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CAPÍTULO I

INTRODUCCIÓN

El ámbito Psicosocial sigue presentando en España una escasa actividad
preventiva, pero además, a esta escasa actividad preventiva, habría que
sumar negativamente el elevado desconocimiento existente por parte de las
personas y órganos responsables e intervinientes en la prevención de dichos
riesgos, así como un muy bajo nivel de sensibilización en todo el entorno 
del mundo laboral respecto a esta clase de riesgos que suponen un claro
deterioro en la salud de los trabajadores.

Se evidencia, muy a menudo, un desconocimiento general por parte de
los trabajadores y sus representantes, así como por los empresarios, de qué
son los Riesgos Psicosociales y sus diferentes manifestaciones en el trabajo
cotidiano, lo que provoca, en no pocas ocasiones, dudas y desconfianzas en
los métodos o procedimientos para su evaluación y en las medidas propues-
tas para su eliminación o control posterior.

Desde hace años, la Unión General de Trabajadores viene trabajando
para sacar del ostracismo y en consecuencia, situar en el epicentro de la
acción sindical de nuestros representantes “la gestión del riesgo psicosocial”.
Prueba de ello son los excelentes estudios e investigaciones llevados a cabo
desde el Observatorio Permanente de Riesgos Psicosociales, que han con-
seguido ser toda una referencia técnico-sindical a nivel nacional.

Pero además, desde UGT Castilla y León hemos trabajado desde diferen-
tes espacios para conseguir que los riesgos psicosociales sean una parte
esencial de la actividad preventiva de las empresas y ocupen un lugar desta-
cado en los planes y programas de prevención de riesgos laborales de dife-
rentes instituciones y poderes públicos.

Ejemplos de ello son la Estrategia Integrada de Empleo, Formación 
profesional, Prevención de Riesgos Laborales e Igualdad en el Empleo 
(2016-2020) y el V Acuerdo para la Prevención de Riesgos Laborales en 
Castilla y León, con referencias constantes a los riesgos psicosociales y sobre
todo a la influencia de las nuevas formas de empleo (empleo independiente,
subcontratación, temporalidad, etc) en su generación.



O bien, el Programa Integrado de Objetivos del Sistema de Inspección de
Trabajo y Seguridad Social en Castilla y León, en el que año tras año y a pro-
puesta de UGT Castilla y León, incorporan una campaña específica de control
de los riesgos psicosociales en aquellas actividades o empresas que conside-
ramos prioritarias atendiendo a la prevalencia de este tipo de riesgos.

O también, la intensa actividad formativa e informativa que desarrolla-
mos en el marco de la formación continua de nuestros delegados y delegadas
de prevención, donde desde hace tiempo venimos dedicando buena parte
de los recursos a campañas de información y asesoramiento en riesgos 
psicosociales, incluyendo publicaciones y jornadas de sensibilización, para
que nuestros representantes puedan participar en la gestión del riesgo
psicosocial con las debidas garantías. 

Es precisamente en el ámbito de esta línea de trabajo donde se encuadra
esta publicación, realizada en el marco del V Acuerdo para la Prevención de
Riesgos Laborales en Castilla y León (2016-2020) y cuyo propósito no es otro
que dar a conocer una realidad que según diferentes estudios de entidades
de reconocido prestigio afecta de manera notable a la salud de las personas,
de las organizaciones y de las economías nacionales.

Un sondeo de opinión de ámbito europeo realizado por la EU-OSHA 
demuestra que aproximadamente la mitad de los trabajadores consideran
que el problema del estrés relacionado con el trabajo es común en su propio
entorno laboral. Entre las causas más frecuentemente mencionadas de estrés
relacionado con el trabajo están la reorganización en el trabajo o la inseguri-
dad en el puesto de trabajo, trabajar muchas horas o una carga de trabajo
excesivo, así como el acoso y la violencia en el trabajo. Es decir, las condiciones
de trabajo y sobre todo de empleo, se configuran como factores de riesgo
que incrementan la posibilidad de sufrir estrés y violencia en el trabajo.

Conocer qué son, como se comportan y sobre todo, como prevenirlos
resulta esencial si verdaderamente aspiramos al modelo de entornos de
trabajo saludables de la OMS, que considera la inestabilidad de los merca-
dos de trabajo, los contratos precarios, la Globalización, las nuevas formas
de empleo y prácticas de contratación, la inseguridad laboral, la fuerza 
laboral envejecida y el Outsourcing (o trabajo subcontratado) como 8 de los
riesgos psicosociales que están emergiendo con más fuerza y que tienen un
profundo efecto sobre la salud mental y el bienestar de los trabajadores.

Estos y otros riesgos, serán abordados en esta publicación.

Acción Complementaria en 
Desarrollo de la Estrategia Integrada de Empleo 2016 ~ 20206



CAPÍTULO II

¿QUé SON LOS FACTORES PSICOSOCIALES
y LOS RIESGOS PSICOSOCIALES?

Existe una tendencia muy generalizada a confundir los factores psicoso-
ciales con los riesgos psicosociales, de ahí que consideramos oportuno ofre-
cer las definiciones de ambas categorías para comprender que la gestión se
hace sobre el riesgo, y no sobre el factor.

En la Nota Técnica de Prevención (NTP) 443 del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT) se definen los Factores Psicoso-
ciales como “aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situa-
ción laboral y que están directamente relacionadas con la organización, el
contenido del trabajo y la realización de las tareas, y que tienen capacidad
para afectar tanto al bienestar o a la salud (física, psíquica y social) del 
trabajador como al desarrollo del trabajo”.

Por el contrario los Riesgos Psicosociales no son condiciones organiza-
cionales sino “aquellos aspectos del diseño, organización y dirección del tra-
bajo y de su entorno social que pueden causar daños psíquicos, sociales o
físicos en la salud de los trabajadores1”.

De manera que habrá daño si no se actúa sobre el riesgo que en este
caso, y atendiendo a la definición contenida en el artículo 4 de la Ley de Pre-
vención de Riesgos Laborales (LPRL) es “la probabilidad de que un trabajador
sufra un determinado daño en su salud física o psíquica derivado, bien de la
inadaptación de los puestos, métodos y procesos de trabajo o las competen-
cias del trabajador, bien como consecuencia de la influencia negativa de la
organización y condiciones de trabajo, así como de las relaciones sociales en
la empresa y de cualquier otro factor ambiental del trabajo”.

