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PREVENCION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL
SECTOR HOSTELERIA

I. INTRODUCCION

A defensa de la salud como un derecho fun-

damental de los trabajadores, cualquiera

que sea la empresa y sector en el que

preste sus servicios a cambio de un salario,

es un objetivo prioritario del sindicato. Aln
hoy esta prioridad nos exige, lamentablemente, una
intensa labor de lucha contra la siniestralidad laboral,
viéndonos obligados concentrar nuestros esfuerzos y
recursos en evitar que los/as trabajadores/as pierdan
la salud fisica y/o la vida en su actividad laboral. Sin
embargo, no podemos en modo alguno hacer caso
omiso, o infravalorar, las indicaciones y compromisos
que nos llegan de los Organismos Internacionales mas
prestigiosos en materia de salud laboral —UE, OIT,
OMS—. Estas instituciones competentes y méaxima-
mente autorizadas vienen insistiendo desde principios
del Siglo XXI en la necesidad de adoptar nuevos enfo-
ques en materia de prevencioén de riesgos profesiona-
les y atender a “nuevos”, o mas bien “emergentes”,
riesgos, hasta el punto de situar como principales pro-
blemas de salud laboral la incidencia y frecuencia cre-
cientes tanto de los “riesgos ergonémicos” cuanto de
los denominados “riesgos psicosociales”.

OBSERVATORIO
PERMANENTE

PIESGOS
PSICOSOCIALES

Cierto, estos riesgos profesionales emergentes
tienen una significativa presencia en todos los secto-
res de actividad, por lo que en todos ha de realizarse
una significativa de concienciacion y accion tanto de
identificacion de tales riesgos —medicién o evalua-
cion— como de accién preventiva —intervencion—.
Ahora bien, los mas relevantes Informes y Documen-
tos de esos Organismos Internacionales evidencian
con claridad que determinados sectores sufren con
mayor intensidad el impacto de tales riesgos, desta-
cando en especial el macro-sector de “Servicios”,
hoy tendencialmente dominante en nuestro sistema
econdémico, por dar empleo a un mayor numero de
personas que los tradicionales sectores industriales.
Pues bien, en todos estos Informes el sector de la
Hosteleria aparece como uno de los mas afectados,
tanto por el estrés laboral como por los fendbmenos
de violencia en el trabajo.

A este respecto, numerosos factores, tales como
los ritmos de trabajo intensos, multiplicidad de las ta-
reas, inestabilidad laboral, etc, hacen que la inciden-
cia y magnitud de estos riesgos sean de gran
relevancia.
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CAPITULO |
Introduccién

Los problemas suscitados van mas alla de la “in-
satisfaccién laboral”, pues se trata de realidades que
afectan muy negativamente a la misma salud de los
trabajadores de la hosteleria.

Estos Organismos Internacionales tampoco ocul-
tan las dificultades para la prevencién de los riesgos
psicosociales, en especial por el extenso catalogo de
“factores” que los desencadenan o provocan. Ahora
bien, si evidencian de forma inequivoca que es posi-
ble una actividad de gestién en la empresa condu-
cente a la reduccién, o cuando menos al control, de
los mismos, contando a dia de hoy ya con una doc-
trina cientifica y un instrumental técnico razonable-
mente elaborados para intervenir eficazmente sobre
ellos. En consecuencia, es opinién difundida en estos
ambitos de accién internacional y comparte plena-
mente este sindicato que la accion preventiva para
evitar los efectos nocivos de los riesgos psicosocia-
les no sélo es posible, sino que su marco adecuado,
en cuanto que agentes de riesgo para la salud inte-
gral de los/as trabajadores/as, es el de la Ley
31/1995, 8 de noviembre, de PRL.

Precisamente, en esta direccion hemos avanzado
ya, en el marco del Dialogo Social, con la incorpora-
cion al Acuerdo de Negociacion Colectiva para 2005
—prorrogado para 2006 — del Acuerdo Marco Comu-
nitario sobre gestion del estrés relacionado con el
trabajo. Lo mismo se esta haciendo en relacién a la

gestion de la “violencia en el trabajo”, al apostar fir-
memente nuestro sindicato por la culminaciéon de un
Acuerdo andlogo al del estrés sobre este otro gran
riesgo psicosocial, las diversas formas de violencia
en el trabajo, sobre todo la “psiquica”. Pero sea cual
sea su resultado, lo cierto es que acciones preventi-
vas ya se estan llevando a cabo tanto en el sector de
Hosteleria como en otros sectores de actividad, que
pueden servir como referencia o como ejemplo de
“buenas practicas”.

Es en este contexto de renovacién e intensifica-
cion del compromiso sindical con una aplicacion
efectiva e integral de la LPRL en el que presentamos
esta Guia. Con ella pretendemos:

e por un lado, realizar una llamada de atencién
para alertar —sin alarmar— sobre la gravedad del
problema en el sector de Hosteleria, provocando
la concienciacion sobre los mismos y la necesi-
dad de proceder a su identificacion y

e por otro, poner una herramienta Gtil a disposi-
cion de Delegados/as de Prevencion, asi como
para los propios trabajadores/as, que les propor-
cione una informacién clara y actual sobre los
riesgos psicosociales inherentes a su sector, y
que les permita conocer y aplicar medidas para
mejorar su salud laboral.
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II. CARACTERISTICAS SOCIODEMpGRAFICAS
DEL SECTOR DE LA HOSTELERIA

| sector de la hosteleria se encuentra englo-
bado dentro del muy amplio y heterogéneo
e Sector Servicios. A su vez, esta integrado por
dos subsectores: el de la Restauracion y el del
e HOSpedaje. El primero tiene como actividad
principal servir alimentos y/o bebidas para su consumo
directo. El segundo, se centra en facilitar alojamiento y
otros servicios vinculados a dicho alojamiento.

Mas concretamente, conforme al Il Acuerdo Laboral
de Ambito Estatal para el Sector de la Hostelerfa (ALEH
lll), se incluyen en el sector de la Hosteleria todas las em-
presas que, independientemente de su titularidad y fines
perseguidos, realicen en instalaciones fijas o moviles, y
tanto de manera permanente como ocasional, activida-
des de alojamiento en hoteles, hostales, residencias,
apartamentos que presten algun servicio hostelero, bal-
nearios, albergues, pensiones, moteles, alojamientos ru-
rales, —campings— vy todos aquellos establecimientos
que presten servicios de hospedaje en general.

Asimismo, se incluyen las empresas que presten ser-
vicios de productos listos para su consumo, tales como
restaurantes, establecimientos de ‘catering', colectivida-
des, de comida rapida, pizzerias, hamburgueserias, bo-
cadillerfas, creperias, etc., cafés, bares, cafeterias, cerve-
cerias, heladerias, chocolaterias, degustaciones, salones
de té, ambigus y similares, ademas de las salas de baile
o discotecas, cafés-teatro, tablaos y similares, asi como
los servicios de comidas o bebidas en casinos, bingos;
asimismo, billares, toda clase de salones recreativos y
—cybercafés— u otros servicios de ocio y esparcimiento.

Como puede comprobarse no soélo se trata de un sec-
tor muy diversificado, por la amplia gama de actividades
que aglutina, sino que esta conformado principalmente
por PYMES, sin perjuicio de que hagan acto de presen-
cia importantes empresas y grupos, sobre todo en la
gestion de grandes “cadenas de hoteles”. Por eso, en-
contramos ampliamente diseminado modos de organiza-
cion tradicionales, de “tipo patriarcal”.
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NUMERO DE LOCALES POR ACTIVIDAD Y ESTRATO DE ASALARIADOS

Hoteles Camping y otros tipos Restaurantes Establecimientos
de hospedaje de bebidas
Sin asalariados 3.566 4.392 13.905 102.915
De 1 a 2 asalariados 3.557 2.648 22.778 68.234
De 3 a 5 asalariados 1.930 1.076 15.637 20.779
De 6 a 9 asalariados 1.458 668 8.577 6.694
De 10 a 19 asalariados 1.219 354 3.301 1.711
De 20 a 49 asalariados 1.214 244 1.576 580
De 50 a 99 asalariados 478 63 237 58
De 100 o mas asalariados 442 30 78 32

Fuente INE. Directorio General de Empresas (DIRCE)
Datos afio 2005

PERSONAL OCUPADO POR SECTOR DE ACTIVIDAD Y TRAMO DE OCUPACION

TOTAL Menos de 2 De2a4d De 5a 19 De 20 a 99 Mas de 99
Hoteles y establecimientos
hoteloros (CNAE 551,552 | 299657 8.098 18.055 49.676 105.642 118.187
Jlesidigeion 956.562 109.665 319.408 315.182 114.211 98.097

(CNAE 553,554,555)

Fuente: INE. Encuesta Anual de Servicios
Datos a 30/09/2004



CAPITULO Il
Caracteristicas sociodemografricas del sector de la Hosteleria

AREAS FUNCIONALES Y PUESTOS SEGUN EL CONVENIO DE HOSTELERIA

AREA

AREA FUNCIONAL PRIMERA

PUESTOS

Recepcion, Conserjeria, Relaciones Publicas, Administracion, Gestion

AREA FUNCIONAL SEGUNDA

Cocina, Economato

AREA FUNCIONAL TERCERA

Restaurante, Sala, Bar y similares, Pista para catering

AREA FUNCIONAL CUARTA

Pisos, Limpieza

AREA FUNCIONAL QUINTA

Servicios de mantenimiento, Servicios auxiliares

» ACTIVIDADES DE LAS AREAS FUNCIONALES

e Area Funcional Primera: Servicios de venta de aloja-
miento y derivados, atencion, animacion, acceso-salida y
transito de clientes, facturacion y caja, telecomunicacio-
nes, administracion y gestion en general.

e Area Funcional Segunda: Servicios de preparacion y
elaboracion de alimentos para consumo, adquisicion, al-
macenamiento, conservacion-administracion de viveres y
mercancias, limpieza y conservacion de Utiles, maquina-
rias y zonas de trabajo.

e Area Funcional Tercera: Servicios de atencién al
cliente para el consumo de comida y bebida, almacena-

miento y administracion de equipamiento y mercancias,
preparacion de servicios y zonas de trabajo.

e Area Funcional Cuarta: Servicios generales de conser-
vacion y limpieza, atencion al cliente en el uso de servicios,
preparacién de zonas de trabajo, servicios de lavanderia,
lenceria, conservacion de mobiliario y decoracion.

e Area Funcional Quinta: Servicios de conservacion y
mantenimiento de maquinaria e instalaciones, trabajos
complementarios de la actividad principal, reparaciones
de Utiles y elementos de trabajo, conservacion de zonas
e inmuebles.
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PRINCIPALES PUESTOS DE TRABAJO Y DESCRIPCION DE LAS TAREAS

14

PERFIL PROFESIONAL

Jefe de cocina

FUNCIONES

Organizacion de la cocina y compra de materiales necesarios,
elaboracion de los menus, innovacion de la carta, supervision
del producto final.

Cocinera/o

Elaboracion de la comida, presentacion de platos.

Ayudante de cocina

Elaboraciéon de comida con la supervision del cocinero/a.

Pinche/oficce

Limpieza y manipulacién de productos alimenticios.

Encargado/a de Bar/Cafeteria

Supervisa la cafeteria o bar, establece los turnos
de camareros/as, recibe a los clientes.

Camarero/a de sala

Servir mesas y atencion de barra en los hoteles con este servicio.

Ayudante de camarero/a

Labores similares a las de camarero/a.
Al adquirir experiencia pasan a ser camareros/as.

Barman

Atencion en barra, en los hoteles con servicio de bar.

Maitre

Encargado/a de sala en restaurante.
Recibe a los clientes, supervisa el trabajo de camareros/as y organiza turnos.

Recepcionista

Encargado de informar, realizar reservas, entradas y salidas de clientes.

Camarera/o de pisos

Limpieza de habitaciones, bafios y demés zonas comunes

Gobernanta/e Responsable de los camareras/os de pisos.

