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Prélogo

La violenciay € estrés laborales en los sectores de los servicios afectan hoy dia a
millones de trabajadores de todo €l mundo y se han convertido en una amenaza para la
calidad de los servicios, la productividad y € trabajo decente en varios sectores. La
violenciay € estrés |aborales causan dafios en los paises industrializados y en los paises en
desarrollo, en el sector publico y en € privado, asi como en un amplio espectro de
profesiones y de entornos laborales. Son cada vez mas patentes |os costos exorbitantes que
estos fendbmenos entrafian para el individuo, € lugar de trabajo y la comunidad, a cifrarse
en dias de trabgjo perdidos y reflgjarse en un aumento de las medidas de seguridad, de la
atencion sanitaria, de la rehabilitacion alargo plazo y de los costos sociaes indirectos. La
violenciay € estrés pueden llegar a mermar la calidad de los servicios, a perturbar lugares
de trabajo funcionales y eficaces, a socavar las relaciones interpersonales y la confianza
entre colegas, y a convertir € lugar de trabgjo en un sitio frio, inhéspito y, a veces,
peligroso.

El problema de la violencia y el estrés esta més difundido en los sectores de los
servicios que en |os sectores primario y secundario, pues en aquéllos los trabajadores tratan
directamente con los clientes y los consumidores, o con e publico en genera . Si bien es
cierto que este riesgo existe en la mayoria de los entornos laborales, no o es menos que
algunos sectores (por gemplo, los de la ensefianza, lasalud, la hoteleria, el espectaculoy €
transporte) y colectivos profesionales (como los taxistas, 1os trabajadores de los servicios
de urgencias, € personal de enfermeria y los profesores) se hallan particularmente
expuestos a ellos. El presente Repertorio de recomendaciones précticas se dedica con
carécter especifico a los sectores de los servicios, aunque muchas de las propuestas
formuladas en @ también podrian aplicarse, con las oportunas maodificaciones, a sector
manufacturero y a otrasindustrias.

La violencia puede ser fisica'y moral, o psicolégica, y revestir formas tan diversas
como la de abusos verbales, agresiones fisicas — incluido € homicidio —, bullying (o
novatadas e intimidacion), mobbing (o0 acoso moral), acoso en general, y estrés mental. La
violencia en €l lugar de trabajo puede ser interna (producirse dentro de la propia empresa,
entre cargos directivos, supervisoresy trabaadores), o externa (surgir entre trabgjadores y
terceros, 0 entre € persona y los clientes, pacientes, estudiantes, proveedoresy € publico
en general).

Ahora bien, € estrés no sempre es un fendmeno negativo, ya que el trabgar bgo
cierta presion, amén de ser algo normal, puede resultar incluso necesario para € buen
desempefio de las tareas. Sin embargo, bien es verdad que cuando el estrés es intenso,
continuo o reiterado, y la persona que o experimenta no puede tolerarlo o carece de apoyo
para ello, surte efectos nocivos que, en ocasiones, pueden provocar enfermedades fisicas y
trastornos psicol 6gicos. El estrés laboral puede definirse como una reaccion fisiolégica y
emocional de carécter perjudicia que se produce cuando los requisitos del empleo, el
entorno laboral o la organizacion del trabgjo no corresponden alas aptitudes del trabgjador,
a Sus recursos o a sus hecesidades. Las principales fuentes de estrés en el lugar de trabgjo
son las exigencias inherentes a puesto ocupado, la fata de control sobre la situacion de
uno mismo, los cambios, los conflictos entre funciones, las relaciones interpersonales, la

1 Conviene sefidlar que e contacto directo entre los trabajadores y sus clientes o e publico en
general puede ser también un factor positivo en términos de satisfaccion laboral, y un motivo que
atrae alos aspirantes a un empleo hacia los sectores de los servicios.
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falta de respaldo en el trabajo y la dificultad de lograr un equilibrio entre la vida laboral y
fuera del trabajo. En el presente Repertorio se ha reservado en general € uso del término
«estrés» alas formas negativas y nocivas del fendmeno designado.

Laviolenciay € estrés pueden exacerbarse mutuamente y a menudo guardan relacion
entre si, i bien no siempre existe un vinculo entre ambos fendmenos (aunque & acoso, por
gjemplo, es aun tiempo fuente de estrés y de violencia). Para paliar € estrésy laviolencia
resultan cada vez mas eficaces los métodos holisticos, en que se toman en consideracion
tanto la salud de los trabajadores como su seguridad y su bienestar en aras de |la mejora
continua de los servicios que prestan. Es preciso analizar todas las causas que generan
estrés y violencia, y se deben prever distintos tipos de intervencion para neutralizarlas.
También convendria dejar claro que la violencia y €l estrés laborales no siempre se
circunscriben a un mismo lugar de trabgjo, toda vez que algunos trabajadores del sector
terciario (por gemplo, los del transporte y de distribucion del correo) no tienen un lugar de
trabajo fijo. Ademés, el riesgo de violencia o estrés puede originarse en e hogar o en el
trayecto al trabajo, y afectar gravemente al lugar en que éste se desempefia; o, alainversa,
los efectos delaviolenciay el estrés |aborales pueden revelarse en € trayecto del trabgjo a
domicilio, en el hogar, con lafamiliao en sociedad.

El estrés y la violencia son cada vez mas llamativos en e ambito sectorial. En €
sector de la educacion, algunos incidentes draméticos de violencia en que se utilizaron
armas de fuego han polarizado la atencién de buena parte de la poblacién, mientras la
proliferacion de incidentes violentos y relacionados con € estrés, pero menos
espectaculares, es motivo de gran inquietud. Como los empleadores, los trabajadores y
otras partes interesadas de ese sector atribuyen especial importancia a la salud y la
seguridad en las escuelas — respecto a los estudiantes, a personal docente y a propio
entorno de aprendizaje —, no se puede dejar de tomar en consideracion la violencia 'y el
estrés en los andlisis y las medidas preventivas. En el sector de la salud, laviolencia es tan
frecuente entre los trabajadores que estén en contacto directo con personas en situacion de
peligro que puede considerarse como un factor inherente a su trabajo. De hecho, alrededor
de una cuarta parte de los accidentes laborales ocurridos en un contexto de violencia se
registran en los servicios de salud. En la mayoria de los medios de transporte
(ferrocarriles, transporte urbano, aviones o taxis), 10s casos de agresién contra empleados y
pasajeros son considerablemente més numerosos y graves desde hace unos afios. El sector
de la hoteleria y la restauracion esta también muy castigado por la violencia laboral: entre
los factores de riesgo inherentes al sector figuran los turnos de atas horas de la noche y
primeras horas de la maiana, € trabajo en solitario y en establecimientos donde se sirve
alcohol, y el mangjo de dinero en efectivo en publico. También se ha apuntado un aumento
del riesgo de que los trabgjadores de los servicios de correos, la banca y € comercio
sufran episodios de violencia y estrés. En e anexo K se presenta una serie de andlisis
sucintos sobre laviolenciay el estrés en determinados sectores o ramos de actividad de los
servicios. Las conclusiones de las reuniones sectoriales celebradas por la OIT en los
Gltimos afios? han confirmado la necesidad de estudiar el temadelaviolenciay el estrésen
relacion con el delaseguridad y la salud laboraes en el ambito sectorial.