La secuencia es como sigue:

• Factor de riesgo psicosocial: organización del trabajo y contenido de
la tarea.

1 Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, OSHA (2000).



• Riesgo psicosocial: Estrés laboral y Violencia en el trabajo.
• Daño psicosocial: Sufrimiento emocional, enfermedades físicas y lesiones

psiquicas.

Si tenemos clara la definición de “factor, riesgo y daño” podemos empezar
a plantear un sistema de gestión del riesgo secuencial y ordenado, aplicando
el mismo esquema de gestión que para el resto de los riesgos laborales 
presentes en la empresa. 

Este esquema responde
a la gestión clásica conte-
nida en el artículo 15 de la
LPRL donde se parte de la
identificación y evaluación
aquellos riesgos que no
hayan podido ser elimina-
dos. Realizada la evaluación
se planificarán y adoptarán
las medidas de prevención y
protección que permitan el
control del riesgo, es decir,
que impidan que genere un
daño.

Delimitar acertadamente los factores psicosociales es el primer paso
(y más importante) del “proceso de gestión del riesgo”, siendo por
tanto capital la intervención del delegado de prevención en esta fase. 

Esta circunstancia nos obliga a conocer previamente qué características
concretas de la organización del trabajo generan riesgos.

Acción Complementaria en 
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CAPÍTULO III

¿QUé FACTORES PSICOSOCIALES PUEDO
ENCONTRAR EN LA EMPRESA?

Ya no hay ninguna duda de que los riesgos psicosociales se derivan de
deficiencias en el diseño, la organización y la gestión del trabajo, así como
de un escaso contexto social del trabajo, y pueden producir resultados 
psicológicos, físicos y sociales negativos, como el estrés laboral, el agotamiento
o la depresión. 

Sin embargo, no existe un listado cerrado que los delimite exhaustiva-
mente más bien al contrario, existen tantas clasificaciones como métodos
de evaluación hay en el panorama preventivo. De hecho, esta ausencia de
clasificación normalizada está siendo aprovechada en algunos momentos
para seguir marginando de la gestión preventiva de las empresas este tipo
de riesgos, debilitando los esfuerzos que la representación sindical realiza
en este ámbito y que supone una crítica directa a la gestión de aspectos 
relacionados con la propia organización del trabajo.

Los riesgos psicosociales tienen además otra característica que lastra su
gestión preventiva, y es que son más difíciles de objetivar. Uno de los grandes
problemas de los factores psicosociales es la dificultad para encontrar uni-
dades de medida objetiva. Por definición (OIT, 1986), se basan en “percep-
ciones y experiencias” y en este caso, atendiendo al enfoque organizacional,
a la experiencia subjetiva de los trabajadores. A pesar de ello, existen hoy
multitud de métodos de evaluación que han compilado los principales indi-
cadores de riesgo que hay que considerar en cualquier evaluación psicoso-
cial. Con mayor o menor acierto casi todos incorporan aspectos relacionados
con las características de la tarea y con factores sociales y organizaciones, y
sólo algunos, consideran las propias condiciones de trabajo y empleo como
factores de riesgo psicosocial. 

En esta publicación vamos a apuntar aquellas clasificaciones que consi-
deramos más representativas, si bien puede haber otras que contengan otras
categorías que también pueden ajustarse a la realidad de las empresas.



Tenemos la clasificación realizada por el Grupo Europeo para la Gestión
del Riesgo Psicosocial (PRIMA) y que recoge la propia Guía de Actuaciones
de la Inspección de Trabajo y de la Seguridad Social sobre riesgos psicoso-
ciales. En ella, establecen 9 categorías:

• CONTENIDO DE TRABAJO: Monotonía, tareas sin sentido, fragmenta-
ción, falta de variedad, tareas desagradables, por las que se siente
rechazo.

• CARGA y RITMO DE TRABAJO: Carga de trabajo excesivo o insufi-
ciente, presión de tiempo, plazos estrictos.

• TIEMPO DE TRABAJO: Horarios muy largos o impredecibles, trabajo a
turnos, trabajo nocturno.

• PARTICIPACIÓN y CONTROL: Falta de participación en la toma de 
decisiones, falta de control (por ejemplo sobre el método o el ritmo
de trabajo, los horarios, el entorno, etc.).

• CULTURA ORGANIZACIONAL: Comunicaciones pobres, apoyo insufi-
ciente ante los problemas o el desarrollo personal, falta de definición
de objetivos.

• RELACIONES PERSONALES: Aislamiento, relaciones insuficientes,
malas relaciones, conflictos, conductas inadecuadas.

• ROL:� Ambigüedad de rol, conflicto de rol, responsabilidad sobre 
personas.

• DESARROLLO PERSONAL: Escasa valoración social del trabajo, insegu-
ridad en el trabajo, falta o exceso de promoción.

• INTERACCIÓN CASA-TRABAJO: Problemas de la doble presencia, 
conflicto de exigencias.

El INSHT, en el portal de Riesgos Psicosociales2 contempla tres grandes
categorías

• La organización del trabajo: engloba el conjunto de aspectos que
determinan en un sentido amplio el trabajo a realizar, la forma de rea-
lizarlo y algunas de las condiciones en que se realiza. Son factores rela-
cionados con la organización del trabajo aspectos como los sistemas
de producción, el diseño de las tareas, la comunicación, las relaciones
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entre compañeros y los niveles de apoyo social, los estilos de mando,
el contenido del trabajo, la capacidad de iniciativa y control, los niveles
de carga y los ritmos.

• Las relaciones interpersonales: hacen referencia a las conexiones per-
sonales que se establecen entre los individuos. Se configuran como
un aspecto esencial y presente en todos los sujetos. En los entornos
de trabajo estas relaciones se establecen en diferentes ámbitos y nive-
les; pueden ser internas (entre colegas, con los superiores o subordi-
nados) o externas (clientes, proveedores, pacientes,…). La calidad y
naturaleza de las relaciones interpersonales —formales e informales—
pueden determinar la existencia de ambientes laborales sanos, de coo-
peración o, por el contrario, afectar negativamente al ambiente labo-
ral, pudiendo llegar a contribuir a la aparición de situaciones de con-
flicto grave y/o a generar estrés.

