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» :De qué trata este médulo?

El presente mddulo explica una serie de acciones de inspeccion, tanto proactivas como
reactivas, que podrian realizar los inspectores, considerando las caracteristicas propias
de cada legislacién nacional y el disefio de politicas y estrategias de inspeccién a nivel

nacional.

» Objetivos

El objetivo de este médulo es ofrecer una visién amplia de las acciones de inspecciéon
con respecto a los riesgos psicosociales en el trabajo, centrandose en los siguientes
aspectos:

acciones de inspeccién del trabajo para velar por el cumplimiento de la legislacion
laboral en materia de gestion de los riesgos psicosociales por parte de los
empleadores, y acciones de inspeccion reactivas en respuesta a cualquier queja o

accidente de trabajo;
disefio de campafas y programas de inspeccién en este ambito, y

analisis de la gestién de los peligros psicosociales relevantes.
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> 1. Acciones de inspeccion con respecto a los
riesgos psicosociales

1.1 Acciones de inspeccion proactivas y reactivas

Las acciones de inspeccién proactivas son aquellas acciones que se realizan con la finalidad de
velar por el cumplimiento de la legislacién, informar, educar y monitorear las actividades que
deben llevar a cabo los empleadores. Por otro lado, las acciones reactivas son las acciones que
se realizan como respuesta a determinados eventos, quejas, problemas de salud, enfermedades
profesionales o accidentes de trabajo y otros hechos que podrian ser consecuencia de la
exposicion a dichos peligros.

La caracteristica comuUn de ambas formas de intervencién de los inspectores es que las dos
modalidades se centran en la responsabilidad y el deber que tienen los empleadores de
gestionar los peligros psicosociales.

Esta seccion analiza las actividades que ejecutan los empleadores en relacién con los riesgos
psicosociales.

1.2 Inspeccion de la gestion de los riesgos psicosociales por parte de
los empleadores

La seguridad y salud en el trabajo (SST), lo que incluye el cumplimiento de los requisitos de SST
de conformidad con las leyes y reglamentos nacionales, es responsabilidad y deber de los
empleadores. Los empleadores deben mostrar firmeza en su liderazgo y compromiso con las
actividades de SST dentro de la organizacién y adoptar las medidas correspondientes para
establecer un sistema de gestion de SST. Dicho sistema deberia componerse de los elementos
principales de politica, organizacién, planificacion y aplicaciéon, evaluaciéon y acciones de
mejora.!

No se puede aceptar una simple descripcién de los peligros psicosociales que existen en una
empresa y que se registran con algunas técnicas aplicadas por el Departamento de Recursos
Humanos, tales como las encuestas de satisfaccion. El sistema de gestion de los empleadores
debe proporcionar soluciones practicas y Utiles para evitar los riesgos psicosociales, o minimizar
la exposicién de los trabajadores a esos riesgos.

A continuacién se describen acciones de inspeccion esenciales en relacién con la gestién de los
riesgos psicosociales.

1 Directrices relativas a los sistemas de gestién de la seguridad y la salud en el trabajo, ILO-OSH, 2001.
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1.2.1 Sitodos los empleos han sido incluidos en el proceso de evaluacién de manera
estructurada

Considerando que cualquier empleo podria estar expuesto a los peligros psicosociales, lo
conveniente es no excluir a ninguno de la evaluacion.

Como norma general, a menos que la empresa tenga una estructura muy sencilla, no es
aceptable realizar la evaluacién de los riesgos psicosociales de todos los puestos de trabajo que
existen en el lugar de trabajo sin hacer una distincion entre los diferentes grupos de
trabajadores, ya que los peligros psicosociales podrian afectar a los diferentes grupos de
distintas maneras.?

De acuerdo con la Guia del Comité de Altos Responsables de la Inspeccién del Trabajo (SLIC)
sobre los riesgos psicosociales y la evaluacién de los riesgos teniendo en cuenta la diversidad,?
la igualdad y la diversidad deben considerarse en la evaluaciéon de los riesgos psicosociales,
tomando en cuenta grupos de trabajadores tales como:

Jovenes y mayores (perspectiva de la edad)
Mujeres y hombres (perspectiva del género)
Trabajadores migrantes

Trabajadores temporales

Trabajadores a tiempo parcial

Teletrabajadores

vV v v v VvV Vv

Grupos de trabajo multiculturales.

1.2.2 Sise han analizado todos los riesgos psicosociales existentes en el lugar de trabajo

El analisis de riesgos debe adaptarse a los peligros del lugar de trabajo; por ejemplo, la violencia
ejercida por terceros deberia analizarse solamente cuando exista contacto con los clientes o con
otras personas, en tanto que el trabajo nocturno y el trabajo por turnos deberian analizarse
Unicamente si la empresa tiene estas modalidades de trabajo.

El andlisis también debe adaptarse al contexto. Por ejemplo, en el caso de la reestructuracién de
una empresa, los factores a analizar deberian estar mas relacionados con el proceso mismo de
la reestructuracién y con las ansiedades por el cambio que con las condiciones de trabajo
existentes.

2 Este punto se recoge en las directrices relativas a los riesgos psicosociales de Francia (INRS), Italia (INAIL) y Espafia (ITSS-

INSHT).
3 Bibliografia (90) y (91).
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1.2.3 Sien el proceso de evaluacion se ha considerado toda la informacidn pertinente
utilizando métodos adecuados

Es necesario recopilar todo tipo de informacidn, tanto indicadores objetivos como percepciones
subjetivas de los trabajadores.

Para detectar cualquier indicio de peligro psicosocial, el evaluador deberd tener en cuenta
indicadores tales como los datos de ausentismo por enfermedad, las tasas de rotacion del
personal, el nUmero de derivaciones a los servicios de salud en el trabajo, el nimero de horas
de trabajo y de descanso, los sistemas de pago, los indices de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, el nUmero de quejas y conflictos, las rotaciones, etc.4

La recopilaciédn de datos debe cumplir con todos los requisitos de privacidad y con la legislacién,
los contratos colectivos y las politicas aplicables. La empresa debera llevar registros de los datos
recopilados y de los métodos de recopilacidon utilizados. Cuando lo exija la normativa, la
empresa debera compartir los datos recopilados y los informes correspondientes con el comité
de salud y seguridad en el trabajo.>

1) Utilizacion de cuestionarios

Muchos de los métodos de evaluacidn utilizados para realizar analisis cuantitativos se basan en
el empleo de encuestas con cuestionarios. La ventaja de los cuestionarios es que permiten la
participacién de un gran numero de trabajadores en el proceso de evaluacién y garantizan la
confidencialidad de las respuestas.

Sin embargo, las encuestas basadas en cuestionarios no serian un instrumento adecuado en el
caso de empresas o centros de trabajo muy pequefios,® o cuando existen dificultades evidentes
para realizarlas.

Cuando los resultados de los cuestionarios no sean satisfactorios o no presenten un cuadro
completo de los peligros psicosociales del establecimiento, sera necesario completarlos con
herramientas cualitativas, tales como las entrevistas o los debates colectivos con una muestra
de trabajadores.

En cualquier caso, las encuestas basadas en cuestionarios no equivalen a una evaluacion
completa de los riesgos psicosociales y, en el mejor de los casos, solo constituyen un paso inicial
del proceso de evaluacion.

4 Articulo 9 de la Resolucién 2646-2008 (Colombia), (Bibliografia 22); Dépister les risques psychosociaux. Des
indicateurs pour vous guider, INRS, Francia, 2010, (Bibliografia 13); Stratégie Sobane (Bélgica) (Bibliografia 23 - 24);
Grille d'identification des risques psychosociaux, Michel Vézina y Carole Chénard, INSPQ, Quebec - (Bibliografia 74).

5 CAN/CSA-Z1003-13/BNQ 9700-803/2013 Norma nacional canadiense sobre salud psicoldgica y seguridad en el lugar de
trabajo — Prevencién, promocién y orientacién para su aplicacién por etapas (2013), Consejo de Normas de Canada, pag.9
- (Bibliografia 16).

6 Circular del Ministerio de Trabajo italiano, Valutazione e Gestione del rischio da stress lavoro correlato (2011), INAIL
(Italia) (Bibliografia 29), y PAS 1010:2011, pag. 12. (En las empresas que emplean hasta cinco trabajadores, en lugar
de las herramientas de evaluacién exhaustiva antes mencionadas, el empleador puede optar por utilizar métodos de
evaluacién (por ejemplo, reuniones) que garanticen la participacion directa de los trabajadores en la busqueda de
soluciones y la verificacién de su eficacia).
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2) Entrevistas y grupos de debate

Las herramientas cualitativas como las entrevistas y los grupos de debate pueden proporcionar
informacién mas completa acerca de la naturaleza de los peligros y sus causas, pero solo son
aplicables a un nimero limitado de trabajadores.

1.2.4 Sise han evaluado los peligros psicosociales identificados (riesgos)

Una vez identificados los peligros, estos deben enumerarse por orden de importancia desde el
punto de vista de la salud. Dicha priorizacién debe tener en cuenta la gravedad de cada peligro,
sus probables consecuencias, el nimero de trabajadores que podrian resultar afectados y el
tiempo que se necesita para adoptar medidas de prevencion y proteccion.

Las preguntas a considerar son:
P ;Cuan probable es que un riesgo cause dafios?
P> ;Cuan grave puede ser el dafo?

» ;Con qué frecuencia y cuantos trabajadores estan expuestos al riesgo?”

1.2.5 Sise ha consultado a los trabajadores y a sus representantes

Otra fuente de conocimientos indispensable es la percepcion que tienen los trabajadores de los
peligros psicosociales. Por ello, es importante que los trabajadores y sus representantes
participen en el proceso de evaluacion.

Los representantes de los sindicatos y de los trabajadores son sin ninguna duda una fuente de
informacién importante gracias al papel que desempefian en la recepcidn de las quejas de otros
trabajadores y en la presentacion de propuestas.

Sin embargo, también debe consultarse directamente a los trabajadores mediante
cuestionarios, entrevistas y grupos de debate, y revisar la informacion procedente de los foros
de personal ya existentes o de las encuestas del Departamento de Recursos Humanos.

Como se sefiala en algunas directrices nacionales, mientras el objetivo sea mantener y mejorar
la salud y el bienestar de los trabajadores, no se puede emprender ninguna accion sin el
conocimiento cabal de la situacién laboral, la que normalmente conocen plenamente solo los
trabajadores afectados. Los trabajadores deben ser los actores principales, no Unicamente
receptores pasivos de las medidas de prevencion.s

Las consultas entre empleadores y trabajadores deben realizarse en todas las fases del proceso
de gestion de los riesgos psicosociales.® Las herramientas para analizar las percepciones de los

7 Guia para evaluar la calidad de las evaluaciones de los riesgos y las medidas de gestion del riesgo con respecto a la
prevencién de los riesgos psicosociales, publicacidn no vinculante para los Inspectores del Trabajo de la Unién
Europea, Comité de Altos Responsables de la Inspeccién de Trabajo, Grupo de Trabajo: Riesgos nuevos y
emergentes (EMEX), adoptada el 8 de octubre de 2018.

8  Aspectos psicosociales, Ministerio de Trabajo y Bienestar Social (Bélgica) - (Bibliografia 28).

°  PAS 1010:2011, pag. 10 - (Bibliografia 12).


https://circabc.europa.eu/ui/group/fea534f4-2590-4490-bca6-504782b47c79/library/22e5a918-47d6-4646-93f3-ebd341f6c571?p=1&n=10&sort=modified_DESC
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trabajadores pueden ser cualitativas, cuantitativas o una mezcla de ambas. El grado de detalle
necesario dependera de la complejidad del lugar de trabajo, de los objetivos de la politica, de la
accesibilidad de datos fiables y de las necesidades de la toma de decisiones de la organizacion.

1.2.6 Sise han adoptado medidas preventivas

La mayoria de expertos ha clasificado las formas de intervencién para hacer frente a los riesgos
psicosociales como intervenciones primarias, secundarias y terciarias.

Segun la Guia sobre el estrés relacionado con el trabajo publicada por la Autoridad de Salud y
Seguridad de Irlanda, estos tipos de intervencién se pueden definir del siguiente modo:

p» Intervenciones primarias (prevencion). Este enfoque examina el problema del estrés
"en su origen" con el fin de evitar que se produzca. Suele implicar alguna forma de
cambio en el sistema de trabajo de toda la organizacién (cémo se hacen las cosas, qué
se hace y/o quién hace qué).

> Intervenciones secundarias (gestién). Este enfoque se centra en los trabajadores
durante el tiempo de su permanencia en la organizacién. Incluye aspectos del trabajo
como la formacidn para el puesto de trabajo, formacidon en aspectos generales de la
salud y la seguridad y apoyo para una adecuada gestién de los aspectos sociales y
técnicos de la vida laboral de un trabajador. Esta intervencién representa una buena
practica de gestién y cumple un papel tanto para prevenir el estrés como para ayudar a
la recuperacidn de los trabajadores afectados por el estrés.

> Intervenciones terciarias (minimizacién). El objetivo de esta intervencidon es
proporcionar asesoramiento, programas de asistencia a los trabajadores o servicios de
apoyo tercerizados para ayudar a los trabajadores que sienten que necesitan apoyo
adicional, mas alla de la ayuda que brinda el Departamento de Recursos Humanos.

Por lo general, se aconseja una combinacion de las tres formas intervencion, en lugar de utilizar
solamente una excluyendo a las demas.

Estos enfoques encajan en el marco de gestidn de riesgos de los sistemas de seguridad y salud,
cuyo objetivo es identificar y eliminar las causas del estrés, en la medida en que sea
razonablemente posible.

En cualquier caso, lo ideal es que las medidas adoptadas para enfrentar los riesgos psicosociales
sean disefiadas en el contexto de la consulta a los interlocutores sociales (en las empresas en las
que se designen a representantes).

1.2.7 Sise han realizado revisiones sistemdticas de la evaluacion

La evaluacion de los riesgos psicosociales debe tener incorporados mecanismos de control y
monitoreo interno periddicos y sistematicos con el fin de comprobar la eficacia de las medidas
adoptadas y evitar o minimizar los peligros identificados.

© parrafos extraidos de Work-related Stress, a Guide for Employers, HSA Irlanda (Bibliografia 30).
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1.3 Inspeccidn del deber de cuidar de los empleadores

Cuando los empleadores toman conciencia de las consecuencias de la exposicion de los
trabajadores a los riesgos psicosociales como resultado de las actividades de prevencion
implementadas, las quejas recibidas, los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales
u otros hechos, tienen el deber de reaccionar y de adoptar medidas que protejan los derechos
legales de sus trabajadores.

Por un lado, los empleadores tienen en general el deber de cuidar para garantizar que los
trabajadores y cualquier otra persona que pueda verse afectada por las operaciones de su
empresa se mantengan sanos y a salvo en todo momento en cada aspecto del trabajo que
realicen, asi como proporcionar y mantener un ambiente de trabajo en el que los trabajadores
no estén expuestos a ningun peligro.!

Por otra parte, los empleadores tienen que adoptar todas las medidas que sean adecuadas para
proteger el derecho de todos los trabajadores a la dignidad en el trabajo, lo que implica
estar protegidos contra el acoso sexual y el acoso laboral.

Los inspectores deberan asegurarse de que, si se ha identificado un problema relacionado con
riesgos psicosociales, el empleador haya tomado medidas para prevenir, eliminar o reducir ese
problema.

La identificacion de esos problemas podria deberse a quejas internas, observacién directa, casos
declarados de enfermedad mental o signos de los efectos finales de los riesgos psicosociales,
tales como ausentismo, rotacidn, controversias o accidentes de trabajo causados por fatiga,
estrés, factores organizacionales, etc.

La responsabilidad de determinar las medidas adecuadas recae en el empleador, medidas que
deben llevarse a cabo con la participacidon y colaboracién de los trabajadores y/o de sus
representantes.

1 Este deber esta reconocido en la mayoria de las legislaciones, por ejemplo, en el articulo 16 del Convenio nim. 155y
en el articulo 5.1 de la Directiva marco europea 89/391/CEE sobre salud y seguridad en el trabajo

12 El articulo 26 de la Carta Social Europea (revisada en 1996) establece: "para garantizar el ejercicio efectivo del derecho
de todos los trabajadores a la proteccién de su dignidad en el trabajo, las Partes se comprometen, previa consulta con
las organizaciones de empleadores y de trabajadores a: 1) promover la sensibilizacién, la informacién y la prevencién
por lo que respecta al acoso sexual en el lugar de trabajo o en relacién con el trabajo y a adoptar todas las medidas
apropiadas para proteger a los trabajadores contra dichas conductas; 2) promover la sensibilizacién, la informacion y
la prevencién por lo que respecta a actos censurables o explicitamente hostiles y ofensivos dirigidos de manera
reiterada contra cualquier trabajador en el lugar de trabajo o en relacién con el trabajo, y adoptar todas las
medidas apropiadas para proteger a los trabajadores contra dichas conductas". En el mismo sentido, la Carta de los
Derechos Fundamentales de la Unién Europea (2000/C 364/01), en su articulo 31 sobre condiciones de trabajo justas
y equitativas, establece que: 1. Todo trabajador tiene derecho a trabajar en condiciones que respeten su salud, su
seguridad y su dignidad”.

13 Acuerdo marco europeo sobre el estrés laboral (2004), parrafo 4.

14 Ultimo pérrafo de la Seccién 4 del Acuerdo marco europeo sobre el estrés laboral - (Bibliografia 2).
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El andlisis de riesgos, asi como las medidas adoptadas, deben centrarse en el problema
previamente identificado, sin perjuicio de otras medidas de alcance general que pudieran
adoptarse en un contexto diferente.

