datos objetivos sobre los factores de estrés en los
puestos de trabajo: por ejemplo, el ruido, la carga de trabajo, el trabajo
monotono, el trabajo repetitivo, la presion de tiempo, etc., asi como indicadores
de problemas tales como los porcentajes de horas extraordinarias, accidentes,
enfermedades y absentismo. Estos resultados se relacionaron también con
datos adicionales sobre la seguridad social. Tanto la encuesta como otros datos
y los analisis de éstos se han archivado en una base de datos electrénica. Esto
permite realizar andlisis comparativos y observar los cambios.

A continuacién se sefalaron las posibilidades de intervencién. Los
departamentos de salud laboral estaban particularmente interesados en que la
evaluacion del estrés llevara a acciones positivas, ya que puede ser
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especialmente contraproducente
determinar e investigar las causas del
estrés y después no hacer nada para
solucionarlas.

Un problema constatado fue la falta de
sensibilizacion entre los gestores y los
supervisores sobre su potencial de
contribuir a aliviar el estrés, por ejemplo
mediante una mejor planificacion del
trabajo o modificando el estilo de
gestion. Necesitaban ayuda para
comprender las causas del estrés
relacionadas con la organizacién y la
gestion del trabajo, asi como para
conocer qué podian y debian hacer
para reducirlo. Se sefalaron unos
buenos principios gestores y se
informd, formé y motivo a los gestores
para ponerlos en prdactica. También
formaba parte del proceso el aumento
de la sensibilizacion y la formacion para
mejorar la participaciéon y la respuesta
de los trabajadores, por ejemplo, en la
planificacion del trabajo. Como
consecuencia, se rediseno el sistema de
sugerencias de la empresa como
sistema de comunicacion dentro del
sistema de gestion integrado.

Se hicieron comentarios a los
empleados sobre los resultados de las
evaluaciones y se les proporcionaron
hojas informativas sobre el estrés de
origen laboral, por ejemplo a través de
la pagina de Internet de la empresa, y se
incluy6 informacion en el manual de
gestion de la empresa.

Resultados

Una mejor salud y mayor motivacion del personal mejoraran el trabajo. La base
de datos permitira supervisar y evaluar los resultados.

Comentarios

Este ejemplo inclufa una encuesta inicial a los empleados para evaluar el
problema. La confidencialidad individual es muy importante cuando se llevan
a cabo este tipo de encuestas. En particular, cuando el grupo de empleados
es reducido, se debe tener cuidado de garantizar que no se pueda identificar
inadvertidamente a los individuos a través de preguntas sobre la edad, el
sexo y el departamento, por ejemplo. Las encuestas eficaces interrogan
sobre las causas identificadas del estrés en el trabajo, incluidas las cuestiones
organizativas, y no sélo se centran en la salud individual y en el estilo de vida.
La formacién, como sucede en este caso, se debe orientar al problema real
y ha de ser parte de un programa mds amplio de intervencién para abordar
las causas.
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PROGRAMA VIGENTE SOBRE EL ESTRES

®® EN EL CONSEJO NACIONAL SUECO

DEL MERCADO DE TRABAJO

Consejo Nacional Sueco
del Mercado de Trabajo

Kungstensgatan 45
S-113 39 Stockholm

Contacto: Rolf Stromberg
Tel. (46-8) 58 60 60 00
E-mail: rolf.stromberg@ams.amv.se

Asunto
“ Arbetsmarknadssivrelsen
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T T R T o Desarrollo de un programa completo para prevenir el

estrés en el trabajo en una oficina de empleo del sector
publico.

Problema

El Consejo Nacional Sueco del Mercado de Trabajo (AMS) supervisa
continuamente la evolucion de las ausencias por enfermedad a través de la
Administracién Nacional del Mercado de Trabajo (AMV). Durante los Ultimos
cinco afos aproximadamente, dichas ausencias han ido aumentando enun 1 %
o un 2 % anual. Una gran parte de esas ausencias por enfermedad se debe a
trastornos relacionados con el estrés.

Solucidn

A comienzos de 2002, en un intento por invertir esta tendencia negativa, el
AMS puso en marcha un completo programa consistente en tres subproyectos
diferentes. Se espera que éstos contintien hasta el primer trimestre de 2003
inclusive y en ellos participaran unos 800 trabajadores.

El objetivo de los proyectos es crear un entorno de trabajo positivo y una
atmosfera laboral que favorezca la buena salud, la motivacién y la participacion
de los trabajadores, mejorando asf su eficiencia en el trabajo.

Los objetivos concretos definidos incluyen la reduccion del absentismo por
enfermedad en un 2 % durante el periodo que dure el proyecto en las oficinas
de empleo participantes, asi como el mantenimiento posterior de esta
reduccién. Asimismo, se deberdn obtener mejoras significativas en los
resultados de las encuestas realizadas entre los usuarios y en la encuesta de
actitud interna («Encuesta en lugares de trabajo»).
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Subproyecto 1 (proyecto sobre el «perfil del estrés»)

El objeto de este proyecto es conocer los factores, tanto positivos como
negativos, que influyen en el personal en lo que se refiere al estrés de origen
laboral y al absentismo por enfermedad, asi como la percepcion del entorno
psicosocial de trabajo. La determinacion de estos factores se estd realizando
localmente en cada una de las seis oficinas de empleo participantes. En el
proceso de analisis intervienen todos los trabajadores, incluida la direcciéon, con
alguin apoyo del equipo del proyecto.

Subproyecto 2 (ejecutivos y gestion del personal)

Otras experiencias han demostrado que los gestores se encuentran con que el
tratamiento de los asuntos complejos de personal y de los casos de
rehabilitacion llevan mucho tiempo, son dificiles y, por consiguiente, resultan
estresantes. Opinan que no saben lo suficiente como para poder responder a
todo lo que se les exige a este respecto, lo que sin duda influye en su funcién
gestora en relacién con sus subordinados.

Subproyecto 3 (prevencién del estrés a nivel individual)

El subproyecto 3 se basa en suponer que, para que tengan un efecto duradero,
las medidas de prevencién del estrés a nivel individual se deben orientar al
trabajo; que el gestor ha de estar comprometido con las actividades; que los
trabajadores han de adquirir una mayor comprensién, y que deben tener clara
su responsabilidad en lo que se refiere a su propia salud.

Solucidon

De momento han finalizado siete actividades en todas las unidades. Las
actividades de cuidado de la salud completadas son las de relajacion muscular,
masaje y aerdbic acuatico.

El jefe del proyecto ha realizado un seguimiento de cada unidad participante,
en el que se ha puesto de manifiesto que los empleados han agradecido las
iniciativas. La revision médica realizada al principio del proyecto hizo que
muchos empleados se dieran cuenta de la importancia de tomarse en serio su
propia salud para sentirse mejor y, asf, reducir su estrés.

Este subproyecto también utiliza el médulo de estrés, antes mencionado, como
instrumento de medida. Se realizardn ademas algunas entrevistas a los
empleados, para determinar los efectos de este método de trabajo. Se han
empleado marcadores fisiolégicos [lipidos en sangre y cortisol (la hormona del
estrés)] para determinar si las iniciativas han sido o no eficaces.

Resultados

El equipo del proyecto se encuentra en pleno proceso de anélisis y extraccion
de conclusiones de las iniciativas puestas en prdactica. Gracias a la utilizacion
parcial de los mismos criterios 0 medidas para hacer el seguimiento de los tres
subproyectos, se pueden establecer comparaciones entre diferentes tipos de
actividades dirigidas a mejorar las condiciones psicosociales del trabajo y a
reducir las ausencias por enfermedades relacionadas con el estrés.

La intencidn es que las iniciativas que hayan tenido unos efectos beneficiosos
demostrados se comprueben luego en otras unidades. Si se observa que tienen
un valor universal se transferirdn a todas las areas.

Comentarios

Es importante abordar las causas Ultimas del estrés en el trabajo, asi como ayudar
alos individuos a afrontar mejor el estrés que puedan sentir en su puesto de trabajo.

en

el

Trabajo
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2 8 JUEGOS 0I.iMPICO§ DE ATENAS 2004.
®~e GESTION DEL ESTRES Y DE LOS
RIESGOS PSICOSOCIALES

Asunto

Inclusion de los riesgos psicosociales en el sistema de gestion para la
organizacion de los Juegos Olimpicos y Paralimpicos de 2004.

Problema

El Comité Organizador de los Juegos Olimpicos Atenas 2004 es una empresa
con un importante componente de mano de obra, que cuenta actualmente con
1 100 empleados multinacionales. Durante los Juegos tendra a sus érdenes a
aproximadamente 4 000 empleados y 60 000 voluntarios. Los recursos
humanos representan un aspecto esencial para el éxito de los Juegos Olimpicos
2004. Sin embargo, se reconoce que el estrés, la violencia y los riesgos
psicosociales relacionados con la salud, como son el tabaco, el alcohol, las
drogas y el sida, son factores que pueden causar problemas fisicos y psiquicos
a los trabajadores. Las consecuencias pueden ser: accidentes laborales, alta tasa
de rotacién del personal, aumento del absentismo, reduccién de la motivacién,
menor satisfaccion y creatividad, y problemas relacionados con las relaciones
publicas, que constituyen un grave riesgo para la buena marcha de la
organizacion.

Solucion

Atenas 2004 desarrollé un sistema integral de gestion de la seguridad y la salud
en el trabajo basado en el principio de «planear-hacer-comprobar-actuar», a fin
de abordar los riesgos psicosociales relacionados con el trabajo. Entre los
factores concretos que deben tenerse en cuenta estan la situacion de trabajo,
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la corta vida de la empresa y las caracteristicas personales y distintas culturas de
los individuos contratados. Los elementos principales del sistema mencionado
son los siguientes:

¢ Inclusién de los problemas psicosociales relacionados con el trabajo al definir
la politica de seguridad y salud laborales.

¢ Disponibilidad de todos los recursos necesarios para la seguridad y el
bienestar de los trabajadores.

e Una estructura gestora efectiva con competencias y responsabilidad para
llevar a cabo la politica, apoyada por la participacién del personal y por una
comunicacion suficiente a todos los niveles.

¢ Empleo preferente del asesoramiento, el tratamiento y la rehabilitacion sobre
las medidas disciplinarias.

e Creacion de una concepcién comun de la vision, los valores, las creencias y la
cultura positiva de la empresa que fomente la participacion y el compromiso
de los trabajadores a todos los niveles.

¢ Aplicacién de la politica empleando un método planificado y sistematico, con
miras a minimizar riesgos, incluidos los derivados de factores psicosociales.

e Seguimiento activo y medicion de los resultados con arreglo a unos criterios
acordados, basados en una evaluacién, para saber cudndo y dénde son
precisas las mejoras.

Las medidas especificas adoptadas para combatir el estrés, la violencia y otros
problemas psicosociales relacionados con la salud ya mencionados son las
siguientes:

Politica y participacién

e Participacion de todos los interesados (incluidos trabajadores y gestores) en
el desarrollo de la politica y de las medidas de prevencién.

e Empleo a jornada completa de un ingeniero de seguridad y de un médico
especialista en salud laboral.

¢ Empleo de dos psicélogos para ofrecer su consulta a los trabajadores que se
enfrenten a problemas relacionados con factores psicosociales.

® Respeto de todas las disposiciones juridicas o reglamentarias existentes.

- ey Area de trabajo
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Curso de iniciacion
de empleados

e Examen de politicas y practicas seguidas con éxito en lugares de trabajo
similares para su posible inclusion en la politica o para que sirvan de
orientacion.

e Todos los programas relacionados con la salud tienen en cuenta el sexo, y son
sensibles a la raza y a la orientacién sexual. Ello implica ocuparse
explicitamente de hombres y mujeres reconociendo los distintos tipos de
riesgo a que estan expuestos los trabajadores y las trabajadoras.