Sobre |la base de estas consideraciones, en su 279.2 reunion (noviembre de 2000), €l
Consglo de Administracién de la OIT acordd que se celebrase una reunion de expertos en
2003 con miras a la elaboracion de un repertorio de recomendaciones préacticas sobre la
violencia y €l estrés en el trabajo en los sectores de los servicios. Asi, pues, en su 284.2

2 Véase, por ejemplo, las Notas sobre las |abores de la OIT: Reunién paritaria sobre la educacién
permanente en €l siglo XXI: nuevas funciones para el personal de educacién, Ginebra, 10 a 14 de
abril de 2000, y Reunién sobre los servicios publicos de urgencia: el dialogo social en un medio en
constante evolucion, Ginebra, 27 a 31 de enero de 2003.
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reunién (junio de 2002), el Consgo de Administracion convino en que la reunién de
expertos se celebraradel 8 a 15 de octubre de 2003 y tuvierala siguiente composicion: 12
expertos nombrados por los gobiernos, 12 expertos nombrados previa consulta con €
Grupo de los Empleadores del Consgjo de Administracion, y 12 expertos nombrados
previa consulta con € Grupo de los Trabajadores del Consgjo de Administracion. Los 12
expertos gubernamentales serian nombrados por los Gaobiernos de los siguientes paises:
Alemania, Argelia, Canadd, Dinamarca, Estados Unidos, Filipinas, Japén, Malasia,
Mauricio, Perl, Reino Unido y Sudéfrica. Seinscribié asimismo en lalista de reserva alos
siguientes paises. Austria, Brasil, Burundi, Chile, Colombia, Croacia, Francia, Nueva
Zelandia, Paises Bgjos, Polonia'y Zimbabwe. También se decidié que la reunion tuviese
por objeto el examen y revision de un proyecto de documento, y la adopcion de un
Repertorio de recomendaciones précticas sobre La violencia y €l estrés en €l trabajo en €
sector de los servicios. una amenaza para la productividad y €l trabajo decente.

La OIT ha elaborado este proyecto de documento para su distribucion a los Estados
Miembros en mayo de 2003, a fin de recabar sus comentarios a respecto antes de que se
celebre la reunién de expertos. Dichos comentarios se recopilaran y resumiran para su
ulterior presentacion alos expertos en septiembre de 2003.

Mediante las recomendaciones précticas formuladas en la presente publicacion se
pretende facilitar pautas de orientacion a los mandantes de la OIT, asi como a todos los
responsables de combatir la violencia y €l estrés en los sectores de los servicios. Estas
recomendaciones se han elaborado con base en un andlisis del acance, la indole y las
causas de la violenciay €l estrés en los servicios publicos y privados, y en atencion a la
relacion que puede existir entre estos dos fendmenos. En ellas se determinan las funciones
y responsabilidades propias de los gobiernos, de las organizaciones de empleadores y de
trabajadores, del publico en general, y de los consumidores y clientes. Ademas, mediante
la determinacion de los casos de violencia y estrés en los sectores de 10s servicios, su
reconocimiento, evaluacién, registro y natificacion, en el Repertorio se sientan las bases
para la elaboracion de estrategias de evaluacion, prevencion, reduccion, control y
tratamiento de los riesgos con miras a paliar esos problemas. Finamente, se concluye
haciendo hincapié en la necesidad de elaborar politicas sobre la violencia y €l estrés
laborales en los sectores de los servicios mediante e didlogo y la cooperacion entre los
interlocutores sociales, laformacion y un progreso continuo, asi como mediante el andlisis,
la supervisién y la valoracion conjuntos de las politicas y las préacticas aplicadas en €l lugar
de trabajo. En los anexos a Repertorio se presentan una resefia bibliogréfica, una muestra
de directrices publicadas sobre la violencia 'y €l estrés, una lista de fuentes de derecho
pertinentes, y un glosario de términos de uso corriente.

Se prevé que, después de la reunién de expertos, la OIT dé amplia difusion a este
Repertorio y que se fomenten y propicien las actividades de didlogo socia encaminadas a
ponerlo en préactica en todo e mundo. El objetivo perseguido es lograr que las
disposiciones articuladas en el Repertorio contribuyan a reducir o, incluso, diminar a
escalamundial € estrésy laviolencia en los lugares de trabajo de los sectores, incluso, de
los servicios.
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1. Disposiciones generales

1.1. Objeto y utilizacion del Repertorio
de recomendaciones practicas

1.1.1. Objeto

El presente Repertorio de recomendaciones practicas (en adelante denominado «el
Repertorio») tiene por objeto facilitar pautas generales de orientacion para tratar el
problema del estrés y laviolenciaen €l lugar de trabajo en los sectores de los servicios. Se
ha elaborado con €l afan de que sea una herramienta de referencia basica para promover la
elaboracion de instrumentos similares en todos |os ambitos — nacional, regional, sectorial
y del lugar de trabajo — orientados y adaptados con caracter especifico a distintas culturas,
situaciones y necesidades.

El Repertorio abarca las siguientes esferas fundamentales de actuacion frente a la
violenciay el estrésen e lugar de trabgjo:

m  determinacion;

m  evauacion del riesgo;

m  prevencion;

m  politica

m  formacion;

= control y atenuacion de las consecuencias;

m  atenciony apoyo alos trabgjadores afectados, y

m  supervisiony vaoracion.

1.1.2. Utilizacion
El presente Repertorio deberia utilizarse con miras a

m laeaboracion de respuestas practicas en todos los ambitos: internacional, nacional,
sectorial, empresarial y del lugar de trabajo;

m la promocién del didogo, la consulta, la negociacion y todas las formas de
cooperacion entre gobiernos, empleadores y trabgadores, organizaciones de
empleadores y de trabgjadores, otros organismos profesionales, especidistas en
materia de estrés y violencia en el lugar de trabgjo, y las partes interesadas, como por
gjempl o colectivos de consumidores, usuarios o pacientes, y

m laaplicacion de sus propias disposiciones: en las leyes, las politicas y 10s programas
de actuacion nacionales; en los acuerdos laborales, empresariales y sectoriales, y en
las politicas y planes de actuacion aplicables al lugar de trabgjo.
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1.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.8.

1.3.4.

1.3.5.

Ambito de aplicacion
El presente Repertorio es aplicable a todas las esferas de actividad econdmica de los
sectores de los servicios, publicos y privados, en relacion con los actos internos y externos
de violencialaboral, y con el estrésen € lugar de trabgo.

Definiciones

A los efectos del presente Repertorio se utilizan (o proponen) las siguientes
definiciones.

Estrés

Presion, tension o exigencia respecto de la capacidad de adaptacion del cuerpoy de la
mente.

Estrés en el trabajo
Reacciones fisicas y emocionales que se producen cuando las exigencias, € entorno o

la organizacién del trabajo no corresponden a las aptitudes del trabajador, a sus recursos, o
a sus necesidades.

Tipos de estrés en el lugar de trabajo

El estrés positivo es € estrés normal y necesario para realizar e trabgo de forma
satisfactoria.

El estrés negativo es e estrés intenso, continuo o prolongado, que puede provocar
enfermedades fisicas y trastornos psicol 6gicos.

Violencia en el lugar de trabajo
Toda accion, incidente o comportamiento mediante € cual una persona es agredida,

amenazada, ofendida, lesionada o humillada por otra en su trabajo 0 como consecuencia
del mismo.

Tipos de violencia en el lugar de trabajo

Todo comportamiento que se aparte de una conducta razonable y que incluya, entre
otros elementos:

= un comportamiento deliberado, destinado a lesionar o agredir fisicamente a una
persona, que desemboque en darfios fisicos o psicol 6gicos;

m ¢l abuso verbal, incluidas |as palabrotas, los insultos o las expresiones irrespetuosss;
m  unlengugje corporal agresivo que exprese intimidacidn, desprecio o desdén;

m e acoso, incluidos e mobbing, (o acoso moral), e bullying (0 novatadas e
intimidacion) y el acoso racial o sexudl;
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m |a expresiéon de una intencion de causar dafio, incluidos e comportamiento
amenazador y las amenazas verbales y escritas.