Valet Recogida de la ropa sucia de las habitaciones y de su reposicion.
Lavanderia Limpieza de la ropa sucia del hotel en lavadoras industriales.

Botones Se ocupa del equipaje y acompanamiento del cliente a la llegada y salida del hotel.

Fuente: Instituto canario de seguridad laboral ICASEL.



CAPITULO I
Caracteristicas sociodemografricas del sector de la Hosteleria

Algunos de estos datos pueden explicar bien por qué
en el sector de Hosteleria la preocupacion por los proble-
mas de salud laboral en general, y por la prevencion de
riesgos laborales en particular, es relativamente escasa,
concentrandose solo en época reciente en algunos ries-
gos —ejemplo: riesgos eléctricos, riesgos vinculados a la
higiene alimentaria—. Entre ellos cabe destacar:

* la reducida dimension de la mayor parte de las empre-
sas del sector y la referida organizacion “familiar” y “pa-
triarcal” de buena parte de ellas.

¢ la mayor frecuencia de accidentes de menor gravedad,
lo que lleva a infravalorar los “costes de la no prevencion”
de los mismos.

e |a habitual “externalizacion” de los temas de gestion de
las cuestiones laborales, que lleva a los empresarios a
confiar en “consultoras” externas, permaneciendo ajenos
realmente al alcance de sus obligaciones en materia de
PRL.

e ¢l caracter estacional de buena parte de estas activida-
des, que lleva a una importante inestabilidad de las plan-
tillas y, por tanto, precisamente en contra del sentido de
la legislacion, a considerar ineficiente el esfuerzo en for-
macioén preventiva.

ACCIDENTES CON BAJA SEGUN

GRAVEDAD EN HOSTELERIA

TOTAL LEVES GRAVES  MORTALES

12.348 12.277 61 10

Fuente. Estadisticas del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.
Datos de Enero a Marzo del 2006.

ENFERMEDADES PROFESIONALES

EN HOSTELERIA

TOTAL LEVES GRAVES MORTALES SIN BAJA

271 230 0 0 41

Fuente. Estadisticas del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.
Datos de Enero a Marzo del 2006.

Precisamente, estas caracteristicas socio-econémicas
del sector influyen de manera decisiva en la propia es-
tructura ocupacional del mismo, que desde luego no es
nada ajena a la incidencia y frecuencia de determinados
riesgos profesionales, tanto tradicionales como emergen-
tes —ergondmicos y psicosociales—, como se vera en el
préximo apartado.

A este respecto, existe una amplia coincidencia en los
Estudios disponibles al respecto —OIT, Federacion de

15
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Comercio, Hosteleria, Turismo y juego de UGT
(2005)...—, en identificar una serie de caracteristicas co-
munes en relacion al empleo:

P La alta estacionalidad lleva a elevados porcenta-
jes de empleo temporal y/o a tiempo parcial, siendo
en este Ultimo caso significativamente mayor el por-
centaje de trabajadoras.

» Fuerte presencia de la mujer en este sector, pero
con evidente infra-representacion en puestos de res-
ponsabilidad.

» Fuerte presencia de trabajadores inmigrantes ex-
tranjeros, en situacion regular o irregular.

» Importante presencia de trabajos poco cualifica-
dos, que afectan mas intensamente a determinados
grupos de trabajadores, como los jévenes, o estu-
diantes empleados en el sector esporadicamente.

»  Gran numero de trabajadores clandestinos, por la
importante “oferta de economia sumergida” o
informal.

» Precarias condiciones de trabajo, en términos de
salarios mas bajos que en otros sectores para mayo-
res jornadas semanales, con horarios y turnos espe-

cialmente gravosos. La presion del tiempo de trabajo
€s, pues, especialmente acuciante en este sector.

» Todo ello en un contexto de sindicacién inferior a
otros sectores.

En este entorno socio-econdémico y ocupacional no
deberia sorprender que no sélo los “riesgos tradicionales”
—quimicos, eléctricos, bioldgicos, mecanicos...- sino so-
bre todo los “riesgos emergentes” — trastornos musculo-
esqueléticos por movimientos repetitivos, por inade-
cuado diseno del puesto de trabajo y falta de descansos;
estrés laboral, debido a la atencion al cliente, cambio de
horarios, falta de conciliacion de la vida laboral y familiar
y exceso de jornada...- tengan una especial incidencia.
Como veremos de inmediato, estas condiciones objeti-
vas son cada vez mas percibidas como estresantes e in-
salubres por los trabajadores del sector. Por tanto, es el
momento de exigir una adecuada identificacion-medi-
cion- de los riesgos, a través de la evaluacion correspon-
diente, y la intervencion preventiva, mediante la planifica-
ciéon de las actividades previstas en la LPRL en orden a
proteger eficazmente a los trabajadores de todos los ries-
gos profesionales, incluidos los de origen psicosocial.
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III. FACTORES DE RIESGO DEL SECTOR
DE LA HOSTELERIA

IN perjuicio de remitir a la “Guia para la PRL” en el  alizar un breve recordatorio de cuéles son los principales
Sector de Hosteleria editada por la Comision Eje-  riesgos “tradicionales” a los que siguen sometidos los/as
cutiva Confederal en 1999, ahora pretendemos re-  trabajadores/as del sector. Estos son basicamente:

A. RIESGOS GENERALES DEL SECTOR

RIESGOS MEDIDAS PREVENTIVAS
A.1 RIESGOS RELACIONADOS CON LA CARGA DE TRABAJO
) * Esfuerzos fisicos, » Formar a los trabajadores para que adopten buenas
CARGA FISICA * Posturas forzadas ‘ posturas de trabajo y manipulen correctamente las
e Manipulacion de cargas incorrecta. cargas, establecer pausas y descansos.
PANTALLAS « Pantallas en la recepcion de los » Formar a los trabajadores para un correcto uso de las
DE VISUALIZACION hoteles y pantallas tactiles en PVD, establecer frecuencias y duracion de los tiempos

de trabajo, teniendo en cuenta la intensidad y atencion

restaurantes y cafeterfas.
DE DATOS b requerida para las tareas.
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RIESGOS MEDIDAS PREVENTIVAS

A.2 RIESGOS LIGADOS A LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD

e Suelos sucios, resbaladizos,

irregulares o con aberturas. »> Instalar suelos antideslizantes y de facil limpieza.
* Falta de iluminacion, » Liberar de obstaculos las zonas de paso y las salidas de emergencia.
CAIDAS AL MISMO  * Bebidas derramadas, | 2 IIu.njlnar adecuadamente.
NIVEL obstaculos en lugares de paso. » Utilizar calzado adecuado.

» Realizar buen mantenimiento del suelo.
Limpiar rapidamente las grasas y/o bebidas derramadas.
» Advertir con cartel los suelos mojados.

Las zonas de cocinas, escaleras
y comedor son los lugares mas
propicios.

e Distintos niveles en las areas _— , , .
» Mantener las escaleras limpias, secas, libres de obstaculos y bien

q de trabajo, = ) > :
CAIDAS A DISTINTO © 1ahao sefializadas. En los almacenamientos elevados o bajo el piso, colocar

NIVEL SIS : barandillas y otros elementos de proteccion
e Acceso a niveles elevados o o ! _—
bajo el piso » Usar escaleras moviles bien aseguradas, cubrir bien las aberturas.

« Uso de picadoras » Solo deben utilizar esta maquinaria las personas designadas y
e Cortadoras, cuchillos, hachas, formadas para ello.
CORTES Y batidoras, latas, vidrios, etc., » Proteger las partes cortantes con sus resguardos,

AMPUTACIONES « Diferentes restos (g]: cuchillas » Comprar maquinas y utensilios que posean el marcado CE.
de afeitar) en las papeleras de » Mantener los cuchillos bien afilados, limpios y ordenados, y

a habitacion. debidament.e enfundados. -
» Usar los epis adecuados para cada operacion.

18
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Factores de riesgo del sector de la Hosteleria

QUEMADURAS

CONTACTOS
ELECTRICOS

INCENDIOS

ALMACENAMIENTO,
MANIPULACION
Y TRANSPORTE

e Contacto directo con superfi-
cies, objetos, liquidos o gases ca-
lientes.

e Hornos, freidoras, fogones, me-
sas calientes, vajilla de hornos y
microondas, vapor del lavavajillas.

e |nstalaciones eléctricas defec-
tuosas, maquinaria o herramientas
danadas.

e Presencia de materiales infla-
mables sélidos (como trapos y car-
ton), liquidos (como alcohol o di-
solventes), y gases ( como butano
0 propano), ademas de focos de
ignicion.

e Mala ubicacién y organizacion
de los almacenes que pueden pro-
ducir desplomes de mercancia,
golpes, cortes, incendios, etc.

VVV VVvVYy

vV VV V V V VVvVVvVY

v

A\ A 4

Instalar maquinas y utensilios seguros, con marcado CE,

No llenar los recipientes hasta los bordes,

Cambiar el aceite de freidora en frio, limpiar de grasa las superficies
de trabajo,

Usar ropa y calzado adecuado,

Orientar hacia el interior los mangos de los recipientes,

Limpiar las méaquinas segun instrucciones del fabricante.

Mantener en buen estado, cables, enchufes y aparatos eléctricos,
Alejar los cables y conexiones de las zonas de trabajo,

No usar los aparatos con las manos mojadas,

Evitar el uso de ladrones que sobrecarguen los enchufes,
desconectar los aparatos en las pausas de trabajo o al acabar su uso,
Formar a los trabajadores que vayan a utilizarlos.

Almacenar los productos inflamables y combustibles aislados y
alejados de las zonas de trabajo,

No fumar en los recintos de trabajo, comprobar la hermeticidad

de los conductos de gas.

Dotar el lugar de trabajo de sistemas de deteccion de incendios,
Formacion e informacion de todos los trabajadores y realizacion de
simulacros.

Mantener las salidas de emergencia libres y bien sefalizadas.

Almacenar las mercancias bien compensadas, sin dejar que 10s
objetos sobresalgan de las estanterias, con buen anclaje de éstas.
Orden y limpieza en los almacenes y en 0s accesos a estos.

El transporte de materiales debe hacerse con los equipos adecuados.
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PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES

EN EL SECTOR HOSTELERIA

RIESGOS

MEDIDAS PREVENTIVAS

A.3 RIESGOS RELACIONADOS CON EL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO

EXPOSICION
LABORAL
A AGENTES
Quimicos

RUIDO

ILUMINACION

20

Presencia en el medio de
trabajo de: detergentes, lgjias,
amoniaco, aerosoles y fluidos
frigorificos.

Clientela hablando,

Musica de fondo,

Ruido de cubiertos y platos,
maquinaria de cocina,
Movimiento de personas

y equipajes en hoteles.

Mala iluminacion que dificulta
el desarrollo de la tarea,
disminuye la agudeza visual y
la percepcion y produce
molestias como cansancio,
dolor de cabeza, etc.

» Conocer los componentes de los productos que se utilizan.

» Usar sustancias menos peligrosas con las mismas propiedades.

» No mezclar productos.

» No usar los envases para otro fin, almacenarlos lejos de los
alimentos y en lugares apropiados,

» Mantener los recipientes cerrados, usar epis adecuados,

» Ventilar correctamente.

» Formar a los trabajadores sobre los riesgos a los que estan
expuestos en su actividad,

» Aislar los lugares de trabajo con materiales que absorban el
ruido (maderas, alfombras, cortinas...), aislar la maquinaria con
mayor ruido,

» Facilitar a los trabajadores equipos de proteccion.

» Niveles adecuados de iluminacion segun las necesidades y el tipo
de trabajo.

Una iluminacidn correcta que permita distinguir formas, u objetos que

pueden suponen un riesgo (ej: mercancias que obstaculicen las zonas

de paso)
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e Exposicion a temperaturas
extremas,
e Cambios bruscos de temperatura,

TEMPERATURA entrada a camaras frigorificas,
cercania a focos de calor.