• El inadecuado diseño del tiempo de trabajo: entendido como “el perío -
do durante el cual el trabajador permanece en el trabajo a disposición
del empresario, y en ejercicio de su actividad o de sus funciones”,
puede tener importantes repercusiones en la salud de los trabajado-
res. En este apartado se tratan aspectos referidos a la organización del
trabajo (jornada de trabajo, horario de trabajo…) y del ritmo de trabajo
(plazos ajustados, rapidez de tareas…). 

Otra clasificación que merece la pena considerar es la que realiza el
Observatorio de Riesgos Psicosociales3 de UGT porque agrupa en dos gran-
des bloques los factores psicosociales, lo que sin duda facilitará la labor de
identificación y posterior evaluación.

Así las cosas, encontramos dos grandes áreas:

1 El ambiente o “entorno objetivo”. Dimensión colectiva 

Este tipo de factores de riesgo psicosociales se subdivide en tres:

• Relativos al ambiente físico o material de trabajo.

• Relativos a la organización.

• Relativos al contenido de las tareas.

RIESGOS PSICOSOCIALES 
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2 Las condiciones “subjetivas”. Dimensión individual

Son aquellos factores que van generando, o no, peligros concretos para
la salud del trabajador según la percepción que éste tenga de ellos y de 
sus capacidades para hacerles frente. Esta percepción, denominada “entono
subjetivo o psicológico”, está influida:

• Por las características de la persona y

• Por sus relaciones interpersonales.

Dentro de cada área encontramos:

1 Los factores del entorno objetivo

a) Ambiente físico de la prestación de servicios.

Aquí se incluyen los factores del ambiente físico del trabajo que están
originados en el entorno del trabajador y que pueden influir en su confort 
o disconfort. Hablamos de factores tales como:

• Iluminación.

• Ruido.

• Ambiente térmico.

• Espacio de trabajo.

b) Aspectos de la organización del trabajo, incluidos los modelos de 
gestión.

La estructura o contexto de la organización abarca aquellos fac-
tores que, no siendo propios del contenido de las tareas del trabaja-
dor, influyen directamente sobre la misma. A este respecto, la estruc-
tura y la forma de actuar de una organización, incide sobre la salud
de los trabajadores, bien por implicar reconocimiento y motivación
para éstos, bien por significar todo lo contrario – deterioro de las 
condiciones de vida y de trabajo, excesiva presión, ausencia de 
recompensas….- . Atendiendo a estas variables, el clima labora puede
ser favorable u hostil. 

Entre los principales factores que forman parte de este grupo están:

• El modelo de relaciones laborales de una empresa

– Tasa de temporalidad.

– Niveles de externalización (subcontratación) de relaciones de trabajo.

Acción Complementaria en 
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– Tamaño de la empresa.

– Grado de flexibilidad y/o precariedad en la gestión.

– Expectativas de carrera profesional.

• Cultura y gestión de recursos humanos.

– Los estilos de mando y dirección (pasiva, paternalista, autoritaria,
participativa, etc).

– El papel en la organización de cada individuo (ambigüedad del rol,
conflicto del rol).

– Comunicación y relaciones interpersonales con los compañeros y
con terceros, o con personas “externas” (comunicación formal,
aquella que es dada por la propia organización; comunicación
informal, aquella que surge de manera espontánea).

• Contenido de las tareas: Condiciones y sistemas de trabajo.

– La carga del trabajo (carga mental).
– El margen de autonomía. Control del trabajador.
– La presión del tiempo de trabajo – ritmos de trabajo -.
– Monotonía/repetitividad.
– Trabajo a turnos y nocturno.
– Conductas violentas y/o abusivas.

2 Las condiciones subjetivas.

Aún expuestos a los mismos o análogos factores objetivos (ambientales,
organizativos, condiciones de trabajo, etc), no todos los trabajadores los per-
cibirán o interpretarán del mismo modo. Así, lo que para unos es entendido
como situaciones perturbadoras, para otros supone situaciones de relativa
“normalidad”. La presión laboral derivada de los ritmos y condiciones de 
trabajo, significará pues, en unos casos una situación de malestar creciente
mientras que para otros será algo indeseado pero inherente al actual modo
de trabajar. En definitiva, una misma presión objetiva puede generar 
diferentes reacciones dependiendo de:

• Características de personalidad de cada uno de los trabajadores, 
revelándose unas más proclives que otras a efectos de la generación
de desajustes psicosociales.

• Variables individuales de carácter personal, edad, sexo, formación, etc.

RIESGOS PSICOSOCIALES 
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• Experiencia vital y trayectoria, personal y profesional, de cada traba-
jador, así como expectativas individuales.

• Estados biológicos y hábitos de consumo y estilos de vida.

• Responsabilidades familiares.

Conviene tener en cuenta igualmente, que un mismo trabajador puede
tener diferentes capacidades de afrontamiento de estas situaciones peligro-
sas para su salud. No ya solo cada contexto organizativo sino cada momento
por el que atraviesa la vida del trabajador es relevante, pues la variación de
circunstancias personales, sociales y profesionales hace variar también su
percepción y capacidad de respuesta ante la misma carga de trabajo.

3 La dimensión social: el entorno relacional externo.

Este último factor individual, nos lleva a referir si quiera de modo breve,
a la necesidad de atender también a un tercer aspecto presente en los ries-
gos psicosociales, y que por su dimensión externa a lo que es estrictamente
la relación laboral, suele dejarse de lado en los estudios de riesgos psicoso-
ciales, y por tanto, en las políticas y prácticas orientadas a su prevención.
Nos referimos, como no, a la dimensión estrictamente “social” del problema,
o al amplio y variado marco de relaciones y situaciones sociales que condi-
cionan la vida social y laboral de un trabajador. Entre estos factores, aquí
merece especial atención: 

a) El ambiente social – por ejemplo, la existencia o no de entornos exter-
nos a la empresa amenazantes, como la presión terrorista-. 

a) La carga familiar. El trabajo reproductivo tiene tanta dimensión social
como el productivo pero no cuenta como éste. Asimismo es asumido
claramente desigual socialmente, al ser masivamente las mujeres las
que sigue realizándolo. Por lo tanto, no estamos frente a un factor
únicamente individual –carga familiar libremente elegida- ni tampoco
estrictamente laboral, sino netamente social, de ahí que sea necesario
conciliar medidas laborales y otras públicas, como por ejemplo, la
introducción de instrumentos de liberación de tiempo de trabajo
reproductivo para las mujeres.

Es especialmente importante acotar los factores psicosociales presentes
en el centro de trabajo, solo así conseguiremos una gestión adecuada de
los riesgos psicosociales. De este proceso dependerá el método de 
evaluación y la posterior, acción preventiva. 