1.4 Inspeccion de las intervenciones de los empleadores como
respuesta a las quejas por acoso y/o intimidacion

Existe un consenso general a nivel internacional en el sentido de que las intervenciones de los
empleadores para prevenir la intimidacién o el acoso deben realizarse inicialmente dentro de
sus. También hay coincidencias sobre la conveniencia de establecer procedimientos operativos
para investigar las quejas dentro de las empresas.

Las intervenciones de este tipo son de naturaleza reactiva. Normalmente son activadas por el
empleador cuando una supuesta victima presenta una queja a nivel interno y a veces cuando
otra persona (el representante de los trabajadores, el servicio de prevencién y el propio
empleador) tiene la sospecha razonable de que se podrian estar produciendo o ya se han
producido conductas de acoso/intimidacion en el trabajo.

La finalidad principal de la intervencién es la prevencion, es decir, impedir que algo ocurra, pero
también encontrar una solucion al problema en caso de que este ocurra. El objetivo primordial
no es disciplinar o castigar a la persona que ha cometido el acto de intimidacién o que lo ha
permitido, aunque al final pueda darse un procedimiento sancionador.

El consenso sobre este tipo de intervenciones estd establecido en diversos instrumentos
internacionales, como, por ejemplo, el Repertorio de recomendaciones practicas de la OIT sobre
la violencia en el lugar de trabajo en el sector de los servicios (2003)>y el Acuerdo marco
europeo sobre el acoso y la violencia en el trabajo (2007).16

También se han establecido procedimientos de presentacién de quejas en relaciéon con la
intimidacion en los regimenes internos de diversas organizaciones internacionales, en especial
la OIT, la OMS, las Naciones Unidas y la Comision Europea.?”

1.4.1 El contexto para elaborar procedimientos de intervencion

Los empleadores pueden elaborar sus propios procedimientos de intervencién de forma aislada
o dentro del marco de una politica especifica de prevencién de la intimidacién, en la aplicacidon

15 Repertorio de recomendaciones practicas sobre la violencia en el lugar de trabajo en el sector de los servicios y
medidas para combatirla - Reunién de expertos para elaborar un repertorio de recomendaciones practicas sobre la
violencia y el estrés laboral en el sector de los servicios: Una amenaza para la productividad y el trabajo decente (8-
15 de octubre de 2003), Ginebra, parrafo 4.8 - (Bibliografia 3).

16 Los procedimientos estan previstos en el parrafo 4 de este Acuerdo, (EAHVW).

7 Entre otros, el Convenio Colectivo de la OIT, 2001, y la Decisién de la Comisién del 26 de abril de 2006 relativa a la
politica de proteccién de la dignidad de la persona y prevencién del acoso psicolégico y sexual de la Comision
Europea - (Bibliografia 45).
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de requisitos legales o de contratos de negociacion colectiva (a nivel de empresa o de sucursal)
o en el marco de otras politicas conexas.

a) En el marco de una politica especifica de prevencion de la intimidacion

(1) Una opcidn seria establecer una politica especifica de prevencién de la intimidacidn.
Segun el Marco europeo sobre el acoso y la violencia en el trabajo (2007),%® una politica de
este tipo debera incluir tres actividades basicas:

Sensibilizar a los trabajadores y gerentes y brindarles formacién adecuada;

Tener una declaracidn clara de no tolerancia del acoso y la violencia, describir qué es la
intimidacion (con una lista de ejemplos) y asignar responsabilidades para garantizar que
no se produzca ningun acto de intimidacidn en el trabajo; y

P Especificar los procedimientos que se debe seguir si y cuando ocurran dichas
situaciones.

Los representantes de los empleadores y de los trabajadores pueden ponerse de acuerdo para
instituir una cultura contra la intimidacién y compartir un sentido de responsabilidad por esa
cultura. En las empresas muy pequefias que no cuentan con una estructura de representacion
de los trabajadores, se debe comunicar la politica y la estrategia a todos los trabajadores. La
politica y el procedimiento de presentacién de quejas deben hacerse extensivos, cuando
proceda y en la medida de lo posible, a los clientes y a otros contactos comerciales, previa
consulta o negociacién con representantes de los sindicatos o de los trabajadores sobre su
contenido y aplicacion.

Esta politica debera comunicarse a todos y ser monitoreada por el empleador.

b) En el marco de los requisitos legales o de la negociacion colectiva

Los procedimientos para enfrentar la intimidacién pueden regularse en el marco de la
legislacion de los contratos de negociacién colectiva, como ocurre en Bélgica,? la Comisidn
Europea?' y la OIT.22

c) En el marco de otras politicas

Estos procedimientos también pueden formar parte de una politica voluntaria de mediacién en
los conflictos laborales,? de una politica voluntaria relacionada con la calidad de vida en el
trabajo2¢ o de una politica que regule la igualdad de trato y la no discriminacién en el trabajo.?

'8 Pparrafo 4, EAHVW - (Bibliografia 25).
9 Repertorio de recomendaciones précticas, Irlanda. (Bibliografia 36).
20 Real Decreto del 10 de abril de 2014 sobre la prevencidn de los riesgos psicosociales en el trabajo - (Bibliografia 77).

21 Decision de la Comisién del 26 de abril de 2006 relativa a la politica de proteccién de la dignidad de la persona y
prevencién del acoso psicolégicoy sexual de la Comisién Europea.

22 Convenio Colectivo de la OIT, 2001
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1.4.2 Procedimientos de intervencion informales

La normativa suele prever pasos informales en una primera fase para abordar estas cuestiones.
El Acuerdo marco europeo establece que "entre estos procedimientos puede figurar una fase
informal en la que una persona en quien confian tanto la direccion como los trabajadores ofrece
ayuda y asesoramiento. Tal vez existan ya procedimientos adecuados para hacer frente al acoso
y la violencia.” 2

Se logra un resultado éptimo con estos procedimientos cuando las partes son capaces de llegar
a una solucién consensuada del problema, ya que las resoluciones que implican represalias
dificilmente permiten restablecer la armonia en el lugar de trabajo.

Sin embargo, hay situaciones en las que no se puede o no se debe intentar la mediacién o la
conciliacién, bien porque el conflicto ha escalado hasta una etapa en la que no es posible llegar
a un acuerdo,? bien debido a la posicién particular de la victima o al alcance e ilegalidad de los
comportamientos denunciados, en la eventualidad de que estos resulten ser ciertos. En tales
casos, se requeriran procedimientos formales.

Con respecto a los procedimientos informales, los empleadores deben designar a una "persona
de contacto" (Irlanda)® 0 a una "persona de confianza" (Bélgica)?® que pueda escuchar y
ofrecer asesoramiento y ayuda a los trabajadores acerca de las quejas de intimidacion y explicar
los procedimientos existentes para resolver el problema.

Si bien dichas personas deben ser trabajadores de la empresa, es preferible que no formen
parte de la gerencia. Su eleccién es fundamental. Deben ser alguien que esté motivado para
realizar tal tarea, alguien que tenga conocimiento del tema o que quiera profundizar sus
conocimientos al respecto. El o ella deben gozar de la confianza de los trabajadores. Esta

23 Por ejemplo, Mediation: an approach to resolving workplace issues, ACAS -CIPD, Reino Unido (2013). (Bibliografia 46)
2 Acuerdo marco sobre la calidad de vida en el trabajo, Francia (2013). (Bibliografia 47).

25 Véase la citada Recomendacién 92/131/CEE y la Directiva 2002/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, del 23
de septiembre de 2002, que modifica la Directiva 76/207/CEE del Consejo relativa a la aplicacion del principio de
igualdad de trato entre hombres y mujeres en lo que se refiere al acceso al empleo, a la formaciény a la promocién
profesionales, y a las condiciones de trabajo (DOCE 5.12.2002 L 269/15). El articulo 1.5 establece que "los Estados
Miembros, de conformidad con la legislacién, los convenios colectivos o las practicas nacionales, alentardn a los
empresarios y a los responsables del acceso a la formacién profesional a adoptar medidas para prevenir toda
forma de discriminacién por razén de sexo y, en particular, el acoso y el acoso sexual en el lugar de trabajo".
Todos los paises de la Unién Europea han aplicado esta directiva y muchos han establecido en sus respectivas
legislaciones procedimientos de denuncia del acoso sexual y del acoso por razén de sexo.

6 Parrafo 4 - (Bibliografia 25).

)

27 Por este motivo, es indispensable actuar en las primeras fases del conflicto para alcanzar los objetivos de
prevencion.

28 Repertorio de recomendaciones practicas, Irlanda - (Bibliografia 36).

2% “La personne de confiance" - La prévention de la charge psychosociale au travail: stress, violences, harcélement moral
et sexuel, Direction Générale Humanisation du Travail (2009), Belgium / "Persona de confianza" - Prevencién de la
carga psicosocial en el trabajo: estrés, violencia, acoso moral y sexual. Direccion General de Humanizacién del
Trabajo (2009), Bélgica - (Bibliografia 48).
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persona debe ser elegida cuidadosamente porque, de lo contrario, el procedimiento sera inutil y
podria incluso causar mas dafio.

Los mediadores deben conocer a fondo la organizacién y ser capaces de facilitar la comprensién
y la solucién del problema. Deben recibir una formacién adecuada, recursos suficientes y
proteccién contra posibles represalias. Podria resultar util que estas personas sean designadas
con la venia de los sindicatos o los trabajadores, ya que es probable que de este modo tengan
mas aceptacién.so

Si bien podrian participar en el logro de una solucién informal o podrian transmitir las quejas al
organismo competente,’ no deben intervenir de ninguna otra manera en el procedimiento
formal de las quejas ni abogar por ninguna de las partes.3

Otro posible procedimiento seria constituir 6rganos conjuntos de empleadores y trabajadores
gue se encarguen de recibir y examinar las quejas sobre conductas intimidatorias. En Colombia,
la Resolucion 652-2012 prescribe la conformacién de "comités de convivencia laboral” para
gue asuman esta funcion.

En organizaciones mas pequefias, esta funcién podria desempefiarla un organismo externo,
tales como un érgano de representacién, una empresa de consultoria, una persona experta o
un 6rgano consultivo.3

Con o sin estas personas, el empleador puede adoptar un enfoque informal para la resolucién
de estos problemas a fin de garantizar la eliminacién del comportamiento denunciado, si este se
comprueba en los hechos, y el restablecimiento de las relaciones laborales.3 Ello podria lograrse
con una reorganizacion del trabajo o una reasignacion de tareas, un traslado a otro lugar o una
conciliacién con la persona implicada.®

1.4.3 Procedimientos de investigacion formal

Cuando el denunciante considere que los intentos por resolver una queja de manera informal
son inadecuados, o cuando la mediaciéon no haya sido satisfactoria o persista el acoso, sera
necesario resolver la queja mediante un procedimiento formal.3¢

Este procedimiento puede incluir:

P una queja formal y detallada, presentada a través de un canal claramente especificado;

30 Recomendacién de la Comisién Europea del 27 de noviembre de 1991 relativa a la proteccién de la dignidad de la
mujer y del hombre en el trabajo (92/131/CEE).

31 La prevention de la charge psychosociale au travail ... (2009), Bélgica - (Bibliografia 48).
32 Repertorio de recomendaciones practicas, Irlanda - (Bibliografia 36).
33 Repertorio de recomendaciones practicas, Irlanda - (Bibliografia 36).
34 Repertorio de recomendaciones practicas, Irlanda - (Bibliografia 36).

35 La prévention de la charge psychosociale au travail: stress, violences, harcélement moral et sexuel. Direccién General
de Humanizacién del Trabajo (2009) pags. 43-44, Bélgica - (Bibliografia 48).

36 Recomendacién de la Comision Europea del 27 de noviembre de 1991 relativa a la proteccion de la dignidad de la
mujer y del hombre en el trabajo (92/131/CEE).
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P notificaciéon a la persona denunciada, garantizandole su derecho a la presuncién de
inocencia;

P> una investigacién formal de los hechos dentro de un plazo determinado, realizada
objetivamente por una persona imparcial;

P presentacion de un informe del investigador en el que este detalle sus conclusiones y las
medidas que deben adoptarse;

P una decisién del empleador sobre las acciones que deber3 realizar en vista del informe
del investigador:

- Si se han constatado las conductas de acoso, el empleador debe seguir los
procedimientos disciplinarios correspondientes;

- Si se han identificado factores de riesgo psicosocial, estos deben eliminarse y/o
minimizarse.

> A lo largo de este proceso deben respetarse las normas de proteccion de los datos
personales.

1.4.4 Puntos criticos para el monitoreo de los procedimientos relativos a la intimidacion por
parte de los inspectores del trabajo

Vamos a analizar los aspectos mas relevantes de las tareas de supervision de los inspectores del
trabajo en relacion con estos procedimientos:

a) Establecimiento de procedimientos

Los inspectores del trabajo pueden exigirle a los empleadores que establezcan procedimientos
adecuados en relacién con la intimidacidn y/o el acoso cuando los empleadores estén obligados
por ley a hacerlo (por ejemplo, en Bélgica, Irlanda, Canada (Quebec y Ontario) y en Chile) 3 o
cuando el acoso sea por razén de sexo (en Espafia)®. En otros casos, los procedimientos solo
son recomendaciones en la legislacion (en Francia)®*® o en directrices o normas voluntarias

Cuando estos procedimientos no son legalmente obligatorios, los inspectores podrian
recomendarlos como una de las mejores maneras de dar tramite a las quejas por intimidacién,
protegiendo de este modo los derechos laborales.

b) Participacion de los trabajadores

A veces la participaciéon de los trabajadores en el establecimiento de los procedimientos es
legalmente obligatoria. En cualquier caso, es lo que se recomienda siempre para garantizar la
legitimidad de los procedimientos, asi como su adopcién, aceptacion y utilizacidn por parte de
los trabajadores.

37 Resolucion 652 del Ministerio de Trabajo de Colombia del 30 de abril de 2012 relativa a la conformacién de Comités
de Convivencia Laboral.

38 Articulo 48, Ley Organica 3/2007 para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
3% Articulo L 1152, Cédigo de Trabajo (Francia).
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c) Admisidn de las quejas y base preventiva de los procedimientos

Los procedimientos suelen estar mal disefiados, pues son mas disciplinarios que preventivos (es
decir, destinados a evitar que se produzca este tipo de comportamientos).

Este problema puede ser evidente al inicio del procedimiento, cuando no se admiten quejas
basadas en simples sospechas, en indicios sin fundamento o en meras insinuaciones, porque el
investigador considera que la intimidacién/acoso debe estar claramente demostrado, o debe
existir un patrén claro de dicho comportamiento.

Los comportamientos de intimidacion/acoso habitualmente escalan y llegan a un punto en el
que la posicidn de las partes es irreconciliable. El momento de la intervencion es anterior a la
fase en que el conflicto se vuelve irreversible. Por esta razon, es necesario ser flexibles al admitir
las quejas.«

d) Gestidn del proceso por personas sin formacion

Otro problema comun es la falta de formacién o de conocimientos por parte de los gerentes del
proceso para tratar un caso de intimidacidon o acoso. Esta carencia podria afectar la correcta
comprensién de las quejas y la naturaleza y la finalidad de los procedimientos.

En ocasiones, las empresas recurren a consultores externos para examinar situaciones de
intimidacion. Cabe sefialar que un experto en prevencion de riesgos psicosociales no cumple el
mismo papel ni aplica las mismas técnicas que un mediador en conflictos laborales. En cualquier
caso, se debe tener en cuenta las particularidades de las quejas por intimidacién, incluso
cuando el estatus de las partes implicadas sea desigual.

e) Proteccion de la privacidad

Es de interés de todas las partes proceder con discrecién a fin de proteger su dignidad y
privacidad. No debe revelarse ninguna informacion a partes ajenas al caso.#

Lo aconsejable es que esta norma conste explicitamente por escrito para todas las personas
implicadas. La confidencialidad debe alcanzar también a los testigos a fin de evitar represalias o
persecuciones.

Sin embargo, la informacién sobre casos de éxito puede tener un efecto positivo a la hora de
alentar a otros trabajadores a utilizar los procedimientos contra la intimidacién, por lo que los
empleadores deberian publicar informes periédicos dando a conocer buenos resultados (Dieter
Zapf).»

40 Dieter Zapf (University of Frankfurt) considera que "la intimidacion como escalada de un conflicto no se encuentra,
por definicién, en una fase inicial" e "intervenir pronto es mas facil decirlo que hacerlo". Seria aconsejable establecer
un consenso a nivel de la empresa sobre el momento de la intervencién.

4 EAHVW, parrafo 4 - (Bibliografia 25).

42 “Gufa de Intervencién. Mobbing. Acoso Psicoldgico en el Trabajo”, Escartin, Rodriguez-Carballeira y Zapf, 2012 -
(Bibliografia 49).
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f) Evitar demoras e interrupciones

Las quejas deben ser investigadas y tramitadas sin demoras indebidas.® A veces hay fallas en
este sentido, cuando no se fija un plazo o el desarrollo del procedimiento es lento y confuso o es
objeto de tacticas dilatorias en forma de recursos de apelacién y cuestiones de orden que
tardan en resolverse.

La lentitud al resolver estos conflictos es precisamente una de las situaciones que se quiere
evitar con la aplicaciéon de dichos procedimientos. Una gestion andmala frecuente de estos
procesos podria estar evidenciando una falta de compromiso del empleador con dichas formas
de intervencién.

g) Falta de imparcialidad y neutralidad de los gerentes

Todas las partes implicadas deben ser oidas con imparcialidad y recibir un trato justo.** Podria
haber falta de imparcialidad si la investigacién o el procedimiento se encargan al gerente de
linea de la persona denunciada, o si el investigador es un alto directivo de la empresa, como
ocurre frecuentemente en las pequefias empresas.

h) Adopcion de medidas preventivas adecuadas

En caso de acoso o violencia, deben tomarse medidas adecuadas en relacidon con el (los) autor(es)
del hecho. Estas medidas pueden ir desde acciones disciplinarias hasta el despido mismo. La(s)
victima(s) debe(n) recibir apoyo vy, si es necesario, ayuda para su reintegracién.® Los testigos de la
intimidacion/acoso deben estar protegidos por disposiciones legales que los animen a comparecer.