Todo lo que dificulta la regulacion
térmica del organismo.

e Conducciones de aire
acondicionado, manipulacion
A de alimentos en cocinas,
AGENTES BIOLOGICOS e Manipulacion de restos de las
papeleras en las habitaciones
de hotel.

Ademas hay que tener en cuenta en este sector:

>
>

>
>
>

>
>
>
>

Apantallar zonas de trabajo,

Aislar zonas de temperaturas extremas .

Establecer zonas intermedias para separar zonas frias
de zonas de calor.

Alejar los puestos de trabajo de los focos de calor,
Organizar periodos de descanso.

Mantenimiento y limpieza de filtros y conductos de aire
acondicionado,

Uso de guantes y mascarilla en las operaciones de
limpieza.

En la cocina, mantener los alimentos a temperatura
constante.

Uso de epis adecuados.

los que se incumpla la prohibicion legal, queda claro que
¢ Ambientes cargados de humo: Aquellos estableci- el ambiente contaminado de humo aparece como un fac-
mientos en los que, conforme a la nueva legislacion tor de riesgo para los/as trabajadores/as lo que obliga a
—Ley 28/2005—, se admita fumar y en aquellos otros en  adoptar medidas preventivas.
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PSICOSOCIALES EN EL
SECTOR HOSTELERIA

OBSERVATORIO
PERMANENTE

PIESGOS
PSICOSOCIALES

IV. MAPA DE RIESGOS "EMERGENTES".
¢CUALES SON LOS RIESGOS PSICOSOCIALES

DE ESTE SECTOR?

N el estudio de los riesgos psicosociales,
como en general respecto de cualquier otro
tipo de riesgo profesional, hay que prestar
atencion a tres elementos basicos, que apare-
e CEN Mezclados muchas veces pero que con-
viene diferenciar.

El primer elemento es el de catalogar o identificar cua-
les son considerados como tales riesgos, esto es, que si-

tuaciones son probables que generen un dafio a la salud
psiquica del trabajador.

El segundo elemento es atender al conjunto de facto-
res 0 causas que provocan tales riesgos.

Y el tercero es determinar qué accidentes y enferme-
dades laborales provocan la no gestion adecuada de ta-
les factores y, por tanto, la no prevencion de tales
riesgos.

A. ¢CUALES SON LOS RIESGOS PSICOSOCIALES?

Un primer problema para prevenir estos riesgos es que, a
diferencia de los riesgos tradicionales que acabamos de
exponer, no existe un catalogo de riesgos psicosociales
completamente definidos, siendo esta una cuestion que

esta en continua revision por su relativa novedad. En todo
caso, si existe un amplio acuerdo cientifico e internacio-
nal en aceptar como tales los siguientes:

@

A

\
4
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» ESTRES LABORAL

El estrés laboral se define como el resultado de una re-
lacion de desajuste entre las exigencias o demandas de-
rivadas del trabajo y la capacidad de los trabajadores de
dar respuesta a tales demandas en un determinado am-
biente ocupacional. En principio, un determinado nivel de
estrés puede ser positivo para reaccionar competitiva-
mente a la presion derivada del trabajo. Ahora bien,
cuando el trabajador no controla, por desbordamiento de
la carga fisica y emocional del trabajo, los recursos nece-
sarios para afrontar esta demanda y carecen de suficien-
tes apoyos en la organizacion del trabajo para asumirla
entonces se convierte en un riesgo para la salud del tra-
bajador.

Como establece el Acuerdo Marco Europeo, recogido
en el ANC, (Acuerdo de Negociacion Colectiva) de 2005-
2006, el estrés representa un estado provocado por la
exposicion prolongada de un trabajador a una presion la-
boral intensa de la que podria derivarse para él, de no lle-
var a cabo adecuadas medidas preventivas, disfunciones
fisicas, psicoldgicas o sociales. Aunque todas las perso-
nas sometidas durante un plazo prolongado a esta situa-
cion tendrian una alta probabilidad de sufrir este riesgo,
cada trabajador reacciona de manera distinta, o en tiem-
pos diferentes, a andlogas situaciones.

De este modo, para comprender el estrés laboral es
necesario atender a dos elementos basicos:

a) los denominados “estresores”, que son los desen-
cadenantes, agentes o factores de riesgo

b) los trabajadores potencialmente afectados, por
cuanto factores personales pueden incidir en la fre-
cuencia del riesgo, como el género/sexo, edad, cuali-
ficacion...

Los principales estresores laborales son:

e medio ambiente fisico: iluminacién, ruido, tempera-
tura, trabajo en ambientes contaminados...

e tarea: carga mental de trabajo, control sobre la ta-
rea, ritmos de trabajo...

e organizacion: conflicto y ambigledad de rol, jor-
nada de trabajo, relaciones personales, estabilidad la-
boral, cultura de organizacion y gestion, pues determi-
nados modelos favorecen la aparicion del riesgo; in-
certidumbre sobre la carrera profesional o existencia
de reglas arbitrarias para la promocion...

e caracteristicas individuales.

Las consecuencias del estrés laboral:

e fisicas: trastornos gastrointestinales, cardiovascula-
res, respiratorios, endocrinos, musculares, dermatolé-
gicos, sexuales y otros.

e psicologicas: alteraciones del sistema nervioso,
trastornos del suefio, depresion, ansiedad, trastornos
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afectivos, trastornos de la personalidad, trastornos ali-
menticios, drogodependencias...

e para la empresa: deterioro del ambiente de trabajo,
que influye negativamente en el rendimiento y produc-
tividad y también en las relaciones interpersonales.
Todo esto puede desembocar en bajas, absentismo e
incluso, incapacidades laborales y un incremento en el
numero de accidentes.

» SINDROME DEL QUEMADO O BURNOUT

Entre las manifestaciones del estrés laboral mas anali-
zadas estéa el denominado “sindrome del quemado” en el
trabajo —en inglés “burn-out” —. Su caracteristica basica
es que provoca una situacion de desgaste profesional del
trabajador en el que concurren, al menos, tres rasgos:

e | a persona siente que tiene una baja realizacion
personal en el trabajo, por la imposibilidad de poner en
practica sus conocimientos.

e Se siente con un especial cansancio o agotamiento
emocional ante esta situacion, de modo que su resis-
tencia se va consumiendo y se agota su capacidad de
entrega a los demas.

e | arespuesta ante este problema o “conflicto” es la
despersonalizacion, es decir, la aparicion de unos sen-
timientos y actitudes negativas y cinicas hacia el sujeto
0 sujeto con los que trabaja.

En resumen, cuando decimos que un profesional esta
quemado, se indica que la situacion (familiar, social o la-
boral) le ha sobrepasado y ha quedado reducida su ca-
pacidad de adaptaciéon. No debe confundirse esta situa-
cion con la simple “fatiga profesional”, derivada de un ex-
cesivo numero de horas dedicadas al trabajo y la escasez
de tiempo libre, aunque queda claro que este efecto tam-
bién es relevante para la politica preventiva, pues la fatiga
genera mayores errores en el trabajo y accidentes y en-
fermedades relacionadas con él.

Aunqgue esta situacion se da con mayor incidencia en
determinadas profesiones —docencia, sanidad, servicios
sociales...—, no se descarta su existencia en otros sec-
tores, especialmente si implican contacto frecuente y re-
gular con usuarios o clientes. Entre las causas mas tipi-
cas podemos sefalar:

e | a sobrecarga de trabajo.

e Fl trato directo con usuarios que se encuentran en una
situacion de angustia y la implicacion en sus problemas.
e | os conflictos interpersonales con supervisores y
compaferos de trabajo en la organizacion debidos a la
ambigUedad de papeles o roles.

e |a introduccion de nuevas tecnologias vy la falta de
formacion para hacer uso de ellas.

e | a demanda y presion social de ciertos servicios.

e | a escasa valoracion salarial de los esfuerzos
realizados.
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Aligual que las causas son en parte comunes al estrés
laboral, las consecuencias tanto para la salud fisica y psi-
quica de los/as trabajadores/as son analogas a las que
produce el estrés, si bien suelen alcanzar una mayor gra-
vedad por el estado avanzado de deterioro de la situa-
cién organizativa y personal que supone. No por casuali-
dad se trata de un sindrome de “agotamiento profesio-
nal”, que expresa una situacion cronica o prolongada.

> VIOLENCIA LABORAL EN GENERAL, Y ACOSO
EN EL TRABAJO EN PARTICULAR (EN TODAS
SUS VARIANTES: PSICOLOGICO, SEXUAL Y
DISCRIMINATORIO)

La OIT viene alertando desde el afio 2000 del signifi-
cativo incremento de la “violencia” en los lugares de tra-
bajo, hasta considerarla como uno de los principales ries-
gos ocupacionales, exigiendo medidas de prevencion
—primaria, secundaria y terciaria- sobre ella. Las conduc-
tas concretas en las que puede tener su expresion la vio-
lencia pueden ser muy variadas, abarcando tanto la di-
mension fisica como la psiquica. El Repertorio de Reco-
mendaciones sobre “Violencia en el Sector Servicios”
—OIT, 2003— la define como “toda accion, incidente o
comportamiento que se aparta de lo razonable mediante
el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o
lesionada por otra en el gjercicio de su actividad profesio-
nal o como consecuencia directa de la misma”.

Se hace preciso diferenciar, pues, tres conceptos,
complementarios pero diferentes, que requieren en parte
tratamientos comunes y en otra parte acciones diferen-
ciadas.

A saber:

a) Violencia. Conceptualmente la violencia en el tra-
bajo puede entenderse como una manifestacion de
estrés laboral, caracterizada porque el principal estre-
sor es una conducta agresora de una o varias perso-
nas de su entorno socio-laboral para la que la persona
victima no encuentra la respuesta adecuada para
afrontarlo —NTP INSHT 476/1998—. Cuando se uti-
liza una fuerza o compulsion fisica estaremos ante la
“violencia fisica”, de facil identificacion, y cuando se
trate de una fuerza o compulsion psiquica, estaremos
ante la “violencia psicoldgica”, de mas dificil, pero no
imposible, identificacion.

b) Acoso. El Acoso es una forma extrema de violencia
psicologica, por tanto especialmente grave, que se
caracteriza por un comportamiento negativo reiterado
o continuado entre compaferos de trabajo, o entre su-
periores y subordinados, como consecuencia del cual
la persona contra la que se ejerce es humillada y ata-
cada de modo directo o indirecto, por una o varias
personas. Como veremos de inmediato hoy estan re-
conocidas diferentes modalidades de acoso, diferen-
ciandose mas que por la conducta por el derecho mas
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directamente lesionado al trabajador —su libertad se-
xual, su dignidad, la prohibicién de discriminar...

c) Estrés laboral. Las causas no se vinculan a una
agresion sino a otro tipo de presiones derivadas del
trabajo.

Entre las modalidades de acoso hoy identificadas
estan:

e Acoso discriminatorio: Toda conducta no deseada,
en el lugar de trabajo o en conexiéon con el trabajo, vin-
culado a una causa de discriminacion prevista en el ar-
ticulo 14 de la Constitucion Espafola —origen étnico
o racial de una persona, edad, orientacion sexual...—
teniendo por finalidad o como resultado vulnerar la
dignidad de la persona y crearle un entorno intimida-
torio, ofensivo, hostil o humillante.

e Acoso sexual: toda conducta de naturaleza sexual u
otros comportamientos basados en el sexo que afec-
tan a la dignidad de las mujeres y de los hombres en
el trabajo, incluida la conducta de superiores y compa-
Aeros.

e Acoso Psicoldgico y/o moral (mobbing): toda situa-
cién en la que un trabajador es sometido a conductas
de violencia psicoldgica de forma prolongada en el
tiempo, que conducen a su extranamiento o aisla-

miento social en el ambiente laboral y son susceptibles
de ocasionarle alteraciones psicosomaticas, consigan
0 no su abandono del empleo, temporal —bajas— o
definitivo —renuncia— (STSJ Galicia, 8.4.2003; STSJ
Cataluna, 11.6.20083).

e Acoso Institucional: se aplica a situaciones grupales
en las que un sujeto es sometido a persecucion, agra-
Vio 0 presion psiquica por uno o varios miembros del
grupo al que pertenece, con la complicidad o aquies-
cencia del resto del grupo.