Acción Complementaria en 
Desarrollo de la Estrategia Integrada de Empleo 2016 ~ 202014



Por ello, es altamente recomendable que confeccionemos un listado con
todos los factores (ambiente físico – organización – contenido de las tareas)
y vayamos señalando aquellos presentes en el centro de trabajo para 
después, evaluar los que se configuren como riesgos psicosociales.

Todos los métodos de evaluación contienen listados o chek-list de veri-
ficación que pueden servir para esta fase de identificación. En esta fase pre-
via es necesario también recopilar información del contexto organizativo de
la empresa, características del personal al que irá dirigido el estudio, tareas
y procedimientos utilizados, etc. Se trata de contar con cuanta información
relevante sea posible a fin de que el estudio se adecue a la realidad que se
pretende medir. Este conocimiento permitirá, por otra parte, ya en las fases
ulteriores del estudio, enmarcar la interpretación de los datos en esta reali-
dad facilitando el establecimiento de propuestas de mejora adecuadas. 

¿Cuáles son los factores de riesgo psicosocial 
más frecuentes?

No es sencillo elaborar un listado de riesgos psicosociales. Existe un rela-
tivo consenso sobre los más importantes: el estrés, la violencia y el acoso,
pero no sobre si lo son otros, a pesar de que se reconozca su relevancia tanto
en su extensión como en sus consecuencias. Ejemplo de ello son los riesgos
relacionados con la inseguridad y precariedad laboral, que generan no sólo
estrés sino también miedo. El miedo a perder el puesto de trabajo, a una
modificación unilateral de las condiciones de trabajo, a una devaluación 
salarial, generan un estado de tensión permanente que afecta a la salud del
trabajador y menoscaba su bienestar laboral.

Aún no existe a nivel de la Unión Europea una regulación legal ni con-
vencional unitaria sobre el tema. Siguiendo las pautas marcadas por el SLIC4

para la Campaña Europea de Riesgos Psicosociales de 2012, los riesgos psi-
cosociales son básicamente el estrés�laboral y la violencia�en�el�trabajo,
tanto interna del centro o lugar de trabajo como la ejercida por terceros. 
A estos riesgos tenemos que añadir la fatiga de los trabajadores derivada 
de la ordenación del tiempo de trabajo, fundamentalmente del régimen del
trabajo nocturno y a turnos.

Esta clasificación no impide la vigencia y aplicación de otras concepciones
y es posible por ello que la gestión de algunos de estos riesgos se contemple
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dentro de otras disciplinas preventivas. Lo importante, a todos los efectos,
es que estos tres aspectos se encuentren presentes, de un modo u otro, en
la evaluación de riesgos que lleve a cabo la empresa.

Tanto el estrés como la violencia en el trabajo han acaparado gran aten-
ción en el ámbito europeo. De hecho existen sendos Acuerdos Europeos5

donde se marcan las pautas para facilitar, a empresarios y trabajadores, la
identificación, prevención y resolución de los problemas derivados del estrés
y la violencia ocupacional. 

El alcance, tanto cuantitativo como cualitativo de ambos riesgos, justifica
la necesidad de abordar políticas preventivas y de protección adecuadas.

También el burnout (síndrome de desgaste profesional) tiene su espacio
en el ranking de los riesgos psicosociales, sobre todo por su alta incidencia
en determinados colectivos de trabajadores/as, especialmente los servicios
sociales, educativos y sanitarios.
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CAPÍTULO IV

ESTRéS LABORAL

Seguramente se trate de una de las consecuencias más conocidas ante
una situación psicosocial inadecuada. Es, sin duda, uno de los motivos que
generan un mayor número de bajas laborales. A excepción de una enferme-
dad tan común como la gripe, podemos afirmar que el Estrés Laboral es la
principal causa de absentismo y baja laboral, lo que ocasiona, por otro lado,
pérdidas elevadas en el sistema productivo y, por tanto, en el económico de
la empresa.

Ya hace unos años que se calculó que el coste anual para el conjunto de
la Unión Europea (UE) es de unos 20.000 millones de euros, atendiendo al
coste de las horas de trabajo perdidas más los costes sanitarios asociados
para la atención de este gravísimo problema.

En cuanto a su definición, destacar la que realiza la Comisión Europea
que define el Estrés Laboral como “un patrón de reacciones emocionales,

cognitivas, fisiológicas y de comportamiento a ciertos aspectos adversos o

nocivos del contenido del trabajo, organización del trabajo y el medio

ambiente de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de

excitación y respuesta y la frecuente sensación de no poder afrontarlos”.

Una consecuencia directa, con aparición de problemas de salud, es la
que se puede generar cuando las exigencias del trabajo no se adaptan a las
necesidades, expectativas o capacidades del trabajador o cuando dicho 
trabajador no recibe una compensación adecuada por su trabajo.

Llegados a este punto, destacar que en el Acuerdo Marco Europeo sobre
el Estrés Laboral se señala que “el individuo es capaz de manejar la tensión

a corto plazo, lo que puede ser considerado como positivo, pero tiene dificul-

tades en resistir una exposición prolongada a una presión intensa. Además

individuos diferentes pueden reaccionar de manera distinta a situaciones

similares y un mismo individuo puede reaccionar de manera diferente a una



misma situación en momentos diferentes de su vida”. Y también manifiesta
que “el Estrés no es una enfermedad, pero una exposición prolongada al
Estrés puede reducir la eficacia en el trabajo y causar problemas de salud”.

Hay que destacar que este Acuerdo Marco Europeo sobre el Estrés Laboral
fue firmado por los interlocutores sociales el 8 de Octubre de 2004. Su obje-
tivo fundamental es el de proporcionar un marco adecuado a empresarios y
trabajadores respecto a los problemas del Estrés en el ámbito laboral para:

1 Identificar.

2 Prevenir.

3 Tomar medidas.

En España fue incorporado a nuestro ordenamiento legislativo laboral a
través del Acuerdo de Negociación Colectiva (ANC) del 2005-2006.

El criterio inicial del Acuerdo Marco al respecto es claro, ya que considera
que, potencialmente, todos los lugares de trabajo pueden verse afectados
por el Estrés, por lo que deberá ser documentado a través de la preceptiva
Evaluación de Riesgos Psicosociales, según lo previsto en el artículo 16 de
la Ley de Prevención de Riesgos Laborales.