¢ Toda la informacién médica referida a un empleado es absolutamente
confidencial.

¢ El sequro médico privado cubre a todos los empleados.

¢ Tratamiento de todos los empleados, tengan o no problemas de salud, de
una manera igualitaria y no discriminatoria, desde la solicitud de un puesto
de trabajo a la contratacién, la formacién, los ascensos y los despidos, asf
como otras condiciones y privilegios de los puestos de trabajo.

Formacion, educacion, informaciéon y comunicaciones

¢ Prestacion de educacién y de formacién para aumentar la concienciacioén, los
conocimientos y la comprension de los problemas psicosociales en el trabajo
con el objetivo de cambiar las actitudes y los comportamientos.

e Distribucion de cuestionarios de autoevaluacion a todos los trabajadores para
conocer la actitud del personal hacia los riesgos psicosociales antes
mencionados.

¢ Prestacién de informacion y orientacion a los trabajadores acerca de los
riesgos ocupacionales asociados a los factores psicosociales y acerca de los
servicios y programas disponibles dentro y fuera del centro de trabajo para
prevenir dichos problemas.

e Utilizacién de habilidades interpersonales y de comunicacién como medio
para aliviar situaciones violentas que puedan constituir una amenaza.

¢ Amplia difusién de la politica, la estrategia y los procedimientos de seguridad
y salud en el trabajo por medio de carteles, correo electrénico, reuniones
especiales, cursos de iniciacion y sesiones de formacion.
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Prestacion de una formacién adecuada para cubrir las lagunas entre las
actuales necesidades de puestos de trabajo y la preparacion de los
trabajadores.

Prestacién de una formacion adecuada para la actualizacion de los
conocimientos y la preparacion.

En dieciocho meses, se dieron ciento veinte cursos de formacion internos o
externos y cada trabajador participd en al menos dos de ellos. Los temas
presentados inclufan los siguientes:

tratamiento de los problemas psicosociales en el trabajo;
gestion de proyectos;

creacion y gestion de equipos;

gestion del tiempo;

liderazgo;

habilidades negociadoras,

clases de griego para trabajadores extranjeros.

Carga de trabajo, disefio y contenido

Planificacion suficiente de las necesidades de personal.
Asignacion de tareas de acuerdo con la experiencia y la competencia.
Definicion clara de las tareas y utilizacion adecuada de las capacidades.

Participacion a todos los niveles en la toma de decisiones, liderazgo pensando
en las personas y comunicacién efectivas en los dos sentidos.

Oportunidades de desarrollo profesional para todos los trabajadores dentro
de la empresa.

Asignacién de funciones claras, evitando los conflictos y las ambigledades.

Adecuacion de los puestos de trabajo a las habilidades y capacidades fisicas
y psicologicas.

Evaluacion periédica de las necesidades de tiempo y asignacion de plazos
razonables.

Fomento de relaciones de apoyo y de contactos sociales entre supervisores,
gestores y todos los trabajadores.

Existencia de un reconocimiento suficiente y posibilidad de respuesta en
relacién con el trabajo.

Mantenimiento de un lugar de trabajo libre de violencia fisica y psicologica.

Transparencia y justicia en los procedimientos para tratar las quejas de los
empleados.

Se anima a los trabajadores a hablar de cualquier conflicto entre trabajo y
vida privada.

Organizacién de los grupos de trabajo en funcion de la carga de trabajo.
Rotacion del personal en trabajos particularmente exigentes.

Entorno fisico de trabajo adecuado y saludable (iluminacion, equipamiento,
calidad del aire, ruido, posturas).

Provision de equipamientos sanitarios suficientes y limpios y de areas de
descanso para los trabajadores.

Transporte gratuito para todos los trabajadores entre el lugar de trabajo y las
estaciones de metro o autobuUs mas cercanas.

Provisién de sistemas de alarma, pantallas de seguridad, barreras protectoras
y guardias de seguridad que impidan la entrada sin autorizacién.

en

el

Trabajo
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Torneo deportivo interno para
sentar buenas relaciones entre
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los trabajadores

e Consecucion de unas buenas relaciones entre fumadores y no fumadores en
el lugar de trabajo adoptando un enfoque integral para tratar el tema del
tabaco en el trabajo, lo que incluye la designacion de dreas para fumadores
y la instalacion adecuada de sistemas de ventilacion si el lugar de trabajo no
estd libre de humo.

También se han organizado varios torneos y concursos deportivos internos con
distintos premios para sentar unas buenas relaciones entre todos los
trabajadores.

Resultados

El sistema se centra en la prevencion mas que en el tratamiento, ya que la
prevencién es menos costosa, tiene una mayor repercusion, llega a mas gente
y es factible en cualquier entorno de trabajo. Las estadisticas de accidentes en
Atenas 2004 muestran que este sistema de gestion de la seguridad y la salud
en el trabajo esta teniendo efecto.

A finales de 2002 todos los trabajadores recibiran un cuestionario para medir si
ha aumentado su nivel de concienciacion sobre las cuestiones psicosociales.

Hasta ahora se han logrado altos niveles de motivacion y buenas relaciones
entre todos los trabajadores.

Comentarios

Este caso describe el disefio y la aplicacién hasta la fecha de un sistema de
gestién para prevenir riesgos psicosociales. Se ha concebido para una empresa
de vida limitada que cuenta entre sus empleados con personas de muchas
nacionalidades y origenes. Aunque la organizacion de los Juegos Olimpicos es
un acontecimiento que se produce una sola vez en casi todos los paises, el
sistema podria transferirse a la organizacion de otros acontecimientos de gran
escala, como otros espectaculos deportivos o de entretenimiento. Puede incluso
ser de interés para grandes proyectos de construccion.
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PREVEN(I()N DEL ESTRES Y DEL
® %< SINDROME DEL «QUEMADO»
(BURN-OUT) ENTRE LOS PROFESORES

Asunto

Ensefar a nifios con graves problemas sociales y emocionales en un centro
educativo y terapéutico.

Problema

Los nifos pueden ser agresivos y violentos, los que crea grandes exigencias y
una gran presion emocional a sus profesores. Esto puede causar estrés,
ansiedad, cansancio, depresion y agotamiento psiquico.

Solucion

Los profesores reciben continuamente cursos de formacion y de desarrollo
sobre cémo afrontar los riesgos. Todo el personal y los directores cuentan con
un plan de desarrollo anual.

La formacion comienza con la iniciacién del nuevo personal. Reciben formacion
en habilidades de comunicacién y aprenden a descubrir las areas para la mejora
personal y de los demas ofreciendo respuestas constructivas. Se ofrece la
oportunidad de formular comentarios, y el personal con mas antigiiedad se
asegura de que se haga efectivamente. Esta «reflexién» junto con los
compafieros de trabajo continta en todas las etapas de desarrollo. El nuevo
personal es presentado ademas al delegado de seguridad, al psicélogo, al
orientador y al director. Este se asegura de que tales encuentros se produzcan.

Se emplea el juego de roles como método para aprender a desarrollar
respuestas que ayuden a prevenir los problemas con los nifios. Para ello se
recurre a actores profesionales y a profesores de teatro.
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Se crea un ambiente franco y respetuoso, de modo que
los companeros puedan expresar sus opiniones y los
demas puedan considerarlas positivamente.

En caso de confrontacién fisica se habla con los
compafieros y los directores. Si se produce un ataque
fisico a algun miembro del personal, siempre hay alguien
gue mandara a buscar al director o al subdirector. El
trabajador también tiene la opcién de consultar con un
psicologo especializado.

Resultados

Se ha producido una reduccion en el numero de
enfrentamientos fisicos entre los nifos y el personal. El
absentismo de éste también se ha reducido. Los
profesores se sienten menos frustrados y mas satisfechos;
hay menos ausencias por enfermedad. Los nifos estan
mas contentos y son menos agresivos.

Comentarios

Este es un sector prioritario para actuar sobre los riesgos
psicosociales. Es un ejemplo de situacion en la que el
riesgo de violencia no puede eliminarse por completo, de
modo que se hace muy necesaria una buena gestion. El
juego de roles en un método innovador para ayudar a
desarrollar respuestas y estrategias para afrontar los
riesgos. También es Util examinar las posibilidades de
revisar las tareas a fin de reducir los riesgos psicosociales.
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:Z 'I GESTION DEL ESTRES TRAS INCIDENTES
® 1Y (RITICOS PRODUCIDOS EN EL TRABAJO

DE CONTROL DEL TRAFICO AEREO

NAV-Portugal
(Navegacao Aérea de Portugal, E.P.E.)

Portugal
Contacto: Antonio Abreu Guerra

Tel. (351) 218 55 34 73
E-mail: Antonio.Guerra@nav.pt

Asunto

Prevencion del estrés postraumatico después de incidentes criticos en el trabajo
de control del trafico aéreo.

Problema

Se ha prestado mucha atencién al estrés en el trabajo de los controladores
aéreos, pero relacionandolo fundamentalmente con la carga mental o cognitiva
gue implica la realizacion de su trabajo bajo una considerable presién sin
cometer errores. Mucha menos atencion se ha prestado a apoyar a los
controladores aéreos que se han visto implicados o han sido testigos de algun
«incidente critico» y pueden sufrir estrés o traumas por ello. Los incidentes
criticos pueden ser los accidentes de aviacion efectivamente producidos o los
sucesos que casi acaban en accidente. Exponemos un ejemplo de la reaccién
gue puede causar esta experiencia:

«[...] casi al final del turno de noche estaba controlando el vuelo. Al despegar,
la aeronave sufrié el llamado “choque de péjaros”, que es el incidente que se
produce cuando el motor succiona una bandada de pajaros. Inicialmente, el
piloto informé de que el motor estaba en llamas. Desde la torre podia ver que
el avién no podia ganar altura y continuaba paralelo a la pista. En una segunda
llamada el piloto confirmé que el motor n° 1 estaba en llamas y que el n° 2
habifa perdido potencia, y que aun estaba sobrevolando la ciudad a baja altura.
Finalmente, logré extinguir el fuego, alcanzar la méxima potencia en el motor
n° 2 y realizar un aterrizaje de emergencia. Pese a la satisfaccion de la
tripulaciéon por el feliz desenlace, en los siguientes dias comencé a sufrir
pesadillas recurrentes en las que vefa al avion estrellarse sobre la ciudad...»
(Extracto del informe de un controlador aéreo.)
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Al igual que las pesadillas, las reacciones
pueden adoptar la forma de incapacidad
para recordar ciertos aspectos del incidente,
visiones repentinas, irritabilidad, dificultad
para concentrarse, dificultad para volver al
trabajo, etc. Incluso personas que
consiguen reaccionar tranquilamente y con
eficacia durante un incidente critico pueden
sufrir reacciones negativas tras el suceso.

Solucidn

Es necesario ayudar al personal por medio
de la «gestion del estrés en incidentes
criticos» (GEIC), a fin de reducir tanto la
experiencia de estrés inmediata como los
efectos a largo plazo.

La finalidad de esta técnica es animar a los trabajadores a comprender qué es lo
gue les ocurre durante y después de incidentes criticos, en lugar de mantener el
shock y la confusién. Para ello se recurre al apoyo de compafieros y especialistas.
Tras un incidente critico, la GEIC utiliza la conversacién individual con los
trabajadores afectados, charlas de grupo y métodos para aprender a tranquilizarse.