A esta dicotomia o dualidad de riesgos —estrés y vio-
lencia— hoy se afade una tercera categoria, ain menos
explorada, como es la relativa a las “adicciones” “del” y
“en” el trabajo. Aunque este es un tema crecientemente
planteado en el ambito no sélo de las politicas de salud
publica sino también laboral, por la creciente conciencia-
cion sobre el papel que tiene el trabajo en su aparicion o
agravamiento, no ha sido objeto de analisis, de mo-
mento, en el Observatorio, de ahi que las cuestiones vin-
culadas a este tema queden para un momento posterior,
mas maduro cientificamente. Aunque no por ello ha de
ignorarse su prevencion en el ambito de la politica de me-
jora de la salud de los trabajadores también en los am-
bientes de trabajo.
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B. ¢QUE FACTORES INCIDEN EN LOS RIESGOS

PSICOSOCIALES?

El cuadro de riesgos psicosociales que acabamos de
delimitar afecta cada vez a un mayor nimero de trabaja-
dores del sector servicios en general, y de hosteleria en
particular, motivado en gran medida por una serie de
cambios que han venido produciéndose en el mundo la-
boral durante las Ultimas décadas. Entre estos cambios
podemos destacar:

e Auge del sector Servicios.

e Nuevas formas de organizacion del trabajo que fo-
mentan la flexibilidad, la polivalencia o la compe-
titividad.

e Reduccion de plantillas e intensificacion de ritmos
de trabajo.

e Fl deterioro de las condiciones de trabajo en general
e | a externalizacién y la subcontratacion.

Estos factores, unidos a la aparicion de nuevas nece-
sidades que debe satisfacer el trabajo, como la autono-
mia, la autoestima o la necesidad de sentirse integrado
socialmente, estan en la base de la creciente importancia
dada a esta dimension psicosocial de las politicas de pre-
vencion de riesgos. Sin embargo, esta claro que estos

riesgos presentan especialidades respecto de los tradi-
cionales, en particular por su origen “multicausal” o “mul-
tifactorial”, que dificulta su identificacion en una concreta
empresa y, sobre todo, su prevencion.

En efecto, por lo general nosotros podremos identifi-
car, y aislar, los factores que producen riesgos tradiciona-
les, como los eléctricos, o los quimicos, o bioldgicos,
como por ejemplo el ruido. Pero es mucho mas compli-
cado, aunque posible hoy, y en todo caso obligado, ha-
cer la misma tarea para el estrés laboral y/o la violencia
psicolégica en el trabajo.

Una razén principal para explicar esta situacion es la
referida incidencia de multiples factores o agentes cau-
santes de los riesgos psicosociales. En este sentido, aun-
que a veces aparece confundido en el lenguaje diario,
conviene diferenciar entre “riesgo” y “factor” psicosocial.
Por “riesgo psicosocial” hemos de entender toda situa-
cion posible de que un trabajador sufra un determinado
dafo a su salud psiquica derivado de su prestacion de
servicios (articulo 4 LPRL). En cambio, “factor” de riesgo
psicosocial es todo aquel “aspecto de la concepcion, or-
ganizacion y gestion del trabajo asi como de su contexto
social y ambiental que tienen la potencialidad de causar



CAPITULO IV
Mapa de riesgos “emergentes”
¢Cudles son los riesgos psicosociales de este sector?

danos fisicos, sociales o psicologicos en los trabajado-
res”(Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo,
2000).

Como puede comprobarse a la vista de esta definicion
son muy diversos los factores que hay que atender, ad-
mitiendo una amplia gama de teorias y clasificaciones
que aqui resultan innecesarias. La tendencia hoy es la de
reducir o simplificar esta complejidad, agrupando estos
factores en un nimero limitado. Precisamente, el referido
Acuerdo Comunitario sobre gestion del Estrés Laboral,
incorporado al ANC 2005, dispone en su apartado 4 que
la identificacion de un problema de estrés relacionad con
el trabajo implica el analisis de dos grupos de factores,
unos objetivos y otros subjetivos. A saber:

a) Factores Objetivos
b) Factores Subjetivos

Entre los factores objetivos cabe citar:

» Condiciones materiales del entorno o ambiente
laboral: las condiciones materiales del entorno del traba-
jador influyen en su bienestar (confort o disconfort). Ha-
blamos de factores ya indicados, como iluminacion,
ruido, ambiente térmico, espacio de trabajo.

» Concepciéon y contenido de las tareas del
puesto de trabajo. En este grupo cabe englobar:

e Contenido de la tarea: grado en que el conjunto
de las tareas realizadas por el trabajador responde a
las expectativas y necesidades de éste. Se trata de
comprobar en que medida el trabajo que se realiza
esta formado por tareas variadas y con sentido, si re-
almente se esta utilizando todas las capacidades del
trabajador o si se le esta desperdiciando.

e Carga de trabajo: Esfuerzo que hay que realizar
para desarrollar una actividad laboral, tanto fisico
como, por lo que especialmente aqui interesa, psi-
quico.

Como se vio anteriormente, cuando los esfuerzos so-
brepasan la capacidad del trabajador se puede producir
sobrecarga, desgaste y fatiga con consecuencias negati-
vas para la salud y para la seguridad. Definida la carga fi-
sica ahora procede delimitar la carga mental. Por tal se
entiende el nivel de actividad mental necesario para des-
arrollar el trabajo. Puede aparecer cuando el trabajo de-
manda la realizacion de tareas simultaneas, niveles altos
de concentraciéon o tareas de memorizacion. Los proble-
mas se pueden plantear tanto en situaciones de infra-
carga o subcarga —las capacidades del trabajador exce-
den en gran medida los requerimientos de la tarea a rea-
lizar— como de Sobrecarga-Exceso de demandas inte-
lectuales respecto de las capacidades.

En el estudio de la carga mental deben considerarse
los siguientes factores:
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e Cantidad y complejidad de la informacion a tratar.
e Cantidad de tiempo de que se dispone para elabo-
rar la respuesta (ritmo de trabajo) y la cantidad de
tiempo durante el cual debe mantenerse la accion (po-
sibilidad de hacer pausas o alternar con otro tipo de
tareas).

e Aspectos fisioldgicos: capacidad de respuesta de
cada persona que depende de una serie de caracte-
risticas como la edad, sexo, actitud hacia la tarea, per-
sonalidad, etc.

e Autonomia: es la posibilidad de decidir sobre as-
pectos referentes a las tareas y a la conducta que
debe seguirse a lo largo de la jornada laboral. Puede
darse sobre aspectos que se refieren a la realizacion
de la tarea (orden de las tareas, métodos,...), al tiempo
de trabajo (ritmos, pausas, horarios, vacaciones,...) 0
a la organizacion del trabajo (objetivos, normas,...).

¢ Ritmo de trabajo: velocidad o frecuencia de movi-
mientos de trabajo necesario para lograr el resultado
deseado. Tiene que ver con la intensidad del trabajo,
con la atencion que éste necesita, asi como con la po-
sibilidad de establecer un propio orden de tareas y de
efectuar pausas.

» Organizacion y procesos de trabajo. En este
grupo podriamos integrar aspectos tales como:

¢ Los modos de programacion del trabajo. En este
apartado cabe hacer referencia tanto a la ordenacion
del tiempo de trabajo, con intensos ritmos y distribu-
cién irregular, como a los sistemas de trabajo a tur-
nos y de trabajo nocturno.

¢ Los cambios en la organizacion.

e La cultura de organizacion y gestion. Los estilos
de direccion autoritarios o, al contrario, muy permisi-
VoS, se revelan mas problematicos que los “participa-
dos”, pero bien programados o bien ordenados en sus
distintos niveles de direcciéon y toma de decisiones.

e Estabilidad en el empleo y grado de incertidum-
bre sobre el futuro profesional: Hace referencia al
grado en que la empresa muestra una preocupacion de
caracter personal y a largo plazo, o, por el contrario, si
la consideracion que tiene por el trabajador es mera-
mente instrumental. La inseguridad en el empleo se in-
terpreta como un estresor que es traducido por el tra-
bajador como una amenaza y actla en consecuencia.
e Ambigliedad y conflicto de rol: El “rol” o “papel”
de cada uno es el conjunto de expectativas de con-
ducta asociadas con su puesto, un patrén de compor-
tamiento que se espera de quien desempene cada
puesto, con cierta independencia de la persona que
sea.

La Ambigledad de rol se refiere a la situacion que vive

la persona cuando no tiene suficientes puntos de referen-
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cia para desempefar su labor o bien éstos no son ade-
cuados. El confiicto de rol se produce cuando hay de-
mandas, exigencias en el trabajo, que son entre si incon-
gruentes o incompatibles para realizarlo. Se ha demos-
trado que el conflicto de rol esta relacionado con la insa-
tisfaccion, disminucion de la implicacion con el trabajo y
deterioro del rendimiento, asi como con sensaciones de
temor y procesos de estrés.

» Laaccion comunicativa en la empresa. Entendida
en sentido amplio cabe integrar aspectos tales como:

e sistemas de comunicacion entre las personas
que integran el conjunto de “recursos personales” de
la empresa a quienes corresponde desarrollar la acti-
vidad productiva.

En cualquier sistema de trabajo es necesario conocer
que aspectos pueden llegar a dificultarla o impedirla. El
tipo de instrumentos o herramientas utilizados para reali-
zar el trabajo es un factor que, en ciertos casos, puede
impedir la comunicacion. En toda organizacion existen 2
tipos de comunicacion:

— Formal: aquella que es dada por la propia
organizacion.
— Informal: aquella que surge de manera espontanea.

¢ las relaciones interpersonales —entre compane-
ros, con clientes o personal externo, la ausencia de re-
laciones por el tipo de trabajo...—

Entre los factores subjetivos se citan:

e cualidades personales —sexo, edad...—

e caracteristicas de personalidad —presiones emo-
cionales y sociales, sentimientos de no ser capaz de
hacer frente a determinadas exigencias, tendencia a
pensar que no se cuenta con suficientes apoyos, alto
nivel de autoexigencia, fuerte autoestima...—

e condiciones socio-familiares.

En definitiva, toda esta amplia y heterogénea gama de
factores es la que deberan tener en cuenta los profesio-
nales de la prevencion para realizar la evaluaciéon de ries-
gos psicosociales y planificar la actividad preventiva
exigible.

31






PREVENCION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL
SECTOR HOSTELERIA

OBSERVATORIO

> N
e D 1 JJ

PSICOSOCIALES

V. RESULTADOS OBTENIDOS EN EL TRABAJO
DE CAMPO DEL OBSERVATORIO PERMANENTE

=== L Observatorio Permanente de Riesgos Psico-

sociales comenzd su andadura en el afo
e 2003 con variados objetivos, entre ellos, co-

nocer el impacto de los riesgos psicosociales
b €N diversos sectores de actividad, iniciando
una labor de “mediciéon” hasta el momento poco afron-
tada en nuestro pais, si bien ha de ser la primera tarea a
realizar, como parece ya desprenderse de la mayor aten-
cion dedicada por la V Encuesta de Condiciones de Tra-
bajo del INSHT (2005). Sin embargo, tiene una dimension
todavia relativa y, en todo caso, nos proporciona datos
por sectores.