En cualquier caso, sea cual fuere el resultado final en materia disciplinaria, no debe olvidarse el
objetivo preventivo del procedimiento: la finalidad del ejercicio es adoptar medidas que
eliminen o mitiguen los factores de riesgo psicosocial identificados durante el procedimiento.

1.5 Procedimientos de intervencion en caso de acoso sexual

Asimismo, se han desarrollado procedimientos para dar tramite a las quejas de acoso sexual, y
algunos instrumentos juridicos prevén el uso de procedimientos internos en respuesta a las
denuncias de acoso sexual.*®

Estas son las principales caracteristicas del procedimiento mas reciente:

1. En determinadas circunstancias, el acoso sexual puede ser contrario al principio de
igualdad de trato. Dado que el acoso sexual suele estar en funcién del estatus de la
mujer en la jerarquia laboral, es probable que las politicas para hacer frente al acoso

4 EAHVW, parrafo 4 - (Bibliografia 25).
4 EAHVW, parrafo 4 - (Bibliografia (25).
4 EAHVW, parrafo 4 - Bibliografia (25).

4 Tales como la Recomendacion de la Comision Europea 92/131/CEE del 27 de noviembre de 1991 relativa a la

proteccién de la dignidad de la mujer y del hombre en el trabajo.
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sexual sean mas eficaces cuando estan vinculadas a una politica mas amplia de
promocion de la igualdad de oportunidades y mejora de la posicién de la mujer.

Al igual que con los procedimientos de tramitacion de las quejas por intimidacidn, el
objetivo es garantizar que no se produzcan casos de acoso sexual y, si ocurrieran,
garantizar la disponibilidad de procedimientos adecuados para afrontar el problema y
evitar que este se repita.

Algunos grupos son especialmente vulnerables al acoso sexual. Las investigaciones
sugieren que son mas vulnerables las mujeres divorciadas y separadas, las mujeres
jovenes, quienes recién se incorporan al mercado laboral, quienes tienen contratos de
trabajo irregulares o precarios, mujeres que desempefan trabajos no tradicionales,
mujeres discapacitadas, las lesbianas y mujeres pertenecientes a minorias raciales,
hombres gay y hombres jovenes.

Es importante demostrar la preocupacién y el compromiso de la alta direccion con el
abordaje del problema del acoso sexual mediante la declaracién de una politica o un
acuerdo. Deben tomarse medidas para sensibilizar sobre el problema del acoso sexual
en el lugar de trabajo, con el fin de crear un clima en el que no se apruebe ni se ignore
dicha problematica.

La formacion de gerentes y supervisores debe poner de relieve los factores que
contribuyen con un ambiente de trabajo libre del acoso sexual. Asimismo, debe tener
como objetivo familiarizar a los participantes con las responsabilidades que les
corresponde en el marco de la politica del empleador, asi como con los problemas que
probablemente enfrentaran.

Para resolver los problemas de manera informal, en algunos casos es posible y puede
bastar con que el trabajador explique claramente a la persona que incurre en la
conducta no deseada que él rechaza ese comportamiento porque lo ofende o lo
incomoda e interfiere en su trabajo.

Cuando se deba presentar una queja por acoso sexual, puede resultar dificil utilizar los
canales normales por verglenza, miedo a no ser tomado en serio, miedo a dafiar la
propia reputacion, miedo a sufrir represalias o a la perspectiva de dafiar el ambiente de
trabajo. Por lo tanto, el procedimiento formal debera especificar ante quién debe el
trabajador presentar la queja, asi como ofrecer una alternativa si es que, en
determinadas circunstancias, el procedimiento normal de tramitacién de reclamos no es
conveniente, por ejemplo, porque el presunto acosador es el gerente de linea del
trabajador. También se aconseja prever la posibilidad de que los trabajadores
presenten una queja en primera instancia a una persona de su mismo sexo, si asi lo
desean.
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1.6 Inspeccidn de las intervenciones de los empleadores como
respuesta a eventos traumaticos y gestion de la reincorporacion al
trabajo

La exposicién a traumas o violencia en el trabajo, el acoso, la intimidacion, las cargas de trabajo
excesivas, un ambiente de trabajo hostil y sistemas de organizacién y gestion problematicos se
consideran causas de trastornos psicoldgicos.# Por lo tanto, existe una clara relacién entre los
peligros psicosociales y los dafios psicologicos como la depresidn, los trastornos de ansiedad, el
trastorno de estrés postraumatico (TEPT), el trastorno de adaptacion y el trastorno del dolor.

Este tipo de dafios también puede producirse cuando los trabajadores sufren o han presenciado
otros acontecimientos traumaticos, como los accidentes de trabajo.

Ademas de las medidas de prevencién proactivas que hemos analizado en la tercera seccién
lineas arriba, es necesario aplicar medidas reactivas, como la intervencion temprana y la
asistencia a los trabajadores afectados por eventos traumaticos, asi como un programa de
acciones para facilitar la reincorporacion de los trabajadores a sus labores.

Un aspecto importante de este tipo de intervenciones es la necesidad de coordinar las acciones
realizadas dentro de la empresa con recursos externos. Por este motivo, es Util contar con un
coordinador o una persona de contacto "que complemente la intervencidn clinica con
informacién sobre el lugar de trabajo", ya que "la comunicacién precisa y oportuna entre los
proveedores de tratamiento y las personas pertinentes del lugar de trabajo es esencial".4

A continuacion se indican las medidas que deben ser monitoreadas en este tipo de intervencion:

a) Establecer mecanismos de apoyo para eventos traumaticos %

El personal de supervisién y los equipos de intervencién deben estar preparados para actuar de
inmediato en caso de emergencia. Esto puede requerir:

e Formacién dirigida a los trabajadores y gerentes sobre los efectos mentales de los
eventos traumaticos, y cémo responder y ayudar a los trabajadores afectados
compartiendo técnicas de afrontamiento;

e Procedimientos para analizar los eventos traumaticos y sus consecuencias,
especialmente la violencia ejercida por terceros, los accidentes graves y mortales y la
violencia fisica y psicolégica. Dichos procedimientos deben tener en cuenta los deberes,
las tareas, las responsabilidades, los posibles socios de cooperacion, etc.

47 Managing psychological injuries / A guide for rehabilitation and return to work coordinators, Work Cover, South
Australia - (Bibliografia 52).

4 Managing psychological injuries ... (Australia) - (Bibliografia 52)

4 Handlungsempfehlung fir die Arbeitsschutzverwaltungen der Lander Umgang mit traumatisierenden Ereignissen
Pravention und Betreuung fur Aufsichtspersonen (Recomendaciones a las Autoridades Regionales de Seguridad y

Salud en el Trabajo para tomar acciones en relacién con la prevenciéon de eventos traumaticos y el apoyo a los
inspectores), Alemania (2010) - (Bibliografia 53)

15



1

Maédulo 15 Acciones de inspeccién para hacer frente a los riesgos psicosociales
1. Acciones de inspeccién con respecto a los riesgos psicosociales

Contacto con instituciones externas de asistencia médica, inmediatamente después
del evento traumatico (atencion psicosocial de emergencia) y para tratar sintomas mas
duraderos (ayuda profesional de psicoterapeutas).

b) Facilitar la reincorporacidn al trabajo

Cuando sea necesario realizar ajustes en el lugar de trabajo para adaptarse a los dafios
psicolégicos de un trabajador y mitigar los riesgos, deben considerarse las siguientes
disposiciones en el lugar de trabajo:5

a)

0)

e)

Nombrar a un "mentor" temporal: designar a un trabajador con experiencia que
pueda facilitar la reintroduccién del trabajador en las tareas y comportamientos que
se esperan de él en cualquier momento. El periodo debe negociarse en la empresa 'y
podria prolongarse unos dias o varias semanas;

Flexibilizar las opciones de trabajo: establecer horarios variados de entrada y
salida, trabajar desde casa, trabajar a tiempo parcial, ofrecer una variedad de tareas,
ofrecer un lugar de trabajo mas tranquilo, compartir responsabilidades o tareas;

Ayudar con la concentracién y cognicién: impartir instrucciones por escrito o por
correo electrénico al trabajador, en lugar de simplemente expresarselas
verbalmente; destacar las tareas importantes a las que hay que dar prioridad; utilizar
diagramas para ayudar al trabajador a recordar y procesar la informacion;
proporcionar una agenda para manejar los plazos; conceder tiempo adicional para
poder completar las tareas o permitir breves descansos con mayor frecuencia;

Ayudar con las funciones ejecutivas, como la planificacién de tareas: elaborar
por escrito con el trabajador un plan de tareas alcanzables, proporcionar al
trabajador una lista de verificacion de las tareas que debe completar o recordarle,
con tacto, los plazos de entrega;

Ayudar con los sintomas fisicos (dolor y fatiga): organizar horarios de trabajo
flexibles; gestionar actividades de formacién para el trabajador relacionadas con
funciones accesibles de computacion, tales como opciones de impresién ampliada, si
la visién borrosa es un problema; disponer descansos breves; estructurar el horario
de trabajo en torno al momento del dia en que el trabajador es mas productivo o
permitir que el trabajador haga aportes a la lista de horarios de trabajo.

Ayudar con las secuelas emocionales: evitar verse envuelto en discusiones,
recordar al trabajador las normas basicas de comportamiento en el lugar de trabajo
y tratar a todos con respeto, animar al trabajador a alejarse de las situaciones
estresantes, dar animos al trabajador cuando maneje bien una situacion o permitirle
llamar por teléfono a personas de apoyo externas durante la jornada laboral.

%0 La mayoria de estas medidas se recogen en "Managing psychological injuries..." (Australia), pag. 8 - (Bibliografia 52).
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1.7 Investigacion de quejas, accidentes de trabajo y otros eventos

Los servicios de inspeccién del trabajo pueden recibir quejas explicitas sobre riesgos
psicosociales, especialmente por la falta de evaluacién o de medidas para prevenirlos o
reducirlos.

Sin embargo, lo mas probable es que los servicios de inspeccidn reciban quejas que conlleven
implicitamente estos riesgos, como las quejas relacionadas con hechos de violencia, acoso,
fatiga, tiempo de trabajo excesivo, sobrecarga de trabajo, cambios frecuentes en la
organizacién del trabajo, una mala atmdsfera o un entorno ofensivo. En todos estos casos,
también es conveniente adoptar un enfoque preventivo de los riesgos psicosociales.

Los inspectores deben verificar las medidas adoptadas por el empleador para eliminar o mitigar
los riesgos identificados y evitar que se repitan en el futuro. Los trabajadores o sus
representantes deben tener la oportunidad de ser consultados durante la visita.

Los inspectores deben orientar y asesorar a los empleadores para motivarlos a introducir
cambios en la organizaciéon y garantizar que los cambios realizados sean auténticos vy
sostenibles.5!

Por otro lado, de conformidad con el articulo 14 del Convenio num. 81, los accidentes de trabajo
y los casos de enfermedad profesional deben notificarse a los servicios de inspeccidn del trabajo
en los casos y de la manera que prescriben las leyes o reglamentos nacionales. La
investigacion de la causa y las circunstancias de los accidentes de trabajo y las
enfermedades profesionales es una actividad normal de los inspectores del trabajo.

Al investigar los accidentes de trabajo, los inspectores podrian descubrir que los factores
psicosociales son la causa indirecta o incluso la causa principal. Las autoridades belgas han
elaborado una lista de verificacién de los aspectos psicosociales que puede utilizarse cuando se
investigan los accidentes de trabajo.52

Sin embargo, la declaracion de accidentes de trabajo o enfermedades profesionales
relacionados con los riesgos psicosociales esta sujeta a determinados limites. La mayoria de las
legislaciones reconocen como accidentes las lesiones fisicas que sufren los trabajadores durante
el tiempo de trabajo en el lugar de trabajo, normalmente como consecuencia de un
acontecimiento repentino como, por ejemplo, violencia ejercida por terceros, violencia fisica
interna o alguna enfermedad cardiovascular. Por otra parte, es muy comun que las
enfermedades mentales sean consecuencia de la exposicion a riesgos psicosociales, aunque la
legislacion no siempre las reconoce como accidentes de trabajo o enfermedades profesionales.

La Seccion 2.4 de la Recomendacién sobre la lista de enfermedades profesionales, 2002 (num.
194) menciona trastornos mentales y del comportamiento como el trastorno de estrés

> En este sentido, véase "Labour inspection strategies addressing the psychosocial work environment", Liv Starheim y
Mette Bogehus Rasmussen, Policy and Practice in Health and Safety (2014), IOSH - Bibliografia (62).

52 Estudios sobre los vinculos existentes entre los aspectos psicosociales y los accidentes de trabajo en Bélgica -
Bibliografia (82).
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postraumatico (2.4.1.) y "otros trastornos mentales o del comportamiento no mencionados en el
punto anterior cuando se haya establecido cientificamente o por métodos adecuados a las
condiciones y practicas nacionales, un vinculo directo entre la exposiciéon a factores de riesgo
que resulte de las actividades laborales y el (los) trastorno(s) mental(es) o del comportamiento
contraido(s) por el trabajador" (2.4.2).

Algunos paises han incluido las enfermedades por factores psicosociales en sus listas de
enfermedades profesionales,s otros han incluido las enfermedades mentales54 o los trastornos
por estrés postraumatico,> y muchos otros han reconocido también la mala salud mental como
una enfermedad profesional o una enfermedad atribuible a accidentes de trabajo, definiendo el
concepto de forma amplia para incluir los estresores crénicos (Lippel y Sikka, 2010). En Europa,
pueden aceptar los casos individualmente, lo que requiere la demostracion de un vinculo
directo y esencial entre la enfermedad y las actividades laborales.56

La participaciédn de los inspectores del trabajo en esta problematica varia de pais a pais. En
algunos paises, los inspectores participan en el proceso de la toma de decisiones de los
organismos publicos de seguridad social que deben decidir si dichas enfermedades estan o no
relacionadas con el trabajo. En otros paises, la investigaciéon puede depender de si se reconoce
0 no que los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales se derivan de la exposicidn
a los riesgos psicosociales.

Las inspecciones reactivas pueden activarse por otros acontecimientos excepcionales, como
el suicidio de un trabajador, altos niveles de ausentismo o conflictos u otras alertas o avisos
dirigidos a los servicios de inspeccion del trabajo.

5 En Venezuela, la Norma Técnica para la Declaracion de Enfermedad Ocupacional (NT-02-2008) incluye el estrés
laboral, la fatiga relacionada con el trabajo, el sindrome del burnout y el sindrome de mobbing (0070-00). En
Colombia, la tabla de enfermedades profesionales (Decreto 2566 - 2009) incluye las patologias causadas por el estrés
en el trabajo: trabajo con sobrecarga cuantitativa; demasiado trabajo en relacién con el tiempo para ejecutarlo;
trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de trabajo; trabajos con técnicas de produccién en masa, repetitivos o
mondétonos o combinados con ritmo o control impuesto por la maquina; trabajos por turnos y nocturnos y trabajos
con estresantes fisicos con efectos psicosociales, que produzcan estados de ansiedad y depresién, infarto del
miocardio y otras urgencias cardiovasculares, hipertensidon arterial, enfermedad acidopéptica severa o colon
irritable. (Bibliografia 42).

% En Chile, el Decreto Supremo 109 (1968) reconoce la neurosis profesional incapacitante que puede adquirir distintas
formas de presentacién clinica, tales como trastornos de adaptacién, depresién reactiva, dolor crénico y trastorno
por somatizaciéon (Art. 19.13) y la neurosis causada por trabajos que expongan al riesgo de tensién psiquica cuando
se compruebe la relaciéon de causa a efecto con el trabajo (Art. 23.8).

% En Dinamarca, la Guia de Enfermedades Profesionales n.° 9738 (2010) n.° 20 incluye el trastorno de estrés
postraumatico cuando hay exposicién a eventos o situaciones estresantes (de corta o larga duracién) de caracter
excepcionalmente amenazante o catastréfico.

% “What recognition of work-related mental disorders? A study on 10 European countries ", febrero de 2013, EUROGIP

57 En Francia y Espafia, los inspectores del trabajo pueden intervenir en los informes de estos procedimientos.
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P Francia: el caso de France Telecom
vay | [

El punto de partida fue el plan NExT, un plan de recuperacién disefiado por France
Telecom para reducir los costos de la empresa (principalmente salarios). El objetivo era
introducir una politica de convergencia de productos y servicios y reunir todas las marcas
del grupo Unicamente bajo la marca Orange. Como consecuencia de este plan, el personal
se redujo de 196 000 a 167 000 trabajadores entre 2005 y 2009.

El plan NEXT introdujo una politica de gestiéon agresiva. En 2004, 4 000 trabajadores
recibieron formacién durante diez dias para alcanzar los objetivos del plan. El recorte de
personal fue la prioridad y se pusieron en marcha nuevas técnicas de gestién para
degradar las condiciones de trabajo con el fin de presionar al personal para que se fuera
de la empresa voluntariamente, reduciendo de este modo las compensaciones que habria
que pagar.