El programa y su introduccion consisten en:

¢ Una etapa informativa, en la que se da publicidad a los objetivos del programa
entre los destinatarios (en el caso de NAV-Portugal, los controladores del trafico
aéreo y los especialistas de informacién y comunicaciones aeronauticas)
mediante sesiones de aclaracion, carteles, articulos en revistas especializadas,
envios por correo, audiovisuales, CD-ROM, etc.

e Concienciar a la administracion, también en esta fase, por medio de
reuniones de aclaracion.

e Formar a dos figuras de gestién fundamentales: el director del proyecto y el
coordinador nacional. Puesto que no existfa ningiin programa similar en
Portugal, la formacion se realiza en Canada.

e Recabar un numero suficiente de voluntarios —companeros del equipo de
GEIC—y darles un curso de formacion (como minimo de una semana) para
proporcionar apoyo en todos los lugares de trabajo: 32 voluntarios para
atender a 400 trabajadores.

e Seleccionar a tres profesionales sanitarios, que deben tener unos conocimientos
y una formacion suficiente tanto en GEIC como en servicios de trafico aéreo.

e Contar con un servicio disponible en todo momento, por lo que hace falta un
numero suficiente de miembros del equipo para que pueda ser asi.

¢ Organizar sesiones dentro de las 24 horas siguientes al incidente.

¢ Asegurarse de que los compafieros puedan determinar cuédndo las personas
a las que estén ayudando necesitan otro tipo de ayuda (profesional).

e Prestar la ayuda que puedan necesitar los propios compafieros, ya que éstos
necesitan a veces ayuda psicologica debido al incremento de la carga
emocional que soportan.

e Aplicacién.
Las técnicas que se ponen a disposicion del personal tras los incidentes son:

e Sesiones individuales, en las que el miembro del personal puede hablar de lo
que ha sucedido y de sus experiencias con un miembro del equipo de GEIC.
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La sesion se puede repetir, con el mismo miembro del equipo si la persona
siente la necesidad. Esta es probablemente la técnica que se emplea con
mayor frecuencia en los servicios de trafico aéreo.

e Charlas de grupo en las que se procede segun las siguientes etapas:
— introduccion;
— hechos;
— qué pensaban en el momento del incidente;
— qué sentian;
— sintomas que tenian;

— demostracién por parte del equipo de GEIC de que todas estas reacciones
son normales;

— confirmacién del apoyo total y de la plena disponibilidad del equipo;

— técnica para aprender a tranquilizarse utilizada en una sesion de 60
minutos con un pequefo grupo de 2-4 personas, a través de las
siguientes etapas:

e introduccion (presentacién, reglas del juego y garantia de plena
confidencialidad);

¢ hechos, pensamientos, reacciones y sintomas (verbalizacion);

® apoyo.

Resultados

El estrés postraumatico contribuye al absentismo por enfermedad y a la
sustitucion de los controladores aéreos. Y cuesta mucho seleccionarlos y
formarlos. Estos costes pueden reducirse drasticamente introduciendo un
programa sobre incidentes criticos.

Comentarios

Cuando se produce un incidente critico, hay muchas posibilidades de que se
produzca una reaccion importante de estrés en los trabajadores afectados. Por ello
es especialmente importante que se tomen medidas para reducir la probabilidad
de que aparezcan problemas de estrés postraumatico. También es importante que
esta forma de gestion del estrés en incidentes criticos se inscriba en un programa
mas amplio de prevencién del estrés que tenga en cuenta las otras causas de estrés
en el trabajo. Los conocimientos en el drea de la gestion del estrés en incidentes
criticos se esta desarrollando continuamente y, por lo tanto, los programas deben
revisar los servicios que ofrecen a la luz de la nueva informacion.
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2 'I'I PROGRAMA PARA UN HOSPITAL MAS
% T SEGURO: «ASISTENCIA SEGURA»

Asunto

La finalidad principal del plan «Asistencia Segura» es reducir el numero de
incidentes verbales y fisicos que sufre el personal hospitalario. Lo que se
persigue fundamentalmente es introducir una politica de tolerancia cero de
agresion y violencia a través de, por ejemplo, acuerdos alcanzados con la policia
local y la fiscalia, en virtud de los cuales se puede incluso negar a los visitantes
y a los pacientes agresivos el acceso al hospital.

Problema

Segun una encuesta realizada recientemente en 130 hospitales generales, mas
de la mitad del personal hospitalario declara haber sido amenazado con armas.
De los 200 000 médicos y enfermeras que trabajan en hospitales, el 90 % ha
sufrido violencia psiquica y fisica, el 78 % ha sido intimidado sexualmente y, por
consiguiente, el 51 % de los médicos y enfermeras considera que la seguridad
en los hospitales es inadecuada.

En el Hospital Westfries Gasthuis de Hoorn se registraron 300 incidentes
durante el pasado afo. Entre el personal aumenta la sensaciéon de inseguridad.
El plan «Asistencia Segura» ha sido desarrollado por este motivo. El Hospital
Westfries Gasthuis fue elegido para realizar la primera prueba del proyecto.

Solucion

En primer lugar, se consulta a la direccion del hospital sobre la planificacion del
proyecto, las tareas y responsabilidades y las condiciones generales para
participar. El memorando elaborado a raiz de estas consultas sirve de base para
un plan de accién. Si la institucion hospitalaria y los organizadores del proyecto
llegan a un acuerdo, se da luz verde al proyecto.
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Las condiciones para participar son las siguientes:

¢ Cada institucion debe iniciar el proyecto desde cero. No debera existir ningtin
otro proyecto en fase de preparacién que tenga el mismo objetivo que el de
«Asistencia Segura». Esta medida permite realizar una medicién real desde
cero. El plan de accién ha sido redactado sobre la base de dicha medicién.

e Cada instituciéon debera tener disponibles los recursos necesarios para llevar
a cabo el proyecto (un jefe de proyecto, el tiempo necesario para realizar la
medicion desde cero, una reunién interna de lanzamiento del proyecto).

e la institucion debera estar dispuesta a cooperar en la transferencia de
conocimientos a otras instituciones.

El consejo de administracion o ejecutivo y el comité de empresa deberan dar su
aprobacion al plan de accién.

Una vez alcanzado el acuerdo, comienza la ejecuciéon del plan de accién. El
proyecto para el hospital Westfries Gasthuis servird de base para el plan. La
duracién del proyecto seréd de un afo aproximadamente.

El plan de accién es presentado en la reunion de lanzamiento. Tras la
presentacién, se crea un foro de debate con el jefe del proyecto y
representantes de la policia, la fiscalia y del consejo ejecutivo. Se constituye un
grupo de trabajo formado por varios miembros del personal de los
departamentos de riesgo. El estudio revela que la mayoria de los incidentes se
producen en las zonas de recepcién y centralita, urgencias y psiquiatria y
durante las noches de los fines de semana.

La medicion desde cero se realiza utilizando los siguientes datos:
¢ Informes de incidentes.

¢ Examen de las medidas ya adoptadas para la prevencion de incidentes. Estas
medidas pueden ser en los dmbitos de organizacién, distribucion de los
edificios y formacion.

¢ Resultados de las encuestas y entrevistas al personal de los departamentos de
riesgo.

Como primer paso, el grupo de trabajo redacta un inventario de los riesgos.
Sobre un plano se marcan con colores las zonas menos seguras del hospital. El
personal y el jefe de proyecto marcaran las salas con el color adecuado, y esto
sirve de base para estudiar cdmo se puede mejorar:

m Rojo: riesgo alto de agresion y violencia; la zona contiene objetos de valor,
atractivos a los ojos de los delincuentes.

Amarillo: no existen riesgos considerables de agresion y violencia; la zona
contiene objetos que pueden resultar atractivos, pero no valiosos.

m Verde: NingUn objeto de valor: las posibilidades de agresién son pequefias.

Cada miembro del personal lleva consigo un dispositivo de alarma, que podra
activar en cuanto se produzca cualquier tipo de amenaza. El personal de
seguridad acudira al lugar de los hechos en cuestiéon de minutos y hard una
evaluacién de la gravedad de la situacion. Como primera medida, el personal
de seguridad intentara controlar la situacién. Si eso no fuera posible, se llamara
a la policia.

Se utilizara un «sistema de tarjetas» para desglosar los tipos de agresién como

sigue:

e Agresion verbal: vocabulario soez, comportamiento amenazador, amenazas
no graves, intimidacion sexual.
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e Ataques graves: amenazas graves, intimidaciones, acosos, amenazas a
familiares, amenazas con algun objeto, intentos de lesionar, intentos de
golpear o de propinar una patada a alguien, comentarios discriminatorios.

¢ Violencia fisica: agresién, incluida la agresion sexual, rotura de mobiliario,
lanzamiento de objetos, impedir a personas que salgan de la sala, empujar,
tirar o escupir, morder o arafar, golpear, dar patadas o dar cabezazos
ocasionando dafnos.

En el caso de agresion verbal, los médicos y las enfermeras intentaran calmar al
paciente o al visitante y, a continuacién, registraran el incidente. Si no es posible
calmar a la persona en cuestién, se buscara ayuda utilizando el dispositivo de
alarma. Luego se dejara constancia del incidente.

En el caso de ataques graves se pulsara inmediatamente el boton de alarma; el
personal de seguridad intervendrd, se registrara el incidente y se asignara al
autor de la amenaza una «tarjeta amarilla». En el caso de tarjeta amarilla, el
incidente se denunciard a la policia.

Si se trata de un caso de violencia fisica, se pulsard inmediatamente el botén de
alarma; intervendra el personal de seguridad, se registrara el incidente y se
asignara al autor de la amenaza una «tarjeta roja». En el caso de tarjeta roja, el
personal de seguridad denunciara el incidente a la policia y el responsable sera
llevado ante la fiscalia. Esta decidira entonces sobre el caso e intentard llegar a
un acuerdo o emitird una orden de comparecencia. Asimismo, al autor se le
podra prohibir la entrada en el hospital salvo en caso de que necesite asistencia
de urgencia o psiquiatrica y se le entregard una carta informandole en este
sentido. La prohibicién de entrar en el hospital es posible en virtud del acuerdo
alcanzado con la fiscalfa.
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Debera existir una colaboracion estrecha con la policia. Por ejemplo, las fuerzas
del orden pueden advertir al hospital de la llegada de personas involucradas en
una pelea. El hospital podra asi adoptar las medidas oportunas para que la
pelea no se reanude cuando los autores lleguen al hospital.

Cuando se pulsa el botén de alarma, la cdmaras comienzan a filmar. Las
camaras tienen una marca de agua y no es posible alterar las imagenes, de
manera que la fiscalia podra utilizar dichas imagenes como prueba.

A través de una pantalla portatil en la recepcién, se podra mantener informados
a los visitantes de cualquier imprevisto. De este modo es posible, por ejemplo,
informar a los pacientes de la llegada de una urgencia que retrasara la cita
prevista. Esta medida ayuda a los visitantes a comprender las razones de
cualquier retraso y, de este modo, su frustracion serd menor.

La formacion del personal se realiza en distintos ambitos: relaciones con los
clientes, el modo de afrontar una agresién y técnicas de autodefensa. Un grupo
del personal recibe formacién en orientacion psicolégica para casos
traumaticos. Se puede solicitar sus servicios para ayudar a las «victimas» a raiz
de un incidente.

El proyecto «Asistencia Segura» prevé en la agenda de la direccion y del
personal la celebracién, cada seis semanas, de reuniones consultivas en los
departamentos de riesgo. Normalmente, a la reunién asistird un representante
de la policia que respondera a las preguntas del personal. Por ejemplo, i qué se
debe hacer con las armas o las drogas que lleva encima un paciente? A la policia
también se le informara después de cada incidente en el que haya intervenido.
Los temas de debate son, por ejemplo, cémo funciona el sistema de alarma,
cuanto tiempo tardé la policia en llegar al lugar de los hechos y qué ocurrié con
el autor.