En los sectores de los servicios, la violencia en € lugar de trabgjo puede ser interna
(producirse dentro de la propia empresa, entre cargos directivos, supervisores y
trabajadores), o externa (surgir entre trabgjadores y terceros, o entre e persona y los
clientes, pacientes, alumnas, proveedores y la poblacidn en general).

1.3.6. Otras expresiones pertinentes
Cliente/consumidor

A los efectos del presente Repertorio, los conceptos de cliente y consumidor se
contraponen a de publico en general, y designan a particular que recibe un servicio
personalizado®.

Autoridad competente

Ministerio, Departamento u otra autoridad publica facultada para emitir reglamentos,
ordenes u otras disposiciones que tengan fuerzade ley.

Empleador
Persona u organizacion que emplea a trabajadores en virtud de un contrato en que se
definen los derechos y deberes de ambas partes, de conformidad con la ley y la préctica

nacionales. Pueden ser empleadores: |os gobiernos, las autoridades publicas, las empresas
privadasy los particulares.

Agresor

Toda persona que tiene el(los) comportamiento(s) violento(s) descrito(s) en la
definicion de violencia en € lugar de trabajo indicada supra.

Sectores de los servicios

A los efectos del presente Repertorio, se consideran sectores de los servicios: €l
comercio; la educacién; los servicios financieros y profesionales; 10s servicios de salud; los
servicios de hoteleria, restauracion y turismo; las industrias de los medios de comunicacion
y del espectaculo; los servicios de correos y de tel ecomunicaciones; 10s servicios publicos;
los transportes; y los servicios de utilidad publica (agua, gasy electricidad).

Dialogo social

Todos los tipos de negociacion, consulta o intercambio de informacion entre
representantes de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre cuestiones de interés
comun relativas ala politica econdmicay social.

Victima

Toda persona que sufre el(los) acto(s) de violencia o el(los) comportamiento(s)
violento(s) descrito(s) en las definiciones indicadas supra.

! Por ejemplo, pacientes, pasajeros, usuarios o e publico.
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Trabajador

Toda persona que tiene una relacion de empleo con un empleador a quien presta
servicios.

Representante de los trabajadores

Persona reconocida como tal por laley o la practica nacionales, de conformidad con
el Convenio sobre los representantes de | os trabajadores, 1971 (nim. 135).

Lugar de trabajo

Todo lugar controlado por un empleador, u otros lugares no controlados por é en los
gue se redlicen actividades relacionadas con la prestacion de servicios, independientemente
del tamarfio y de la ubicacion del lugar de trabajo, asi como del tipo de servicio prestado.

1.4. Principios rectores

1.4.1. Respeto de las diferencias culturales

Aunque € estrésy laviolenciaen e lugar del trabgjo tienen un significado universal,
Su percepcién y comprension pueden variar de una cultura a otra. La diferencia cultural
deberiatomarse en consideracion y tratarse de forma adecuada mediante:

m ¢l uso de una terminologia apropiada que reflgje el lenguaje habitua de una cultura
determinada;

®  una aencion especial a las formas de violencia en € lugar de trabajo que revistan
particular transcendencia en un contexto cultural especifico, y

m  esfuerzos por determinar y desvelar las situaciones de violencia que se producen en €
lugar de trabgjo y que resultan dificiles de detectar y de aceptar como realidad en
determinados entornos culturales.

1.4.2. Igualdad entre hombres y mujeres

En los sectores de los servicios, tanto las mujeres como los hombres resultan
afectados por € estrés y la violencia en el lugar de trabajo, aunque de distinta manera. Es
posible que las mujeres queden més expuestas a estrés y la violencia porque trabgjan en
sectores y ocupaciones particularmente vinculados al estrés;, porque, a no existir
disposiciones laborales que favorezcan la vida familiar, quiza experimenten mayor estrés
cuando tienen responsabilidades familiares, o porque son blanco especifico de
determinados tipos de violencia, como el acoso sexual. La promocién de mayor igualdad
entre hombres y mujeres podria facilitar la disminucion del estrés y de la violencia en €
trabajo.

1.4.3. No discriminacion

En relacion con e acoso, € estrés y la violencia pueden estar estrechamente
vinculados a la discriminacion. La politica o las actividades de lucha contra e estrésy la
violencia en el lugar de trabgjo también deberian estar encaminadas a la promocion del
trabajo decente y ddl respeto mutuo, asi como a combatir la discriminacion en e lugar de
trabajo.
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1.4.4. Didlogo social

La fructuosa aplicacion de las politicas y los programas de lucha contra € estrésy la
violencia presupone la colaboracién y el didogo entre empleadores, trabgjadores y 10s
representantes de ambos colectivos, asi como con el gobierno, cuando proceda, y con la
activa participacion de los trabgjadores afectados.

1.4.5. Un medio ambiente saludable en el trabajo

El medio ambiente de trabgjo deberia ser, en la medida de lo posible, saludable y
seguro paratodas las partes interesadas, afin de prevenir laviolenciaen e lugar de trabgjo
y de controlar € estrés, de conformidad con lo dispuesto en el Convenio sobre seguridad y
salud de los trabgjadores, 1981 (nim. 155). Un medio ambiente saludable en el trabgo
favorece una salud fisicay mental Optima en relacién con el trabgjo, y la adaptacion del
volumen y de las caracteristicas del trabajo alas aptitudes de | os trabajadores en funcién de
su estado de salud fisico y mental.

La prevencion consiste en aplicar estrategias destinadas a prevenir la violencia en €
lugar de trabgjo y a reducir a minimo las consecuencias del estrés negativo, haciendo
hincapié en la evaluacion del riesgo, la erradicacion de las causas y la valoracion de cada
intervencion a largo plazo. Las medidas preventivas para mejorar el medio ambiente
laboral, la organizacion del trabajo y las relaciones interpersonales en € lugar de trabajo
han demostrado ser particularmente eficaces, en particular gracias a la promocién del
trabajo en equipo y de la participacion de los trabajadores en €l proceso de mejora. Los
interlocutores sociales se hallan en una posicion inmejorable para promover los esfuerzos
de prevencion, en particular atendiendo a la conveniencia de modificar las actitudes y los
comportamientos de |as personas a través de la informacion y la formacion, y de tratar los
factores socioecondmicos.
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2. Cometidos y responsabilidades

2.1. Gobiernos

2.1.1. Medidas preventivas

Las autoridades competentes deberian proporcionar € contexto necesario para

eliminar la violencia y reducir € estrés en el lugar de trabgjo en los sectores de los
servicios. Los gobiernos deberian llevar la iniciativa en el desarrollo de medidas
preventivas como las siguientes:

Pautas de orientacién. Los gobiernos deberian sentar pautas de orientacion para
ayudar a los empleadores y a los trabajadores a poner en préactica las oportunas
medidas preventivas en los ambitos nacional y sectorial. Asimismo, deberian velar
por que las estrategias y los programas de prevencidon se apliquen a todos los
trabajadores de |os sectores de |os servicios, con independencia de su situacién en €
empleo, su origen étnico, su edad y su sexo. Finamente, también podrian propugnar
la adopcion de medidas en la sociedad civil, tanto por parte de los clientes y los
usuarios, como de los trabajadores y los empleadores, para fomentar la disminucion
delaviolencia, €l estrésy el acoso en los sectores de |0s servicios.