Precisamente, uno de los tres sectores estudiados en
el primer proyecto es el de la hosteleria. Las formas de
identificacion de riesgos psicosociales podrian ordenarse
en torno a dos modos: objetivos, basados en la percep-
cion de hechos efectuada directamente por los “investi-
gadores”, y subjetivos, basados en la ordenacion de in-
formaciones aportadas por los/as trabajadores/as. Este
segundo modelo es el seguido por el Observatorio, que

ha atendido a las aportaciones de la poblacién implicada
a través de una triple via:

e | os cuestionarios
e | os Grupos de Discusion

El de mayor seguimiento ha sido el primero, si bien
con posterioridad se ha incorporado una mayor presen-
cia del método relativo a los “grupos de discusion”. Sélo
en contadas ocasiones se ha acudido al método de la
entrevista. Debido a las caracteristicas del sector se hizo
mas dificil la recopilacion de datos y la participacion de
los trabajadores en la investigacion, debido a los horarios,
turnos y ritmos de trabajo. Por ello, queremos aprovechar
esta oportunidad para agradecer la colaboracion de los
trabajadores que participaron en la recogida de datos
cuantitativos, pues dedicaron su escaso tiempo libre a re-
llenar nuestro cuestionario, y también participaron en los
grupos de discusion que se celebraron para ampliar la
informacion.
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A. PRINCIPALES RIESGOS ENCONTRADOS

254 trabajadores respondieron a nuestro cuestionario,
confirmando algunos de los datos obtenidos en la fase
documental del proyecto, como, por ejemplo, la escasa
estabilidad en el empleo, la alta temporalidad y el elevado
numero de pequenas y medianas empresas que compo-
nen este sector.

De todos los trabajadores del sector de hosteleria que
forman la muestra analizada cabe destacar que:

e E| 36% de los trabajadores de hosteleria encuesta-
dos realizan su trabajo en unas condiciones ambienta-
les inadecuadas.

e FI 75% de los trabajadores encuestados presentan
una alta carga mental.

e El 50% de los trabajadores encuestados tiene una
carga de trabajo alta.

e El 9% no tiene definido su rol en el trabajo, lo que se
traduce en recibir 6rdenes incompatibles, en no dispo-
ner de los recursos necesarios para realizar la tarea.

e El 37% realiza un trabajo carente de contenido.

e El 83% dice sentir el sindrome de quemado por su
trabajo. Conviene llamar la atencion que este altisimo
porcentaje deja evidenciar una confusion entre lo que

es “fatiga profesional”, derivada de esos altos ritmos y
elevada carga de trabajo —en la V Encuesta de Con-
diciones de Trabajo aparece como superior al 60% —,
y lo que es propiamente “burnout”, cuya incidencia es
mucho menor.

e EI 29% tiene malas relaciones laborales.

e El 72% tiene unas condiciones de empleo inseguras.
e El 4% dice haber sufrido algun acto de violencia en
su centro de trabajo, ya sea en forma de violencia fi-
sica o de violencia verbal.

e Paraddjicamente, el 23% considera que ha sufrido
acoso psicoldgico. Si bien solo un 3% de los trabaja-
dores de hosteleria presentan una puntuacion alta en
el indicador de acoso psicoldgico.

Un porcentaje que coincide, en lo sustancial, con el
criterio restrictivo! establecido por la V Encuesta de
Condiciones de Trabajo para el Sector Servicios
(3,3%).

En esta Encuesta se fija un criterio mas amplio?, au-
mentando la frecuencia hasta el 4,5% como media
den los diferentes sectores, y al 5,3 % en el Sector
Servicios. En todo caso, se trata de porcentajes aleja-
dos, por defecto, del 9% fijado en los Estudios de la

! Agrupa a los trabajadores que dicen ser objeto de conductas de acoso diariamente o al menos una vez por semana.
2 Agrupa a los trabajadores que dicen ser objeto de conductas de acoso diariamente, al menos una vez por semana o algunas veces al mes.
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OIT o del 16% alcanzados en otros Estudios —ejemplo
Observatorio CISNEROS. La diferencia puede estar, a
nuestro juicio, en efecto, en el criterio identificador de
situaciones de acoso que manejan. En este sentido,
en nuestro Estudio mas de un 20% presenta una pun-
tuacion media lo que podria significar que esta en las

primera fases del acoso 0 mobbing. Esta constatacion
implicarfa que hay margen para intervenir preventiva-
mente y frustrar ese desarrollo de las politicas de sa-
lud laboral.

e El 38% realiza su trabajo en turnos o en jornada
nocturna en condiciones inseguras para su salud.

FACTORES DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL SECTOR DE LA HOSTELERIA
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B. INFORME DE LOS GRUPOS DE DISCUSION

Otra técnica complementaria para valorar el impacto
de estos riesgos en un sector de actividad es la de los
“grupos de discusion”, que tienen un creciente peso en la
labor del Observatorio. La discusion o el debate en gru-
pos de personas que trabajan en el sector y, por tanto, lo
conocen de modo directo y personal, permite obtener
una informacion mas contrastada de la realidad, sin per-
juicio de ofrecer igualmente diferentes visiones sobre un
mismo problema, acorde con cada experiencia, por tipo
de empresa o por trayectoria personal. Como es obvio, la
cuestion central en este ambito es elegir bien la compo-
sicion. A tal fin, se ha procurado que sea lo méas hetero-
géneo posible, para que sea mayor la posibilidad de con-
traste de opiniones. Los puntos mas destacados obteni-
dos de esta técnica son:

EXISTE UN AMPLIO DESCONOCIMIENTO DE
LO QUE SON RIESGOS PSICOSOCIALES

Este hecho es significativo, por un lado el grupo es
mayoritariamente de delegados de prevencion y por otro
queda reflejada una realidad en que la evaluacion de ries-
gos psicosociales no se realiza en las empresas. Eviden-
cia la carencia de formacion e informacion sobre los ries-
gos psicosociales que afecta a este sector.

No obstante, si se les nombra individualizadamente
cada uno de los riesgos si tienen capacidad suficiente
como para hacer una valoracion de su incidencia e, in-
cluso, priorizar su frecuencia en el sector. Pese a ello,
queda claro que evidencian una mayor concienciacion y
competencia en orden a identificar los riesgos ambienta-
les y también los riesgos ergondmicos.

CARGA MENTAL DE TRABAJO

La carga mental de trabajo es uno de los factores de
riesgo de estrés que mas se evidencian en el discurso. La
razén estarfa en la percepcion de una sobrecarga de tra-
bajo (reduccion de plantillas), de una creciente presion
sobre los trabajadores, a la acumulacion de tareas, a la
falta de tiempo para realizar bien el trabajo, a la presion
por parte de la direccion para la consecucion de unos ob-
jetivos econdmicos y a la exigencia por parte del cliente
de atencion y rapidez en sus variadas demandas.

CONFLICTIVIDAD EN LAS RELACIONES CON
LOS JEFES INTERMEDIOS O ENCARGADOS

Los trabajadores insisten en sefalar la creciente con-
flictividad diaria que se esta dando en el trato entre traba-
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jadores y los encargados o jefes intermedios. El origen de
esta conflictividad estéa en la presion que ejercen los cua-
dros intermedios sobre los trabajadores consecuencia de
la presion a la que se ven sometidos ellos para conseguir
unos objetivos determinados y el maltrato verbal que
acompana esta actitud.

ESTILO DE MANDO AUTORITARIO

Debido a la estructura de la empresa, este estilo no fo-
menta la participacion de los trabajadores y es el origen
de muchos problemas en la empresa, como la intimida-
cion, violencia y acoso moral.

RELACIONES INTERPERSONALES DEFICITARIAS
ENTRE COMPANEROS

Una de las primeras consecuencias de la presion so-
bre el trabajador y de la excesiva carga de trabajo, es que
el clima laboral se deteriora, creando un mal ambiente la-
boral que no favorece la comunicacion y las relaciones in-
terpersonales. El deterioro de las relaciones interpersona-
les en la empresa lleva a no contar con el apoyo del com-
panero, a que se establezcan relaciones individualizadas
de trabajo, a perder fuerza reivindicativa, a la falta de con-
fianza entre los trabajadores.

DISCRIMINACION

Se estan dando actitudes discriminatorias con res-
pecto al origen de las personas. La precariedad laboral
que se esta dando en el sector de Hosteleria, por la en-
trada masiva de mano de obra inmigrante de bajo costo
y sin derechos, es un factor de inestabilidad y preocupa-
cion para los trabajadores de ese sector.

ACOSO MORAL

Existe un amplio desconocimiento del concepto de
acoso moral, pero no de las situaciones en que se da el
acoso moral. Por lo general entienden el acoso como un
proceso por parte de la direccion de la empresa para
desprenderse de trabajadores sin indemnizacion. Por lo
que suelen contemplar el “acoso vertical descendente” y
no el “horizontal”, o que en cierta medida contrasta con
la evidenciada alta percepcion de un deterioro global del
clima de trabajo.

DESVALORIZACION DE LA TAREA SINDICAL

Por parte de la empresa se sigue la politica de presen-
tar al delegado sindical como un trabajador que tiene me-
jores condiciones y solo vela por si mismo y este hecho
divide mucho a los trabajadores a la hora de defender sus
derechos.
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Para hacer frente a esta situacion, los/as trabajado-
res/as que han participado en estos Grupos proponen:

e Mejor acondicionamiento de las naves.

e Rotacion en los puestos, acompafiado de medidas
ergonémicas.

e Formacion e informacion de los riesgos psico-
sociales.

e Establecimiento de un proceso de denuncia para
los casos de acoso moral.

e Recurso a la Inspeccion de trabajo, como Unica me-
dida que ven eficaz.

Por cuanto concierne a su percepcion de los “apoyos”
con que cuentan para hacer frente a esta situacion, si-

guen contado con el sindicato para que los “arme” mas
adecuadamente ante los nuevos conflictos que surgen
en relacion a los riesgos psicosociales. Ahora bien, son
igualmente, conscientes que la inestabilidad en el empleo
y la deslocalizacion de las empresas, les hace temer a la
hora de defender sus derechos frente a la empresa. La
via a la que mas recurren cuando existe un conflicto es a
la Inspeccion de Trabajo.

En cuanto a recurrir al delegado de prevencion en-
cuentran que tiene pocos recursos y medios para apo-
yarlos suficientemente ante una situacion de conflicto con
la empresa o de acoso moral. Aparte, en los procesos de
acoso o de violencia los trabajadores tienden a inhibirse y
es muy dificil conseguir el testimonio de los trabajadores
presentes.
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VI. PROPUESTAS DE ACTUACION / SOLUCIONES
A. {QUE PUEDE HACER EL DELEGADO DE PREVENCION?

A Ley en su articulo 36 ya establece las funcio-
nes que tiene el Delegado de Prevencion en
esta materia, y, dado que los riesgos psicoso-
ciales, como hemos establecido ya, hay que
tratarlos como un riesgo mas, se ha de actuar

de la misma manera.

Por lo tanto, entre otras competencias el Delegado de

Prevencién debe y puede:

“~Colaborar con la direccion de la empresa en la
mejora de la accion preventiva.

—Promover y fomentar la cooperacion de los traba-
Jadores en la gjecucion de la normativa sobre preven-
cion de riesgos laborales.

-Ser consultados por el empresario (....)

—Ejercer una labor de vigilancia y control sobre el
cumplimiento de la normativa de prevencion de ries-
gos laborales...”

—Acompanar a los técnicos en las evaluaciones de
caracter preventivo del medio ambiente de trabajo, asi
como, en los términos previstos en el articulo 40 de
esta Ley, a los Inspectores de Trabajo y Seguridad So-

cial en las visitas y verificaciones que realicen en los
centros de trabajo para comprobar el cumplimiento de
la normativa sobre prevencion de riesgos laborales,
pudiendo formular ante ellos las observaciones que
estimen oportunas.

—Tener acceso, (...) a la informacion y documenta-
cion relativa a las condiciones de trabajo que sean ne-
cesarias para el gjercicio de sus funciones y, en parti-
cular {(...).