El resto de la organizacién también recibira formacion sobre el plan «Asistencia
Segura».

Ademas se distribuiran carteles y folletos en los que se describe el proyecto
entre las consultas de médicos, dentistas, fisioterapeutas, centros comunitarios,
comisarias de policia y hospitales. Asimismo, la prensa publicara regularmente
informacién sobre el proyecto. De este modo, todo el mundo conoceré las
medidas implantadas.

Resultados

Un estudio reciente demuestra que la violencia fisica en el hospital Westfries
Gasthuis ha disminuido en un 30 % desde que se adoptaron las medidas en el
marco del plan «Asistencia Segura». La agresion verbal ha descendido en un
27 %. El hospital Westfries Gasthuis se ha convertido ahora en una importante
punta de lanza del Acuerdo sobre la salud y la seguridad en los hospitales ('). En
la actualidad se estan buscando en todo el pais nueve localidades idoneas para
implantar el plan «Asistencia Segura». Lo que se pretende es elegir tres
hospitales grandes, tres medianos y tres pequefos. De este modo se acumulara
experiencia y se podra determinar si existen diferencias en el numero y tipo de
informes de las distintas regiones.

() Organizaciones de la patronal y de los trabajadores y el Gobierno han alcanzado acuerdos
plurianuales en el marco del Acuerdo sobre la salud y la seguridad en los hospitales. Su finalidad es
mejorar las condiciones de trabajo, reducir el absentismo laboral y fomentar la reincorporacién de los
trabajadores.
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Mientras dura la busqueda de las localidades idéneas de las instituciones piloto,
el proyecto sigue avanzando. En la actualidad, se esta tramitando una marca de
calidad para «Asistencia Segura». El objetivo es que esta marca de calidad se
exponga en la entrada de todas las instituciones en las que se aplique el plan
«Asistencia Segura».

Comentarios

El presente folleto sobre iniciativas para la reduccion de la violencia en el trabajo
en el sector de la asistencia médica —un problema creciente que despierta una
gran preocupacioén en el sector— incluye dos ejemplos. Estos ejemplos abarcan
una serie de ideas que podrian trasladarse a otras intervenciones.

Es un ejemplo de la politica de tolerancia cero de la violencia en el trabajo en el
marco de la cual la direccién y los representantes de los trabajadores acuerdan
un plan de accion. Se ha aplicado una serie de medidas preventivas que abarcan
desde la modificacién del entorno hasta mejoras de los sistemas. El innovador
sistema de sefializacién con colores permite identificar los departamentos y
lugares prioritarios y luego, de comun acuerdo, se decide cual es el mejor modo
de reducir el riesgo de violencia. Para los autores se utiliza un sistema de tarjetas
amarillas y rojas, y a los que cometen ataques fisicos violentos se les puede
prohibir la entrada al hospital, salvo en caso de urgencia o para recibir
tratamiento psiquiatrico.
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2 'I GESTION DE LA VIOLENCIA CONTRA
®"™° EL PERSONAL EN EL SECTOR
DE LA ASISTENCIA MEDICA

Asunto

Prevencion y gestién de la violencia en el sector de la asistencia médica.

Problema

La violencia y las agresiones que soporta el personal son cada vez mas
frecuentes en el sector de la asistencia médica moderna. En el afno 2000 se
denunciaron 12 incidentes de comportamiento violento o abusivo hacia el
personal hospitalario de la regién de Mid-West. En 2001, la cifra aumentd en
maés de cinco veces, hasta llegar a 64. Este
incremento no hizo mas que confirmar las
reacciones del personal en relacion con este
problema. El personal dio muestras de estrés,
frustracién, temor y también de vulnerabilidad.

La direccién de los hospitales reconocié que su
responsabilidad legal y moral era proteger a su
personal y proporcionarle unas condiciones de
trabajo seguras. En este sentido, el Departamento
de gestiéon de riesgos, junto con la Direccién de
salud y seguridad de los hospitales, se propusieron
desarrollar un plan para atajar sistematicamente la
violencia en el lugar de trabajo.
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Sistema de evaluacion de las
reacciones de los pacientes
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Solucion

Se cre6 un pequefio grupo de
trabajo multidisciplinario para
que recomendara las medidas
que debian adoptarse. Desde el
inicio, se reconocié que la gestion
organizativa de la agresiéon y la
violencia es un asunto dificil y
complejo, especialmente en el
seno de la asistencia médica. No
hay que olvidar que las
organizaciones responsables de
la asistencia médica (en
ocasiones) tienen el deber de
asistir a los autores de episodios
violentos.

El compromiso y el liderazgo
visible de la direccién eran dos
requisitos fundamentales para
poder avanzar.

Por aquel entonces se estaba
desarrollando y fomentando una nueva politica y se trabajaba en un formulario
para denunciar los incidentes con vistas a impulsar una politica de denuncia
abierta de todos los incidentes y amagos en el marco de una cultura en la que
no se culpa a nadie. Se registraron todos los incidentes en una base de datos
electrénica, que se utilizaba para proporcionar informacién sobre una gestion
flexible a intervalos mensuales y trimestrales.

La principal recomendacion era relativa a la necesidad de desarrollar un marco
y un programa exhaustivos para la gestion de la violencia y la agresién en la
practica de la asistencia médica. El programa, para que fuera eficaz, debia
examinar una serie de respuestas a temas como la previsién, la prevencion, la
intervencion, el apoyo y la evaluacion.

Se acordd que el mejor modo de proceder era la adopcién de un marco
estructurado para la gestion de riesgos que permitiera su identificacién, analisis,
control y evaluacion.

El marco para la gestién de la violencia reconoce que el punto de partida en
todos los casos debe ser una evaluacién de los riesgos. Es fundamental que las
medidas propuestas guarden un equilibrio entre la accion preventiva
propiamente dicha y la proteccion, el tratamiento y la seguridad.

Es necesario gestionar la agresion y la violencia del mismo modo que todos los
demas riesgos laborales; se deben identificar los peligros, evaluar los riesgos,
adoptar medidas de control y evaluar la eficacia de las mismas.

Se elaboré un manual para el personal con el que se pretendia promocionar la
politica de gestién de este riesgo.

Hay que reconocer que en la practica de la asistencia sanitaria surgen ocasiones
en las que el personal se ve obligado a intervenir en situaciones de agresién y
violencia, a menudo con personas que sufren trastornos de comportamiento.
En semejantes circunstancias, dicho personal debe recibir una formacion
especifica para prevenir cualquier riesgo de lesiones del personal o de los
pacientes.
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Resultados

Catorce miembros del personal procedentes de las distintas secciones de los
hospitales recibieron formacién como instructores de un programa acreditado
denominado «Intervenciéon no violenta en casos de crisis». Este programa,
elaborado por un lider mundial en gestiéon del comportamiento relacionado con
la gestion de crisis, combina conceptos aceptados en materia de
comportamiento violento con un sistema didactico que proporciona a todo el
personal modelos facilmente comprensibles que éste puede utilizar cuando se
enfrenta a un comportamiento de ansiedad, hostil o violento. Los instructores
han comenzado a impartir los programas de formacién al personal
multidisciplinario que trabaja en primera linea.

En noviembre de 2001 se lanz6 una politica de presentacion de comentarios y
guejas. Esta politica estd apuntalada con cursillos de asistencia a clientes y la
aplicacién de otras iniciativas. Se ha prestado especial atencién a la
comunicacién y a la mejora de las salas de espera en zonas como la secciéon de
urgencias y los ambulatorios.

En todos los hospitales se utiliza actualmente un método oficial de evaluacion
de riesgos, y la formacién sobre su funcionamiento sigue su curso.

Los asesores en materia de salud y seguridad han trabajado con un equipo
multidisciplinario en la seccion de urgencias, y han emprendido un importante
ejercicio de evaluacion de riesgos en dicha seccién. Se identificaron los puntos
de alto riesgo en materia de violencia y comportamiento agresivo hacia el
personal. En consecuencia, se adoptaron las siguientes acciones:

e programa de formacion «Intervencién no violenta en casos de crisis»;
* mayor presencia del personal de seguridad,;

¢ difusion entre el personal de la seccién de la politica que debe seguirse con
los infractores;

e provision de sistemas de alarma personal y para casos de panico;
* mayor cobertura por televisién en circuito cerrado;

e estrechar la colaboracion con la policia; se designé a un agente de enlace
para que trabajase estrechamente con el personal del hospital;

¢ se han celebrado con éxito tres procesos judiciales contra otros tantos
infractores; Informacion para los pacientes
e atencion a la ergonomia de la sobre el tiempo de espera
seccion desde el punto de vista de
prevencién y practica de seguridad
en el trabajo.

Se ha sensibilizado a la opinion publica
sobre este problema a través de
articulos publicados en los medios de
comunicacién locales.

AUn no se ha realizado un proceso de
evaluacion oficial porque el plan esta
aun en fase de introduccién. Esta
previsto establecer una
retroalimentacion cuantitativa y
cualitativa del personal a través de la
presentacion de analisis, cuestionarios,
grupos de orientacion y entrevistas.
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Cabe sefalar, no obstante, que ya se han observado algunos cambios
importantes:

¢ El nimero de incidentes denunciados durante los primeros seis meses de
2002 ha vuelto a experimentar un fuerte aumento, hasta alcanzar un total de
59. Si se mantiene esta tendencia, el nimero de casos seré casi el doble que
en 2001. La denuncia de incidentes en todas las otras categorias ha
aumentado drasticamente en el periodo 2000-2002.

¢ Se han duplicado los fondos que recibe el hospital del Departamento de
Salud y de la Infancia en 2002 para fines de salud y seguridad.

¢ Tres infractores han sido condenados en los tribunales.

¢ El enfoque del equipo multidisciplinario respecto a la evaluacion de riesgos
se estd explorando en otras secciones del complejo (por ejemplo, en los
quiréfanos).

e Aumenta la confianza en el poder de la utilizacién de pruebas, como la
denuncia de incidentes para poner de relieve las zonas conflictivas y la
necesidad de modificar la practica.

Comentarios

La introducciéon de mejores sistemas de denuncia va seguida, a menudo, de un
aumento del nimero de incidentes denunciados. La evaluacién y la gestién del
riesgo son los principales componentes de esta iniciativa. Se ha centrado la
atencién en los dmbitos de mayor riesgo. Cuando la competencia local en
materia de salud y seguridad necesita apoyo, puede ser adecuado recurrir a los
conocimientos expertos externos. Se han aplicado una serie de medidas de
control que incluyen modificaciones del lugar de trabajo y el desarrollo de
nuevos sistemas. En intervenciones de esta naturaleza, es importante consultar
al personal y a sus representantes en todas las fases del plan.
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2 'I PREVENCION DE LA VIOLENCIA EN EL TRABAJO
® " %< ENEL SECTOR DE LA VENTA AL POR MENOR

Asunto

Prevencion de la violencia en el trabajo en una cadena de grandes almacenes.
Estos almacenes venden, principalmente, ropa, accesorios de moda, cosméticos
y articulos para el hogar.