En septiembre de 2010, el nUmero de suicidios en la empresa desde 2008 habia ascendido
a 58. En 2010 hubo un aumento marcado de suicidios. En enero y febrero se produjeron
nueve suicidios (la tasa fue de 5,4 por 10 000, un 180 por ciento mas que en 2009). Un
trabajador de la empresa que se suicido en Marsella el 14 de julio de 2009 sefiald en su
ultima carta: "Me suicido a causa de mi trabajo en France Telecom; es la Unica causa.
Permanente urgencia, sobrecarga de trabajo, falta de formacién y desorganizacidn total
en la empresa”.

El Servicio de Inspecciéon del Trabajo fue alertado por los sindicatos de la empresa,
alarmados por el indice de suicidios. Se abrié una investigacidn que durd seis meses. La
principal dificultad fue recoger los testimonios de los trabajadores de una empresa con
mas de 150 000 trabajadores repartidos por toda Francia. Al final de la investigacion, los
inspectores del trabajo enviaron un informe a las autoridades judiciales, que procesaron a
los directivos de France Telecom.

Se alegé que la causa directa de los suicidios fue el estrés o la "intimidacién institucional"
desencadenada por la politica de gestién de personal de la empresa al pretender
deshacerse de una gran parte de su personal sin cumplir las normas que regulan los
despidos. La sentencia del tribunal se dicté en diciembre de 2019.58

Basandose en los informes de los servicios de inspeccion del trabajo, los sindicatos
consiguieron demandar por intimidacion ante la Corte Penal al ex presidente de la
empresay a dos gerentes.

Paralelamente, la Direccién General de Trabajo insté a France Telecom a tomar medidas
preventivas y entablar negociaciones para proteger la salud mental de los trabajadores.
Se creé un centro de vigilancia de la salud mental en colaboracidn con los sindicatos.

%8 https://www.theguardian.com/world/2019/dec/20/former-france-telecom-bosses-jailed-over-workplace-bullying.
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1.8 Investigacion de la intimidacion y del acoso sexual en los
procedimientos de control

En muchos paises, el acoso sexual - al menos en sus formas mas graves - se considera un delito
penal (Francia, Chile, Noruega, Irlanda, etc.). De igual forma, en muchos paises, la intimidacion o
el acoso también se consideran un delito penal (Francia, Espafia, Italia y Bélgica) o una infraccién
administrativa (Espafia), cuya investigacion compete a los inspectores del trabajo.

En paises como Noruega, los inspectores no llevan a cabo las investigaciones, sino que emiten
una orden en la que piden al empleador que investigue.>® Otros servicios de inspeccion del
trabajo, como los de Francia®y Espafia,® han elaborado directrices sobre el modo en que los
inspectores deben investigar los casos de lo que podrian considerarse delitos penales o
infracciones administrativas.

Estos procedimientos suelen desencadenarse con una queja presentada por la victima, pero
también podrian ser motivados por accidentes de trabajo o enfermedades profesionales,¢ o por
una peticiéon formal del Ministerio Publico.s

Las directrices de inspeccion coinciden en la conveniencia de prepararse para la intervencién
antes de ponerse en contacto con el empleador en esos casos, adoptando el siguiente
procedimiento:

P Los inspectores deben considerar la situacion particular del denunciante.

P> Tras leer la queja o el documento que inicia la investigacion, los inspectores deben
entrevistar previamente al denunciante y a su asistente/abogado. El objetivo es
comprender los hechos relativos a la empresa y a su entorno, la situacion profesional del
trabajador, las relaciones sociales en el lugar de trabajo, los hechos y las personas
implicadas en la conducta de acoso, otros reclamos o procesos ya iniciados por el
denunciante, las pruebas disponibles y lo que el denunciante espera conseguir.

> También deben examinar los antecedentes de la empresa y del denunciante conocidos
por los servicios de inspeccidn y/u otros organismos publicos afines.

% La Autoridad del Ambiente Laboral, junto con los interlocutores sociales, ha redactado una directriz para la
investigacidn de los hechos: "Investigation of facts. When claim is against claim - how to get ahead?”

8 Ministére du Travail, des Relations sociales, de la Famille, de la Solidarité et de la Ville. Les Guides de la DGT. Les
Risques d'atteinte a la santé mentale. Repéres pour l'action de I'Inspection du travail. Fiche 3 : Le recueil et le
traitement des plaintes (Ministerio de Trabajo, Relaciones Sociales, Familia, Solidaridad y Ciudad. Guias de la
Direccion General de Trabajo. Riesgos para la salud mental. Guias de Actuacion de la Inspeccién del Trabajo.
Formulario 3: Recepcién y tratamiento de quejas).

1 Criterio Técnico 69/2009 de la Direccion General de Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social sobre Acoso y Violencia
en el Trabajo. - Bibliografia (40).

62 Por ejemplo, en Espafia los inspectores pueden intervenir en los procedimientos de la seguridad social para
determinar si un accidente o una enfermedad estan o no relacionados con el trabajo, a fin de establecer el tipo de
prestaciones por pagar. Los inspectores del trabajo pueden denunciar los hechos a los organismos de la seguridad
social, como ocurre con frecuencia en los casos de acoso.

6 Como puede ocurrir en Italia.
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> A continuacidn, deben realizar una evaluacién juridica inicial de la queja para
determinar si los hechos alegados constituyen o no acoso y si los recursos legales
solicitados por el denunciante son los mas adecuados. También deben explicar al
denunciante las competencias de la inspeccidn y garantizarle a la (el) denunciante la
confidencialidad de la queja (articulo 15 del Convenio num. 81).

P Conforme avanza la investigacion, seria conveniente asesorar/orientar al denunciante
sobre los factores pertinentes del caso para facilitar la labor del inspector al reunir
pruebas.

Antes de visitar el lugar de trabajo, el inspector debe elaborar una estrategia adecuada. El
empleador debe ser informado sobre la finalidad de la investigacion del inspector, debiendo
respetar la confidencialidad de la queja. El inspector podria querer entrevistar al personal, a los
servicios de prevencidon o a los representantes de los trabajadores, siguiendo un orden ldgico.
También puede ser conveniente revisar el lugar de trabajo y la ubicaciéon especifica del
denunciante para evaluar sus condiciones de trabajo.

La visita al lugar de trabajo es la forma mas adecuada de verificar situaciones que son visible y
objetivamente injustas, tales como la falta de tareas asignadas al denunciante, la ejecucion de
tareas que clara e inequivocamente no son de su competencia o el aislamiento del trabajador
sin ninguna razon logica del resto de sus compafieros de trabajo.

Igualmente, los inspectores pueden prepararse para una investigacion en la oficina de
inspeccidn revisando documentos tales como evaluaciones de riesgos, politicas vy
procedimientos de prevencién de la intimidacion, calendarios, hojas de salarios, etc., y
realizando entrevistas o reuniones con otras personas involucradas con el fin de aclarar los
hechos.

El testimonio del denunciante es especialmente pertinente en los casos de acoso sexual,
siempre que sea coherente y no contenga errores o contradicciones.

El inspector debe tratar de reconstruir los hechos conexos, descubrir las principales
caracteristicas del entorno de trabajo y comprender las medidas adoptadas por los gerentes
una vez que tomaron conocimiento, o debian haber tomado conocimiento, de los hechos.

La verificacion de registros y documentos es especialmente pertinente cuando se necesita
comprobar hechos negativos, tales como la falta de tareas asignadas, la falta de formacion, etc.
Los inspectores pueden exigir la presentacion de documentacion que demuestre que dichos
trabajos, formacidén o reuniones efectivamente existieron o se realizaron.

Los registros médicos que presente el trabajador afectado no pueden servir para determinar los
hechos, ya que suelen basarse en la declaracion realizada por el propio trabajador ante el
médico. No obstante, estos informes son Utiles para evaluar los dafios sufridos por el trabajador
cuando la informacion es pertinente para evaluar la responsabilidad del empleador.

También es acertado consultar a los representantes de los trabajadores durante el proceso de
inspeccion, especialmente a los especialistas en seguridad y salud en el trabajo.
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Cuando el inspector considere que ha concluido con el manejo de la situacién, y los hechos
hayan quedado suficientemente probados o confirmados, debera denunciarlos o tomar una
decisién sobre el procedimiento de infraccion, dependiendo de la naturaleza del sistema juridico
que sea aplicable.

En cualquier caso, el inspector debera considerar también la adopcién de medidas de proteccion
para la victima, asi como medidas de prevencion y gestién adecuada de los riesgos psicosociales
en el lugar de trabajo.

1.9 Asesoramiento y asistencia de los inspectores del trabajo

Es importante que los inspectores del trabajo sean considerados como personas que facilitan el
cumplimiento de la legislaciéon y no como obstaculos a la actividad empresarial. Por lo tanto, es
importante que los inspectores contribuyan brindando asesoramiento y asistencia para tratar
de encontrar soluciones practicas a los riesgos psicosociales, de conformidad con el articulo
3.1.(b) del Convenio nim. 81, a fin de velar por el cumplimiento de las disposiciones legales
relativas a las condiciones de trabajo.

Ademas, los inspectores suelen desempefiar un papel implicito en la transmisién de buenas
practicas de un lugar de trabajo a otro, (aunque, incluso después de dejar el servicio, no deben
revelar ningun secreto de fabricacidn o secreto comercial ni los procesos de trabajo de que
pueda haber tenido conocimiento en el desempefio de sus funciones). Su experiencia
acumulada en el abordaje de los riesgos psicosociales también podria ser util para resolver
problemas que se repiten con frecuencia.

Los inspectores pueden asesorar y ayudar a los empleadores y trabajadores con respecto a las
medidas o procedimientos que podrian resultar Utiles para que las partes lleguen a un acuerdo.
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> 2. Disefio de politicas y estrategias de

inspeccion para hacer frente a los riesgos
psicosociales

2.1 Una politica nacional en materia de riesgos psicosociales

Un ambiente de trabajo seguro y saludable y el acceso a los servicios de salud en el trabajo
deben ser un derecho de todos los trabajadores, tal como se establece en el Convenio sobre
seguridad y salud de los trabajadores, 1981 (nim. 155) y en el Convenio sobre los servicios de
salud en el trabajo, 1985 (num. 161). En este contexto, la SST se define como un campo
multidisciplinario dedicado a la previsién, el reconocimiento, la evaluacién y el control de los
peligros derivados del lugar de trabajo que podrian perjudicar la salud y el bienestar de los
trabajadores, teniendo también en cuenta el posible impacto en las comunidades vecinas y en el
medio ambiente.

El Convenio num. 15 y su correspondiente Recomendacién num. 164 prevén la adopcion, la
aplicacion y la revisiéon de una politica nacional coherente en materia de SST, mecanismos de
consulta y participacién de los empleadores y los trabajadores y de sus organizaciones, y
medidas para su aplicacién a nivel de la empresa.

El Convenio num. 161 y su Recomendacion nim. 171 definen el papel de los servicios de salud
en el trabajo como servicios investidos de funciones esencialmente preventivas y de
asesoramiento, y encargados de ayudar a los empleadores, a los trabajadores y a sus
representantes a establecer y mantener un ambiente de trabajo seguro y saludable, incluida la
adaptacion del trabajo a las capacidades de los trabajadores, que favorezca una salud fisica y
mental dptima en el trabajo.

Pasando de la prescripcion a un enfoque promocional y preventivo, el Convenio sobre el marco
promocional para la seguridad y salud en el trabajo, 2006 (nim. 187) y la Recomendacion que lo
acompafia (num. 197, 2006,) se adaptan a las necesidades actuales del ambito de la SST. Ambos
instrumentos incorporan los principios fundamentales de las normas de la OIT sobre seguridad
y salud en el trabajo y proporcionan directrices para un sistema nacional de gestién coherente y
eficaz. Las disposiciones a nivel de lugar de trabajo se rigen ademas por las Directrices de la OIT
relativas a los sistemas de gestion de la seguridad y la salud en el trabajo, ILO-OSH 2001.

El principio de consulta y participacion de los trabajadores en la gestién de la SST esta
consagrado en todas las normas de la OIT relativas a este campo. El conocimiento y la
participacidn activa de los representantes de los trabajadores y de los comités de SST en el
establecimiento de medidas preventivas han demostrado ser herramientas eficaces a nivel de
las empresas en los Estados Miembros de la OIT.
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Una cultura nacional de prevenciéon en materia de seguridad y salud es aquella en la que el
derecho a un ambiente de trabajo seguro y saludable se respeta en todos los niveles; en la que
los gobiernos, los empleadores y los trabajadores participan activamente para garantizar un
ambiente de trabajo seguro y saludable; y en la que se concede la maxima prioridad al principio
de la prevencion. La creacién y el mantenimiento de una cultura de prevenciéon en materia de
seguridad y salud requieren de una mayor sensibilizacion en general, conocimiento y
comprensién de los peligros y riesgos, y de cdmo estos pueden prevenirse o controlarse, asi
como de un intercambio de experiencias y buenas practicas en SST.

Los riesgos psicosociales podrian incluirse en la politica nacional de SST y en los programas
nacionales que determinan los empleos y los sectores afectados, asi como las acciones
necesarias para sensibilizar e inspeccionar los lugares de trabajo.
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P Dinamarca: Estrategia para mejorar el ambiente de trabajo hasta el 2020 (Resumen)

Los esfuerzos de esta estrategia se concentraran en aquellas empresas que tengan mas
problemas relacionados con el ambiente de trabajo, lo que incluye el entorno psicosocial
(psicolégico) laboral. En tal sentido, el nUmero de inspecciones en estas empresas se
incrementara.

Las partes concuerdan en que el agotamiento psicosocial y el estrés son problemas de
salud y seguridad que revisten gravedad, y son muchos los indicios que sugieren que
estos problemas seguiran siendo significativos en el futuro. Por lo tanto, es esencial
mejorar el enfoque en el entorno psicosocial laboral. Como resultado de ello, uno de los
ambitos a los que apunta precisamente la estrategia es el entorno psicosocial laboral. En
consecuencia, las inspecciones basadas en los riesgos se centraran principalmente en el
entorno psicosocial laboral. Las partes también estan de acuerdo en que es importante
animar a las empresas a enfocarse en el entorno psicosocial laboral. Ademas, las partes
acuerdan que la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca, en cooperacién con los
interlocutores sociales, debe determinar una metodologia sobre la forma como las
empresas pueden identificar y solucionar los problemas relacionados con el entorno
psicosocial laboral.

Initiativa 5: Enfocarse en el entorno psicosocial laboral

P Las partes concuerdan en que existen numerosos retos en el ambito del entorno
psicosocial laboral. EI agotamiento provocado por un entorno psicosocial laboral
precario constituye un problema importante para la sociedad, las empresas y las
personas afectadas. El agotamiento psicosocial debe prevenirse porque tiene costos
humanos. Ademas, mantener un buen entono psicosocial laboral también puede ser
financieramente ventajoso para las empresas, lo que puede traducirse en un
aumento de la productividad, mayor eficiencia y menor ausentismo por enfermedad
entre los trabajadores.

P Las partes coinciden en que los interlocutores sociales desempefian un papel central
en la busqueda de soluciones de cémo las empresas podrian abordar esta
problematica.

P Las partes convienen en que la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca y los
interlocutores sociales deben encontrar métodos de identificacion y resolucién de los
problemas relacionados con el entorno psicosocial laboral. Esta iniciativa tendra
como fruto un conjunto de ideas con una lista de métodos y herramientas, incluidas
las evaluaciones del lugar de trabajo (evaluaciones de riesgos) que las empresas
puedan utilizar para descubrir y resolver los problemas del entorno psicosocial
laboral, y plantear ideas a la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca sobre
como optimizar la colaboracion con las empresas en estos ambitos con miras a
mejorar la prevencion de los problemas del entorno psicosocial laboral.
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En cualquier caso, el Convenio sobre la inspeccion del trabajo, 1947 (ndum. 81) es una
herramienta util para investigar los riesgos psicosociales, ya que el concepto de condiciones de
trabajo es lo suficientemente amplio como para incluirlos.

2.2 Diseio de una estrategia de inspeccidn para hacer frente a los
riesgos psicosociales

Los peligros psicosociales estan presentes en todos los sectores y deben ser monitoreados
durante cada inspeccién proactiva. Sin embargo, cuando los servicios de inspeccion del trabajo
organicen una campafia especifica en relacién con los riesgos psicosociales, deberan enfocarse
en los sectores mas afectados.

Segun la Encuesta europea de empresas sobre riesgos nuevos y emergente (ESENER), los
sectores mas afectados por los riesgos psicosociales son salud y trabajo social, sequido de
educacion y administracién publica. Otros sectores que destacan debido a sus altos niveles de
preocupacion por la violencia, la intimidacién y el acoso en comparacion con sus niveles de
preocupacion por el estrés relacionado con el trabajo son los sectores de suministro de
electricidad, gas y agua, y también el sector de los hoteles y restaurantes (donde la violencia
es la principal preocupacion).s

2.3 Diseiio de campaias de inspeccion

2.3.1 Informacidn previa y sensibilizacion

Dada la relativa novedad de las campafias de inspeccién centradas en los riesgos psicosociales,
es aconsejable que estas vayan precedidas de actividades de divulgacidon de informacion y de
sensibilizacién de los empleadores y los trabajadores sobre la naturaleza de dichos riesgos y la
forma de prevenirlos.

Al iniciar una campafia, es importante utilizar los medios de comunicacidn y las redes del sector
para llegar al mayor niumero posible de empleadores. El impacto de la campafia serd entonces
mucho mas amplio y no se limitard a las empresas inspeccionadas. Las campafas son
importantes porque crean conciencia y motivacion entre los empleadores de un determinado
sector y también son utiles para desarrollar herramientas especificas.