Por otro lado, para la Inspección de Trabajo, este Acuerdo Marco Euro-
peo sobre el Estrés Laboral es el principal referente en esta materia, tal 
y como lo destaca en la Guía de Actuaciones de la Inspección de Trabajo y
Seguridad Social sobre los Riesgos Psicosociales.

Parece evidente que el Estrés Laboral, o Estrés en el Trabajo, es un tipo
de estrés propio de sociedades industrializadas en las que la creciente pre-
sión en el entorno laboral puede provocar la saturación física o mental del
trabajador, generando diversas consecuencias que, como ya hemos seña-
lado, no solo afectan a la salud de los trabajadores, sino también a la de su
entorno más próximo.

El Estrés Laboral aparece cuando las exigencias del entorno superan la
capacidad del trabajador para hacerlas frente o mantenerlas bajo control, 
y puede manifestarse de varias formas. Algunos de sus síntomas más 
frecuentes van de la irritabilidad a la depresión, y por regla general están
acompañados de agotamiento físico y/o mental.
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Además, el Estrés Laboral está asociado con una reducción de la produc-
tividad de las empresas y un descenso claro de la calidad de vida de aquellos
que lo sufren, llegando a provocar, tal y como ya se ha indicado, la baja labo-
ral, por lo que es muy conveniente aprender a combatirlo.

En cuanto a las causas concretas del Estrés Laboral decir que el mismo
puede estar originado por:

• Una excesiva carga de trabajo.

• Un elevado nivel de responsabilidad.

• Por unas relaciones sociales no satisfactorias en el puesto de trabajo.

Las situaciones reales se suelen complicar ya que a menudo se produce
una combinación de los tres factores anteriormente señalados.

Además, hay que tener en cuenta que a dichos factores, en ocasiones,
se añaden otros que pueden generar situaciones estresantes como:

• Una mala planificación de turnos u horarios de trabajo.

• O una inadecuada e insuficiente remuneración del trabajador.

Hace tiempo que se tiene constancia de que el Estrés es una respuesta
fisiológica natural de las personas, pues este mecanismo actúa como defensa
para preparar al organismo para hacer frente a situaciones novedosas que
suponen un nivel de exigencia elevado o que se perciben como una amenaza.
Y el problema se origina cuando dicha respuesta natural del organismo se activa
en exceso, lo que suele provocar problemas de salud a medio y largo plazo; y
también es evidente que el entorno laboral es un lugar propicio para ello.

No obstante, hay que señalar que no todos los trabajadores van a reac-
cionar de la misma manera ante una situación de Estrés Laboral, ni que un
factor que genere estrés en un determinado trabajador tiene necesaria-
mente por qué producirlo en otro, o con la misma intensidad.

Llegados a este punto, decir que pueden darse dos situaciones de Estrés
Laboral distintas:

A Estrés Positivo (Eustrés)

Es aquél cuya función principal es la de proteger al organismo y pre-
pararlo frente a posibles amenazas o situaciones que requieran de todas
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nuestras capacidades físicas y mentales para poder realizar de una
manera satisfactoria una o unas determinadas tareas. En dicho estado
el organismo logra enfrentarse a situaciones difíciles y complicadas e
incluso puede desarrollar y obtener sensaciones placenteras con ello.

B Estrés Negativo (Distrés)

Se produce como resultado de una respuesta excesiva a dicho estrés,
que puede dar lugar a desequilibrios físicos y mentales, saturando el 
sistema fisiológico. Como consecuencia de esta respuesta excesiva se
produce una reducción de la capacidad de atención, de decisión y de
acción, lo que suele perjudicar las relaciones con los demás, pues se
genera, en muchas ocasiones, un claro cambio del estado de ánimo.

Con el objetivo de facilitar a los trabajadores y sus representantes una
clara identificación de los diferentes síntomas que se asocian con el Estrés
Laboral, destacar que dichos síntomas unas veces están asociados a reaccio-
nes emocionales y otras veces a reacciones físicas. 

Así tenemos que el Estrés Laboral puede originar uno o varios de los
siguientes síntomas emocionales:

1 SÍNTOMAS EMOCIONALES

• Ansiedad

• Mal humor

• Irritabilidad

• Miedo o temor

• Inseguridad

• Dificultades para concentrarse

• Dificultades para tomar decisiones

• Bajo estado de ánimo

• Depresión

2 SÍNTOMAS FÍSICOS

En cuanto a los Síntomas Físicos, los cuales pueden llegar a alterar el 
sistema motor, digestivo, respiratorio y cardiovascular del trabajador afectado,
destacar:
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• Problemas intestinales y/o estomacales

• Sudoración excesiva

• Hiperventilación

• Dolor de cabeza

• Mareos y nauseas

• Temblores

• Taquicardia

• Tensión muscular y contracturas

• Hiposalivación (sequedad de la boca)

Además suele ser frecuente que en la práctica se den una combinación
de varios de los síntomas, anteriormente descritos, y que el trabajador, inca-
paz de hacer frente al Estrés Laboral, sufra de insomnio, lo que a su vez pro-
vocará en este trabajador un estado de cansancio y malhumor permanente.

Causas del Estrés Laboral:

1. El Volumen y Ritmo de Trabajo

Casi todos los trabajadores saben en qué consiste. Muy a menudo,
los trabajadores se ven sometidos a una excesiva carga de trabajo, con-
secuencia, muchas veces, de una deficiente planificación por parte de
los responsables de la empresa o centro de trabajo. Suele producir ansie-
dad, volviendo al trabajador irritable y disminuyendo su capacidad para
resolver los problemas y llevar a cabo las tareas previstas.

2. Tareas Aburridas o Monótonas

A veces, la causa del estrés laboral es la falta de estímulos y la mono-
tonía en el puesto de trabajo. Este tipo de trabajos muy repetitivos 
pueden producir en el trabajador una sensación de rechazo y vacío.

3. Empleo Inestable

Este miedo a perder el puesto de trabajo junto con una inadecuada
(insuficiente) remuneración, están detrás de muchas de las causas de
estrés laboral.

4. El Elevado Nivel de Responsabilidad

Normalmente, la posibilidad de que el trabajador cometa un
pequeño error y esto tenga graves consecuencias, es otra de las causas
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de estrés laboral. Al trabajador se le exige, y por tanto está obligado,
mantener una concentración absoluta durante un largo periodo de
tiempo.