Problema

Las organizaciones nacionales del comercio minorista ya habfan denunciado la
violencia que soportan los trabajadores del ramo. Asimismo, esta cadena de
almacenes realizd una serie de cursillos de
formacién, de un dia de duracién, para los
directores de tiendas sobre evaluacion de
riesgos e investigacion de accidentes. Una
de las mayores preocupaciones de cuantas
se plantearon en estas reuniones fue la
creciente inquietud que despierta la
violencia en el trabajo. Los cambios en las
practicas laborales también han
incrementado el riesgo; por ejemplo, la
introduccién de turnos de mafiana y noche
tiene como consecuencia que el personal
deba acudir al trabajo y volver a casa a
horas de poco transito. Por otra parte, se
ha producido un incidente en particular en
el que un miembro del personal que
intervino para prevenir pérdidas (es decir,
un incidente de hurto) fue atacado y
recibié amenazas en su domicilio.
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Se identificaron dos riesgos principales: 1) los actos de violencia relacionados
con el dinero en efectivo y la mercancia, y 2) el contacto con clientes irritados.
Hay clientes que se encuentran bajo los efectos de las drogas o el alcohol.
Existen dos objetivos principales: 1) minimizar la incidencia de violencia hacia el
personal, y 2) minimizar las consecuencias y los efectos secundarios para el
personal cuando ocurren incidentes.

Solucion

Campana en favor de la seguridad del personal y desarrollo de un equipo de
apoyo regional:

El comité de empresa responsable de la salud y la seguridad traté sobre el
problema y, acto seguido, se cred un grupo operativo para que estudiara la
situacion y determinara si las medidas adoptadas eran suficientes. Los
miembros del grupo operativo procedian de los diferentes departamentos de la
organizacion. Las antiguas medidas preventivas habian caido en desuso. El
grupo realizé evaluaciones de riesgos, estudié las denuncias de incidentes y
utilizé cuestionarios y entrevistas para consultar al personal y a los directivos.
Asimismo, se reviso el material de formacién existente.

El resultado de estos esfuerzos fue un plan para establecer un marco para la
prevencion de la violencia hacia el personal. Su desarrollo es a largo plazo. Se
ha adoptado un enfoque integral que cubre los desplazamientos al lugar de
trabajo y de vuelta a casa e incluye a los trabajadores subcontratados, como el
personal de limpieza. Entre sus elementos se incluyen los siguientes:

¢ Evaluacién de riesgos: riesgos ambientales e intrinsecos al puesto. Incluye
listas de control, guias, formacién y recopilacion de las soluciones de mejores
practicas.

e Formacién y comunicacién del personal, incluido el personal de limpieza
subcontratado. La campana se dio a conocer a todos los directivos y a la sede
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central, para lo que se recurrid, entre otros medios, al envio de una carta de
presentacion de la campana. Los jefes de departamento dieron instrucciones
a todo el personal. Todo el mundo recibié un manual de guia. Se impartié
formacion especial al personal responsable de la prevencion de pérdidas, que
interviene en los casos de hurto, etc. Se han rodado videos de formacién.

¢ Provision de los recursos adecuados: se ha creado un presupuesto separado.

e Colaboracién con terceros, como planes de prevencion de la delincuencia o
el cuerpo de policia.

e Televisién en circuito cerrado y sistemas de alarma. Se ha realizado una
encuesta para identificar las necesidades. Esta medida puede incluir la
instalacion de cdmaras en el hogar de un empleado si se considera que éste
podria correr algun riesgo relacionado con su trabajo.

e Informacién, consulta y retroalimentacion del personal; busqueda activa
entre el personal de ideas para mejorar la situacion.

e Respuesta a un incidente; los procedimientos desarrollados abarcan: qué
hacer si ocurre un incidente, asesoramiento de apoyo profesional al
empleado y apoyo después del incidente por parte de equipos de apoyo
regionales formados especialmente para este fin.

¢ Planes regionales de apoyo; ademas de proporcionar apoyo después del
incidente, su funcién incluye: proporcionar ayuda de evaluacién de riesgos a
los directores locales, compartir las soluciones de mejores practicas
desarrolladas en toda la empresa y mantener la red de contactos con
organizaciones externas, como la policia.

¢ Incorporacion de los temas de prevencién de la violencia en la preparacion
inicial de los nuevos empleados.

® Provision de alarmas personales contra ataques.

Se reconoce el caracter de largo plazo del problema y esta prevista, por ejemplo,
una siguiente fase de formacion.

Resultados

La presente es una intervenciéon continua, cuyos resultados podran evaluarse
con el paso del tiempo. AUn no se dispone de cifras sobre las tasas de
incidentes. Los resultados hasta la fecha, en términos de retroalimentacién del
personal y la direccion, son positivos.

Comentarios

La utilizacién de dispositivos tales como las alarmas personales deben ser objeto
de un examen minucioso en funcién de la situacién concreta. Estos dispositivos
so6lo seran eficaces como parte de un plan de prevencién mas amplio e integral.

en
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2 'I APLICACION DE UN PLAN DE PREVENCION
®% "¢ DERIESGOS RELACIONADOS CON LA
VIOLENCIA A TERCEROS EN UNA EMPRESA
DE TRANSPORTE PUBLICO URBANO

Asunto

Provision de un sistema de transporte publico urbano, que opera a lo largo de
16 rutas, que en 2001 transportd a 14 500 000 personas y que tiene una
plantilla de 335 personas.

Problema

El personal que esta en contacto con los clientes de la empresa sufre episodios
de violencia contra terceros. Se trata, principalmente, de violencia contra las
personas (ataques verbales y fisicos), aunque incluye también danos materiales
(rotura de ventanas). Esta violencia causa un deterioro de las condiciones de
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trabajo y un estado de tension
permanente al personal afectado.

Solucidn

La aplicacién del plan de prevencion
de riesgos relacionados con la
violencia contra terceros incluye lo
siguiente:

e Recursos humanos y materiales,
conforme a lo establecido en el
Acuerdo empresarial de 4 de
marzo de 1999: «Accord sur la
sécurité des personnes et des
matériels a la SEMTA Transports
Publics Amiénois» [Acuerdo
sobre la seguridad del personal y
de los vehiculos de SEMTA,
empresa de transporte publico
urbano de Amiens].

e Ayuda en el caso de ataque o
incidentes graves en los que se vean involucrados empleados de la empresa,
incluida ayuda juridica y asesoramiento.

¢ Colaboracién de la empresa con las autoridades metropolitanas de Amiens;
la empresa participa en el comité de vigilancia, integrado por diferentes
interlocutores (la ciudad de Amiens y sus autoridades metropolitanas, la
policia nacional y municipal, las autoridades judiciales, patrocinadores de
iniciativas sociales, las autoridades de educacion y un psicoterapeuta, entre
otros).

e Estrecha colaboracion con los representantes del personal y miembros del
«Comité d'Hygiéne, de Sécurité et des Conditions de Travail» [Comité de
salud y seguridad y de las condiciones de trabajo]. Se ha elaborado un
estudio estadistico trimestral que contiene informes detallados de los
ataques que ha sufrido el personal y de los dafios materiales. Se han
presentado las nuevas medidas de prevencion y seguridad.

e Comunicacion transparente con todo el personal de la empresa, al que se le
informa en tiempo real de los incidentes que sufre la red a través de mensajes
por radio y avisos en el tablén de anuncios. Simultdneamente se envia un
informe del incidente a las autoridades publicas pertinentes.

Resultados

En 2002, las medidas preventivas adoptadas han comenzado a dar sus frutos,
tanto en términos del numero de ataques observados como de la frecuencia de
roturas de ventanas. Las medidas de prevencion de riesgos en relacién con la
violencia contra terceros consisten mas especificamente en:

e El refuerzo de los equipos de inspeccion con la asignacién de asistentes a los
controladores de billetes.

e Lainstalacién gradual de cdmaras de television en circuito cerrado en todos
los autobuses.

e Estricto control de las zonas méas propensas al arrojamiento de piedras a
través del coordinador de seguridad y agentes de intervencién que llegan a
conocer estos distritos y van al encuentro de los colectivos que alli viven. Estos
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agentes han tomado parte recientemente
en la Semana contra la agresion.

e Mayor intervencion de las autoridades
judiciales en la agilizacién de los casos y
el allanamiento de todos los
procedimientos judiciales a raiz de la
presentacion sistematica de una queja.

Este plan de prevencién de riesgos
relacionados con la violencia contra
terceros en el seno de esta empresa de
transporte publico urbano ha sido
presentado a otros como ejemplo de
buena practica.

Los costes comprenden:

e Recursos humanos: incluidos 18 agentes de intervencion distribuidos por
toda la red, un agente de prevencién responsable de promover la no violencia
en los colegios, instructores externos de gestion del estrés y de situaciones
conflictivas y un psicoterapeuta responsable de la vigilancia psicologica.

e Recursos para la intervencion rapida: por ejemplo, radiotelefonia, vehiculos
de localizacion que utilizan tecnologia de seguimiento GPS, instalacion de
camaras de televisidon en circuito cerrado en autobuses y acondicionamiento
para la seguridad de conductores-cobradores (capas protectoras sobre las
ventanas laterales de los autobuses y cabinas para los conductores, que los
mantienen separados del publico).

A modo de ilustracion de los resultados, cabe destacar:

e Un indicador colectivo: la ausencia, durante 18 meses, de huelgas en
protesta por la violencia contra terceros y la falta de cooperacién entre los
interlocutores sociales (los interlocutores sociales comienzan ahora a
involucrarse con la firma de convenios colectivos, por ejemplo sobre horarios
de trabajo flexibles y reducidos).

¢ Un indicador individual: «Lo que ha cambiado es que ahora se tienen en
cuenta nuestras preocupaciones».

Estos factores demuestran que el didlogo social dentro de la empresa también
se ha beneficiado de la aplicacion de este plan de prevencién de riesgos
relacionados con la violencia contra terceros.

Comentarios

El transporte publico es un sector prioritario para la reduccién de la violencia en
el trabajo. Esta iniciativa ilustra como la asociacion eficaz puede ayudar a atajar
la violencia en el trabajo, incluidas la actividades de sensibilizacién en los
colegios por parte de agentes externos. Los interlocutores sociales y los
trabajadores han participado activamente en la busqueda de soluciones, que
han tenido amplias repercusiones positivas mas alld de la mejora de la
seguridad; las relaciones empresariales también han mejorado.
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2 ]5 «CONVENIO SOBRE CULTURA DEL
< TRABAJO» PARA ATAJAR EL ACOSO,
EL ACOSO PSICOLOGICO Y LA
DISCRIMINACION

Asunto

Introducciéon de medidas contra el acoso, el acoso psicolégico y la
discriminaciéon en los servicios de transporte publico (autobuses, tranvias,
aparcamientos, el trato con los clientes, etc.).

Problema
La necesidad de adoptar medidas en este dambito despertaba preocupacién por
diferentes motivos:

e Las encuestas europeas habian sensibilizado al personal sobre el tema del
acoso.

® La necesidad de garantizar el fiel cumplimiento de la legislacion vigente en
este dmbito.

e la necesidad de proteger al creciente nimero de mujeres y de trabajadores
extranjeros del acoso y de la discriminacién en el trabajo.

e Lainquietud por el caracter, a menudo oculto, del problema.
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e E| principio de que una buena cultura del trabajo, buenas relaciones en el
lugar de trabajo y una mano de obra satisfecha son requisitos necesarios para
proporcionar al cliente un servicio eficaz y satisfactorio.

Solucidn

Se decidié que la accién en este dmbito debia estar respaldada por un convenio
colectivo, sobre todo dada la necesidad de incluir temas relativos a la propia
cultura del trabajo, introducir un enfoque imparcial y con conocimiento de
causa, y abarcar las dificultades relacionadas con las denuncias, la investigacién
de las quejas, etc.

El convenio sobre «cultura del trabajo» fue desarrollado e introducido como
parte integrante del enfoque general del desarrollo de una gestion eficaz de los
recursos humanos. Su redaccion se hizo en colaboracién con los sindicatos y la
Comision para la igualdad de oportunidades e incluyé consultas a toda la
plantilla.