—=Ser informados por el empresario sobre los dafios
producidos en la salud de los trabajadores una vez
que aquél hubiese tenido conocimiento de ellos, pu-
diendo presentarse, atn fuera de su jornada laboral,
en el lugar de los hechos para conocer las circunstan-
cias de los mismos.

—Recibir del empresario las informaciones obteni-
das por éste procedentes de las personas u 6rganos
encargados de las actividades de proteccion y pre-
vencion en la empresa, asi como de los organismos
competentes para la seguridad y la salud de los
trabajadores {...).
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—Realizar visitas a los lugares de trabajo para ejer-
cer una labor de vigilancia y control del estado de las
condiciones de trabajo, pudiendo, a tal fin, acceder a
cualquier zona de los mismos y comunicarse durante
la jornada con los trabajadores, de manera que no se
altere el normal desarrollo del proceso productivo.

—Recabar del empresario la adopcion de medidas
de caracter preventivo y para la mejora de los niveles
de proteccion de la seguridad y la salud de los traba-
jadores, pudiendo a tal fin efectuar propuestas al em-
presario, asi como al Comité de Seguridad y Salud
para su discusion en el mismo.

En el desarrollo de estas funciones y en materia de
riesgos psicosociales el Delegado de Prevencion puede
realizar investigaciones ya que es importante recopilar in-
formacion sobre las condiciones de trabajo de sus com-
paneros. Se puede hacer por ejemplo mediante las si-
guientes fases:

e Recopilacion de datos sobre la situacion : a través
de la realizacion de encuestas, entrevistas personales,
grupos de discusion y escalas, ademas del analisis de
datos preexistentes de caracter secundario. En esta
fase, si el trabajador viniera recibiendo tratamiento psi-
coldgico o psiquiatrico, se solicitara el correspondiente
informe, respetandose, en todo caso, los derechos a
la intimidad, dignidad y confidencialidad de toda infor-
macion relacionada con su estado de salud.

e Elaboracion y analisis de dichos datos: en donde se
estableceran las conclusiones como por ejemplo si es
necesario profundizar en el andlisis de la situacion, o,
si existen factores psicosociales que producen efectos
nocivos para las personas.

e Una vez concluido la investigacion/estudio, se po-
dra solicitar a la empresa que emprenda las actuacio-
nes correspondientes para proteger y garantizar la sa-
lud y bienestar de los trabajadores.
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B. RECOMENDACIONES EN EL MARCO DE LA LPRL
PARA PREVENIR LOS RIESGOS PSICOSOCIALES

La LPRL representa una norma marco o general que
no pretende establecer medidas para cada tipologia de
riesgos profesionales, a diferencia de la vieja Ordenanza
General de Seguridad e Higiene en el Trabajo. El objetivo
principal de la LPRL es delimitar un conjunto de obliga-
ciones y responsabilidades a cargo del empleador que,
con el asesoramiento técnico de profesionales de la pre-
vencion y previa consulta con los representantes de los
trabajadores, sirvan para prevenir y proteger frente a to-
dos ellos. La tarea de concretar el modo de cumplimien-
topara cada tipo de riesgo corresponde basicamente a
las normas reglamentarias que actian en desarrollo de la
LPRL.

Ciertamente, a dia de hoy no hay ninguna norma re-
glamentaria especifica sobre prevencion de riesgos psi-
cosociales, como no la hay en ningun otro pais de la UE.
Pero esto no significa en modo alguno que esta tipologia
de riesgos no se contemple por la LPRL. Al contrario, de
los articulos 4 y 15 LPRL se desprende que si lo estan.
Asimismo, debe recordarse que el Anexo VI del Regla-
mento de Servicios de Prevencion (RD 39/1997) recoge
expresamente como rama preventiva la “psicosociologia
aplicada” a la PRL.

Esta conclusion, que a veces se ha puesto en duda,
de forma errénea a todas luces esta avalada ademas:

e por una constante y copiosa jurisprudencia que ha
reconocido como enfermedad del trabajo, con el con-
siguiente tratamiento de “accidente laboral” —articulo
115. 2. e LGSS—, las secuelas producidas tanto por
el estrés laboral como por el acoso (puede verse el
Anexo A relativo a esta jurisprudencia)

e por la formalizacion del Acuerdo Europeo sobre Es-
trés Laboral (2004), recogido en el ANC 2005, que re-
conoce expresamente la obligacién del empleador de
prevenir, en el marco de la Directiva Marco 89/
391/CEE, el estrés laboral (puede verse el Anexo C).
Aunque este acuerdo no es normativo, por tanto no
vincula directamente a los empresarios, si debe servir
como pauta para evaluar el nivel de cumplimiento em-
presarial de su deber de proteccion (STSJ Madrid,
10.5.2005).

En consecuencia, resulta sustancialmente aplicable a
los riesgos psicosociales todo el conjunto de obligacio-
nes —ciclo preventivo— que establece la normativa en
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materia de prevencion de riesgos laborales: Plan de PRL
-Evaluacion-Planificacion Preventiva. Ahora bien, deci-
mos “sustancial” y “no plenamente” aplicables porque es
necesario tener en cuenta ciertas adaptaciones o deter-
minados ajustes, por cuanto la singular naturaleza de los
riesgos psicosociales impide una aplicacion mecanica de
la normativa general, como a veces se hace, inadecuada-
mente, en las escasisimas “Evaluaciones” de Riesgos
que incorporan los riesgos psicosociales.

En esta direccion, es importante tener en cuenta que
el Acuerdo Comunitario sobre Estrés sefala, en su apar-
tado 5, que los problemas relativos al estrés laboral pue-
den ser abordados, siempre en el marco de una evalua-
cion general de los riesgos profesionales

e bien mediante la definicion de una politica sobre el
estrés diferenciada,

e bien mediante medidas especificas que apunten a
los factores de estrés identificados —podria valer tam-
bién para el acoso—.

Las dos opciones planteadas —politicas generales
antiestrés o antiviolencia; adopcion de medidas especifi-
cas para cada factor— son complementarias. Aunque la
primera, la relativa a politicas generales, tiene escasa pre-
sencia todavia en nuestro pais, hoy gozan de preferencia
en los Organismos Internacionales —OIT, UE, OMS...—.

Y también en las grandes empresas. En el proximo apar-
tado se indicaran algunos ejemplos de buenas practicas
en este sentido para nuestro pais. En todo caso, la nego-
ciacion colectiva se esta revelando un buen instrumento
para implantar este sistema de gestion de riesgos psico-
sociales —también se aplica a la violencia—.

Por lo que refiere a la adopcion de medidas especifi-
cas, éstas se orientan en general en una doble direccion,
coherente con los dos grupos de factores indicados, ob-
jetivos y subjetivos. La primera linea de intervencion pre-
tende modificar los desajustes y aspectos negativos de-
rivados de la organizacion del trabajo y del contenido de
las tareas. La segunda consiste en formar e informar al
trabajador sobre su situacion. Aunque las resistencias de
los empleadores a ver afectada “su” organizacion por
este tipo de medidas ha llevado a primar la dimension
subjetiva e individual de accion preventiva —mas bien se-
cundaria o terciaria—, queda claro que soélo sera eficaz
una intervencion preventiva que “ataque” las causas,
aceptando corregir en 1o necesario las pautas negativas
de la organizacion del trabajo.

En consecuencia, una accion eficaz ha de compren-
der tanto las medidas colectivas —intervencion primaria
sobre la organizacion— como individuales —intervencion
secundaria sobre los sujetos de la relacion social de tra-
bajo—. Como recuerda el Acuerdo Comunitario sobre
Estrés estas medidas pueden incluir:
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e actuaciones de gestion y comunicacion —aclarar
los objetivos de la empresa y el papel de cada traba-
jador; asegurar una buena adecuacion entre el nivel de
responsabilidad y de control sobre el trabajo, mejorar
organizacion, procesos, condiciones y entorno de
trabajo—.

e formar a la direccion y a los trabajadores con el fin
de llamar la atencién acerca de los riesgos psico-
sociales y su comprension, sus posibles causas y la
manera de hacerles frente y/o de adaptarse al cambio.
e lainformacion y la consulta —participacion— de los
trabajadores y/o sus representantes.

Aunque buena parte de estas medidas podian apli-
carse también para la prevencion de la violencia psicolé-
gica en el trabajo, la mayor parte de los estudios especia-
lizados y de las recomendaciones de los organismos in-
ternacionales coinciden en recoger el siguiente catalogo
de medidas para llevar a cabo programas de intervencion
para la gestion preventiva y la erradicacion de este riesgo
psicosocial:

e fijar como principio general de la empresa el com-
promiso de “tolerancia 0”, generando una cultura de
empresa asentada en ese valor de respeto y reconoci-
miento del otro.

e definir una politica de actuacion centrada en la for-
macion especifica de la direccion y de los trabajadores
para identificar y evitar cualquier mal trato, capacitan-
dolos para solucionar estos problemas.

e fijar procedimientos formales tanto de toma de in-
formacion respecto de la calidad de vida en el trabajo,
como de seguimiento e intervencion para las situacio-
nes conflictivas.

Aunqgue no lo prevé asi expresamente el Acuerdo Co-
munitario, en ambos casos —para el estrés y para la vio-
lencia en el trabajo— es necesario adoptar un tercer tipo
de medidas: las de “prevencion terciaria”. Se trata de me-
didas reparadoras del dafo, reduciendo su impacto en
los trabajadores ya afectados.

En resumen, teniendo en cuenta las observaciones
hasta aqui hechas, debe quedar clara la siguiente se-
cuencia:

— Primero que, cuando se presenten signos o indi-
cios de una situacion de estrés y/o de violencia en el
trabajo, es necesario llevar a cabo una evaluacion de
riesgos psicosociales sobre cada departamento, ser-
vicio o centro de trabajo —evaluar un puesto de tra-
bajo no tiene sentido porque se trata de una situacion
organizativa y relacional —.
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— Segunda que, de esta evaluacion debe derivarse la
adopcion de medidas, colectivas e individuales, intro-
ducidas en forma de acciones especificas para los
respectivos factores o de politicas antiestrés o antivio-
lencia psicologica.

— Tercero que, de no llevarse a cabo tales acciones,
el empresario estara incurriendo en un incumpli-
miento grave de la normativa de PRL, con las conse-

cuencias sancionadoras e indemnizatorias que de
ello deriva.

— Cuarto que, para una eficaz implementacion de
una politica preventiva frente a los riesgos psicosocia-
les es particularmente necesario, ademas de la forma-
cion de direccion y trabajadores, la participacion de los
representantes de los trabajadores, adoptando codi-
gos y protocolos de forma negociada.
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C. EJEMPLOS DE BUENAS PRACTICAS

Estas observaciones y recomendaciones no son pura te-
orfa o simple especulacion. Tampoco son sélo mero re-
cordatorio de deberes legales, para todos conocidos
pero poco o nada practicados en las organizaciones de
trabajo. Afortunadamente, hoy pueden encontrarse tanto
“herramientas” —meétodos de medicion o identificacion,
catalogo de medidas contrastadas— para llevar a cabo
estas politicas de prevencion de riesgos psicosociales
—véase Anexo Bibliografico— unos ejemplos de “buenas
practicas” en este sentido. A este respecto, contamos
hoy con un amplio conjunto de materiales que ilustran
ejemplos reales de como las empresas y otras entidades
han realizado intervenciones y procurado reducir tanto el
estrés como la violencia en el trabajo.

Entre las principales, en el ambito comunitario e interna-
cional, cabe citar:

EJEMPLO 1:

Un informe de la Agencia Europea para la Seguridad y la
Salud en el Trabajo (2002)°, que difundia informacién so-
bre buenas practicas para fomentar la prevencion de ries-
gos psicosociales.