5. Exposición a Tareas Insalubres o Peligrosas

Esta situación, de continua exposición a tareas peligrosas para la
seguridad y salud del trabajador, que le obliga a estar continuamente en
estado de alerta, puede acabar generando estrés laboral al trabajador
afectado.

6. Falta de Apoyo

Falta de apoyo tanto de jefes como de subordinados, y compañeros
en general, puede acabar en un estado de estrés laboral para el trabaja-
dor. Situaciones de este tipo suelen generarse cuando el trabajador
recibe escasas o nulas directrices sobre una determinada tarea.

7. Acoso por parte de sus Jefes o Compañeros

En ocasiones, el trabajador es objeto de burlas, insultos, intimidacio-
nes, amenazas e incluso violencia física, dando origen al acoso laboral,
conocido también como mobbing. Se trata, en todo caso, de uno de los
casos más graves de estrés laboral.

8. Uso Inadecuado de la Posición de Poder

Cuando los que ostentan una posición de poder, dentro de la estruc-
tura organizativa de las empresas, hacen una mala gestión de dicha capa-
cidad de mando con sus decisiones, pueden estar generando situaciones
de estrés laboral.

9. Falta de Reconocimiento

Se produce por la falta de estímulos positivos hacia el trabajador que
logra con su trabajo beneficios para la empresa. Dichos estímulos no
deben ser únicamente de tipo económico (gratificaciones), a veces con
una simple felicitación es suficiente.

10. Condiciones Ambientales del Lugar de Trabajo

Como sucede cuando se produce una gestión inadecuada y poco
correcta de los recursos básicos que el trabajador necesita para sentirse
cómodo en su trabajo (condiciones de trabajo aceptables en cuanto a la
temperatura, luz, ruido, etc.).
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Consecuencias del Estrés Laboral

En los apartados anteriores se señalaron algunos de los síntomas 
relacionados con el Estrés Laboral, tanto en su apartado de Sintomatología
Emocional como Física, que suelen incidir en el trabajador afectado.

Con este nuevo apartado se pretende enumerar un listado en el que se
muestran algunas de dichas consecuencias, tanto para el trabajador como para
la empresa. Algunas de estas consecuencias pueden manifestarse a corto, medio
o largo plazo, dependiendo de la resistencia al estrés de cada trabajador.

Por lo que a las Consecuencias Psíquicas se refiere, destacar:

• Deterioro cognitivo

• Dificultad para concentrarse

• Ansiedad y/o depresión

• Dificultad para tomar decisiones

• Dificultad para conciliar el sueño (insomnio)

• Trastornos sexuales

• Trastornos de tipo afectivo

• Desórdenes mentales

Además está ampliamente estudiado y comprobado que entre trabajado-
res que sufren Estrés Laboral se produce un incremento considerable en 
el riesgo de conductas perjudiciales para la salud como el alcoholismo, el taba-
quismo y el consumo de otras drogas. Igualmente, otra de las consecuencias
del Estrés Laboral para los trabajadores que lo padecen es el progresivo dete-
rioro de sus relaciones personales (familiares, de amistades o de pareja).

En cuanto a las Consecuencias Físicas, señalar:

Alteraciones Cardiovasculares:

• Hipertensión

• Arritmias

Alteraciones Dermatológicas:

• Dermatitis

• Urticaria

• Caída del cabello

RIESGOS PSICOSOCIALES 
CONCEPTOS BÁSICOS PARA UNA PRIMERA APROXIMACIÓN 23



Alteraciones Sexuales:

• Disfunción eréctil

• Eyaculación precoz

• Vaginismo

Alteraciones Musculoesqueléticas:

• Contracturas musculares

• Dolor crónico

• Empeoramiento de la artritis

• Calambres

• Tics nerviosos

Alteraciones Digestivas:

• Diarrea

• Estreñimiento

Alteraciones del Sistema Inmune:

• Mayor riesgo de padecer enfermedades infecciosas

Alteraciones del Sistema Endocrino:

• Hipertiroidismo

• Hipotiroidismo

Y frecuentemente, también se produce en los trabajadores afectados
dolores de cabeza o cefaleas, incapacitando temporalmente, dependiendo
de su intensidad, la realización de cualquier actividad.

Pero el Estrés Laboral no solo tiene consecuencias para los trabajadores,
sino que las mismas se extienden a su entorno más inmediato, afectando
directamente al rendimiento, productividad y competitividad de las empre-
sas. Al respecto, señalar como consecuencias más importantes para la
empresa las de:

1 Generación de Sinergias Negativas (deterioro de las relaciones laborales).

2 Aumento del Absentismo.

3 Incremento de los Accidentes Laborales.

Acción Complementaria en 
Desarrollo de la Estrategia Integrada de Empleo 2016 ~ 202024



4 Mayor Número de Bajas por Enfermedad.

5 Bajo Rendimiento de los Trabajadores Afectados.

6 Menor Productividad.

7 Incremento de las Quejas de los Clientes.

Tipos de Estrés Laboral:

Por último, vamos a hacer una pequeña referencia a los dos tipos de
Estrés Laboral que se pueden presentar, en función de la duración y el
alcance de las situaciones o factores estresantes. Así podemos hablar de:

Estrés�Laboral�Episódico

Como aquel que se produce de modo puntual y momentáneo en el
tiempo. Se caracteriza por su corta duración y su naturaleza esporádica.
Son ejemplos de este tipo de Estrés Laboral:

a) Un pico de trabajo puntual en el puesto de trabajo.

b) Una situación de despido.

c) Una discusión entre compañeros.

d) La comunicación de un traslado o movilidad geográfica.

e) La asistencia a una reunión muy importante.

Estrés�Laboral�Crónico

Es aquel que se produce como consecuencia de una exposición 
repetitiva y prolongada a varios factores estresantes. Se trata, por tanto,
de un tipo de Estrés más dañino, pudiendo ocasionar consecuencias 
graves a medio y largo plazo. Ejemplos de este tipo de Estrés Laboral lo
encontramos con:

a) Continúas discusiones entre compañeros.

b) Inestabilidad en el puesto de trabajo y continuos traslados de un
lugar a otro.

c) Grandes exigencias del puesto de trabajo.

La prevención del estrés

La prevención del estrés, como de cualquier otra manifestación de un
factor de riesgo psicosocial, pasa necesariamente por una fase previa de
identificación. 