Legidacion. Para lograr una orientacién de tipo preventivo, los gobiernos deberian
reconsiderar 10s marcos normativos y, cuando proceda, revisar las legidaciones sobre
salud y seguridad, trabgjo, medio ambiente y otros &mbitos, en consulta con los
interlocutores sociales pertinentes y los expertos en violenciay estrés laborales.

Recursos financieros. Los gobiernos deberian calcular, cuando sea posible y en
consulta con los interlocutores sociales y otras partes interesadas, los costos
financieros que entrafian la violencia y el estrés laborales, e intentar movilizar los
recursos financieros necesarios a escalas loca y nacional con miras ala aplicacion de
medidas preventivas eficaces.

Colaboracién regional e internacional. Los gobiernos deberian propiciar y respadar
la colaboracion en los &mbitos regiona e internaciona mediante los organismos
intergubernamentales y todas las partes interesadas, a fin de centrar la atencién
internacional en la violenciay el estrés negativo en €l trabgjo en los sectores de los
servicios.

Asistencia internacional. Los gobiernos deberian recabar, en su caso, asistencia
internacional para respaldar los programas de prevencion nacionales. Asimismo,
deberian apoyar las iniciativas destinadas a propiciar las campafas internacionales
para megorar € acceso a la informacion referente a las medidas de prevencion de la
violenciay el estrés|aborales.

2.1.2. Control de la aplicacion e inspeccion

L as autoridades competentes deberian facilitar informacion y asesoramiento técnicos

alos empleadores y los trabajadores sobre la manera mas eficaz de aplicar lalegislacion y
los reglamentos articulados para prevenir la violencia y reducir €l estrés en € lugar de
trabajo. Los gobiernos deberian reforzar las estructuras y los procedimientos de control de
la aplicacion, asesoramiento e inspeccion, y preconizar, por g emplo, que se incrementen
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los conocimientos tedricos y practicos de los inspectores de la seguridad y salud en €
trabajo, y se amplie el ambito de competencia de los tribunales |aborales.

2.1.3. Mitigacién

L os gobiernos deberian promover la atencion y el apoyo alas victimas de laviolencia
y €l estrés laborales por conducto de programas publicos de atencidn sanitaria. A estos
efectos deberia facilitarse, en su caso, € acceso a tratamientos adecuados, y deberian
aprovecharse |os regimenes de seguridad social y otrasiniciativas estatales pertinentes.

2.1.4. Vulnerabilidad

Los gobiernos deberian velar por que se definan los colectivos de trabajadores
susceptibles de ser victima de violencia o de sufrir estrés en e trabajo, adoptar estrategias
para superar los factores que hacen vulnerables a estos Ultimos y analizar los aspectos
sectoriales de esta vulnerabilidad. Asimismo, deberian hacer cuanto esté en sus manos por
garantizar la adopcién de programas de prevencion adecuados para esos trabajadores. Al
concebir y aplicar dichos programas, |os gobiernos deberian prestar especial atencion a:

m  Los trabajadores con empleo precario. Al concebir las medidas preventivas y
aplicarlas, los gobiernos deberian tener en cuenta los cambios que en el mercado de
trabajo hayan hecho aumentar el porcentge de la mano de obra que trabaja en
pequefias empresas, ya sea con contrato, o bien en régimen de subcontratacion,
empleo por cuenta propia 0 empleo eventua. Los gobiernos deberian hacer
extensivos a estos trabaj adores sus programas de prevencion de laviolenciay e estrés
laborales, incluidos los programas de formacion, informacion y asistenciain situ.

m  Losmenoresy losjovenes. En el marco de los programas de erradicacion del trabajo
infantil, los gobiernos deberian velar por que se preste especia atencion a la
vulnerabilidad delos nifiosy delos jovenes alaviolenciay el estrés laborales.

2.1.5. Investigacion

L as autoridades competentes deberian propugnar la elaboracién de politicas basadas
en la experiencia paralograr una coherencia entre los paises, movilizar alos interlocutores
sociales, garantizar que los regimenes de seguro de indemnizacion para los trabgadores
sigan siendo viables y facilitar la prevencion. Los gobiernos deberian financiar y fomentar
la investigacion, amén de determinar y publicar los estudios realizados sobre casos de
préacticas recomendadas. Entre |as tareas de investigacion deberian incluirse andlisis en que
se atienda a las cuestiones de género. Los datos deberian desglosarse, en la medida de 1o
posible, por sectores concretos, por sexos, ocupaciones, edades, situaciones de empleo y
ambitos geograficos, sin olvidar 1os aspectos culturaes. Al anaizarse estos datos también
convendria tener presente que no todos los incidentes de violencia laboral se notifican y
que faltainformacién sobre €l estrés.

2.2. Los empleadores y sus organizaciones

2.2.1. Politicas y procedimientos

Los empleadores y sus organizaciones deberian garantizar y fomentar la existencia de
un lugar de trabgjo exento de violenciay en € que se prevenga la generacion de un estrés
excesivo o prolongado. A estos efectos, |os empleadores deberian celebrar consultas con
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los trabgjadores y sus representantes a fin de elaborar y aplicar politicas y procedimientos
adecuados para eliminar los riesgos de violencia en e lugar de trabgjo y reducir la
exposicion a estrés laboral. Dichos procedimientos y politicas deberian abarcar los
siguientes aspectos:

m  Reduccion y control de los riesgos. Los empleadores deberian velar por que se
evallen constantemente los riesgos en € lugar de trabgo. Asimismo, los
empleadores, los trabgjadores y los representantes de ambos colectivos deberian
cooperar en la elaboracion de estrategias apropiadas de evaluacion de los riesgos y
reaccionar adecuadamente a las repercusiones econdmicas y sociales que tienen la
violenciay €l estréslaboraes en el individuo, € lugar de trabagjo, la organizacion, los
usuarios y los clientes. Los empleadores deberian adoptar, en consulta con los
trabajadores y sus representantes, disposiciones para que con medios preventivos
adicionales se mitiguen los demés imponderables asociados al desempefio de tareas
muy arriesgadas, y realizadas en circunstancias especiales 0 en momentos concretos
del diaolanoche.

m  Acuerdos de ambito nacional, sectorial y empresarial, o en el lugar de trabajo. Los
empleadores deberian procurar incluir en los acuerdos de ambito nacional, sectoria y
empresarial 0 del lugar de trabgjo disposiciones relativas a la prevencion de toda
formade violenciay estrés laborales.

m  Politicas de personal. Los empleadores deberian adoptar politicas y préacticas de
personal que promuevan el respeto mutuo y la dignidad en e trabajo. Para coadyuvar
a un cambio de comportamiento en los individuos, |os empleadores también deberian
velar por que & compromiso con la prevencion de laviolenciay el estrés laborales se
recompense y valore en losinformes de evaluacién profesional.

m  Procedimientos disciplinarios y de reclamaciéon. Los empleadores deberian poder
poner a disposicion de los trabajadores y de sus representantes procedimientos de
reclamacion con miras a la tramitacion de los conflictos laborales. Sobre las
alegaciones de toda forma de violencia deberia mantenerse, en la medida de lo
posible, una confidencialidad estricta hasta tanto finalicen las investigaciones
pertinentes.

2.2.2. Informacion y formacion

L os empleadores deberian emprender y apoyar en los lugares de trabajo programas de
informacion, educacion y formacion para |os trabajadores con respecto a la prevencién de
laviolenciay el estrés laborales, alapoliticay las estrategias vigentes en laempresa, y ala
ayuda destinada a los trabajadores en caso de estrés o violencia.