En él, esta prestigiosa Agencia presentd una serie de
proyectos llevados a cabo en 13 paises de la UE, entre
ellos Espafia —la experiencia se llevé a cabo en una re-
sidencia de ancianos del municipio de Calvia (Mallorca),
€on una excesiva carga de trabajo fisica y mental—, para
fomentar una cultura preventiva contra los riesgos psico-
sociales. Se pretendia con ello, dentro del método de in-
tercambio de experiencias propiciado por la UE, ver las
diferentes maneras de abordar los problemas y de luchar
contra ellos. Las experiencias analizadas engloban gran-
des, pequenas y medianas empresas, que operan en
sectores muy diversos.

Ademas del mencionado para Espafa, destacan es-
pecialmente dos ejemplos. Uno el programa del Instituto
de Salud y Seguridad en el Trabajo del Reino Unido que
publicd una Guia sobre gestion del riesgo en las empre-
sas mas pequefias. La guia contiene diez estudios de ca-
S0s que ilustran como algunas empresas han reducido el
riesgo de violencia al que se expone el personal.

Estos estudios demuestran que existen numerosos
medios de abordar el problema de la violencia en el tra-
bajo y como medidas eficaces no tienen porque ser cos-
tosas. La guia va dirigida a empresarios pero también es
importante para los trabajadores y sus representantes.

3 Sistemas y programas. Como abordar los problemas psicosociales y reducir el estrés relacionado con el trabajo.
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Algunos ejemplos de las acciones previstas en el
marco de este programa son:

e Apoyar el desarrollo de una normativa nacional re-
conocida sobre gestion de la violencia en el trabajo.

e Nuevas orientaciones para las pequefias empresas
en la forma de estudios de casos.

e Investigacion o estudios de casos sobre buenas
practicas en gestion de la violencia contra las perso-
nas que trabajan en solitario, y como la concepcion de
las condiciones de trabajo contribuye a reducir el
riesgo de violencia.

Los estudios de casos demuestran que casi siempre
existe una serie de soluciones posibles a cada problema.
También demuestran que las medidas eficaces no tienen
por que ser costosas. Las orientaciones generales ofre-
cen un sencillo enfoque de cuatro fases para gestionar el
riesgo:

e Descubrir si existe algin problema.

e Decidir que accion emprender.

e Emprender la accion.

e Comprobar las medidas adoptadas y revisarlas
regularmente.

EJEMPLO 2:

El otro ejemplo que destacamos es el “Acuerdo de Cali-
dad de Clima” del Grupo Wolksvagen (1996). Esta Gran
Empresa, alarmada por las denuncias presentadas con-
tra varios de sus directivos por acoso y sensibilizada por
las encuestas comunitarias, se decidié a adoptar accio-
nes, para lo que convoco a los representantes de los tra-
bajadores, a fin de que su politica se formalizara en un
convenio colectivo. El convenio fue desarrollado como
parte integrante del desarrollo de una gestion eficaz de
los recursos humanos. Se hizo en colaboracion con los
sindicatos e incluyd consultas a toda la plantilla.
El convenio incluye:

e Es aplicable a todo el personal.

e | a posicion en la empresa de infractor y victima es
irrelevante.

e Cada empleado tiene el deber de respetar la perso-
nalidad y dignidad de los demas trabajadores.

e Cada empleado tiene derecho a que se respete su
personalidad y dignidad.

e Establece normas de comportamiento correctas e
incorrectas.

e Se especifica el significado de expresiones y defini-
ciones de la norma segun las directrices de la Unidn
Europea.
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e Establece los procedimientos a seguir en caso de
queja o infraccion.

e Establece hacer un seguimiento de la eficacia de
estas acciones y su revision si procede.

Tanto la OIT (2003) como la OMS (2004), han publi-
cado documentos para sensibilizar, concienciar y adoptar
medidas de prevencion y erradicacion del acoso moral.

En el primer caso se trata de un Repertorio de Reco-
mendaciones practicas sobre la violencia en el lugar de
trabajo en el sector servicios y medidas para combatirla.
El Repertorio aconseja un enfoque preventivo, basado en
sistemas de reducir y gestionar la seguridad y salud en el
trabajo. Al mismo tiempo, establece un listado de “prac-
ticas laborales” de prevencion.

Por su parte, la OMS ha publicado un Estudio para dar
pautas en orden a la adopcion, por el empleador, de me-
didas para afrontar el acoso: Estudio de la Fundacion Eu-
ropea para la Mejora de la Calidad de Vida y de Trabajo
(2003). En él se dedica un Capitulo al analisis de las Guias
de Buenas Practicas en la empresa relativas a la violencia
y al acoso en el lugar de trabajo publicadas en los Esta-
dos miembros.

EJEMPLO 3:

Por lo que refiere a Espana cabe destacar algunas expe-
riencias, que bien pudieran ser toadas como referencia
en el Sector de Hosteleria. Entre ellos destacamos:

e Para el ambito de las grandes empresas, la prolife-
racion de Cdédigos de Conducta que incorporan una
politica de calidad de clima, con especial mencién a la
intolerancia frente al acoso —Grupo BBVA, Inditex, Te-
lefonica, Sogecable ... —, asi como Protocolos de Pre-
vencion del Acoso —Anexo del CC Air Europa y su
personal de Tierra—.

e Para las PYMES, la iniciativa de la Federacion Em-
presarial Metallrgica Valenciana (FEMEVAL), que ha
publicado una Guia de Buenas Practicas para la pre-
vencion de nuevos riesgos laborales con enfoque de
género.

¢ Inclusion en los convenios colectivos disposiciones
tanto para prevenir los riesgos psicosociales como
para sancionar estas conductas —ejemplo: Convenio
Colectivo para la industria de Hosteleria 2004-2006,
que en su articulo 42, establece como falta muy grave
las agresiones verbales o fisicas por parte de los tra-
bajadores, cualquiera que sea su puesto de trabajo en
la empresa, con clara intencionalidad de caracter psi-
colégico y/o sexual, agrediendo la intimidad y dignidad
de las personas—.
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ANEXO 1.
JURISPRUDENCIA RELACIONADA

CON LOS RIESGOS PSICOSOCIALES

EL ESTRES ES UN RIESGO PSICOSOCIAL
A PREVENIR

El estrés es un riesgo psicosocial reconocido por la
OMS vy las instituciones europeas comunitarias asi como,
mas recientemente, por el Acuerdo Europeo sobre el Es-
trés laboral. Este Acuerdo, pese a su caracter obligacio-
nal, marca importantes pautas en lo que se refiere a las
acciones de prevencion y reduccion del estrés (STSJ Ma-
drid, 10 octubre de 2005).

LA VIGILANCIA DE LA SALUD FRENTE A LOS
RIESGOS PSICOSOCIALES ES EXIGIBLE A
LA EMPRESA

Es exigible y compete a la empresa la vigilancia de la
salud de los trabajadores que pudiera verse quebrantada
por riesgos psicosociales (STSJ Catalufia 9 noviembre de
2005).

LA EMPRESA PUEDE ELUDIR SU RESPONSABILI-

DAD S| ACREDITA QUE NO TUVO CONOCIMIENTO
DE LA SITUACION DE ESTRES O ACOSO POR NO

DENUNCIARLO EL TRABAJADOR

Si una persona afectada por una situacion de estrés
laboral —STSJ Madrid 10 octubre de 2005—, o de
acoso moral en el trabajo, no denuncia a la Direccion de
la Empresa el comportamiento desconsiderado ésta no
sera responsable de tales conductas por parte de com-
paferos/as 0 mandos —STSJ, Madrid, 13 de junio de
2005—. En cambio, si producidas las denuncias no ac-
tUa de inmediato, incluyendo la evaluacion de riesgos psi-
cosociales y otras medidas preventivas, si sera responsa-
ble (STSJ, Catalufa, 9 de enero de 2006).

EL SINDROME DEL QUEMADO O BURN-OUT
PRODUCE SITUACIONES INVALIDANTES TRATAN-
DOSE DE ENFERMEDADES PROFESIONALES

o1
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Aparece acreditado, pues todos los informes coinci-
den, que el actor padece sindrome de burn-out, de-
biendo convenirse que su estado y segun el test realizado
de Maslach Burnout Inventory (MBI), y que consta en el
informe emitido y ratificado, es de diagnéstico severo, al
suponer las maximas cuotas en agotamiento personal,
despersonalizacion, y minimo nivel de realizacion perso-
nal y alcanzando un proceso de desarrollo en que no es
posible la reversibilidad del mismo. Debe convenirse que
el actor que ha tenido que llegar a solicitar la excedencia
voluntaria, resulta absolutamente incapacitado para reali-
zar las tareas encomendadas, siendo el origen de esta in-
capacidad profesional (STSJ Valencia, 6 mayo 2003).

El “quemado” por el trabajo, se ha dicho, tiene fuer-
zas, pero no tiene ganas; la despersonalizacion, manifes-
tada en falta de realizacion personal, sentimientos de
frustracion, inutilidad. Respecto a sus causas, se apunta
como estresores laborales desencadenantes, los vincula-
dos al puesto de trabajo y las variables de caracter per-
sonal. Entre los primeros se sefalan la categoria profesio-
nal, las funciones desempefnadas, escasez de personal.
Respecto a los segundos, se trata de un estrés laboral
asistencial, y por consiguiente con mas incidencia en el
sector servicios, de entre los que cabe destacar los ser-
vicios sociales en los que el trabajo se realiza en contacto
directo con personas que por sus caracteristicas son su-
jetos de ayuda (STSJ Navarra, 18 abril 2006).

NO CABE CONFUNDIR EL ACOSO MORAL CON
EL ESTRES LABORAL, NI CON EL BURN-OUT,
AUNQUE EN TODOS LOS CASOS DEN LUGAR A
PATOLOGIAS PSICOSOCIALES

“(...) aun cuando ambas patologia Psicosociales coin-
ciden en el resultado, esto es, los graves danos que pro-
ducen en la salud del trabajador, el acoso moral o Mob-
bing se integra por un elemento intencional lesivo, ya pro-
ceda del empleador o superiores jerarquicos (bossing) o
por compafieros (mobbig horizontal), sin embargo en el
Burn Out, ese elemento intencional esta, en principio, au-
sente”. (STSJ Navarra, 23 marzo 2004).

EL ACOSO SEXUAL PRODUCE SECUELAS
QUE HAN DE CATALOGARSE COMO
ACCIDENTES DE TRABAJO

Se acepta como enfermedad del trabajo de origen psi-
cosocial el sindrome depresivo reactivo a acoso sexual
del jefe (TSJ Galicia 24 de enero de 2000).

EL ACOSO MORAL ES UN DELITO DEL
ARTICULO 173 CODIGO PENAL

(Sentencia Juzgado de lo Penal num. 8, Valencia, 21
abril 2005).
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ANEXO II.

ACUERDO MARCO EUROPEQO SOBRE ESTRES LABORAL

El acuerdo fue firmado el dia 8 de octubre de 2004, el objetivo de
este acuerdo es proporcionar un marco a los empresarios y traba-
jadores para identificar y prevenir y tomar las medidas necesarias
con respecto a los problemas del estrés relacionados con el trabajo.

ACUERDO MARCO SOBRE EL ESTRES
LIGADO AL TRABAJO

1° Introduccion

El estrés ligado al trabajo ha sido reconocido a escala in-
ternacional, europea y nacional como una preocupacion
tanto para los empleadores como para los trabajadores.
Habiendo identificado la necesidad de una accion espe-
cifica en este asunto y anticipando una consulta de la Co-
mision sobre el estrés, los interlocutores sociales euro-
peos han incluido este tema en el programa de trabajo
del Dialogo Social 2003-2005.

El estrés puede, potencialmente, afectar a cualquier
lugar de trabajo y a cualquier trabajador, independiente-
mente del tamafo de la empresa, de su ambito de activi-
dad o del tipo de contrato o relacion laboral. En la prac-
tica, no todos los lugares de trabajo ni todos los trabaja-
dores estan necesariamente afectados.