2.3.2 Seleccion de empleos, sectores y lugares de trabajo

Las campafias deben centrarse en los empleos y sectores mas afectados, basandose en la
informacién disponible sobre:

64 Encuesta europea de empresas sobre riesgos nuevos y emergentes (ESENER), Gestién de la seguridad y la salud en
el trabajo, Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (2009) - (Bibliografia 55)
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P quejas por riesgos psicosociales y situaciones conexas, como el tiempo de trabajo, la
intimidacion y el acoso sexual;

tasas de licencias por enfermedad superiores a la media;
la frecuencia de los contratos de trabajo temporales;

la tasa de accidentes de trabajo no graves y trastornos musculoesqueléticos,
especialmente debido a comportamientos peligrosos;

P la frecuencia de los conflictos laborales y los procesos de reestructuracion.

2.3.3 Preparacion del contenido de una inspeccion - directrices para los inspectores

a) Establecimiento de los objetivos de la inspeccion con antelacion

De acuerdo con la practica de la inspeccion danesa, se recomienda centrar la campafia en la
deteccion de los factores de riesgo psicosocial mas relevantes en los empleos y sectores
seleccionados, y desarrollar una herramienta de orientacion para los inspectores sobre cdmo
llevar a cabo su investigacion.

b) Designacion de inspectores suficientemente formados para la campaiia

El nimero de inspectores debe ser el suficiente para realizar las actividades previstas, y los
inspectores deben contar con amplios conocimientos de los problemas psicosociales propios del
sector laboral y del grupo de empleos que inspeccionan. De este modo, tendran mas
probabilidades de identificar cualquier problema presente en el entorno psicosocial laboral y de
entender bien los aspectos legales a la hora de abordar este tipo de problemas.

Para obtener resultados optimos, los inspectores deben poseer buenas habilidades de
comunicacion y didlogo para realizar las entrevistas y — lo que es igualmente importante —
explicar a los empleadores y trabajadores su evaluacién del entorno psicosocial laboral y de qué
manera la empresa puede estar infringiendo la legislacién.

La inspeccién del entorno psicosocial laboral puede ser una tarea emocionalmente
demandante. Los inspectores tienen que entrevistar a trabajadores que pueden estar
descontentos en sus empleos y, en algunos casos, con la gerencia de la empresa. A menudo, los
inspectores tendran que hablar con trabajadores que son objeto de acoso, violencia por parte
de terceros, etc. No a todos los inspectores le agrada este reto profesional, por lo que es posible
que no sean buenos inspectores del entorno psicosocial laboral.

Las competencias basicas que se exige a los inspectores para dicho propdsito son las siguientes:
P habilidades para entrevistar a empleadores y trabajadores;
P conocimiento de métodos de evaluacidon de riesgos;

P capacidad de intervenir adecuadamente.
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¢) Recopilacidn de informacidn previa sobre el lugar de trabajo

Los inspectores deben tener acceso a informacion interna sobre los antecedentes de los lugares
de trabajo que seran objeto de inspeccion y otros datos relacionados con la campafa.

d) Visitas de inspeccion

Las visitas de inspeccién a los lugares de trabajo son necesarias. Solo los lugares de trabajo
moviles y las empresas de transporte pueden quedar exentos de inspeccion en determinadas
circunstancias.

Las visitas a los lugares de trabajo puede realizarlas un solo inspector o un equipo de
inspectores, dependiendo de las directrices de la campafa y de la complejidad de los problemas
involucrados.

La necesidad de notificar o no previamente al empleador dependera de las circunstancias vy,
sobre todo, de si la visita de inspeccion tiene un caracter proactivo o reactivo.

e) Entrevistas a empleadores y trabajadores

Las acciones de inspeccidn relacionadas con los riesgos psicosociales obligan siempre a que los
inspectores hablen con los empleadores y los trabajadores para explicarles el objetivo y el
contenido de la inspeccion.

Es necesario identificar los peligros y evaluar si las medidas de control aplicadas reducen los
riesgos a niveles aceptables.

El contacto personal con los trabajadores (o con sus representantes) mediante entrevistas
colectivas o individuales u otros métodos es indispensable para evaluar la gestidn por parte del
empleador de los factores de riesgo elegidos para la campafa y si el empleador ha conseguido
el equilibrio adecuado. Los inspectores podrian adoptar uno de los siguientes métodos:

P> El método principal para recabar informacién sobre el entorno psicosocial laboral es la
entrevista grupal semiestructurada. Si las condiciones no permiten llevar a cabo una
entrevista grupal, otra opcion es realizar entrevistas individuales a los trabajadores,
donde uno o dos inspectores hablan con un trabajador a la vez. Los inspectores deben
tratar siempre de validar la informacidn obtenida de estas entrevistas en sus entrevistas
con la gerencia local.

P Otro método utilizado para validar la informacion recabada en las entrevistas con los
trabajadores es el "método de observacién": una observacion sistematica y detallada del
ambiente de trabajo. Al observar, los inspectores deben situarse en un segundo plano y
mirar con atencion la manera como los trabajadores ejecutan sus tareas. Es importante
para la evaluacion del entorno psicosocial laboral que los inspectores hayan estado
presentes y hayan observado con sus propios ojos la forma como los trabajadores
realizan sus labores.
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f) Documentos para revisar

Durante o después de la visita al lugar de trabajo, los inspectores deben revisar los documentos
de la empresa sobre gestidn de riesgos psicosociales y temas relacionados, como el tiempo de
trabajo, las licencias por enfermedad, la rotacién, los contratos temporales, etc.

g) Resultados finales

Los resultados finales de las visitas de inspeccion deben verse reflejados en los métodos o
formas empleados por el inspector, en sus verificaciones y en las conclusiones finales y acciones
de control.

Es importante que tanto el empleador como los trabajadores y sus representantes reciban y
comprendan bien todas las recomendaciones, avisos de mejoras o procedimientos
disciplinarios.

2.4 Apoyo a las intervenciones de los inspectores

Por ultimo, hay que tener en cuenta que las tareas relacionadas con los riesgos psicosociales
pueden entrafiar riesgos para los propios inspectores.

Los inspectores suelen estar sometidos a las demandas emocionales de trabajadores que estan
envueltos en situaciones dolorosas o angustiosas. Ellos no deben ser presionados
indebidamente con respecto al cumplimiento de plazos y a menudo necesitaran el apoyo de sus
superiores para evitar una sobrecarga de trabajo. La ayuda y colaboraciéon de sus colegas
también es importante para reforzar sus acciones.

Las autoridades centrales de inspeccion del trabajo deben proporcionar directrices, recursos
humanos suficientes y procedimientos completos y eficaces para apoyar a los inspectores del
trabajo en sus funciones, especialmente cuando afrontan situaciones complicadas derivadas de
la investigacién de los riesgos psicosociales.
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> Resumen

Existe mucha preocupacién a nivel internacional por los riesgos psicosociales en el trabajo
desde que se publicaron los primeros informes de OIT-OMS sobre el tema en 1984-1986. Desde
entonces se han producido otros avances en diferentes instancias en todo el mundo, en
particular bajo la forma del reciente Convenio sobre la violencia y el acoso (nim. 190) y la
Recomendacién, 2019 (num. 206).

En la seccién 1, hemos descrito las acciones de inspeccion tanto proactivas (preventivas) como
reactivas en relacion con la gestion de los riesgos psicosociales por parte de los empleadores y
los procedimientos adoptados por los empleadores para dar tramite a las quejas por acoso,
intimidacion y acoso sexual a nivel de empresa. En cuanto a los eventos traumaticos, hemos
considerado los mecanismos de apoyo que los empleadores deben establecer en beneficio de
los trabajadores que resulten afectados y de qué forma se debe facilitar su reincorporacién al
trabajo. Por ultimo, hemos examinado la investigacion de los accidentes de trabajo y las
enfermedades profesionales ocasionados por los riesgos psicosociales, asi como el
asesoramiento técnico y la asistencia que pueden brindar los inspectores del trabajo.

En la seccidn 2, hemos considerado el disefio de una politica nacional que tenga en cuenta los
riesgos psicosociales a la luz de los Convenios pertinentes de la OIT y de la experiencia de
determinados paises.
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Ejercicio 1

TiTULO Inspeccion preventiva

OBJETIVO Los servicios de inspeccién deciden llevar a cabo una campafa para
promover el cumplimiento de las normas de SST en relacién con los
riesgos psicosociales en el trabajo en los hospitales.

TAREA El hospital que se va a visitar tiene las siguientes caracteristicas:

4 tiene personal con mucha carga de trabajo en algunas secciones y poca
carga en otras;

4 los trabajadores laboran en turnos rotativos; en los turnos de noche, no
hay ningun tipo de supervisién y la tasa de accidentes es mas elevada;

4 muchos médicos teletrabajan a causa de una pandemia. Sin embargo, no
disponen de equipos adecuados en casa para realizar sus tareas
relacionadas con los pacientes y no pueden comunicarse entre si
durante el tiempo que trabajan;

4 en los Ultimos afos, las enfermeras han sufrido ataques violentos de
familiares de los pacientes cerca de la entrada del hospital.

¢Qué tipo de acciones preventivas debe aplicar el inspector del trabajo?
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Ejercicio 3

TiTULO Estrategias de inspeccién para promover la gestion de los riesgos
psicosociales en las empresas

OBJETIVO Desarrollar entre los participantes la comprensidon de las diferentes
formas en que los servicios de inspeccidn pueden intervenir para
promover y hacer que se cumpla con la gestion de los riesgos
psicosociales.

TAREA Los participantes deberan dividirse en varios grupos. En cada grupo,
deberan elegir a un vocero que informe sobre los puntos de vista del
grupo.

El grupo identificara una lista de practicas, estrategias e intervenciones
que hayan sido aplicadas por los servicios de inspeccién del trabajo en su
pais de origen.

El grupo analizard y se pondrd de acuerdo sobre las fortalezas y
debilidades de dichas practicas, estrategias e intervenciones, en
comparacion con las visitas de inspeccion tradicionales. ;Qué tipo de
medidas podria adoptar el inspector del trabajo?

TIEMPO Los grupos disponen de 60 minutos para sus deliberaciones. Después, cada
vocero tendra 5 minutos para informar.

RECURSOS Para este ejercicio, consulte la Seccion 2.
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> Anexo. Analisis de peligros psicosociales
relevantes

En esta seccion, examinamos la forma como los inspectores del trabajo pueden monitorear
algunos de los peligros psicosociales mas relevantes y sugerimos soluciones practicas.

Los modelos y publicaciones que han inspirado estos ejercicios son las Herramientas de
orientacidon de los Servicios de Inspeccién del Trabajo de Dinamarca (Autoridad del Entorno
Laboral de Dinamarca - DWEA),% “Puntos de comprobacién para la prevencién del estrés en el
trabajo” (OIT),% "El impacto de los nuevos métodos de trabajo" (IIRSM )" y "Nuevas formas de
trabajo en la era digital: implicaciones para los riesgos psicosociales y los trastornos
musculoesqueléticos" (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo).®®

El modelo DWEA subraya la importancia de tener en cuenta tanto las demandas especificas de
un determinado empleo como los recursos puestos a disposicién por la empresa para ayudar al
trabajador a cumplir con las exigencias de ese empleo.

Demand Resources

A

BALANCE

Traduccidn de grafico de arriba:
Demanda
Recursos
Equilibrio

“El concepto de recursos es un concepto mas amplio de influencia/control. También incluye, por
ejemplo, el apoyo de los colegas y de la gerencia, ayuda practica, ayuda para establecer
prioridades, tareas y expectativas claras, formacion y equilibrio entre cantidad y calidad, por un
lado, y tiempo disponible, por el otro”.

& Bibliografia (20).
¢ Bibliografia (36).
7 Bibliografia (92).
)

(
(
(
%  Bibliografia (93).
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“Al utilizar el enfoque de los factores de riesgo,® el objetivo de las inspecciones pasa a ser
evaluar si y de qué manera un factor de riesgo determinado esta presente en una empresa y
qué medios utiliza la empresa para garantizar que se elimine, se reduzca o se haga frente al
factor de riesgo para prevenir riesgos a la salud. De este modo, en la herramienta de
orientacion, "demanda" se traduce como "prevalencia del factor de riesgo" y "recursos" se
traduce como "prevencion”.

“El objetivo de las inspecciones es velar por el cumplimiento de la legislacion y brindar
orientacién/asesoria para garantizar la consecucion de este objetivo. En las inspecciones de SST,
los inspectores deben asegurarse de que las medidas de control existentes sean suficientes
para reducir los riesgos a niveles aceptables de conformidad con la legislacion... Al realizar esta
evaluacion, el inspector puede utilizar sus conocimientos sobre las consecuencias de los
problemas en el entorno psicosocial laboral que pueden medirse a nivel organizacional, por
ejemplo, baja calidad, alta rotacion y elevado ausentismo por enfermedad. Cuando se
introducen el enfoque de los factores de riesgo y las consecuencias a nivel organizacional, el
modelo de equilibrio queda como sigue:

Weighting out the proportions
Prevalence of risk factor proportional to the enterprise’s level of prevetion

Prevention

Risk factor

A .

ORGANIZATIONAL CONSEQUENCES

Traduccién del gréfico:

Ponderacion de las proporciones

Prevalencia del factor de riesgo proporcional al nivel de prevencion de la empresa
Factor de riesgo

Prevencion

Consecuencias organizacionales

En estos ejercicios vamos a analizar los factores de riesgo psicosocial mas frecuentes y a
considerar soluciones practicas basandonos en casos practicos.

8 Recuérdese que el término "factor de riesgo" es similar al término "peligro”, definido en las Directrices relativas a los
sistemas de gestion de la seguridad y la salud en el trabajo, ILO-OSH 2001, como "situacién inherente con capacidad
de causar lesiones o dafios a la salud de las personas".
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. Demandas laborales e intensidad del trabajo

a) Descripcion del peligro psicosocial

Uno de los peligros psicosociales mas comunes es la carga de trabajo indebida (excesiva o
insuficiente), es decir, estar sobrecargado, faltarle a uno tiempo para hacer el trabajo (o hacerlo
bien) o tener que trabajar demasiado rapido; la otra posibilidad es tener un empleo que no sea
lo suficientemente exigente. Se han documentado los efectos negativos sobre la salud
relacionandolos con las exigencias excesivas, lo que a veces se define utilizando las palabras
japonesas "karoshi" (muerte por sobrecarga de trabajo) y "karojisatsu" (suicidio por sobrecarga
de trabajo).

Sin embargo, la carga de trabajo no es solo una cuestién de cantidad o de exigencia fisica.
También incluye los factores cualitativos de concentracion, vigilancia, superposicién de tareas,
relaciones humanas, etc. Por lo tanto, es importante tener en cuenta la dificultad y complejidad
de las tareas, el funcionamiento de los equipos, la carga mental causada por demandas
diferentes, contradictorias o contemporaneas y la sustituciéon eficaz de los trabajadores
ausentes.

En algunos empleos, la sobrecarga de trabajo se produce de forma intermitente, en
determinados momentos, debido a una demanda discontinua o a que se trabaja con plazos
cortos. En esos casos, es importante saber con qué frecuencia y durante cuanto tiempo ocurre
esa sobrecarga, asi como su predictibilidad. En otros casos, la causa podria ser una distribucién
desigual e injusta del trabajo.

Las consecuencias a nivel de organizacion probablemente sean mala calidad del servicio,
incumplimiento de tareas importantes, inobservancia de plazos, fatiga, horas extraordinarias y
conflictos con los clientes y otros trabajadores debido a largas horas de trabajo.

Es importante relacionar la intensidad del trabajo con los recursos disponibles, la formacién para
cumplir con las tareas, el apoyo de la gerencia y los colegas, y la libertad concedida a las personas
(autonomia) para responder a esas exigencias de la mejor manera posible en funcién de su propia
salud y caracteristicas personales.

b) Empleos y sectores mds comunmente afectados

Trabajo en linea de montaje en la industria, centros de atencion de llamadas, obras de construccion, el
sector salud y servicios sociales.

c¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Los empleadores deben considerar los factores determinantes del ritmo de trabajo, las
sobrecargas periddicas de trabajo y la frecuencia e importancia de las interrupciones del
trabajo.
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En la determinacién del ritmo de trabajo pueden intervenir los siguientes factores:

P Restricciones "automaticas" vinculadas al funcionamiento de una maquina o a la
posicion en el flujo de produccién;

P “Restricciones "basadas en normas" relativas a objetivos de produccién o de
rendimiento;

P Restricciones "jerarquicas" vinculadas al control directo de un superior;
P Restricciones "de mercado" vinculadas a la interaccién con los clientes;
P Restricciones "horizontales" relacionadas con la dependencia del trabajo de los colegas.

Cabe esperar que los trabajadores sujetos a tres 0 mas de estos factores determinantes sufran
consecuencias adversas, las cuales afectan con mayor frecuencia a gerentes y a trabajadores
artesanos y trabajadores de oficios afines.

Las sobrecargas de trabajo son frecuentes en el sector servicios cuando aumentan las
demandas de los clientes en determinados periodos. Es importante evaluar su intensidad y
frecuencia, y habitualmente es necesario afladir mas recursos para afrontar esas sobrecargas.

Las interrupciones del trabajo suelen producirse cuando es necesario encargarse de una tarea
imprevista. Las interrupciones pueden ser una parte inherente del puesto de trabajo, pero
también una sefial de mala organizacion del trabajo.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

El siguiente cuadro presenta algunas medidas para lograr un equilibrio entre los factores de
riesgo y los recursos:

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos
» Reducir tareas innecesarias. » Garantizar el apoyo de la gerencia y de los
» Evitar, de ser posible, “avalanchas” de trabajo colegas en situaciones de sobrecarga.

que modifiquen el proceso de trabajo. » Incorporar a nuevos trabajadores cuandoy
» Reducir las interrupciones y/o alteraciones donde sea necesario.

ineficaces. » Formar a los trabajadores para mejorar su
> Revisar las asignaciones de trabajo: ajustar la capacidad de afrontar las dificultades.

cantidad de trabajo por trabajador para evitar » Mejorar los recursos técnicos (equipos).

la sobrecarga, de modo que el trabajo se » Mejorar los métodos de trabajo.

distribuya de manera equitativa. Rotar el
trabajo dificil y demandante entre compafieros
de trabajo.