El convenio sobre cultura del trabajo incluye los elementos y principios
siguientes:

¢ Es aplicable a todo el personal (directivos, ejecutivos, trabajadores manuales
y especializados).

e La posicion en la empresa y la situacién personal de los infractores son
irrelevantes, al igual que en el caso de la victima.

e Cada empleado tiene el deber de respetar la personalidad y la dignidad de
todos los demas trabajadores.

e Cada empleado tiene derecho a que se respete su personalidad y dignidad.
¢ Abarca el acoso sexual, el acoso psicoldgico y la discriminacion.

e Establece las normas de comportamiento que se consideran contrarias a las
obligaciones contractuales y que, por tanto, son asuntos disciplinarios (que
ademas pueden constituir motivos para iniciar un proceso contencioso o
penal).

* En el texto se especifica el significado de expresiones y definiciones de las
normas de conducta prohibidas, en consonancia con las definiciones
contenidas en las directrices pertinentes de la Unién Europea.

¢ Establece los procedimientos que deben seguirse en el caso de que se
presente una queja o se cometa una infraccion:

— procedimiento informal (accion personal por parte de la victima);

— procedimiento formal (en aquellos casos en que la accion anterior no
surta efecto o no sea factible).

e La victima podra solicitar a los interlocutores mencionados mds arriba
(direccion, sindicato, Comisién para la igualdad de oportunidades o
Departamento de Recursos Humanos) ayuda para dirigirse a la Comisién de
cultura del trabajo.

¢ El convenio establece una Comisiéon de cultura del trabajo, un organismo
formado por personas ajenas a la empresa que no guardan ninguna relacién
con la jerarquia y que no son susceptibles de ser influenciados.

e La Comision de cultura del trabajo es un érgano mixto (tres de sus miembros
son nombrados por la empresa y otros tres por el sindicato) y designa a un
magistrado jubilado (un juez o funcionario publico) como su presidente y
séptimo miembro.
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e La Comision de cultura del trabajo actia de acuerdo con su propio
reglamento; decide en cada caso particular cuando se retine, y toma sus
decisiones por mayoria.

e La Comision para la igualdad de oportunidades, que es independiente y
mixta, realiza un seguimiento de la aplicacién del convenio.

e El convenio no incluye ninguna disposicion sobre su financiacién, pero si
establece el desarrollo de politicas de informacién y de formacion.

Resultados

La adopcién del convenio aun no ha terminado y uno de los problemas
pendientes es cdmo ganarse la confianza del personal en el sistema, de manera
gue todos se atrevan a denunciar las incidencias. Se considera que un aumento
de la comunicacién y de la formacion es importante para superar esta
desconfianza. No obstante, el convenio aclara y da mayor transparencia a las
relaciones interpersonales, y envia un claro mensaje sobre la actitud y los valores
del servicio, tanto para la plantilla actual como para sus futuros integrantes.

Comentarios

Es importante establecer los procedimientos y las acciones que deben
emprenderse con respecto a temas complejos, como el acoso y el acoso
psicoldgico, en el marco de una politica clara y global, en cuyo desarrollo e
introduccién participen los trabajadores y sus representantes. No obstante, la
politica no serad eficaz a menos que se aplique activamente, se haga un
seguimiento de su eficacia y se someta a revision.
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DIRECTRICES SOBRE LA PREVEN(ION
* DE LA VIOLENCIA PSICOLOGICA
Y MEDIDAS DE INTERVENCION

Outokumpu Poricopper Oy

Kuparitie
FIN-28101 Pori

Contacto: Anja Makela, Directora de Personal
Tel. (358-2) 626 60 02
E-mail: anja.makela@outokumpu.com

Asunto

Elaboracién de directrices que demuestren una politica de tolerancia cero con
respecto al acoso, al acoso psicoldgico y a la discriminacion en la empresa.

Problema

Outokumpu es una empresa del sector metalurgico en la que el porcentaje de
trabajadores masculinos es del 80 %. No obstante, cada vez es mayor el
numero de mujeres contratadas para desempefar tareas de producciéon que
incluyen nuevos métodos de trabajo. Los cambios en el modelo de trabajo, a
menudo, provocan discusiones y diferencias de opinion entre los empleados de
mayor edad y los méas jovenes. Estos problemas pueden acarrear un
comportamiento inaceptable o discriminacion a cualquier nivel.

En términos estadisticos, los dias de baja por enfermedad atribuibles a la
violencia psicoldgica eran relativamente pocos y se han mantenido bastante
estables ano tras afo. No obstante, ello se debe en muchos casos a que los
trabajadores se refieren al problema de salud resultante en vez de a la causa.

El personal experto de un centro de salud en el trabajo descubrié algunos casos
de acoso psicolégico. Se produjo un incidente con un componente de acoso
sexual. Se examiné el asunto, pero el tratamiento que se le dio hizo pensar en
la necesidad de directrices concretas y de un modelo para el tratamiento de
casos de acoso psicoldgico, acoso sexual y discriminacion en el trabajo. La
direcciéon apoyé firmemente la idea de desarrollar un modelo para prevenir con
éxito el acoso psicoldgico en el trabajo y para resolver posibles situaciones tan
pronto como éstas surjan.
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Solucion

En primer lugar se identificaron los
desencadenantes del acoso
psicolégico. Entre sus posibles
causas se incluyen:
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Se cred un grupo de trabajo para v ayrpntdd
gue estudiara los problemas. El
grupo estaba formado por
representantes del empleador,
varios grupos de trabajadores, el
servicio de salud en el trabajo y
representantes de la seguridad. Un
psicologo del Instituto de Salud en
el Trabajo finlandés proporciono
asesoramiento experto. El grupo de
trabajo examiné atentamente otros
mecanismos y modelos disponibles
para atajar este problema. El grupo
redactd una serie de orientaciones, _
que llevaban por titulo «No
toleraremos el acoso psicologico»,

y que se distribuyeron entre el
personal en la forma de un manual
en mayo de 2001.

El manual presenta un modelo explicito de coémo se debe reaccionar en
situaciones de acoso. El modelo describe detalladamente el papel de los
supervisores y como deben actuar. El manual identifica el papel del servicio de
salud en el trabajo como la organizacion profesional que ofrece ayuda al
empleador para el cumplimiento de sus responsabilidades. Recientemente se
realizé una campana sobre el acoso psicolégico en el trabajo.

Asimismo, se organizaron sesiones de formacién para los supervisores, los
enlaces sindicales, los representantes de la seguridad y el servicio de salud en el
trabajo. En la formacién se hizo especial hincapié en el reconocimiento de las
sefales de alerta, en ocuparse inmediatamente del problema y en las medidas
préacticas para su solucion.

Las personas que habian sufrido acoso psicolégico se pusieron en contacto con
el servicio de salud en el trabajo y relataron incidentes ocurridos mucho tiempo
antes, pero sobre los que nunca se habia tratado. Habia prevalecido un
«modelo de silencio» y Unicamente los casos muy flagrantes transcendian al
dominio publico. Hablar abiertamente sobre el acoso psicolégico ayudd a los
trabajadores afectados a solucionar el problema y a superar el tormento que
habian sufrido durante afos.

Se dedicé especial atencion al tema del acoso psicolégico en un boletin semanal
que se distribuye entre todos los miembros del personal. Asimismo, se
incorporaron las directrices en el reglamento general de la empresa, que ya
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contenia otras orientaciones y politicas. Dicho reglamento obliga a todos a
comportarse de la manera estipulada. Por otra parte, se prepard un modelo
contractual para las situaciones conflictivas que surjan, cuando el problema
obliga a recurrir a medidas de intervencion. El modelo contractual fue
redactado en cooperacion con el principal representante sindical.

En el afo transcurrido desde la introduccion de este mecanismo ha sido
necesario recurrir al modelo contractual en tres ocasiones. Esto demuestra que
el mecanismo era necesario y que ha sido posible evitar situaciones antes de
gue éstas se escaparan de las manos. Las personas perjudicadas se sintieron
aliviadas cuando se resolvioé su situacién y se sintieron seguras porque no se las
iba a dejar que se enfrentaran solas a sus problemas. A largo plazo, los
problemas podrian haber provocado nuevas bajas por enfermedad, un
deterioro de las condiciones de trabajo e, incluso, despidos.

Resultados

El coste de asumir los gastos del manual y, posteriormente, de las sesiones de
formacién es bajo en comparacion con las bajas por enfermedad y unas
condiciones de trabajo y unas relaciones laborales deficientes. Aprender a
corregir el problema del acoso psicolégico ensefié ademas a los trabajadores y
a la direccién a trabajar mejor juntos. Esto, a su vez, propicia una mejora de la
productividad.

Comentarios

Es necesario que todos los colectivos se pongan de acuerdo sobre lo que
constituye un comportamiento aceptable y un comportamiento inaceptable, y
que esto forme parte de las condiciones de trabajo. La mejora de las
condiciones de trabajo suele reducir, al mismo tiempo, las causas de un
comportamiento avasallador. Por lo tanto, las intervenciones mas eficaces
intentardn mejorar las condiciones de trabajo, asi como la aplicacion de
procedimientos para buscar solucién a los comportamientos inaceptables
siempre que éstos se produzcan.
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2 ] 7 «TRABAJE POSITIVAMENTE» («WORK POSITIVE»).
© ¥ 7« PUESTA A PRUEBA DE UNA HERRAMIENTA
DE COMPROBACION DEL ESTRES
EN EL TRABAJO ADECUADA PARA LAS PYME

Asunto

El Midland Health Board (Servicio sanitario de la regién de Midland) deseaba
elaborar un programa de prevencién del estrés dirigido a su personal, en el marco
de la estrategia organizativa general, para mejorar la calidad de la vida laboral.
Como parte de este proceso se constatd la necesidad de contar con una
herramienta de comprobacién del estrés organizativo. La autoridad nacional
responsable de la salud y la seguridad, la Health and Safety Authority, deseaba
desarrollar y poner a prueba una herramienta de evaluacion sencilla, facil de usar,
que siguiera un enfoque de gestién y evaluacién de riesgos y que resultara
adecuada tanto para su utilizacién por parte de las PYME como por otras
organizaciones mas grandes. Deseaba desarrollar una herramienta cuya aplicacion
no exigiera la asistencia de personal profesional y que fuera sencilla de analizar.
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Si bien el Health
Board cuenta con una
amplia plantilla, esta
dividido en varias
funciones
independientes, por
lo  que puede
considerarse como un
grupo de pequefias
empresas: distintos
hospitales (asistencia
aguda, psiquidtrica y
geriatrica), varios
centros de salud
comunitarios y los
departamentos
regionales.

Solucion

El Health Board se uni¢ a la Health and Safety Authority (autoridad responsable
de la salud y la seguridad) para llevar a cabo una iniciativa conjunta. El plan
consistia en desarrollar la herramienta y probarla dentro del Servicio sanitario.