2.3. Los trabajadores y sus organizaciones

2.3.1. Reduccion y eliminacién de los riesgos

L os trabajadores deberian poner toda la diligencia que razonablemente quepa esperar
de ellos para reducir y eliminar los riesgos vinculados a la violenciay a estrés en el lugar
detrabgjo. A fin de cumplir ese objetivo, los trabgjadores y sus organizaciones deberian:

m  Cooperar con los empleadores en la elaboracion de estrategias de evaluacion y
politicas adecuadas para prevenir |os riesgos. En estas politicas y estrategias deberia
reconocerse el derecho de los trabgjadores y de sus representantes a exigir mediante
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procedimientos de reclamacion o disciplinarios el cumplimiento de los contratos
laboralesy otros derechos vinculados a lugar de trabajo.

m  Asgigtir a los empleadores y animarles a elaborar y aplicar politicas y précticas de
personal que disuadan toda formade violenciay estrés negativo en e lugar de trabajo.

m  Procurar incluir en los acuerdos nacionales, sectoridles y empresariales, o del lugar de
trabajo, disposiciones en materia de prevencion y control de la violenciay €l estrés
laborales.

m  Utilizar las estructuras sindicales existentes y |las organizaciones de base comunitaria
encargadas de la seguridad, para difundir lainformacion relativa ala prevencion de la
violencia y e estrés en e lugar de trabgo y, en particular, informacion
periddicamente actualizada sobre |os derechos de | os trabajadores.

m  Preparar cursos de formacion para los representantes de los empleadores y colaborar
con los empleadores en la concepcion y la organizacién de cursos de formacion para
todos los trabagjadores acerca del estrésy laviolenciaen el lugar de trabgjo.

m  Vear por que los trabgjadores y sus representantes de seguridad y salud estudien, en
consulta con los empleadores, los factores que aumentan el riesgo de violencia y
estrés laborales en determinados lugares de trabgjo o en la redizacion de ciertas
actividades.

2.3.2. Actividades de promocion e informacién

Los trabajadores y sus organizaciones deberian colaborar con los empleadores, sus
organizaciones, los clientes y los gobiernos para aumentar la sensibilidad a los riesgos de
violencia y estrés laborales en los sectores de los servicios, y para idear estrategias
preventivas. Asimismo, las organizaciones de trabgjadores deberian fomentar la
solidaridad transnacional mediante agrupaciones sectoriales, regionales e internacionales
gue pongan de relieve los riesgos derivados del estrésy laviolenciaen € lugar de trabgjo e
incluyan € tema en las camparias por la seguridad y la salud en € trabajo, y por los
derechos de | os trabajadores.

2.4. El publico en general, los consumidores
y los clientes

Los consumidores, los clientes y €l publico en general han de ser protagonistas en la
prevencion de laviolenciay €l estrés negativo en €l lugar de trabajo en los sectores de los
servicios. Convendria recabar, cuando proceda, la intervencién del publico y de los
representantes de los principales colectivos de clientes en la elaboracion de las politicas y
estrategias para prevenir la violencia labora y reducir € estrés negativo en € lugar de
trabajo. Asimismo, deberia alentarse, en su caso, € apoyo y la participacion de los medios
de comunicacién, las instituciones educativas y de investigacion, los especidistas en
violencia y estrés en e lugar de trabajo, los grupos de defensa de los consumidores, la
policiay los profesionales de la jurisdiccion penal, asi como las ONG que trabagjan en €
ambito de laviolencia, € estrés, la salud, la seguridad y los derechos humanos en el lugar
de trabajo. Esta comunidad ampliada deberia contribuir ala adopcion de medidas para:

m  conformar unared de informacién y conocimientos especializados sobre este tema;

m  aumentar la sensibilidad a los riesgos de violencia y estrés negativo en el lugar de
trabajo;
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elaborar politicas y procedimientos coordinados para combatir la violencia 'y reducir
€l estrés negativo en el lugar de trabgo;

emprender actividades de formacion y educacion sobre cuestiones relacionadas con la
prevencion de laviolenciay el estrésen e lugar detrabgo, y

crear estructuras de apoyo para la prevencion y e control de los incidentes de
violenciaen € lugar de trabgjo y de los problemas vinculados al estrés profesional.

10
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3. Informacién, evaluacion, determinacion,
registro y notificacién de la violencia
y el estrés en los sectores de los servicios

3.1. Recopilacién de informacion

Buena parte de lainformacién disponible procede generalmente de fuentes oficiales y

oficiosas, y deberia aprovecharse convenientemente. Entre ella, valga destacar:

lainformacion procedente de las autoridades judiciales sobre homicidios, agresiones,
mobbing y bullying en el trabgjo;

la informacién sobre denuncias por acoso recogida por diversos organismos de
defensa de laigualdad;

los datos de la policia sobre homicidios, agresiones, amenazas, mobbing y bullying en
el trabgo;

los datos de las autoridades encargadas de velar por la seguridad y la salud en €
trabgjo sobre los procedimientos entablados por incumplimiento de la legislacion
sobre violenciay estrés;

los datos referentes a las acciones de indemnizacidn por dafios y perjuicios derivados
delaviolenciay € estrés;

los registros de las empresas, incluidos los relativos a los incidentes violentos, las
bgas por enfermedad, la rotacion del persona, los procedimientos de examen de
reclamaciones, las reclamaciones de las compafiias aseguradoras y las medidas
disciplinarias, y

las actas de lainspeccién laboral .

3. 2. Evaluacion del riesgo

Primer paso: Politicas y estrategias

Los empleadores, los trabgjadores y los representantes de estos dos colectivos

deberian velar por que se adopten politicas y estrategias adecuadas para hacer frente a la
violencia y al estrés laborales, y por que se apliquen. Para €elo, son presupuestos
esenciales. una declaracion de mision; una declaracion de principios; verificaciones
periddicas sobre la evaluacion del riesgo de violencia y estrés; € acopio de datos;
procedimientos de reclamacion; laformacion y la supervision. Estas pautas de actuacion y
estas estrategias deben adaptarse a los riesgos especificos de cada lugar de trabgjo y en
ellas deben tenerse muy en cuenta las fuentes externas de violenciay estrés. En €l anexo B
se facilitan algunas directrices para combatir laviolenciay €l estrés.

Segundo paso: Evaluacion periddica

La evaluacion del riesgo, para la cual deberia elaborarse un protocolo de inspeccion

periddicay objetiva sobre laviolenciay € estrés, deberia efectuarse con la participacion y
el apoyo de los empleadores y los trabagjadores. Gracias a estas inspecciones se deberian
poder determinar la magnitud del riesgo en areas especificas y las circunstancias en que

MEVSWS-R-2003-03-0208-26-ES.Doc 11



éste tiende a surgir. Las listas de comprobacion de los &mbitos o los aspectos que deberian
tenerse en cuenta ala hora de controlar e estrésy de evaluar los riesgos de violenciaen €
lugar de trabgjo son una herramienta Util, y deberian ser fruto de una elaboracion conjunta,
sobre la base de modelos adaptados a los lugares de trabajo de que se trate’. Deberia
preverse un programa de verificacion periddica, especialmente en &reas 0 sectores donde
|os riesgos sean mayores.

Tercer paso: Andlisis

3. 3.

3. 4.

3.5.

Los empleadores, los trabagjadores y los representantes de estos dos colectivos
deberian proceder a un andlisis formal y periddico de todos los datos disponibles y
examinar la informacion sobre el estrés y la violencia laborales correspondiente a cada
unidad y emplazamiento especificos. Mediante este andlisis se deberian poder determinar
las medidas que han permitido reducir e estrés y la violencia, asi como las condiciones
gue justifican la adopcién de politicas y estrategias de prevencion adicionades a fin de
atenuar |os riesgos.