» Dar mas autonomia a los trabajadores para
que decidan coémo realizar sus tareas.

» Reintroducir el debate acerca de las tareas

» Planificar plazos adecuados: negociar y laborales

planificar los plazos con los clientes, gerentes y
trabajadores, teniendo en cuenta los recursos
disponibles y las capacidades de trabajo.
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P> En caso de “subcarga” de trabajo o de trabajo
monotono, identificar tareas que proporcionen
a cada trabajador un mayor estimulo y eviten
el aburrimiento o una menor concentracion.
Variar las tareas o enriquecer las tareas
realizadas por cada trabajador.

Fuentes:
OIT, Puntos de comprobacién para la prevencion del estrés en el trabajo
- Ajustar la carga de trabajo total, teniendo en cuenta el nUmero y la capacidad de los trabajadores (PC 6).
- Reorganizar las asignaciones de trabajo para evitar demandas excesivas a los trabajadores (PC 7).
- Planificar el trabajo con cuidado y acordar plazos o ritmos de trabajo realistas (PC 8).
- Proporcionar tareas alternativas para mantener la atencién en el trabajo (PC 10).
- Mejorar el margen de libertad y control de los trabajadores sobre la forma en que realizan su trabajo (PC 12).

- Organizar el trabajo de tal manera que se desarrollen nuevas competencias, habilidades y conocimientos (PC
13).

Encuesta europea sobre las condiciones de trabajo 2010.
Herramienta de orientacion de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca.

Il. Demandas emocionales

a) Descripcion

Por “trabajo emocional” se entiende el trabajo en el que hay la expectativa de que el trabajador
muestre emociones o utilice sentimientos para realizar sus tareas. En su interaccidn con
clientes, pacientes y usuarios, algunos trabajadores tienden a ocultar sus sentimientos,
reprimiendo el temor o mostrandose amigable; o manejan sus sentimientos, limitando la
compasién o la empatia

Las demandas emocionales son especialmente fuertes cuando los trabajadores tienen que
tratar con clientes que reclaman atencion para enfrentar las dificultades (drogadiccidn,
enfermedades mentales, problemas econdmicos, etc.); afrontar crisis; atender quejas y
reclamos; o manejar productos y datos (en tiendas o lugares de trabajo de TI).

En este tipo de empleos, los trabajadores pueden sufrir agresiones verbales cuando tienen que
lidiar con clientes cuyas necesidades basicas o expectativas justificadas no se pueden satisfacer,
o sufrir una sobrecarga mental al atender diferentes demandas al mismo tiempo.

Las demandas emocionales excesivas pueden tener consecuencias organizacionales similares a
la sobrecarga laboral cuantitativa. En cualquier caso, repercuten negativamente en la salud, ya
que pueden originar actitudes negativas (agotamiento) y provocar la denominada
"despersonalizacién”.
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b) Empleos y sectores comunmente afectados

Atencién de salud y asistencia social, centros de atencién de llamadas, establecimientos

educativos y de formacion, la policia.

¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Los empleadores deben medir la frecuencia y la intensidad de las tareas que son

emocionalmente demandantes por ser los mejores indicadores para evaluar este peligro.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo

Aumento de recursos

» Poner a disposicién ambientes adecuados para » Garantizar el apoyo de la gerencia y de los
contactar con los clientes. colegas en situaciones dificiles

» Evitar, en lo posible, “avalanchas” de trabajo » Formar a los trabajadores para mejorar su
que modifiquen el proceso de trabajo. capacidad de afrontar las dificultades y/o

» Reducir las interrupciones y/o alteraciones ponerlos bajo supervision clinica.
ineficaces. » Mejorar los métodos de trabajo.

P Revisar las asignaciones de trabajo: ajustar la | » Dar mas autonomia a los trabajadores para que
cantidad de trabajo por trabajador para decidan cémo realizar sus tareas.
evitar la sobrecarga, y garantizar que el » Conseguir un margen de tiempo entre tareas en

trabajo se distribuya de manera equitativa y
justa. Rotar el trabajo dificil y demandante
entre compafieros de trabajo.

trabajos acelerados o el servicio al cliente.

Fuentes:

OIT, Puntos de comprobacién para la prevencion del estrés en el trabajo - Punto de comprobacion 8

Herramienta de orientacion de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca.

a) Concepto

Apoyo social, informacion y participacion

Los estudios epidemioldgicos han analizado los efectos del aislamiento social en el trabajo y
han encontrado asociaciones significativas con el ausentismo y la probabilidad de sufrir
accidentes en el trabajo, asi como vinculos directos con problemas de salud fisica, tales como las
enfermedades cardiovasculares y problemas de salud mental.”

Las relaciones podrian abarcar lo siguiente:

70 Lindblom, 2006; Ducharme et al, 2008; EWCS pag. 56; y encuesta de Quebec sobre las condiciones de trabajo,

empleo y salud y seguridad en el trabajo (EQCOTESST) - (Bibliografia 58).
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Apoyo. Las buenas relaciones entre la gerencia y los trabajadores favorecen el apoyo
mutuo para resolver los problemas del lugar de trabajo y reducir el estrés laboral. Deben
adoptarse medios tanto formales como informales para fomentar una atmésfera de
apoyo en el trabajo. Los trabajadores a menudo se sienten aislados y perdidos a la hora
de resolver sus problemas personales. Una atmdsfera de apoyo, en la que los
trabajadores reciban consejos de sus colegas, les permite afrontar mejor situaciones
aparentemente dificiles. Brindar ayuda oportuna a los trabajadores que la necesitan
contribuye a hacer frente a las presiones y al estrés con mayor eficacia.

Informacion. La confianza se construye entre los trabajadores y la gerencia cuando los
trabajadores consideran que estan bien informados respecto de las decisiones que
influyen en sus labores cotidianas. La comunicacion relativa a las metas y estrategias de
la empresa constituye una forma importante de dar sentido al trabajo.

Participacion. Involucrar a los trabajadores en la toma de decisiones sobre la
organizacién del trabajo puede aumentar la autoestima de los trabajadores y, al mismo
tiempo, permitir adoptar decisiones que tengan una amplia base de apoyo, evitando de
este modo los conflictos. Los trabajadores sienten que tienen mas control si pueden
participar en el proceso de toma de decisiones. La intervencion de los trabajadores en la
resolucién de los problemas puede llevar a soluciones rapidas, econdmicas y eficaces.
Abordar los problemas del lugar de trabajo con prontitud, como y cuando se producen,
crea un clima en el que es posible lidiar eficazmente con el estrés laboral. Las
responsabilidades y tareas claramente definidas también mejoran las relaciones entre
los trabajadores y los gerentes.

Supervision. Interacciones entre supervisores y trabajadores, formas y estilos de
supervision.

Relaciones informales. La comunicacion informal mejora el entendimiento mutuo. La
proteccién de la privacidad en el tratamiento de la informacion personal confidencial es
de vital importancia. Crear mas oportunidades para que los trabajadores expresen sus
sentimientos y opiniones entre si y hablen con los gerentes aumenta el compafierismo,
promueve el apoyo mutuo y conduce a mejores resultados en el trabajo. Las actividades
sociales y recreativas contribuyen a mejorar el entendimiento mutuo y a mantener
buenas relaciones humanas. La comunicacién sencilla y frecuente entre supervisores y
trabajadores creara una atmdsfera positiva y de apoyo.

Dialogo social. El aislamiento en el trabajo puede deberse a que las relaciones entre la
gerencia de la empresa y los representantes de los trabajadores o los sindicatos se han
deteriorado. Los miembros de los sindicatos podrian entonces recibir un trato menos
favorable que otros trabajadores, o ser excesivamente monitoreados con el fin de forzar
su despido.
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b) Empleos y sectores comunmente afectados

Este factor es importante en todos los sectores, pero es especialmente relevante en lugares de
trabajo aislados y cuando los trabajadores laboran en horario nocturno.

¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Frecuencia de conflictos y quejas, gran nimero de accidentes de trabajo menores, sobre todo si
estan relacionados con una mala comunicacion.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos

P Realizar reuniones y entrevistas periddicas en P Prestar apoyo a los trabajadores o equipos

el lugar de trabajo en las que se hable del
trabajo diario.

» Convertir en una practica rutinaria el hecho de
abordar los problemas del lugar de trabajo tan
pronto como estos ocurran.

» Promover la formacién de equipos de trabajo
auténomos y fomentar el trabajo en equipo
solidario.

» Establecer procedimientos de tratamiento de
la informacion personal confidencial.

» Describir los puestos de trabajo definiendo
claramente las tareas, las responsabilidades, el
esfuerzo que se requiere y los objetivos a
alcanzar. Asimismo, identificar al supervisor
inmediato, el apoyo de que dispone el
trabajador y las condiciones de trabajo.

» Considerar el momento, la pertinencia, la
formay el contenido de la comunicacion con
los trabajadores. Evitar la sobrecarga de
informacién.

cuando enfrenten problemas dificiles de
resolver por sus propios medios.

Apoyar la organizacién de reuniones y eventos
informales en los que participen gerentes y
trabajadores o grupos de trabajadores

Alentar a los trabajadores a cooperar con los
gerentes en la identificacién y solucion de los
problemas del lugar de trabajo.

Asignar asesores o mentores a los
trabajadores nuevos y a los trabajadores con
problemas.

Establecer canales que permitan a los
trabajadores expresar sus actitudes,
experiencias y sugerencias, ya sea
directamente o a través de sus supervisores y
gerentes.

Utilizar a los directivos de nivel intermedio
para entregar a los trabajadores informacion
pertinente, porque ellos son quienes mejor
conocen a los trabajadores.

Fuentes:

OIT, Puntos de comprobacién para la prevencién del estrés en el trabajo

- Fomentar la comunicacién informal entre los gerentes y los trabajadores, y entre los trabajadores (PC 3)

- Involucrar a los trabajadores en la toma de decisiones sobre la organizacién del trabajo (PC 11)

- Fomentar la participacion de los trabajadores en la mejora de las condiciones de trabajo y la productividad (PC

14)

- Organizar reuniones periddicas para abordar los problemas del lugar de trabajo y sus soluciones (PC 15)

- Implementar un sistema en el que los trabajadores puedan expresar sus sentimientos y opiniones (PC 33)

- Organizar actividades sociales durante o después de las horas de trabajo (PC 19)

- Establecer relaciones estrechas entre los gerentes y los trabajadores para que puedan apoyarse mutuamente

(PC16)

- Promover la ayuda mutua y el intercambio de conocimientos y experiencias entre los trabajadores (PC 17).

- Identificar y utilizar fuentes externas para proporcionar asistencia a los trabajadores (PC 18)
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- Proporcionar ayuda y apoyo a los trabajadores cuando sea necesario (PC 20)

- Mantener el caracter privado y confidencial de los problemas de los trabajadores (PC 4)

- Abordar los problemas del lugar de trabajo inmediatamente cuando se presenten (PC 5)

- Asegurarse de que las tareas y responsabilidades estén claramente definidas (PC 9)

- Establecer como norma que los gerentes acudan al lugar de trabajo para hablar con los trabajadores (PC 46)

- Asegurarse de que los supervisores se comuniquen facilmente y con frecuencia con los trabajadores sobre
cualquier problema (PC 47)

- Informar a los trabajadores sobre las decisiones importantes con regularidad, utilizando los medios adecuados
(PC48)

- Informar a la alta gerencia de las opiniones de los trabajadores (PC 49)

- Entregar a los trabajadores informacién pertinente sobre los planes futuros y cambios (PC 50)

IV. Equilibrio entre el trabajo y la vida familiar y tiempo de trabajo

a) Descripcion

Los trabajadores estardn mas aptos mental y fisicamente para el trabajo - y serdn mas
productivos - cuando el trabajo y la vida familiar estén en equilibrio. Cuando los trabajadores
son capaces de conciliar el trabajo y la vida privada, se benefician tanto la empresa como la
familia.

Cada vez es mayor el uso de horarios de trabajo flexibles para satisfacer las necesidades de la
empresa y las preferencias personales de los trabajadores. Al disefiar los horarios de trabajo
debe tenerse en cuenta factores complejos relacionados con el trabajo flexible o irregular. La
previsibilidad de los horarios es una cuestion clave.”

Horas de trabajo excesivamente largas pueden conducir a enfermedades inducidas por el
estrés. Trabajar demasiadas horas extraordinarias es comun en situaciones de mucha carga de
trabajo. La suma de horas extraordinarias excesivas y una elevada carga de trabajo duplica la
carga sobre la salud de los trabajadores.

Los trabajadores asignados al turno de noche o que trabajan por turnos o los fines de semana o
de manera irregular estdan mas expuestos al riesgo de fatiga y estrés causado por los cambios
de horario, las dificultades para compaginar el trabajo con la vida familiar y social y la
imposibilidad de permanecer en contacto con su hogar cuando trabajan.

7 Karen Messing y Piroska Ostlin, Gender Equality, Work and Health: A review of the evidence, OMS (2006) -
(Bibliografia 71).
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b) Empleos y sectores comunmente afectados

Trabajos que se realizan de noche, por turnos, durante los fines de semana o de manera
irregular. Sectores como los de los centros de atencién de llamadas, atencién de salud y
servicios sociales, transporte publico y la industria quimica

¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Frecuencia de cambios, indices de ausentismo por licencia de enfermedad, rotacién y quejas por los horarios
de trabajo.

También deben monitorearse los limites legales al tiempo de trabajo.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos

» Tener en cuenta las preferencias de los » Verificar si las vacaciones, incluidos los dias
trabajadores, los requisitos de la seguridad y libres entre turnos, son suficientes y propicios
salud y los requerimientos de la empresa, y para la recuperacién de la fatiga debido a
acordar planes concretos. turnos largos o irregulares.

» Optimizar las disposiciones sobre el tiempo de | » Asegurarse de que los periodos entre turnos
trabajo para que los trabajadores puedan sean lo suficientemente largos y no ocasionen
cumplir con sus responsabilidades familiares. que se acumule la fatiga o que esta se vuelva

» Ajustar la duracién y frecuencia de las pausas y cronica.

del tiempo de descanso de acuerdo con la
carga de trabajo.

P Evitar los turnos excesivamente largos y largas
horas de trabajo.

Fuente:

OIT, Puntos de comprobacién para la prevencién del estrés en el trabajo
- Involucrar a los trabajadores en el disefio de los horarios de trabajo (PC 26)

- Planificar los horarios de trabajo para adaptarlos a las necesidades de la empresa y a las necesidades
especiales de los trabajadores (PC 27)

- Establecer medidas y limites para evitar horas de trabajo excesivamente largas (PC 28)

- Optimizar las disposiciones sobre el tiempo de trabajo para que los trabajadores puedan cumplir con sus
responsabilidades familiares (PC 29)

- Ajustar la duracién y la frecuencia de las pausas y del tiempo de descanso de acuerdo con la carga de
trabajo (PC 30)

V. Violenciay acoso
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a) Descripcion

Los problemas de intimidacion, acoso y mobbing han sido abordados en diversas legislaciones
(la Unidon Europea,”? Canada (Quebec, Ontario y Saskatchewan), Chile, Colombia, Francia,
Dinamarca, Bélgica, Noruega, Polonia y algunas regiones de Italia), y en diversos repertorios de
recomendaciones practicas (Irlanda, Australia, Japén) y directrices de inspeccién (Espafa y
Alemania).

Las caracteristicas comunes de estas formas de comportamiento pueden definirse de la
siguiente manera:

P> Son formas de comportamiento inadecuado y negativo en que incurren una o mas
personas contra otra u otras en el trabajo (entre empleadores y trabajadores o entre
trabajadores).

El comportamiento en cuestién puede ser verbal o fisico, directo o indirecto.

Puede ocurrir una sola vez o repetidamente, en una variedad de formas inapropiadas
similares o diferentes.

P Socava o vulnera el derecho individual a la dignidad en el trabajo, afectando la salud de
la victima y/o creando un ambiente de trabajo hostil.

» Definiciones de intimidacién/acoso (legislacién y directrices seleccionadas)

VAV

CANADA (Quebec): "Acoso psicolégico” significa cualquier comportamiento vejatorio en
forma de conducta, comentarios verbales, acciones o gestos repetidos y hostiles o no
deseados que afecta la dignidad o la integridad psicoldgica o fisica de un trabajador y que
origina un ambiente de trabajo perjudicial para los trabajadores. Un unico incidente grave
de dicho comportamiento que tenga un efecto perjudicial duradero sobre un trabajador
también puede constituir acoso psicoldgico. (Articulo 81.18 de la Ley de Normas
Laborales).

72 La legislacion de la Union Europea regula el acoso por motivos de discriminacién en las Directivas 2000/78 y

2002/73. También existe un Acuerdo marco europeo sobre el acoso y la violencia en el trabajo (2007), firmado por
los interlocutores sociales - (Bibliografia 25).
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CHILE: Toda conducta que constituya una agresion o acoso reiterado, en que incurran el
empleador o uno 0 mas trabajadores, en contra de otro u otros trabajadores, por
cualquier medio, y que origine algun perjuicio, abuso o humillacién para los afectados, o
amenace o perjudique sus oportunidades de empleo (Articulo 2.2., del Cédigo del
Trabajo).