La Health and Safety Authority, junto con el Health Education Board de Escocia
(organismo encargado de la educacion sanitaria), encomendé el desarrollo de
un paquete de recursos «Work Positive — Prioritising Occupational Stress»
(«Trabaje positivamente. Prioridades del estrés laboral») para las organizaciones
encargadas de gestionar el estrés, que incluyera un método de evaluacion de
riesgos preceptivo en un marco de salud y seguridad. El sistema incluye un
marco estructurado de comunicacion y consulta para detectar, prevenir y
gestionar el estrés de origen laboral. La puesta a prueba de la herramienta se
llevé a cabo en catorce organizaciones, incluido el Midland Health Board. Como
parte de ese proceso, los investigadores del proyecto principal visitaron las
organizaciones donde se habifan realizado las intervenciones para evaluar el
funcionamiento de las herramientas y su facilidad de uso.
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Dentro del propio Health Board se escogié para el plan piloto un pequefo
hospital en una poblacion rural donde hasta entonces se habia prestado poca
atencion al problema del estrés:

¢ Se envid una carta a todo el personal, informandole sobre el proyecto, sus
objetivos y los pasos que se iban a seguir.

e Los inspectores de la Health and Safety Authority organizaron talleres
dirigidos a todo el personal proporcionando informaciéon basica sobre el
estrés en el trabajo y el tipo de acciones que pueden emprenderse para evitar
el estrés, tanto en el dmbito individual como organizativo. La direccién
organizé la suplencia para que el personal pudiera asistir a esos talleres.

e Se envid un cuestionario a todo el personal para que respondiera a las
preguntas de forma anénima. Se identificaron tres cuestiones prioritarias.

¢ Se organizaron grupos de referencia con el personal, en los que participé el
oficial sanitario del organismo responsable del fomento de la salud, para
validar los resultados y asignar las prioridades de las cuestiones.

A continuacion se indican las principales cuestiones identificadas en relacion

con el estrés:

¢ La hora de comienzo del turno de los cuidadores auxiliares les impedia asistir
a las reuniones matinales del personal de enfermerfa, por lo que no recibian
informacion sobre los pacientes a su cargo.

e Los sistemas de turno eran incoherentes, y el personal consideraba que
carecia de cierto control sobre los sistemas de trabajo.

e Carecian de instalaciones para ducharse y otras comodidades en el centro.

Entonces se propusieron y acordaron las siguientes soluciones para resolver
estas cuestiones prioritarias:

e Cambiar la hora de comienzo del turno de los cuidadores auxiliares para que
puedan asistir a la segunda parte de las reuniones del personal de enfermeria.
Asi lo acordd, asimismo, el personal de enfermeria, que consideraba que el
nuevo sistema también le favoreceria. Esto se hizo inicialmente a modo de
prueba y se desarrollé gradualmente. Este cambio permitié establecer una
mayor cooperacién entre el personal profesional y los cuidadores.

e Consultar a un experto en el trabajo por turnos para desarrollar nuevos sistemas
y ayudar a esos trabajadores a realizar sus funciones dentro del sistema.

e Instalar dos duchas en una zona desocupada del hospital.

Otras intervenciones complementarias inclufan:

¢ Una serie de programas de estilo de vida y bienestar dirigidos al personal,
incluidas sesiones informativas sobre una alimentacién sana, gestion del
peso, ejercicio y gestion del estrés, facilitados por el Health Promotion Service
(Servicio de fomento de la salud).

Los resultados de la fase piloto dentro del Health Board, junto con los resultados
de las intervenciones piloto realizadas en otras organizaciones, se han incluido
en el desarrollo general del paquete de recursos «Work Positive». Como
consecuencia de ello, las herramientas se han modificado y se han desarrollado
mas, y los resultados de las intervenciones piloto individuales se han registrado
como estudios de casos, formando ahora parte del material del paquete de
recursos.

Resultados

A partir de esta iniciativa, los niveles de compromiso social con el lugar de
trabajo han aumentado notablemente: se presta mucha mas atencién a las
actividades que se desarrollan fuera de la semana laboral y las actividades
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laborales también han aumentado, asi como la participaciéon en grupos de
referencia y los planteamientos de cambio de los grupos.

El Health Board estd ampliando sus actividades para avanzar en su objetivo de
elaborar un programa de prevencién del estrés dentro de su estrategia
organizativa general. Se ha consultado al personal sobre las formas de avanzar
y durante esas consultas se alcanzé un acuerdo para desarrollar este proyecto
en todo el ambito del servicio de salud, que cuenta con 16 000 empleados. Se
aplicara la misma herramienta de comprobacion del estrés «Work Positive» a
todo el servicio de salud para que las soluciones a corto, medio y largo plazo se
planifiquen e incorporen a un plan de ejecucién detallado que se disefara a
nivel local. Los planes de ejecucion mostraran los problemas, las soluciones
identificadas, los indicadores de rendimiento, los métodos para su ejecucion, la
responsabilidad, el calendario y los costos que conllevan. Cada plan de
ejecucion se incluird en el plan de asistencia anual del Health Board, como
medio de elaborar el programa de prevencién del estrés en el marco de la
estrategia organizativa general. La cooperacion del personal es esencial para el
buen desarrollo del programa. Los directivos y el personal deberan alcanzar un
acuerdo sobre los planes.

La eficacia del Health Board se valorard mas adelante en 2002, por ejemplo en
términos de retencién de los cuidadores, si bien las indicaciones muestran que
la retencion del personal sera alta en este grupo de gran movilidad.

Comentarios

Esta cooperacion entre empresario y organismo responsable se establecié como
consecuencia de la planificacion de una actividad cuyos resultados podian ser
beneficiosos para ambos. La organizacion es muy grande. Primero se ha
introducido el programa con éxito en una parte de la organizacion, obteniendo
apoyo, antes de ampliarlo al resto de la organizacion.
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2 'I GiGA (INICIATIVA CONJUNTA PARA
® 7™ ° UNTRABAJO MAS SALUDABLE)
Y SU CAMPANA DE INFORMACION
REGIONAL SOBRE EL ESTRES DE ORIGEN
LABORAL Y EL HOSTIGAMIENTO

Asunto

Coémo fomentar la sensibilizaciéon y las acciones en el lugar de trabajo para
lograr unas condiciones de trabajo mas saludables y como abordar el estrés
laboral y el hostigamiento, con la participacién de los interlocutores clave.

Problema

Los estudios sobre los trabajadores y las empresas en Renania del Norte-
Westfalia revelaron los siguientes resultados:

e Aumento de los factores de estrés laboral (grandes cargas de
responsabilidad, presion del tiempo, exigencias excesivas, hostigamiento).

e Los trabajadores y las empresas consideran que estos problemas tienen poco
0 nada que ver con la salud y seguridad en el trabajo. Muchos de ellos
relacionan la salud y la seguridad Unicamente con las medidas de seguridad
tradicionales, como llevar equipamiento de proteccién (calzado, gafas,
cascos, etc.).

Por lo tanto, se requieren iniciativas para incrementar la sensibilizacion con
respecto a estas cuestiones y las medidas que pueden tomarse.
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Solucidn

Se planificé una campana de informacion regional sobre el estrés y el
hostigamiento con la participacion de una serie de interlocutores. En primer
lugar se llevé a cabo un estudio de viabilidad para decidir el mejor modo de
enfocar el asunto. El instigador principal fue la ONG Joint Initiative for Healthier
Work GiGA (GiGA, Iniciativa conjunta para un trabajo mas saludable), pero una
parte clave de la organizacién consistia en la participacion efectiva de los
interlocutores de la region de Renania del Norte-Westfalia.

Entre los distintos interlocutores figuran empresarios, sindicatos,
organizaciones de seguros, etc., en un marco de cooperacion publica y privada.

Esta previsto que el programa completo de la campana se desarrolle en tres afos.

Los objetivos generales de la campana consisten en fomentar el aprendizaje de

otros y en la creaciéon de redes:

e para incrementar la sensibilizacion entre los principales agentes
—empresarios, sindicatos y aseguradoras de accidentes y enfermedades—
asi como entre aquellos que contribuyen a formar la opinion publica,
concretamente los periodistas que escriben en periddicos, revistas y
publicaciones especializadas, las agencias de prensa, los noticiarios de radio
y television y los equipos responsables de temas de actualidad, etc.,

¢ para apoyar el desarrollo de un enfoque holistico entre los distintos agentes,
en particular los trabajadores, empresarios, directivos, comités de empresa,
responsables de salud y seguridad, asi como los médicos de las pequenas y
medianas empresas (PYME).

Los principales métodos utilizados en la campana son:

¢ publicidad de gran impacto y cobertura en los medios;

e suministro de informacion;

e asesoramiento y asistencia practica;

e identificacion y difusion de ejemplos de buenas practicas;
e creacion de redes.

Entre las actividades especificas cabe destacar:

e un galardoén a las buenas practicas para las PYME;

¢ un teléfono de asistencia a las victimas de hostigamiento (durante la primera
semana se recibieron mas de 5 000 llamadas en el teléfono de asistencia a las
victimas de hostigamiento);

¢ un teléfono de asistencia permanente para todas las cuestiones relacionadas
con la salud y el empleo;

¢ informacién en la pagina web de GiGA,

¢ el lanzamiento de la campana por el Ministro de Trabajo;

® una comunicacion telefonica con el Ministro sobre el hostigamiento.

Teléfono de asistencia a las victimas de hostigamiento de Renania del
Norte-Westfalia

Se ha establecido como una empresa de cooperacion con C@// NRW, el centro
de servicio al ciudadano del Gobierno estatal de Renania del Norte-Westfalia y
KomNet.

Los actuales servicios de asesoramiento sobre el acoso en el trabajo formaron
una red que se lanzo en febrero de 2002, como el teléfono de asistencia a las
victimas de hostigamiento de Renania del Norte-Westfalia (MobbingLine NRW).
Los afectados pueden obtener el asesoramiento de expertos a través del
teléfono de asistencia, de lunes a jueves, de 17.00 a 20.00 horas.
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Se ha elaborado un manual de apoyo para los asesores
del teléfono de asistencia con la colaboracién de la
iniciativa conjunta y sus asociados (la iglesia protestante
de Renania y Westfalia, la didcesis catélica de Aquisgran
y Essen, la fundacion local para enfermedades comunes
AOK de Renania y KomNet, la red de capacitacion para
la salud y seguridad en el trabajo de Renania del Norte-
Westfalia. Ello les ha permitido proporcionar informacién
y asistencia en relacion con el problema y con los sitios a
los que pueden dirigirse para obtener mas ayuda, como
por ejemplo grupos de autoayuda, médicos, psicélogos,
oficinas de asesoramiento o abogados. El lanzamiento
del teléfono de asistencia estuvo acompanado de una
amplia campafa en los medios. Sélo durante la primera
semana se recibieron més de 5 000 llamadas en el
teléfono de asistencia a las victimas de hostigamiento.
Actualmente, las llamadas y los mensajes de correo
electrénico llegan a un ritmo de 200 por semana.

Algunas iniciativas de la campaiia sobre el estrés de
origen laboral

¢ Material informativo dirigido a grupos mas jévenes
sobre el estrés, para su uso en las escuelas. Incluye un
paquete informativo especial con un cartel alusivo al
tema y un concurso con premios.

e Carpeta informativa sobre la facilidad de uso del
software informético en la que se explican los riesgos
y los antecedentes del problema y se ofrecen detalles
de un sello de calidad para el software de facil uso. En
la pagina web de «Joint Initiative» (Iniciativa conjunta)
se ofrece una prueba a los usuarios.

e Informaciéon en Internet sobre los riesgos
ergondmicos, el estrés y «Geslinder am PC»
(estaciones de trabajo mas saludables).

e Representacion por un grupo teatral de una obra
dirigida a empresas sobre la cuestion del estrés, y
obsequio de bolas antiestrés por parte de un actor
para difundir el mensaje en actos publicos y ferias
comerciales.

Resultados

La campafa se evalla mediante: contactos obtenidos de
anuncios en periédicos, visitas a sitios web, material

Geslinder Arbeiten in MRW!