Tipificacion de las situaciones y ocupaciones
gue entrafian riesgos especiales

Algunas ocupaciones y situaciones laborales pueden entrafiar un riesgo mayor de
exposicion a la violenciay al estrés laborales, mientras algunos sectores de los servicios
presentan un indice de riesgo especialmente elevado (véanse los anexos D y E). De hecho,
en casi todos los sectores de los servicios | os trabgjadores quedan muy expuestos. A fin de
analizar con detenimiento la trascendencia especifica de cada situacion arriesgada en los
diferentes lugares de trabgjo, convendria examinar cada una de estas situaciones cada vez
gue se produzcan, en los distintos lugares de trabgjo y en todas las categorias de
trabajadores empleados en ellos.

Factores de riesgo para las personas, los colectivos,
los lugares de trabajo, las empresas y las entidades
de mayores dimensiones

Diversos factores personales, interpersonales y empresariales, algunos de los cuales
son caracterigticos de los sectores de los servicios, pueden aumentar e riesgo de
exposicion a estrésy alaviolenciaen el lugar de trabgjo (véanse los anexos F, Gy H). No
obstante, a la hora de examinar dichos factores de riesgo, convendria cuidar de no
«etiquetar» alas personas.

Las sefales que delatan un riesgo de violencia
y los sintomas del estrés

Una serie de sefiales pueden delatar un riesgo de exposicion alaviolenciaen el lugar
de trabgjo, ya procedan de la fuerza laboral o de una fuente externa. Puede tratarse de
sefides de advertencia temprana, de signos de riesgo mayor o de indicios de un peligro
inminente de violencia, como seindicaen el anexo I.

1 Algunos gemplos pueden encontrarse en las obras citadas en e anexo B, incluso en Mayhew,
2000; OSHA 1998; USOPM 1998; OSHA vy Long Island Coalition, 1996, y ALARM, 2002.
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En el anexo J se indican los sintomas caracteristicos del estrés negativo, que de por si
no delatan atos indices de estrés a menos que concurran con otros sintomas.

3. 6. Registro y notificacién en el lugar de trabajo

Cada organizacion deberia registrar con exactitud y oportunidad las caracteristicas
gue presentan € estrés profesiona y la violencia en €l lugar de trabgjo. Es importante
documentar de forma adecuada todos los casos de violencia y todos los indicadores de
estrés, a fin de que las empresas puedan aprender de sus propias experiencias. Los
empleadores, los trabagjadores y los representantes de dichos colectivos deberian estudiar
estas experiencias y determinar en ellas las siguientes caracteristicas y tendencias:

m cuando sea posible, la procedencia interna o externa de las fuentes de violencia o
estrésen el lugar trabgo;

m lascategorias de gravedad;

m laincidenciadelaviolenciay € estrés en un area o tarea especifica;

m losindicesdeestrésy su coincidencia con la notificacion de incidentes violentos,
m  lascaracteristicas de quienes sufren estrés;

m lascaracteristicas de los agresores y de sus victimas;

m laformaquerevistelaviolencia

m las causas posibles y los factores coadyuvantes como, por gemplo, la demora en la
prestacién de servicios,

m e contexto de cada situacion (visitas a domicilio, servicios gratuitos, condiciones
fueradeloslocalesdetrabgo), y

m  otrosfactores de riesgo como, por g emplo, determinadas horas del dia o de la noche.

La frecuente rotacion del personal en unatarea o un érea de trabajo especifica puede
ser sintoma de gque se estén produciendo casos de violencia o estrés. Otro indicador clave
lo constituye el nimero excesivo de bajas por enfermedad debida al estrés.

3. 7. Registro y notificacion en los ambitos sectorial,
nacional e internacional

Es necesario adoptar a escalas sectorial, naciona e internaciona un planteamiento
global en e que se haga participar a los gobiernos, los empleadores, los trabagjadores y a
Sus respectivos representantes, de suerte que puedan recabarse y valorarse los datos
dimanantes de distintas fuentes de informacion acerca del estrés y la violencia en los
sectores de los servicios.

m  Deberia sefidarse cudes son los ramos y ocupaciones de |os sectores de |0s servicios
mas expuestos ala violencia 0 donde se registre mayor estrés.

m Los datos sobre la violencia laboral recopilados por quienes trabgan en la
jurisdiccion pena deberian sumarse a aquéllos obtenidos por las autoridades
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encargadas de la seguridad y la salud en €l trabgjo, por las organizaciones de defensa
delaigualdad y por los departamentos de recursos humanos de las distintas empresas.

Se deberian seguir sistematizando los conceptos que hayan de utilizarse en los
procedimientos de registro, como, por egemplo, los de «abuso», «amenaza» Yy
«agresion.

Cuando se disponga de datos significativos a escala nacional, las autoridades publicas
deberian definir las tendencias y evaluar la eficacia de las diversas iniciativas
adoptadas en materia de prevencion.

La privacidad y la confidencialidad deberian respetarse en todos los casos.

14
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4. Estrategias para prevenir, reducir, controlar
y combatir la violencia y el estrés

4.1. Idear estrategias para combatir la violencia
y el estrés en el lugar de trabajo

Cuando se elaboren las politicas y estrategias para combatir laviolenciay el estrés en

el lugar de trabajo se debe tener especialmente presente que:

la violencia y el estrés negativo en € lugar de trabgjo redundan en detrimento del
funcionamiento de este Ultimo y de la calidad de los servicios prestados; |as medidas
para combatirlos contribuyen de lleno a perfeccionamiento de la organizaciony ala
promocion del trabajo decente;

en vista de que la violencia y €l estrés en € lugar de trabgjo estan a veces
estrechamente vinculados entre si, y considerando que en ocasiones se utilizan los
mismos medios de lucha contra ambos, las estrategias empleadas a estos efectos
deberian afrontar los dos fendmenos ya sea conjuntamente, cuando dichas estrategias
se apoyen en una evaluacion de |os riesgos, 0 bien por separado, cuando la naturaleza
delosriesgos asi lo justifique;

deberian analizarse todos los factores que generan estrés y violencia en situaciones
concretas, y se deberian elaborar estrategias especificas para cada situacion;

las medidas de prevencion han resultado ser particularmente eficaces y se les deberia
atribuir prioridad siempre que ello resulte posible;

desde las etapas iniciales se deberian determinar |os propositos y estrategias a corto,
mediano y largo plazo a fin de organizar las actividades de suerte que los objetivos
puedan alcanzarse en los plazos convenidos,

las actividades deberian articulares en una serie de etapas fundamentales, como €l
reconocimiento del estrés y la violencia en € lugar de trabgjo, la evaluacion de los
riesgos, laintervencion, lavigilanciay la evauacion.

4.2. Movilizacion, cooperacion y creacion de alianzas
para combatir la violenciay el estrés

4.2.1. Movilizacién

L os gobiernos, los empleadores, |os trabajadores y las organizaciones representativas

de dichos colectivos deberian contribuir a privilegiar, con empefio y dinamismo, la
reduccion del estrésy la eliminacidn de la violencia en los sectores de servicios, sobre todo
mediante la adopcién de medidas destinadas a

promover el reconocimiento de que la violencia y el estrés negativo en el lugar de
trabajo se ciernen como graves amenazas para la salud y la seguridad, la eficacia del
servicio, la productividad, laigualdad de trato y el trabajo decente;

divulgar informacion acerca de todas las formas de estrés y de violenciaen el lugar de
trabajo en los sectores de |os servicios,
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adoptar cédigos de conducta claros para € persona, € publico, los clientes, los
proveedoresy los visitantes, y

controlar y estudiar todas las formas de estrés y de violencia en los sectores de los
servicios, y formular opiniones, propuestas e ideas a gobierno, las instituciones
legidlativas y la comunidad.