COLOMBIA: Toda conducta persistente y demostrable, ejercida sobre un trabajador por
parte de un empleador, un jefe o un superior inmediato, un colega o un subordinado,
dirigida a infundir temor, intimidacién, terror y angustia, de tal manera que cause
perjuicio laboral, genere falta de motivacion en el trabajo o lleve a la renuncia del
trabajador (Ley 1000 de 2006).

IRLANDA: La intimidacion en el trabajo se ha definido como un "comportamiento
inapropiado reiterado, directo o indirecto, ya sea verbal, fisico o de otro tipo, en que
incurran una o mas personas en contra de otra u otras personas, en el lugar de trabajo
y/o durante el ejercicio de su actividad laboral, el cual pudiera considerarse
razonablemente como un comportamiento que socava el derecho de la persona a la
dignidad en el trabajo".

FRANCIA: Ningun trabajador sufrird actos reiterados de acoso que tengan por objeto o
efecto la degradacién de las condiciones de trabajo, pudiendo vulnerar sus derechos y su
dignidad, afectar su salud fisica o mental o poner en peligro su futuro profesional.
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BELGICA: La intimidacién en el trabajo se compone de diversos comportamientos que
tienen el propésito o el efecto de: menoscabar la personalidad, la dignidad o la integridad
fisica o psicolégica de una persona; poner en peligro el empleo de esa persona; o crear un
entorno intimidatorio, hostil, degradante, humillante u ofensivo. Para ser considerados
acoso, estos comportamientos deben ser abusivos y durar algun tiempo. Algunos signos
son, entre otros, comportamientos, palabras, amedrentamiento, actos, gestos y notas
escritas.

DINAMARCA: Definicién de intimidacién: e Una persona/grupo se ve expuesta,
repetidamente y a lo largo del tiempo, o varias veces de forma severa, a acciones
negativas por parte de otra u otras personas, e La persona/grupo considera las acciones
como hirientes o degradantes, y e La persona/grupo tiene dificultad para defenderse.

NORUEGA: La intimidacion en el lugar de trabajo implica una situacion en el trabajo en la
gue una persona siente que, desde hace mucho tiempo, es objeto de un trato negativo de
una forma tal que es incapaz de defenderse de esos actos (Einarsen, Raknes. Matthiesen
& Hellesey, 1994).

ITALIA: "Cualquier tipo de violencia o persecucién psicolégica o cualquier
comportamiento que muestre un empleador o un comprador o un jefe o un colega, con el
mismo rango o un rango inferior en la organizacién, y que sea sistematico, intenso y
sostenido, y tenga como objetivo dafiar la integridad psicofisica del trabajador".

ESPANA: Exposicién a violencia psicoldgica dirigida de forma reiterada y duradera hacia
una o varias personas por parte de otra/s que actua/n contra ella/s desde una posicion de
poder (no necesariamente jerarquica). Dicha exposicién se produce en el contexto de una
relacion laboral y entrafia un riesgo grave para la salud (NTP 854).

UNION EUROPEA - Directiva 2000/78: El acoso se considerard una forma de
discriminacion (...) cuando se produzca un comportamiento no deseado relacionado con
alguno de los motivos [de discriminacion] con el propésito o el efecto de atentar contra la
dignidad de una persona y de crear un entorno intimidatorio, hostil, degradante,
humillante u ofensivo. Directiva 2002/73/, acoso relacionado con el sexo: cuando se
produce un comportamiento no deseado relacionado con el sexo de una persona con el
propdsito o el efecto de atentar contra la dignidad de la persona y de crear un entorno
intimidatorio, hostil, degradante, humillante u ofensivo; acoso sexual: cuando se produce
cualquier forma de comportamiento verbal, no verbal o fisico no deseado de indole
sexual, con el propésito o el efecto de atentar contra la dignidad de una persona, en
particular cuando se crea un entorno intimidatorio, hostil, degradante, humillante u
ofensivo. Acuerdo Europeo (2007): El acoso se produce cuando uno o varios trabajadores
o directivos son reiterada y deliberadamente maltratados, amenazados y/o humillados en
circunstancias relacionadas con el trabajo. La violencia se produce cuando uno o mas
trabajadores o directivos son agredidos en circunstancias relacionadas con el trabajo. El
acoso y la violencia pueden ser ejercidos por uno o varios directivos o trabajadores con el
propdsito o el efecto de atentar contra la dignidad de un directivo o trabajador, afectando
su salud y/o creando un entorno de trabajo hostil.
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La intimidacion puede manifestarse como:”

>

>

Actos directos, en forma de abuso verbal/insultos, bromas, amenazas, acoso sexual o
infravaloracién del aporte y las calificaciones profesionales, asi como otros actos
verbales o fisicos, incluyendo la intrusiéon (molestar, espiar o acechar), comportamiento
amenazador, intimidacién, agresidn, comportamiento de menoscabo y humillacién, y
degradacion por motivos de edad, sexo, religidon, nacionalidad o sexualidad;

Actos indirectos, como el ostracismo, el aislamiento social, la exclusion, la retencion de
informacioén, los actos subrepticios como la calumnia y el chisme, ser tratado de forma
menos favorable que los colegas, la supervision excesiva del trabajo, la retencidon de
informacién relacionada con el trabajo, la manipulaciéon repetida del contenido y los
objetivos del trabajo de una persona, y culpar a una persona de cosas que escapan a su
control.

En aras de la claridad, la expresidn "violencia y acoso por razén de género" designa la violencia y

el acoso que van dirigidos contra las personas por razén de su sexo o género, o que afectan de

manera desproporcionada a personas de un sexo o género determinado, e incluye el acoso
sexual (C. 190, Art. 1, b).

Puede manifestarse como tocamientos no deseados, peticiones no deseadas de favores

sexuales, bromas vulgares no deseadas o indagaciones sobre temas sexuales,7 lo que
envenena un ambiente de trabajo.”

v | —

Desde la entrada en vigor de la ley del 6 de agosto de 2006, el acoso sexual se define en el
Cddigo de Trabajo y en el Cédigo Penal de Francia como: "El hecho de imponer a una
persona, de forma reiterada, comentarios o comportamientos con una connotacién
sexual, que atentan contra su dignidad por su caracter degradante o humillante, o crean
contra ella una situacién intimidatoria, hostil u ofensiva". La ley también estipula que el
acoso sexual es "el hecho, aunque no sea reiterado, de utilizar cualquier forma de presion
grave con el objetivo real o aparente de obtener un acto de naturaleza sexual, si tal acto
se busca en beneficio del acosador o de un tercero”.

73

74

75

Esta lista es un resumen de "The bully-free workplace" (Noruega) - (Bibliografia 34); el "Code of practice for
employers and employees on the prevention and resolution of bullying at work" (Irlanda) - (Bibliografia36); y la

Herramienta de orientacién de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca (Dinamarca) - (Bibliografia 78)

Herramienta de orientacién de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca (Dinamarca) - (Bibliografia 78).

Politica de prevencién del acoso sexual y del acoso por razén de género, Comision de Derechos Humanos de Ontario

(2011) ~(Bibliografia 59).
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La violencia psicolégica entre trabajadores también puede producirse fuera del lugar de trabajo
y de la esfera de responsabilidad del empleador: en lugares publicos, en un entorno privado o
bajo la forma del denominado "acoso cibernético". En tales casos, la obligaciéon del empleador
de proteger a un trabajador, y la correspondiente competencia de los inspectores del trabajo
para intervenir, dependerian en cada caso de sus capacidades para controlar este tipo de
comportamiento y del momento en que se tomen tales acciones.”®

b) Empleos y sectores comunmente afectados

La intimidacion puede afectar a todos los empleos y sectores.

c¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

La intimidaciédn no es un conflicto como tal, pero muchos casos de intimidacién se derivan de
conflictos laborales. Un conflicto se convierte en intimidacion cuando al menos una de las partes
es sometida sistematicamente a un comportamiento degradante e inaceptable del que le
resulta dificil defenderse. A medida que se desarrolla un conflicto, suelen observarse las
siguientes etapas: actos agresivos, intimidacién, estigmatizacién, ostracismo.”’

Resulta util disponer de diferentes herramientas para manejar las distintas fases de un conflicto.
Glasl (1980) elaboré un "modelo de escalada de conflictos", segun el cual los conflictos se
desarrollan en etapas y fases reconocibles:”®

P> En la primera fase, el conflicto se centra en el problema. Durante la primera fase de un
conflicto, ambas partes estan interesadas en encontrar una soluciéon razonable basada
en las caracteristicas del problema en cuestion. Aunque las partes pueden experimentar
y admitir la existencia de cierta frustracion entre ellas, seguirdn enfocadas en la
resolucién de sus problemas de forma racional y constructiva (Einarsen, Hoel, Zapf, &
Cooper, 2003).

> En la segunda fase, el conflicto se caracteriza por las antipatias personales. El
desacuerdo entre las partes aumenta y, a medida que el conflicto se desarrolla e
intensifica, su contenido y tematica cambian. Asi, los conflictos que llevan afios se
relacionan con temas que son adicionales a la problematica que causé el conflicto en un
primer momento, o que tal vez son completamente distintos de esa problematica inicial.

76 En Dinamarca, por ejemplo, la Autoridad del Entorno Laboral solo estd autorizada a realizar inspecciones de los
factores de riesgo psicosocial que prevalecen en el lugar de trabajo durante el horario de trabajo. En consecuencia,
el acoso cibernético que ocurre fuera del horario de trabajo queda excluido de la inspeccién, aunque se origine en el
lugar de trabajo

77 Einarsen, 1999; Leymann, 1990. Cf. Basiskunnskap om mobbing i arbeidslivet [Competencias bdsicas sobre la
intimidacién en el lugar de trabajo], Prof. Stale Einarsen, University of Bergen, y Prof. Helge Hoel PhD, University of
Manchester.

78 The Bully-free Workplace (Noruega) - (Bibliografia 34).
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Las directrices noruegas sobre la intimidacién incluyen herramientas para evaluar estas fases,
utilizando el semaforo como metafora. La metafora del semaforo es un modelo pedagdgico
familiar y sencillo. EI modelo simplifica una realidad compleja. Cada luz del semaforo tiene
tantos matices como personas hay en conflicto. La luz verde simboliza el nivel preventivo, la luz
ambar simboliza el nivel de riesgo, mientras que la luz roja simboliza el nivel formal/de

P La tercera fase es la guerra total, en la que estd permitido utilizar todos los medios que
las partes tienen a su disposicion con el fin de lograr la victoria. Esto implica negar el

valor de la otra parte como ser humano.

desviaciéon.”

Un ambiente de trabajo verde acepta que los conflictos forman parte de la vida
cotidiana, y cuenta con sistemas y rutinas para abordar cuestiones relativas a la
intimidacion y al acoso. Sin embargo, incluso en un ambiente de trabajo sano, algunas
personas pueden sentirse intimidadas, por lo que es necesario determinar de qué forma
se debe tratar y denunciar esta situacidn, quién debe intervenir y qué funciones debe
desempefiar. Los gerentes deben ocuparse rapidamente de las denuncias de
intimidacion y otras conductas inapropiadas, y los trabajadores tienen el deber de
denunciar sobre cualquier caso de intimidacion y conductas inadecuadas.

Un ambiente de trabajo ambar se caracteriza porque hay una mayor tension. Esta
situacién puede aplicarse al lugar de trabajo en su totalidad, a departamentos
especificos o a las relaciones entre trabajadores individuales. Las tensiones pueden
deberse a una reorganizacion, reduccion de personal o descontento con las decisiones
tomadas, informacion insuficiente, altos niveles de estrés o problemas de comunicacion.
Entre trabajadores, la tensidn puede surgir por desacuerdos profesionales,
malentendidos, falta de cooperacién, interpretaciones diferentes de las funciones,
deberes y responsabilidades y, en algunos casos, por la vida privada de un trabajador.
Algunos ejemplos de acciones para limitar o resolver los conflictos interpersonales son el
apoyo entre compaieros (tener a alguien con quien hablar), dialogo con un superior
inmediato que no esté implicado (dar la oportunidad de encontrar una solucion
informal a través del didlogo con los implicados) y mediacién (los implicados en el
asunto tienen la responsabilidad de encontrar una solucién. El objetivo es encontrar una
solucién y no culpar a nadie).

En un ambiente de trabajo rojo, los problemas no pueden resolverse con los métodos
mencionados en el caso del ambiente de trabajo ambar. Esto significa que hay factores
en el lugar de trabajo que indican infracciones a la Ley del Medio Ambiente Laboral, por
lo que los empleadores deben seguir los procedimientos legales correctos en esta fase.

El proyecto se concentré en cuatro métodos especificos en los diferentes niveles:
Politica y directrices sobre conflictos personales e intimidacién - nivel preventivo;

79

The Bully-free Workplace (Noruega) - (Bibliografia 34).
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Mediacion - nivel de riesgo; Apoyo entre compaferos - nivel de riesgo:
Determinacion de los hechos - nivel formal (manejo de la desviacion).

El Repertorio de recomendaciones practicas de Irlanda para los empleadores y los trabajadores
sobre la prevencién y resolucion de la intimidacion en el trabajo indica algunas sefiales para
identificar la intimidacién en el trabajo:

Alta rotacion de personal, altos niveles de ausentismo o moral baja;

Permanencia en el empleo - El intimidador puede considerar a los trabajadores
nuevos, eventuales o contratados como presas mas faciles en comparacién con los
trabajadores fijos;

P Jerarquias - Las jerarquias que implican, por ejemplo, que trabajadores técnicos o no
profesionales laboren con trabajadores calificados profesionalmente pueden llevar a
veces a mayores niveles de intimidacidn;

> Cambios en el lugar de trabajo - Los cambios, incluidos los cambios en la propiedad, la
llegada de un nuevo gerente o supervisor, la introduccién de nuevas medidas de
desempefio laboral o nuevas tecnologias, y las reorganizaciones internas pueden
incrementar el riesgo de intimidacién;

P> Gestion de las relaciones en el lugar de trabajo - Es mas probable que la intimidaciéon
se dé en lugares de trabajo que no cuentan con un sistema de gestién eficaz que respete
a las personas y monitoree y apoye las relaciones laborales;

> Diferencias de personalidad - Los celos mezquinos, los prejuicios personales,
aprovecharse de las personas vulnerables o menos "listas" pueden contribuir a la
intimidacion;

> Desequilibrio de género / edad - Es mas probable que la intimidacidon se dé cuando
existe un desequilibrio de genero o edad en el lugar de trabajo;

P Otros factores son la composicién del personal, la forma en que la empresa interactia
con el publico, si existe un historial de tolerancia de comportamientos inaceptables, y la
insuficiencia o inobservancia de los procedimientos para hacer frente a la intimidacion.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos
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Contar con una politica de prevencién
de la intimidacidn que aborde
adecuadamente los riesgos evaluados.
La politica debe ser clara en cuanto a
como se medira su aplicacién.

Claridad y transparencia de las
funciones

Una buena practica seria que los
empleadores definan el papely la
responsabilidad de cada trabajador con
la mayor claridad posible, lo que puede
incluir una descripcién por escrito de sus
principales funcionesy
responsabilidades y una linea clara de
supervision. Esta definicién debera
revisarse en forma conjunta y continua,
y cualquier cambio en el contenido del
empleo debe comunicarse con claridad
al trabajador en cuestion y a quienes
laboren con él/ella.

Reconocimiento de la responsabilidad
- gerentes, supervisores y
trabajadores

Los gerentes y supervisores tienen la
responsabilidad de gestionar de manera
tal que protejan la seguridad, la salud y
el bienestar de los trabajadores. Esto
significa aceptar la responsabilidad de
prevenir la intimidacion en el trabajo y
de resolver los casos denunciados de
dicho comportamiento. Deben dar
tramite con prontitud a las denuncias de
intimidacion y otras conductas
indebidas.

Procedimientos de tramitacion de
quejas por intimidaciéon

Formacién: Proporcionar formaciény
desarrollo adecuados en todos los
niveles, en especial a los gerentes de
linea. Las deficiencias en el liderazgo
deben resolverse con capacitacidon en
liderazgo, motivacién, comunicacion,
cooperacion y gestion de conflictos.

A la hora de seleccionar gerentes, es
importante evaluar sus habilidades
sociales y su capacidad para afrontar los
conflictos.

Busqueda de una solucién: Garantizar
el acceso a las estructuras competentes
y de apoyo pertinentes, tanto internas
como externas. Un superior inmediato
(que no esté implicado) o una "persona
de confianza" puede tener la
oportunidad de encontrar una solucién
informal a través del dialogo con los
implicados. El objetivo debe ser
encontrar una solucién, no culpar a
nadie.

Seguimiento y apoyo: Las victimas de
intimidacion necesitan a alguien con
quien hablar y, posteriormente, apoyo y
seguimiento.

Fuente:

OIT, Puntos de comprobacién para la prevencién del estrés en el trabajo

Establecer procedimientos para prohibir la discriminacién y tratar a los trabajadores de forma justa (PC 2)

Tratar a las mujeres y a los hombres con equidad (PC 34)

Establecer e implementar un marco organizativo y estrategias en las que se prevengan los comportamientos

ofensivos o estos sean tratados con rapidez y adecuadamente (PC 36)
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- Organizar eventos de formacién y sensibilizar sobre el comportamiento respetable (PC 37)

- Establecer procedimientos y modelos de actuacién para tratar la violencia, el abuso y el acoso en el trabajo (PC
38)

- Proporcionar intervenciones rapidas a fin de ayudar a las personas involucradas en el comportamiento ofensivo,
teniendo en cuenta las sensibilidades culturales (PC 39)

Herramienta de orientacion de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca®

The Bully-free Workplace, 10 Guidelines for preventing bullying at the workplace and Guide to Internal Procedures
(Noruega)®'

Code of practice for employers and employees on the prevention and resolution of bullying at work (Irlanda).®?
LASI - Gegen Mobbing - Handlungsanleitung fur die Arbeitsschutzverwaltungen der Lander, Germany. &

La prévention de la charge psychosociale au travail: stress, violences, harcélement moral et sexuel. Direcciéon General
de Humanizacién del Trabajo (2009) - Bélgica.?