RIESGOS PSICOSOCIALES 
CONCEPTOS BÁSICOS PARA UNA PRIMERA APROXIMACIÓN 25



La diversidad de causas que pueden desencadenar estrés implica que no
se pueda contar con una lista exhaustiva de indicadores. Sin embargo, un
alto nivel de absentismo, de rotación de personal, de frecuentes conflictos
o quejas de los trabajadores, constituye signos que pueden indicar un pro-
blema de estrés ligado al trabajo. 

La identificación de un problema de estrés ligado al trabajo puede impli-
car un análisis de elementos tales como la organización del trabajo y los 
procesos (acuerdos de tiempo de trabajo, grado de autonomía, adecuación
de las capacidades del trabajador a las necesidades del trabajo, cantidad de
trabajo etc.), las condiciones y el entorno de trabajo (exposición a compor-
tamientos abusivos, ruido, temperatura, sustancias peligrosas, etc.), la comu-
nicación (incertidumbre respecto a lo que se espera en el trabajo, perspec-
tivas de empleo, próximos cambios, etc.) así como factores subjetivos
(presiones emocionales y sociales, sentimiento de no ser capaz de hacer
frente, impresión de no ser apoyado, etc.). Por tanto, las medidas para 
prevenirlo deben centrarse en el control de estos factores, que deben ser
abordados en el marco global de la acción preventiva de la empresa.

El Acuerdo Marco Europeo sobre el Estrés Laboral apunta dos tipos de
medidas:

1 Medidas específicas para prevenir los factores concretos de estrés
identificados en la fase de evaluación.

2 Definición y puesta en práctica de una “política antiestrés”.

1 Medidas específicas para prevenir los factores concretos de estrés 
identificados en la fase de evaluación.

Suponen el tipo de actuación preferente en toda intervención dirigida a
prevenir posibles riesgos psicosociales del entorno laboral, y muy especial-
mente cuando hablamos del estrés. Estas medidas no suelen ser bien reci-
bidas en las empresas porque implican cambios profundos en las estructuras
organizacionales, entrometiéndonos en un terreno considerado tradicional-
mente patrimonio de la empresa: la “organización del trabajo”. 

Sin embargo, no debemos perder de vista que el alcance de sus resulta-
dos es mucho mayor que la acción individual, generalmente sus beneficios
son más duraderos y tienen una mayor repercusión en la mejora de la 
competitividad y la productividad empresarial.
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Se exponen de modo genérico las principales líneas de actuación sobre
las que pueden implementarse distintas medidas preventivas de este tipo:

Estrategias dirigidas a la intervención sobre la estructura organizacional6

• Estructura organizacional descentralizada 

Se deberá promover la descentralización en la toma de decisiones, evi-
tando crear estructuras rígidas y altamente jerarquizadas en las que las
decisiones se concentren en pocas personas. En su defecto, se ha de con-
siderar la creación de subunidades de trabajo en las que se facilite la par-
ticipación para fomentar la vinculación y el sentido de pertenencia, así
como garantizar el ajuste de la toma de decisiones a las necesidades de
la situación y de los equipos de trabajo.

• Lograr un estilo de supervisión óptimo 

Un estilo directivo dirigido a potenciar las cualidades de cada trabajador
manteniendo la autoridad y habilidades sociales oportunas, logrará una
mayor implicación y motivación entre los empleados. Para ello se ha de
establecer un tipo de liderazgo asertivo que ejerza la supervisión con
firmeza y flexibilidad, dando pautas de actuación comunes y claras, que
a su vez permitan cierta autonomía y creatividad individual potenciando
la delegación responsable. La gestión de emociones en el equipo y la
potenciación de una actitud positiva son elementos claves en el éxito de
los mandos, considerando su función de ser gestores tanto de personas
como de soluciones.

• Establecer canales que garanticen la comunicación eficaz

Es importante mantener vías abiertas y preferiblemente explícitas de
comunicación entre los empleados y los estratos superiores, así como
entre los mismos trabajadores. La apertura de canales de comunicación
que aseguren el feedback tanto a nivel vertical como horizontal, garan-
tizará la disminución de los problemas relacionados con el conflicto y la
ambigüedad de rol, facilitando en cambio, la creación de expectativas
realistas y ajustadas.

Preferiblemente, éstos han de procurarse en diversas tipologías, ya sean
orales como las charlas, conferencias, reuniones de equipo e inter-equipos,
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grupos de debate o grupos de trabajo, o escritos, como los buzones de
sugerencias, foros vía intranet, notificaciones periódicas, disponibilidad
de documentación sobre procedimientos y normativas, establecimientos
de vías de propuestas de mejora, etc.

Además, se ha de prestar especial atención al hecho de que la información
que la empresa emite hacia los trabajadores (vertical descendente) sea
sencilla, clara, precisa, coherente, que adapte su frecuencia a las necesi-
dades de la organización, estableciendo los sistemas necesarios para garan-
tizar su recogida, tratamiento y transmisión. Mantener medios de comu-
nicación oficiales eficaces, claros y directos que eviten la rumorología y la
inseguridad de los empleados, asegurarán una buena comunicación.

Por su parte, disponer de vías explícitas de exposición de quejas y suge-
rencias, también suele ser una buena estrategia a considerar siempre
que exista una información de vuelta adecuada.

• Promover la participación de los empleados

Para lograr una participación activa de los trabajadores es necesario que
éstos entiendan el significado y las consecuencias de sus actos en la
empresa. Para ello es importante dar a conocer el mecanismo de recep-
ción y valoración de sus opiniones, así como la decisión finalmente asu-
mida. Algunos ejemplos de actuaciones dirigidas a este fin, son la crea-
ción de grupos de mejora, equipos de trabajo y apoyo, etc. La apertura
al diálogo y la consideración de las opiniones de los empleados por parte
de las estructuras decisionales en ciertos temas, aumentará la identifi-
cación con la tarea.

Del mismo modo, su involucración en actividades que la organización
promueve, fomenta el vínculo y el compromiso que las personas 
mantienen con la empresa. Además, el desarrollo de actividades que
defiendan los valores de la empresa incluso fuera del ámbito puramente
organizacional, es también un elemento de gran utilidad en la cohesión
de equipo, motivación y vinculación.