4.2.2. Cooperacion y alianzas

L os gobiernos, los empleadores, |os trabajadores y las organizaciones representativas

de dichos colectivos deberian apuntar a instaurar entre si una cooperacion a escala local,
regiona einternaciona parareducir €l estrésy eliminar laviolencia en el lugar de trabajo.
Al depender la calidad y la eficacia de los servicios de la interaccion con los clientes y los
usuarios, convendria propiciar activamente la creacion de dianzas con las entidades
interesadas y las comunidades locales, amén de promover su mantenimiento.

4.3. Informacion y capacitacién sobre cuestiones
relacionadas con la violenciay el estrés

4.3.1. Informacion

En cooperacién con los representantes de los trabgjadores, las autoridades

competentes y los empleadores deberian facilitar en su caso a todos los trabajadores,
supervisores y personal directivo informaciéon acerca de la violencia en € trabgo y €
estrés laboral. Estainformacion deberia constar, por g emplo, de:

datos sobre la indole, las causas y la influencia mutua que existe entre el estrésy la
violenciaen el lugar de trabgjo en los sectores de servicios;

datos acerca del alcance del estrés o la violencia en el lugar de trabajo en |os sectores
de servicios y los ambitos en gue concurren;

medidas sugeridas para prevenir dichos problemas, y practicas recomendadas para
atenuarlosy atgjarlos;

datos sobre las diferencias entre sexos, la diversidad multicultura y la discriminacion,
afin de generar sensibilidad en relacidn con estas cuestiones;

datos sobre las legislaciones y disposiciones relativas a estrés y a la violencia, ya
sean de aplicacion genera, o estén destinadas con caracter especifico a determinados
lugares de trabajo o servicios,

datos sobre los servicios de asistencia disponibles para los trabgjadores expuestos a
estrés o la violencia en el lugar de trabgo, incluida informacion relativa a la
evaluacion y la notificacion, el asesoramiento, € tratamiento y los programas de
rehabilitacion.

4.3.2. Capacitacion

La capacitacion para afrontar el estrés y la violencia en el lugar de trabajo en los

sectores de los servicios deberia fundamentarse en un conjunto de politicas e impartirse de
manera continua o periodica, atendiendo a las necesidades especificas. Deberian
asegurarla, segln proceda, el empleador solo 0 en cooperacion con los trabagjadores y sus
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4.3.2.1.

4.3.2.2.

representantes, o bien solo las organizaciones de trabajadores, a todos os trabajadores, asi
COMO a SuS representantes, supervisoresy gerentes.

Capacitacién de los trabajadores

L a capacitacion especifica de los trabajadores de |os sectores de servicios en relacién
con laviolenciay €l estrés podria orientarse a:

m  mejorar lacapacidad para detectar situaciones potencia mente estresantes o violentas;

m  mejorar la capacidad de evaluar situaciones determinadas, combatirlas activamente y
resolver los problemas conexos;

m  inculcar aptitudes interpersonales y de comunicacion que podrian prevenir y
neutralizar situaciones estresantes o potencial mente violentas;

m fortalecer las actitudes positivas para propiciar la creacion de un entorno favorable;

m  preparar un «grupo basico» de trabajadores que puedan asumir la responsabilidad de
llevar a cabo interacciones mas complejas y de facilitar asesoramiento a sus
comparieros;

m  potenciar laseguridad de los trabajadores en si mismos o infundirselg;

m  impartir en su caso, y segun proceda, una formacion en materia de defensa personal
en funcién de los riesgos estimados.

De manera més general, laformacién de |os traba adores deberia comprender:

m  pautas de orientacion respecto a entorno laboral, politicas y procedimientos de
gestidn relacionados con estas cuestiones, y

m |ageneracion de aptitudes para @ desempefio de funciones especificas.

En las directrices destinadas a ciertos sectores y ocupaciones deberian determinarse
asimismo las necesidades especificas en materia de formacion y las cualificaciones
especiales necesarias para prevenir o afrontar la violencia en e lugar de trabgo en
circunstancias concretas.

Formacion de los supervisores, el personal directivo
y los representantes de los trabajadores

Ademés de participar en los programas de informacion y capacitacion destinados a
todos los trabgjadores, € personal de supervision y direccion, asi como |0s representantes
de los trabajadores, deberian seguir una formacion adicional que les permita:

m  explicar y responder a las preguntas sobre la politica de la empresa en materia de
estrésy violencig;

m  detectar en € rendimiento y el comportamiento del personal los cambios que podrian
denotar un riesgo de estrés o de violenciaen €l lugar de trabgo;

m  evauar € entorno laboral y determinar métodos o condiciones de trabajo que podrian
cambiarse o mejorarse a fin de prevenir el estrésy laviolencia en €l lugar de trabgjo
reducirloy eliminarlo;
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4.4,

apoyar a los trabajadores que se estén recuperando, ofrecerles asesoramiento y ayuda
en |os tramites administrativos,

velar por que toda informacion referente a los trabgjadores expuestos al estrés o la
violencia, o quelos sufran, conserve un carécter confidencial;

administrar a personal y a los equipos, y crear un entorno laboral basado en €
respeto mutuo.

Mejorar la organizacion del trabajo

4.4.1. Los horarios de trabajo

A fin de prevenir o neutraizar el estrés y la violencia en e lugar de trabgjo, y de

fortalecer lacalidad del servicio, convendria

fijar los horarios de trabgjo de suerte que permitan aprovechar € potencia del
personal con la méxima eficaciay que, a propio tiempo, los trabajadores dispongan
de tiempo suficiente para cumplir con sus compromisos familiares y personales;

no imponer horarios de trabgjo demasiado prolongados, desadentar el recurso
generalizado alas horas extraordinarias y prever periodos de descanso adecuados;

fijar, en la medida de lo posible, horarios de trabgjo previsibles, y evitar € trabgo en
horarios fueradelo normal, y

reducir al minimo, y en la medida de lo posible, los turnos de noche y el nimero de
jornadas partidas consecutivas; velar por que estas disposiciones se planifiquen de
forma saludable y se combinen con otras medidas destinadas a propiciar € bienestar
de los trabajadores.

Estas disposiciones deberian adoptarse en consulta con los trabajadores.

4.4.2. Definicion de las tareas

La definicion adecuada de las tareas es un factor esencia para limitar €l estrés y la

violenciaen el lugar de trabgjo. Para que esta definicion resulte eficaz:

las tareas deberian determinarse con claridad, tener sentido, ser variadas, y brindar un
margen razonabl e de autonomia a quien presta el servicio;

en la distribucion de las tareas se deberian reflgar la capacidad y la experiencia del
personal, atendiendo a las caracteristicas y a las dificultades inherentes a las distintas
actividades que deban redlizarse en la prestacion del servicio;

se deberia organizar una rotacion del personal cuando se trate de puestos de trabgjo
particularmente exigentes y peligrosos, y de trabgjadores que sean nuevos en el
puesto;

se deberia proporcionar a trabajador suficiente informacion acerca de la manera en
gue ha desempefiado o desempefia sus tareas, y se le deberian brindar oportunidades
para desarrollar sus aptitudes profesionales;
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se deberia mejorar constantemente la planificacion de los puestos de trabgjo, afin de
atender con mayor acierto alas necesidades del servicio y de los trabajadores.