Le harcélement moral - Guide Méthodologique DDTEFP (2008) - Francia.®

Criterio Técnico 69/2009 de la Direccidon General de la Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social sobre Acoso y
Violencia en el trabajo - Espafia.?®

Prévention de la violence interpersonnelle au milieu du travail, IRSST, Quebec, Canada. &’

80 Bibliografia (78).
8 Bibliografia (34) (79) (80).
82 Bibliografia (36).
8  Bibliografia (37).
84 Bibliografia (38).
8  Bibliografia (39).
86 Bibliografia (40).
87 Bibliografia (81).
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VI. Violencia ejercida por terceros

a) Descripcion

Las directrices multisectoriales para solucionar la violencia y el acoso de terceros relacionados
con el trabajo,s8 acordadas por los interlocutores sociales europeos en 2010, indican que la
violencia y el acoso de este tipo pueden adoptar muchas formas. Pueden:

a) ser fisicos, psicoldgicos (intimidacion), verbal y/o sexual (acoso sexual);

b) consistir de incidentes aislados o de patrones de comportamiento mas sistematicos, por
parte de una persona o de un grupo;

c) tener su origen en acciones o comportamientos de clientes, consumidores, pacientes,
usuarios de servicios, alumnos o padres, miembros del publico o proveedores de
servicios;

d) ir desde casos de falta de respeto hasta amenazas mas graves y agresiones fisicas;

e) deberse a problemas de salud mental y/o estar motivados por factores emocionales,
aversion personal o prejuicios por razén de género, origen racial/étnico, religion y
creencias, discapacidad, edad, orientacién sexual o imagen corporal;

f) constituir un delito penal contra un trabajador y su reputacion, o contra la propiedad de
un empleador o de un cliente; pueden ser organizados u oportunistas, y pueden
requerir la intervencion de las autoridades publicas;

g) afectar profundamente la personalidad, la dignidad y la integridad de la(s) victima(s).

h) ocurrir en el lugar de trabajo, en un espacio publico o en un entorno privado (pero aun
asi estar relacionados con el trabajo);

i) producirse en forma de intimidacion cibernética/acoso cibernético mediante una amplia
gama de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC).

El problema de la violencia ejercida por terceros es distinto del tema de la violencia y el acoso
entre colegas.

La violencia y las amenazas de violencia afectan gravemente la salud fisica y mental. En casos
extremos, la violencia en el trabajo puede provocar la muerte de una persona.®

8 Bibliografia (41).

8 El Instituto Nacional para la Seguridad y Salud en el Trabajo (NIOSH) sostiene que la violencia de terceros es una de

las principales causas de muerte en el lugar de trabajo en Estados Unidos, con una media de 700 homicidios
cometidos por afio - (Bibliografia 83).
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b) Empleos y sectores comunmente afectados

Empleos que implican contacto con los clientes, los ciudadanos o los consumidores,
especialmente en el sector de servicios.

Los grupos con un alto riesgo de sufrir este tipo de violencia son, entre otros, el personal de
salud de pabellones psiquiatricos y salas de emergencia, los agentes de policia, el personal
penitenciario, los conductores de autobUs y taxi, los porteros, las personas que trabajan solas o
de noche y las personas que manejan dinero.

b) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

La frecuencia y gravedad de la violencia ejercida por terceros en el lugar de trabajo, el sectory el
ambito.

c) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo

Aumento de recursos

Contar con un marco de politica claro en
el lugar de trabajo.

Tomar algunas precauciones sencillas con
respecto a la disposicion fisica y el
equipamiento del lugar de trabajo puede
reducir la ocurrencia de actos violentos
por parte de personas ajenas a la
empresa. El disefio del lugar de trabajo
debe tomar en cuenta la existencia de
grupos especiales de riesgo, tales como
los pacientes psiquiatricos, los clientes
que han estado consumiendo drogas o
cantidades excesivas de alcohol, o los
delincuentes.

La ayuda policial debe estar al alcance de
la mano en caso se produzca un
encuentro adverso con ese tipo de
personas.

Evitar trabajar solo (especialmente
durante la noche o en circunstancias
peligrosas) o manejar dinero.

Designar personal adicional en lugares de
trabajo peligrosos.

Cada trabajador debe tener, segun sea el
caso, una via de escape, facil acceso a un
sistema de alarma, videovigilancia,
separacion fisica de los clientes, o estar
protegido por otros dispositivos disefiados
para protegerlo de la violencia.

Garantizar la gestién de conflictos con los
clientes/ciudadanos de manera regular.

Utilizar dispositivos de videovigilancia y
grabacion.

Todos los trabajadores deben estar bien
informados sobre los riesgos de violencia
y recibir capacitacion para tomar
precauciones y otras medidas de
seguridad en caso se enfrenten a algun
hecho de violencia.
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Fuentes:
Directrices multisectoriales para solucionar la violencia y el acoso de terceros relacionados con el trabajo (2010).

OIT, Punto de comprobacién 40 para la prevencién del estrés en el trabajo - Organizar areas de trabajo para proteger
a los trabajadores contra la violencia de los clientes y personas ajenas a la empresa.

Herramienta de orientacion de la Autoridad del Entorno Laboral de Dinamarca.
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Inseguridad laboral, cambios y reestructuraciones

a) Descripcion

Los cambios en las condiciones de trabajo y el miedo a perder el empleo pueden tener graves
repercusiones para la salud y el bienestar. La depresion, el ausentismo, la dificultad para dormir,
el suicidio, el aumento de la rotacién del personal, la falta de compromiso, el ausentismo del
trabajo, el estrés, la intimidacién y la mala salud se han mencionado como consecuencias
importantes.

Sin embargo, también hay ejemplos de como se puede reducir y minimizar estos riesgos con
una gestion cuidadosa y el apoyo a los trabajadores.

Entre las omisiones observadas en la planificacién, preparacion e implementacidn sefialadas por
los socios de los proyectos figuran las siguientes:*®

P No comunicar y conversar sobre la justificacion econdémica de una fusién o

reestructuracién con los trabajadores afectados, lo que provoca escepticismo y
desconfianza;

No planificar la implementacién con suficiente antelacién, lo que trae como resultado
que las opciones se vean limitadas por las decisiones tomadas en fases anteriores del
proceso;

Falta de participacion del personal de primera linea en el disefio de procedimientos y
protocolos operativos;

No identificar soluciones beneficiosas para todas las partes debido a la falta de didlogo
previo con los trabajadores susceptibles de verse afectados por un cambio de empleo, la
recolocacién o el despido, y el recurso prematuro a los procedimientos formales del
Departamento de Recursos Humanos.

Trabajadores involucrados:*

P> Los trabajadores directamente afectados por la reduccién de personal: los que son

despedidos. El impacto en la salud — y a veces en la propia vida — de las personas que
se enfrentan a la pérdida de sus empleos esta bien documentado. Aumento del
consumo de drogas, mala alimentacién, inactividad fisica y peor calidad del suefio son

90

91

Employee Resilience in Times of Change: Participation and Well-Being during Mergers and Restructuring, financiado
por la Direccién General de Empleo, Asuntos Sociales e Igualdad de Oportunidades, con cargo a la partida
presupuestaria 04.04.01.03 - (Bibliografia 42).

“Investing in well-being at work; addressing psychosocial risks in times of change”, Social Europe, Comisién
Europea, Direccion General de Empleo, Asuntos Sociales e Igualdad de Oportunidades, Unidad F.3. Manuscrito
finalizado en octubre de 2010 - (Bibliografia 43).
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todas probables consecuencias. El retraimiento social causado por la falta de autoestima
y sentimientos de estigmatizacién pueden agravar aun mas el estado de salud e iniciar
una espiral descendente hacia el desempleo de larga duracion. Incluso los que
encuentran otro trabajo pero estan subempleados (en el sentido de que el empleo no
esta a la altura de sus expectativas o calificaciones) sufren un empeoramiento de su
salud, incluso después de su reincorporacion al mercado laboral.

P> Los sobrevivientes de la reestructuracion: los que se quedan en la organizacidn. Los
sentimientos de culpa y la incertidumbre permanente repercuten en la salud de las
personas, provocando tension y fatiga, lo que puede dar lugar a largos periodos de
ausencia por enfermedad, consumo de sustancias psicotropicas (somniferos y
tranquilizantes), aumento del consumo de nicotina y alcohol, quejas de deterioro de la
salud y agotamiento emocional. Los reducidos niveles de autoeficacia y la falta de apoyo
social, ademas del marcado aumento de la inseguridad laboral, pueden contribuir a esta
tendencia. El aumento de la presiéon y la intensificacién del trabajo pueden ser
responsables del incremento de los accidentes de trabajo y las enfermedades
profesionales que se ha observado en algunos casos de reorganizacion.

> Los gerentes de linea responsables de la implementacion de la reestructuracion
enfrentan niveles de angustia y cargas de trabajo que pueden repercutir negativamente
en su bienestar. Se encuentran atrapados entre las directivas y decisiones de la alta
direccion y las preocupaciones y respuestas negativas del personal (la "posicion
sandwich"). Son muy comunes el aumento de los niveles de estrés y agotamiento, quejas
por dolencias fisicas y psicoldgicas, inestabilidad emocional, alteraciones del suefio y
aumento del consumo de alcohol como mecanismos de afrontamiento. Las
preocupaciones de sus subordinados suelen generar un importante efecto
contaminante entre los gerentes de nivel medio.

b) Empleos y sectores comunmente afectados

Los empleos y sectores sujetos a cambios y procesos de reestructuracion, los cuales pueden
prolongarse durante un largo periodo.

¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Los empleadores deben tener en cuenta la frecuencia de los conflictos, las quejas y el
ausentismo.

Los servicios de inspeccién con competencia para monitorear la legislacion laboral deben hacer
cumplir las normas que se aplican en estas situaciones, especialmente las relativas al
procedimiento correcto y a los derechos de informacién de los trabajadores.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos
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Ofrecer buenas perspectivas de carrera.

Las decisiones de reestructuracion deben
tomarse y aplicarse de forma justa,
coherente e imparcial.

En tiempos de cambio y reestructuracién, el
énfasis en el aprendizaje permanente puede
garantizar que los trabajadores estén en
mejores condiciones para adaptarse, asi
como mejorar la base general de
calificaciones del personal y su
empleabilidad sostenible. Evitar trabajar
solo (especialmente durante la noche o en

Apoyo y promocién de la salud

Es fundamental apoyar a los trabajadores
desde que pierden el empleo hasta que
encuentran un nuevo trabajo.

Un enfoque preventivo prometedor
consiste en preparar mejor a las personas
para que se adapten a la evolucion de los
mercados laborales, mejorando su
empleabilidad y reforzando sus
capacidades de afrontamiento para que
puedan adaptarse mejor a los cambios de
los requisitos laborales.

circunstancias peligrosas) o manejar dinero

Fuentes:
OIT, Puntos de comprobacién para la prevencién del estrés en el trabajo:
- Ofrecer buenas perspectivas de carrera (PC 35)
- Elogiar abiertamente el buen desempefio de los trabajadores y los equipos (PC 31)
- Implementar un sistema mediante el cual los trabajadores conozcan los resultados de su trabajo (PC 32)
- Planificar el trabajo de tal forma que mejore la posibilidad de obtener un empleo estable (PC 41)

- Proporcionar un contrato de trabajo por escrito con declaraciones claras sobre las condiciones de trabajo y
los salarios (PC 42)

- Asegurarse de que los salarios se paguen regularmente y los beneficios se proporcionen de acuerdo con el
contrato correspondiente (PC 43).

- Garantizar la estabilidad laboral de los trabajadores que toman una licencia parental (PC 44).

VIll. Teletrabajo, hot desking y trabajo desde casa

a) Descripcion

Teletrabajo es el trabajo realizado a distancia de la oficina o centro de produccidn utilizando
tecnologias de la comunicacion. Hot desking es un sistema de trabajo en el que los trabajadores
utilizan el mismo equipo de oficina en diferentes momentos. El trabajo desde casa significa que
una persona trabaja desde casa para una o mas organizaciones, viviendo y trabajando en el
mismo lugar.

El teletrabajo, el hot desking y el trabajo desde casa tienen consecuencias positivas tanto para
los empleadores (reduccidn de los costos de oficina, mejora de la productividad) como para los
trabajadores (mayor libertad y flexibilidad, ventajas para las personas con discapacidades o
responsabilidades de prestacion de cuidados, ahorro de tiempo y del dinero que se gasta en los
desplazamientos).

Sin embargo, también tienen desventajas para los empleadores (falta de supervision, estas
modalidades de trabajo no son adecuadas para todo tipo de empleo, equipos informaticos mas
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caros) y para los trabajadores (aislamiento, comunicacién deficiente, falta de apoyo,
interrupciones de familiares, amigos y vecinos).

b) Empleos y sectores comunmente afectados

Modalidades de este tipo a tiempo completo son viables en los empleos de TI y servicios a
clientes externos. Pueden adoptarse a tiempo parcial en muchos otros empleos: educacion,
administracion publica, banca, etc.

¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Los empleadores deben medir el tiempo utilizado en las tareas involucradas y su frecuencia, la
calidad de las comunicaciones y el apoyo social, asi como la calidad del equipamiento y el
entorno social

(d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos

Organizar las tareas con metas y objetivos Proporcionar mejores equipos para
especificos para estimular la motivacion y garantizar una buena comunicacion.
la autodisciplina. :

P Asegurarse de que los trabajadores

Distribuir el tiempo de trabajo con
espacios para desconectarse a fin de
proteger la privacidad y el equilibrio entre
el trabajo y la vida familiar.

Realizar reuniones periddicas y otras
formas de comunicacién para garantizar la
supervision, el apoyo y el intercambio de
experiencias, y evitar el aislamiento.

reciban formacién en el uso de las

tecnologias de la informacién.

Poner a disposicion lugares para trabajar
cerca de casay proporcionar recursos a
los familiares para evitar las nterrupciones
en el trabajo.

Fuente:

The impact of new working methods - A psychosocial risk perspective, Dr. Shahzeb Ali Malik y Barry Bolt, IIRSM

(2015).

IX. Trabajo en plataformas digitales

a) Descripcion

El trabajo en plataformas digitales que
(trabajadores de plataformas) y compradores de mano de obra o servicios da acceso, por un
lado, a servicios fisicos a pedido, incluidos los servicios comerciales, y, por otro, a un mercado de

intermedian entre proveedores

individuales
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trabajo virtual en el que los trabajadores pueden prestar servicios. Las plataformas permiten
compatibilizar la oferta con la demanda de tales servicios.

Esta forma de trabajar tiene grandes ventajas para los empleadores (ahorro de costos, trabajo a
pedido, minimizacién de riesgos) y algunas veces para los trabajadores (especialmente los
trabajadores autonomos altamente calificados), pero también puede dar lugar a condiciones de
trabajo precarias e informales (que estan al margen de la normativa de proteccién laboral
vigente) y trabajo mal remunerado (tarifas de trabajo a destajo). Algunas de las tareas
involucradas, como la creacién y edicion de contenidos, la transcripcion de un discurso o
traduccion ("macrotareas", que requieren mas tiempo y suelen implicar un conjunto de
competencias de mayor nivel) tienden a dividirse en "microtareas" mas pequefias, lo que lleva a
la eliminacién del trabajo calificado.

La encuesta de la OIT de 2017 mostré que entre las tareas mas comunes realizadas por los
trabajadores colaborativos (crowdworkers) estan responder a encuestas y experimentos (65 por
ciento), el acceso a contenidos (46 por ciento), la recopilacion de datos (35 por ciento) y la
transcripcion (32 por ciento). En cambio, la proporcidon de trabajadores que realizan tareas de
creaciéon y edicion de contenidos o de inteligencia artificial es relativamente pequefia.

b) Empleos y sectores comunmente afectados

Principalmente el sector de servicios, pero se extiende a tareas complementarias en todos los
sectores.

c¢) Indicadores considerados al realizar una evaluacion

Los empleadores deben medir la frecuencia y la intensidad de las tareas involucradas, asi como
el estado de las comunicaciones y las relaciones entre los trabajadores y con los clientes por ser
los mejores indicadores para evaluar los peligros psicosociales.

d) Medidas de intervencion a tener en cuenta

Reduccion de factores de riesgo Aumento de recursos

Organizar las tareas con metas y objetivos
especificos para estimular la motivacion y
la autodisciplina.

Distribuir el tiempo de trabajo con
espacios para desconectarse a fin de
proteger la privacidad y el equilibrio entre
el trabajo y la vida familiar.

Realizar reuniones periddicas y otras
formas de comunicacién para garantizar la
supervision, el apoyo y el intercambio de

Proporcionar mejores equipos para

garantizar una buena comunicacion.

Asegurarse de que los trabajadores

reciban formacién en el uso de las

tecnologias de la informacién.

Poner a disposicion lugares para trabajar
cerca de casay proporcionar recursos a
los familiares para evitar interrupciones en
el trabajo.
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experiencias, y evitar el aislamiento.
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musculoesqueléticos, Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (2021).

The impact of new working methods - A psychosocial risk perspective, Dr. Shahzeb Ali Malik y Barry Bolt, IIRSM
(2015).
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