Tratar la cuestion del estrés ligado al trabajo puede
conducir a una mayor eficacia y mejora de la salud y de
la seguridad en el trabajo, con los correspondientes be-
neficios econémicos y sociales para las empresas, los
trabajadores y la sociedad en su conjunto. Es importante
considerar la diversidad de la mano de obra cuando se
tratan problemas de estrés ligado al trabajo.
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2. Objetivo

El objetivo de este Acuerdo es incrementar la sensibi-
lizaciéon y la comprension de los empleadores, los traba-
jadores y de sus representantes acerca de la cuestion del
estrés relacionado con el trabajo, atraer su atencion res-
pecto a los signos que pueden indicar los problemas de
estrés ligado al trabajo.

El objetivo de este Acuerdo es proporcionar un marco
a los empleadores y a los trabajadores para identificar y
prevenir o manejar los problemas del estrés relacionado
con el trabajo. No se trata de culpabilizar a los individuos
respecto al estrés.

Reconociendo que el acoso vy la violencia en el lugar
de trabajo son factores potenciales de estrés y dado que
el programa de trabajo 2003-2005 de los interlocutores
sociales europeos prevé la posibilidad de una negocia-
cion especifica sobre estas cuestiones, el presente
Acuerdo no trata la violencia en el trabajo, ni el acoso vy el
estrés postraumatico.

3. Descripcion del estrés y
del estrés ligado al trabajo

El estrés es un estado que se acompafa de quejas o
disfunciones fisicas, psicoldgicas o sociales y que es resul-

tado de la incapacidad de los individuos de estar a la al-
tura de las exigencias o las expectativas puestas en ellos.

El individuo es capaz de manejar la tensiéon a corto
plazo, lo que puede ser considerado como positivo, pero
tiene dificultades en resistir una exposicion prolongada a
una presion intensa. Ademas, individuos diferentes pue-
den reaccionar de manera distinta a situaciones similares
y un mismo individuo puede reaccionar de manera dife-
rente a una misma situacion en momentos diferentes de
su vida.

El estrés no es una enfermedad, pero una exposicion
prolongada al estrés puede reducir la eficacia en el tra-
bajo y causar problemas de salud.

El estrés originado fuera del entorno de trabajo puede
entraiar cambios de comportamiento y reducir la eficacia
en el trabajo. No todas las manifestaciones de estrés en
el trabajo pueden ser consideradas como estrés ligado al
trabajo. El estrés ligado al trabajo puede ser provocado
por diferentes factores tales como el contenido del tra-
bajo, su organizacion, su entorno, la falta de comunica-
cion, etc.

4. Identificacion de los problemas
de estrés relacionado con el trabajo

Dada la complejidad del fendmeno del estrés, el pre-
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sente Acuerdo no pretende proporcionar una lista ex-
haustiva de indicadores de estrés potencial. Sin em-
bargo, un alto nivel de absentismo, de rotacién de perso-
nal, de frecuentes conflictos o quejas de los trabajadores,
constituyen signos que pueden indicar un problema de
estrés ligado al trabajo.

La identificacion de un problema de estrés ligado al
trabajo puede implicar un andlisis de elementos tales
como la organizacion del trabajo y los procesos (acuer-
dos de tiempo de trabajo, grado de autonomia, adecua-
cion de las capacidades del trabajador a las necesidades
del trabajo, cantidad de trabajo etc.), las condiciones v el
entorno de trabajo (exposicion a comportamientos abusi-
vos, ruido, temperatura, sustancias peligrosas, etc.), la
comunicacion (incertidumbre respecto a lo que se espera
en el trabajo, perspectivas de empleo, préximos cam-
bios, etc.) asi como factores subjetivos (presiones emo-
cionales y sociales, sentimiento de no ser capaz de hacer
frente, impresion de no ser apoyado, etc.).

Si se identifica un problema de estrés ligado al trabajo,
se deben tomar medidas para prevenirlo, eliminarlo o re-
ducirlo. La determinacion de las medidas adecuadas es
responsabilidad del empleador. Estas medidas seran apli-
cadas con la participacion y colaboracion de los trabaja-
dores y/o de sus representantes.

5. Responsabilidades de los empleadores
y de los trabajadores

Conforme a la Directiva marco 89/391, todos los em-
pleadores tienen la obligacion legal de proteger la seguri-
dad y la salud de los trabajadores. Esta obligacion se
aplica igualmente a los problemas de estrés ligado al tra-
bajo en la medida en que presenten un riesgo para la sa-
lud y la seguridad. Todos los trabajadores tienen el deber
general de respetar las medidas de proteccion definidas
por el empleador.

Los problemas relativos al estrés ligado al trabajo pue-
den ser abordados en el marco de una evaluacion gene-
ral de los riesgos profesionales, mediante la definicion de
una politica sobre el estrés diferenciada y/o mediante me-
didas especificas que apunten a los factores de estrés
identificados.

6. Prevenir, eliminar o reducir los problemas
de estrés ligado al trabajo

Se pueden tomar diferentes medidas para prevenir, eli-
minar o reducir los problemas de estrés ligado al trabajo.
Estas medidas pueden ser colectivas, individuales o am-
bas. Pueden ser introducidas en forma de medidas espe-
cificas que apunten a factores de estrés identificados o
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en el marco de una politica antiestrés de orden general
que incluya medidas de prevencion y de accion.

Si las competencias requeridas en la empresa son in-
suficientes, es posible recurrir a expertos exteriores, con-
forme a la legislacion europea asi como a la reglamenta-
cién, convenios colectivos y practicas nacionales.

Una vez establecidas, las medidas contra el estrés de-
beran ser revisadas periédicamente con el fin de evaluar
su eficacia, comprobar si se utilizan de forma éptima los
recursos y si todavia son adecuadas o necesarias.

Estas medidas pueden incluir, por ejemplo:

e medidas de gestion y comunicacion tales como
aclarar los objetivos de la empresa, asi como el papel
de los trabajadores individuales, asegurar un apoyo
adecuado de la gestion a los individuos y a los equi-
pos, asegurar una buena adecuacion entre el nivel de
responsabilidad y de control sobre su trabajo, mejorar
la organizacion, los procesos, las condiciones y el en-
torno de trabajo,

e formar a la direccion y a los trabajadores con el fin
de llamar la atencion acerca del estrés y su compren-
sion, sus posibles causas y la manera de hacerle
frente y/o de adaptarse al cambio,

e |a informacion y la consulta de los trabajadores y/o
de sus representantes, conforme a la legislacion euro-
pea asf como a la reglamentacion, convenios colecti-
VoS Y préacticas nacionales.

7. Aplicacidén y seguimiento

En el marco del articulo 139 del Tratado, este Acuerdo
marco europeo voluntario compromete a los miembros
de UNICE/UEAPME, del CEEP y de la CES (y del Comité
de Enlace EUROCADRES/CEC) a desarrollarlo conforme
a los procedimientos y practicas propias de los interlocu-
tores sociales en los Estados miembros y en los paises
del Espacio Econdmico Europeo.

Las partes signatarias invitan asimismo a sus organi-
zaciones miembro en los paises candidatos a aplicar este
Acuerdo.

El desarrollo de este Acuerdo se llevara a cabo du-
rante los tres afios siguientes a la fecha de firma del
mismo.

Las organizaciones miembro informaran acerca del
desarrollo de este Acuerdo al Comité de Dialogo Social.
Durante los tres primeros anos tras la firma del presente
Acuerdo, el Comité de Didlogo Social preparara un cua-
dro anual resumiendo el desarrollo del Acuerdo. El Co-
mité de Didlogo Social elaborara, en el cuarto ano, un in-
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forme completo sobre las acciones de desarrollo
tomadas.

Las partes signatarias evaluaran y revisaran el Acuerdo
en cualquier momento, pasados cinco anos tras la firma,
si asi lo solicitara una las partes signatarias.

En caso de cuestiones sobre el contenido del
Acuerdo, las organizaciones miembro implicadas, podran
dirigirse conjunta o separadamente a las partes signata-
rias, que responderan conjunta o separadamente.

En el desarrollo de este Acuerdo, los miembros de las

organizaciones signatarias evitaran cargas innecesarias a
las PYME.

El desarrollo de este Acuerdo no constituye una razén
valida para reducir el nivel general de proteccion otorgada
a los trabajadores en el campo del presente Acuerdo.

El presente Acuerdo no perjudica el derecho de los in-
terlocutores sociales a concluir, en el nivel apropiado, in-
cluido el europeo, acuerdos que lo adapten y/o comple-
ten de manera que tengan en cuenta las necesidades es-
pecificas de los interlocutores sociales implicados.
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Normas

» 486/1997 de 14 de abiril, sobre disposiciones mini-
mas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

» RD 487/1997 de 14 de abril, sobre disposiciones mi-
nimas de seguridad y salud relativas a la Manipulacion
Manual de Cargas.

» RD 488/1997 de 14 de abiril, sobre disposiciones mi-
nimas de seguridad y salud relativas al trabajo con equi-
pos que incluyen Pantallas de Visualizacion de Datos.

» RD 1215/1997 de 18 de julio, sobre disposiciones mi-
nimas de seguridad y salud para la utilizacion por los tra-
bajadores de los Equipos de Trabajo.

> Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de
Riesgos Laborales, modificada parcialmente por la Ley
54/20083 del 12 de diciembre.

ANEXO III.
BIBLIOGRAFIA

» Real Decreto 39/1997 del Reglamento de los Servi-
cios de Prevencion, modificado por el RD 604/2006 de
19 de mayo.

» Ley 28/2005 sobre medidas sanitarias frente al ta-
baquismo, donde se hace menciéon especifica al con-
sumo de tabaco en bares, restaurantes, cafeterias y lo-
cales de ocio.

» RD 286/2006 de 10 de marzo, sobre la proteccion de
la salud y seguridad de los trabajadores contra los ries-
gos relacionados con la exposicién al ruido.

» Acuerdo Marco Comunitario sobre el Estrés Laboral
de 2004.
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Notas Técnicas y Guias

@ INSHT, Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo. “Documentos divulgativos sobre el estrés labo-
ral” Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

@ INSHT, Guia de Accion Preventiva “Restaurantes, Ba-
res y Cafeterias”.

@ INSHT, Guia practica para la prevencion de riesgos la-
borales en hoteles.

@& NTP 476 INSHT, £l hostigamiento psicoldgico en el
trabajo.

@ Federacion de Comercio, Hosteleria, Turismo y Juego
de UGT, “Informe Proyecto I1S-075/2005, “Dificultades en
la implantacion de la actividad preventiva en las pymes
del sector de Hosteleria”.

@ UGT, Prevencion de riesgos laborales, Riesgos en el
sector de hosteleria y turismo, cuadernillos de prevencion
editados por la Secretaria de Juventud de UGT.

¢ UGT-Madrid, Cuadernillo informativo de prevencion de
riesgos laborales: Hosteleria y Comercio.

@ Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Tra-
bajo, Semana Europea “Trabajemos contra el estrés” oc-
tubre 2002.

@ Federacion Espanola de Hosteleria, “Manual para la
prevencion de los riesgos laborales en la hosteleria”.

@ Federacion Espafiola de Hostelerfa, “La prevencion de
los Riesgos Laborales en la Hosteleria” volumen Il, Infor-
macion al trabajador.

@ ICASEL, Instituto Canario de Seguridad Laboral, Guia
de buenas practicas en Prevencion de Riesgos
Laborales.

@ Guia para la prevencion de riesgos laborales. Sector
de Hosteleria. Comision Ejecutiva Confederal UGT. Ma-
drid 1999 en www.ugt.es




PREVENCION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL
SECTOR HOSTELERIA

SEEEIVIERS (T
PIESGOS

PSICOSOCIALES

Observatorio Permanente de Riesgos Psicosociales
www.ugt.es/slaboral/observ/index.php

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
www.mtas.es/insht

Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo
http://es.osha.eu.int

Federaciéon de Comercio, Hosteleria, Turismo y Juego de UGT
www.chtjugt.com/new/home_hr.cfm

Federacion Espanola de Hosteleria
www.fehr.es
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