4.4.3. Comunicacion

Una comunicacién més transparente puede contribuir a reducir en gran medida €l

riesgo de violencia y estrés negativo en e lugar de trabajo para megjorar la comunicacion
con €l publico, los clientesy los grupos interesados, convendria:

informar oportunay adecuadamente al publico y alos clientes acerca de los cambios,
demoras 0 ateraciones experimentados en la administracion o la prestacion del
servicio de que se trate;

conceder al publico y a los clientes la posibilidad de formular comentarios sobre la
calidad del servicio prestado;

atender a dichas observaciones y prestarles la debida consideracion;
constituir unidades encargadas de atenuar los conflictos, y prestar servicios de
mediacion y atencion a cliente a fin de atender a las reclamaciones presentadas y

atenuar las potenciales fuentes de violencia o estrés.

Para mejorar la comunicacion entre la direccion y los trabgjadores, asi como entre |os

trabajadores, convendria:

abrir canadles de comunicacion permanentes para facilitar € intercambio de
informacion y la solucion de los problemas relacionados con la prestacion del servicio
de que setrate;

abrir canales especiales de comunicacion en los periodos de reforma y de cambio
organizativo;

instaurar procedimientos de informacion sobre las inquietudes expresadas,

alentar alos trabajadores a trabajar en grupos oficial u oficiosamente constituidos, ya
sea con caracter provisional o permanente, y brindarles oportunidades para hacerlo;

dedicar tiempo a intercambio de informacion y ala solucion de los problemas;

brindar a los miembros del personal la posibilidad de aportar ideas, en particular
sobre la planificacion y la organizacion de su propio trabgjo.

4.4.4. Practicas de trabajo

Lamejora de las précticas de trabajo constituye un método eficaz y poco costoso para

reducir el estrésy laviolencia en € lugar de trabgjo, e incrementar también la calidad del
servicio. Lamejora de las practicas laboral es deberia apuntar a que:

el personal sea suficiente y esté adecuadamente cualificado para atender a las
necesidades del servicio y de sus usuarios;

los servicios a publico y alos clientes se adecuen ala capacidad y alos recursos del
Servicio;
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el dumnado escolar por aula, la dotacion de trabgadores de la saud y otros
indicadores andlogos aplicables en otros sectores se mantengan por encima de un
minimo razonable;

se eviten los hacinamientos y se reduzca a un minimo el tiempo de espera;

los trabajadores cuenten con mérgenes de flexibilidad a fin de que e publico y los
clientes no interpreten las normas y las politicas que se aplican como restricciones
intolerables;

en los planes de trabgjo se reconozca y optimice la experiencia adquirida por los
trabajadores o los equipos de trabajo en € trato cercano con el(los) mismo(s)
cliente(s) alo largo de un periodo de tiempo prol ongado;

los trabajadores de base comunitaria, 10s que trabajan en solitario o con objetos de
valor, y quienes trabagjan en instalaciones y areas aisladas o peligrosas cuenten con
dispositivos de comunicacion de urgencia y puedan apoyarse en procedimientos de
urgenciaen caso de que lo necesiten;

se reduzca a minimo el manejo de dinero en efectivo o de objetos de valor;

de ser posible, los trabajadores nocturnos trabajen juntos 0 muy cerca unos de otros;
se descentralicen los servicios y las responsabilidades a fin de que e personal
directivo, los supervisoresy |os trabajadores estén més a corriente de las necesidades

especificas ddl servicio y estén mas capacitados para responder a las expectativas del
publico en genera y de los clientes.

4.4.5. Mejorar la manera de integrar la nueva tecnologia

Con objeto de reducir o eliminar la acumulacién de estrés, tension y violencia

atribuibles alaintroduccion de las nuevas tecnol ogias, se deben adoptar medidas para que:

la nueva tecnol ogia se integre paul atinamente;

se dé a conocer la nueva tecnologia mediante ejemplos satisfactorios, comenzando
por aplicaciones esenciales y beneficios demostrables;

latecnologia nueva se integre con la amplia participacion de las personas interesadas;

el ritmo de trabgjo, la organizacion del trabgjo y las pausas se determinen con arreglo
alas necesidades de las personas, y no en funcion de latecnologia;

las nuevas tareasy las funciones afiadidas a | os trabajadores araiz de la integracion de
las innovaciones tecnol égicas no se conviertan en una carga excesiva;

la mayor movilidad en las tareas y funciones que proporciona la nueva tecnologia no
afecte ala clara definicion de los puestos de trabgjo y de las funciones dentro de la
organizacion.
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4.5. Mejorar el entorno laboral

4.5.1. Mejorar el entorno fisico

Las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo son un factor clave sobre € que cabria

actuar para reducir € estrés laboral y atenuar la violencia en e lugar de trabgjo. En
particular:

los indices de ruido deberian mantenerse en un nivel minimo afin de evitar el estrés,
lairritacion y latension entre los trabajadores, € publico y los clientes;

se deberia mantener una buena iluminacién para facilitar las actividades laborales y
mejorar lavisibilidad en todas las &reas;

se deberian adoptar medidas para proporcionar y mantener en el lugar de trabajo una
temperatura, una humedad y una ventilacion apropiadas, especiamente en las zonas
donde haya gran cantidad de gente, y un climacalido o frio;

se deberia instalar un sistema para reconocer los peligros en e trabgjo, informar de
ellosy eliminarlos.

4.5.2. Mejorar la distribucion del lugar de trabajo

Comodidad

Seguridad

A fin de reducir a minimo el riesgo de estrés y violenciaen €l lugar de trabgjo en los

sectores de los servicios, se deberia prestar especial atencion a la estructura de los lugares
de trabajo en aras de la comodidad y la seguridad del personal.

deberia proporcionarse suficiente espacio de trabgjo afin de facilitar la prestacién de
los servicios;

se deberia dgjar un margen de espacio suficiente entre los trabajadores, asi como entre
los clientes, de suerte que tropiecen lo menos posible entre si y se evite la
acumulacién de estrés y de tension;

deberian habilitarse salas de espera espaciosas, con asientos comodos, sobre todo
donde las esperas suelan ser prolongadas;

la concepcion fisica del puesto de trabajo deberia obedecer a criterios ergondmicos,

los trabajadores deberian tener a su disposicion zonas de descanso, particularmente
los trabgjadores nocturnos y aguellos cuyos puestos de trabgjo implican estrés o
peligro;

donde esté permitido fumar, se deberian acotar claramente las zonas de fumadores y
los de no fumadores.

se deberian determinar las &reas especiamente expuestas a riesgos con un cartel en
gue se indique €l nivel de riesgo correspondiente y acondicionarlas como posibles
lugares de intervencion;
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4.6.

se deberian prever un acceso a lugar de trabgjo y una salida del mismo, asi como
Zonas de aparcamiento y servicios de transporte seguros,

los servicios de seguridad deberian funcionar con arreglo alas necesidades;

se deberia facilitar la visibilidad de los trabagjadores, del publico y de los clientes, y se
deberia eliminar para ellos todo impedimento a unavision claradel lugar de trabgo;

se deberian indicar claramente las areas de acceso restringido;

en las zonas potencialmente peligrosas se deberian instalar cAmaras y sistemas de
alarma;

se deberian prohibir las armas, excepto cuando sean un accesorio indispensable para
el desempefio de trabaj os especificos; en su caso, convendria controlarlas;

se deberia estudiar la posibilidad de restringir e consumo de bebidas alcohdlicasy de
drogas legales eilegales en el lugar detrabajo™;

cuando proceda, se deberian facilitar tarjetas de identidad a los miembros del personal
y demés personas autorizadas,

se deberia comprobar laidentidad de los visitantes y solicitar a estos Ultimos que, en
Su caso, registren sus entradas y salidas;

se deberia amonestar oportunamente a la