.. l\

Mobbingline
NRW

Allgin unter Kollegen?
Wir helfen weiter.

wowrw.gesuender-arbaiten.de
NR

Q1 80 3-100 1132

informativo distribuido y consultas por teléfono, correo electrénico o por carta.
Las asociaciones de cooperacién y la creacién de redes estan logrando unos
resultados positivos y rentables. Mediante la utilizacién de las estructuras
informativas de las empresas afiliadas, la camparia puede causar un gran impacto.

Comentarios

La creacién de redes y la participacion de los principales agentes son elementos
importantes para las campanas de éxito. Para este tipo de campana existe una
creciente sensibilizacién con respecto a la necesidad de llevarla a las aulas o a
un publico mas amplio a través de distintos eventos. Es importante lograr una
combinacion de mayor sensibilizacion y medidas de apoyo positivas.
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2 'I ESTRATEGIA DE INT'ERMEDIA(I(')N
®% 7 PARA LA PREVENCION DEL ACOSO
EN EL LUGAR DE TRABAJO

Asunto

El tipo de riesgo que se aborda en esta intervencién es el acoso en el lugar de
trabajo. Se ha reconocido la necesidad de crear un sistema de ambito nacional
que aborde la cuestion del hostigamiento en el lugar de trabajo.

Problema

Se identificaron una serie de problemas: por ejemplo, no existe ninguna agencia
gubernamental a la que los afectados puedan informar, no existen normas para
las buenas practicas y hay muy poca interaccion entre las agencias
gubernamentales y no gubernamentales para coordinar actividades. Asimismo,
se observa una falta de investigacion reciente sobre la prevalencia del problema
en Irlanda. Se sostuvieron distintos puntos de vista sobre la definicién del
hostigamiento, de modo que lo que se consideraba hostigamiento en una
organizaciéon no lo era en otra. Las innumerables obligaciones legales tanto
para empresarios como trabajadores tampoco quedaban claras en cuanto a su
relevancia en relacién con el hostigamiento.

La Health and Safety Authority (HSA) es la encargada de preparar un informe
sobre estas cuestiones para el Ministro y luego poner en practica los resultados.
Solucion

El primer paso para abordar la cuestion en el &mbito nacional requeria la

creacion de un grupo de trabajo que efectuara recomendaciones al Ministro de
Trabajo, Tom Kitt, Director Técnico.
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La HSA cre6 este grupo de trabajo con representantes de cada departamento
gubernamental y de los interlocutores sociales. EI grupo elaboré un informe
exhaustivo que incluye recomendaciones al gobierno. El grupo de trabajo
trabajaba independientemente pero bajo los auspicios de la HSA. Finalmente,
el grupo de trabajo definio el concepto de hostigamiento, actualmente
aceptado, como «comportamiento reiteradamente inapropiado [...] que
razonablemente puede considerarse que tiende a socavar el derecho del
individuo a la dignidad en el trabajo».

Se invit6 a la opinién publica a participar a través de los medios nacionales de
todas las partes interesadas. En total se recibieron y analizaron 256
contribuciones que se incluyeron en el informe general. La HSA también
patrociné talleres y seminarios de dmbito nacional sobre el tema. A raiz de ello,
aproximadamente 1 000 personas expusieron sus puntos de vista directamente.

Tras la publicacion del informe en abril de 2001, se dedicé otro ano a poner en
practica las recomendaciones del informe. La primera recomendacién era
elaborar y difundir entre las organizaciones «Cartas de dignidad» como
declaraciones de intencion. La segunda era desarrollar, elaborar y difundir
cédigos de buenas préacticas a través de la HSA que abarquen todos los dmbitos
relacionados de la legislacion laboral. La HSA deberia desempenar una funcion
de coordinacion central para prestar asesoramiento y asistencia a los afectados
a través de lineas telefénicas, cddigos y demas material de orientacion.

Actualmente, todos estos elementos del programa general estan implantados.

Resultados

Los resultados del proyecto pueden valorarse en
comparacion con los criterios iniciales para
decidir la creacién de un grupo de trabajo. Era
preciso abordar las tres cuestiones siguientes:

1. ;Cudl es actualmente el alcance del
problema en Irlanda?

2. ¢Cuadles son los sistemas mas eficaces que
existen actualmente para abordar este
problema?

3. ¢Como podemos obtener una respuesta

coordinada de dmbito estatal que funcione? Code of Practice on the
La respuesta a la primera pregunta se resolvio
gracias a la investigacion llevada a cabo por el .
Economic and Social Research Institute (ESRI, Fl‘E?Eﬂtlﬂn ﬂ'f

Instituto de Investigacion Econdmica y Social).
Los principales resultados revelaron que el 7 % -
de los encuestados consideraba haber sufrido Wo rkplﬂﬂe Eully‘mg
hostigamiento en los seis meses previos a la
encuesta. Las mujeres registraron niveles 1,8
veces superiores con respecto a los hombres
encuestados. Los niveles mas altos de
hostigamiento se detectaron en la
administracién publica, en el drea de defensa
(14 %), la educaciéon (12 %) y la sanidad o el
trabajo social (10 %). Se descubrié que la
naturaleza del acoso estaba estrechamente
relacionada con la ocupacion, siendo los
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trabajadores temporales y ocasionales los mas expuestos, especialmente los
hombres.

El segundo punto que era necesario abordar se referia al mejor modo de
afrontar el problema. Se tomo en consideracién la legislacién, pero se decidio
no seguir adelante con esa opcién. En su lugar, se tomd la decisién de utilizar
el mecanismo de las relaciones laborales ya existentes. Se desarrollaron cédigos
de buenas practicas con caracter practicamente legal y se facilitd a empresarios
y directivos una hoja de buenas practicas. En estos cédigos figura una seccion
sobre las practicas y procedimientos preventivos, asi como una descripcién de
los procedimientos de investigacion conforme a los de la Comisién de
Relaciones Laborales (CRL).

La respuesta estatal coordinada se difundié a través de la Unidad de respuesta
contra el hostigamiento, de la HSA. Esta unidad orienta a las personas hacia
otras agencias estatales donde pueden obtener asesoramiento e informacion
relevante. Asimismo se decidié que los inspectores de seguridad se ocuparan de
lograr una «politica de lucha contra el hostigamiento» de los empresarios, con
mas de 100 empleados como parte de la evaluacion de riesgos.

El coste del programa completo para la regién ha sido de 150 000 libras
irlandesas, y el coste de funcionamiento de la unidad es de 70 000 euros
anuales, aproximadamente.

El servicio es gratuito, de modo que el Unico beneficio medible es el que obtiene
cada individuo que llama, y no es gravable: actualmente hay 200 casos donde
los denunciantes han presentado un recurso en el dmbito empresarial, y la HSA
ha realizado o esta realizando su cometido de lograr del empresario una politica
de lucha contra el hostigamiento, o de asegurar que se elabore una que el
denunciante pueda utilizar en adelante. Los afectados ascienden a una media
de 35 ala semanay, por consiguiente, se han difundido hasta 16 000 cartas asf
como 10 000 cédigos de buenas practicas.

Comentarios

Este es un ejemplo de una estrategia de ambito nacional lanzada a iniciativa del
gobierno para afrontar el hostigamiento en el trabajo, en cuyo desarrollo han
participado interlocutores gubernamentales y sociales. Los interlocutores
sociales participaron desde el principio, y éste ha sido un factor decisivo para
obtener éxito.
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2 2 MODELO DISENADO POR UN DISTRITO
®%=%* DE SEGURIDAD («SAFETY DISTRICT»)
PARA TRATAR CASOS DE HOSTIGAMIENTO

Asunto

Coémo resolvié un organismo municipal de seguridad el hostigamiento, la
discriminacion y otros casos de malos tratos.

Problema

El nimero de denuncias de hostigamiento, discriminacion y otros tipos de
malos tratos presentadas por los trabajadores del distrito de Uusimaa ha ido en
aumento desde mediados de los aflos noventa. Con frecuencia, estos
problemas representaban un reto que directivos y empleados debian abordar y
resolver. En ocasiones, cuando los problemas eran graves, se trasladaban a las
unidades de seguridad industrial, los servicios de salud de los trabajadores o a
las autoridades de proteccion laboral. Los casos resultaron ser dificiles de
tramitar y exigian mucho tiempo. Por lo tanto, incluso los inspectores
necesitaban un método para investigar y resolver los casos.

Solucion

El distrito de seguridad laboral desarrollé una metodologia comun para tramitar
los casos de hostigamiento. El método puede ser utilizado por los inspectores
para investigar denuncias individuales, pero también les permitia identificar los
fallos generales en el entorno psicosocial de trabajo que daba lugar al
hostigamiento y lo que el empresario debia hacer para evitar que se repitieran
casos similares. El método también puede utilizarse cuando se llama a los
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inspectores para que acudan a un lugar de trabajo y les ayuden a introducir
medidas de seguimiento y prevencién del hostigamiento. Es apropiado para su
uso en lugares de trabajo y por los servicios de salud de los trabajadores, asf
como por los inspectores.

El método incluye una etapa de reconocimiento, una etapa de deteccion de
hechos, una etapa de definicién de defectos o fallos organizativos y una etapa
de ejecucion. El cuestionario constituye un componente clave del método. Las
preguntas van dirigidas a identificar los problemas y los hechos o factores clave
de un caso determinado, asi como también a evaluar qué acciones son
necesarias. Abarca tanto el aspecto organizativo como individual.

El trabajo de desarrollo se realiza del modo siguiente: se recoge informacién de
los distintos inspectores de acuerdo con su experiencia en la tramitacion de
casos. Esta informacion se analiza y se desarrolla un modelo. Se organizé un
seminario conjunto para informar a los inspectores del distrito sobre el método
y su Uso.

Ejemplo
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Resultados

La eficacia del modelo ha sido probada y se ha seguido desarrollando en
diversos lugares de trabajo durante un periodo de dos anos, con la participacion
de unos veinte inspectores en el distrito de seguridad laboral de Uusimaa.
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El mecanismo ha contribuido a fomentar la cooperacion eficaz entre la
direccién y los empleados y las condiciones previas necesarias para su
desarrollo.

Comentarios

La investigacion de casos individuales por parte de los inspectores puede
utilizarse para ayudar a introducir politicas de prevencién. Ademas, si hay un
mecanismo establecido, se puede adoptar un enfoque proactivo para trasladar
las soluciones de una organizacién a otra.
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ANEXO 1. FUENTES DE INFORMACION ADICIONAL

Se puede obtener informacion adicional sobre la prevencién de riesgos
psicosociales y el estrés de origen laboral en el sitio web de la Semana Europea
2002 de la Agencia (http://osha.eu.int/ew2002/), desde donde se puede
descargar gratuitamente el texto completo de todas las publicaciones de la
Agencia. La hoja informativa 30, Acceso a informacion sobre el estrés en el
trabajo desde http://osha.eu.int/ew2002/, orienta a los usuarios sobre la
informacion que pueden encontrar en el sitio web de la Agencia.

=78



Semana Evropea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo

ANEXO 2. RESUMEN DE EJEMPLOS PRACTICOS




Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo

Prevencion de riesgos psicosociales y estrés laboral en la practica
Luxemburgo: Oficina de Publicaciones Oficiales de las Comunidades Europeas
2003 — 79 pp. — 16,2 x 22,9 cm.

ISBN 92-9191-026-0
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Con objeto de fomentar la mejora,
prindpalmente del medio de frabajo, para
proteger la seguridad y la salud de los
trabajadores, de acverdo con lo previsto
por el Tratado y los sucesivos programas
de accdn relativos a la seguridad y la salud
en el lugar de trabajo, lo Agencia tendrd
como objetivo propordonar a los organismos
comunitarios, a los Estados miembros y a
los medios interesados toda la informacion
técnica, dienfifica y econémica Gfil en el
ambito de la seguridad y la salud en el
trabajo.
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