• Desarrollar un documento que recoja la cultura de empresa

Además, deben reflejarse los valores que la organización respalda y pre-
tende trasmitir, así como las estrategias, fines y naturaleza de la misma.
En él se establecen las prioridades organizacionales y el compromiso con
la seguridad y salud de sus empleados, que habrán de participar tanto
en la elaboración como en las sucesivas revisiones del mismo. Este 
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documento deberá estar al alcance de todos los empleados y se debe
fomentar su consulta y modificación, adaptándolo a las nuevas situaciones.

• Declaración de principios de igualdad y establecimiento de protocolos
frente al acoso moral o sexual en el trabajo. La empresa debe mostrar
firmemente su apoyo a un ambiente de trabajo respetuoso, de igualdad
de criterios y de tolerancia cero a cualquier tipo de violencia, discrimi-
nación o conducta de acoso. Además de reflejar las consecuencias que
acarrearán las mismas.

Estrategias dirigidas al puesto y a su adaptación al trabajador

• Selección adecuada y ajuste puesto-trabajador 

Seleccionar un perfil ajustado a los requerimientos de cada puesto de
trabajo concreto, optimizando el potencial de cada persona, es también
una importante herramienta para prevenir futuros problemas de inade-
cuación. 

Además, en la incorporación al lugar de trabajo, se ha de valorar la posi-
ble necesidad de formación o ajustes sucesivos. De la misma manera, el
seguimiento de la incorporación y de la adaptación del trabajador es
importante tanto en el periodo inicial, como en momentos puntuales en
los que pudieran existir cambios en los procedimientos o circunstancias.
Para completar este ciclo, es indispensable que en el momento de salida
de una persona de la empresa, se realice un adecuado proceso de 
finalización, esclareciendo las causas de su abandono y evitando la publi-
cidad negativa que la despreocupación puede generar.

• Establecer planes de formación y desarrollo profesional individualizados
que tengan en cuenta las necesidades de la persona y sus capacidades
potenciales, valorando el complejo aptitud-actitud. 

De esta forma, se pretende incentivar el trabajo desarrollado aumentando
la calidad de los resultados y con ello, la satisfacción de los trabajadores. Es
importante recompensar y reconocer los méritos e individualizar los planes
de futuro para cada empleado según sus características personales.

• Clarificar los roles y ajustar la carga de trabajo. 

Se deben evitar posibles ambigüedades en las tareas a desempeñar y
clarificar los objetivos y actuaciones descritos en cada puesto. La carga
de trabajo cuantitativa y cualitativa también debe ajustarse a las necesi-
dades del puesto y de la persona que lo desarrolla.
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• Evitar la monotonía y repetitividad excesiva de tarea.

Siempre que sea posible, se debe facilitar la alternancia de tareas y 
funciones, con objeto de evitar los efectos perjudiciales producidos por
la monotonía y la pasividad. 

En aquellas empresas en las que el trabajo se divide en pequeñas tareas
repetitivas, es interesante que los trabajadores conozcan la utilidad de
su función y su impacto en el desarrollo del producto final. El conoci-
miento de la globalidad del proceso y no sólo de la parte correspondiente
a la labor concreta, aumenta la identificación con la empresa y genera
una visión más amplia y adaptada.

• Fomentar la autonomía de los trabajadores 

Dentro de los límites posibles, permitir cierta capacidad de actuación y
decisión por parte de los empleados en lo que respecta a sus tareas,
fomentará el desarrollo de sus habilidades aumentando la satisfacción. 

• Establecer turnos y horarios flexibles y adaptados 

Las necesidades de la empresa sin duda marcarán el horario en el que
desarrollar el trabajo, pero dentro de las múltiples combinaciones, se ha
de tener en cuenta su posible impacto sobre la salud de los trabajadores
(trabajo a turno, nocturno…) y a ser posible, sus circunstancias persona-
les. Evitar una excesiva rotación que altere los ciclos de vigilia-sueño y
horarios incompatibles con la vida familiar y social, tendrá un importante
efecto beneficioso sobre la producción empresarial y el clima laboral.

• Favorecer las relaciones interpersonales, tanto en la estructuración de los
espacios y distribución de los puestos, como en el establecimiento de
turnos de trabajo. 

La creación de una política de igualdad que fomente el respeto entre
compañeros también es un elemento clave en este aspecto. Además, se
deberá tratar de fomentar la comunicación horizontal y el trabajo en equipo
en la búsqueda de fines comunes. La realización de actividades extralabora-
les o la dedicación de pequeños ratos de ocio en grupo, también pueden
favorecer este proceso de cohesión.

• Introducción de cambios progresivos y flexibles 

La introducción de modificaciones en el sistema de trabajo ha de reali-
zarse de forma progresiva para poder valorar los posibles desajustes que
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éstos conlleven, además de garantizar la asimilación de los procedimien-
tos por parte de los trabajadores. Realizar un seguimiento del periodo
de implantación y establecer los ajustes que puedan precisarse, garanti-
zará una recepción adecuada por parte de los trabajadores y la eficacia
final de los mismos.

Intervención sobre las condiciones ambientales

• Iluminación 

Tener unas condiciones de iluminación óptimas que faciliten las exigen-
cias visuales y no provoquen sombras ni deslumbramientos, será uno de
los objetivos a considerar en la ubicación de los puestos y del aprove-
chamiento de la infraestructura. 

• Ruido 

Un ambiente ruidoso en cualquier puesto de trabajo, se traducirá en ner-
viosismo, agresividad y desconfianza, aparte de los múltiples efectos per-
judiciales que podría tener sobre la salud física. El empleo de una música
de fondo adecuada también puede influir en el estado de ánimo de los
trabajadores, variando su tipología e intensidad dependiendo del efecto
que se pretenda conseguir.

• Temperatura y humedad 

Mantener estos parámetros dentro de los límites de confort, es funda-
mental para garantizar el rendimiento de los trabajadores. 

• Color 

Se ha constatado que el empleo de colores fríos como el azul y el verde
producen un efecto relajante, mientras que los tonos más cálidos y chi-
llones suelen producir una activación que incrementa la excitabilidad. En
líneas generales, se prefiere el empleo de tonos suaves y neutros que
relajen el ambiente. 

Medidas preventivas sobre el trabajador

Las actuaciones dirigidas al individuo son complementarias a las ante-
riores y sin duda han de formar parte de la planificación preventiva, pero 
en ningún caso pueden suplir la eficacia de las medidas profundas y estruc-
turales relativas a la organización. 
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Son generalmente soluciones a corto plazo que no inciden en la modifi-
cación de las condiciones de riesgo, dotando al trabajador de herramientas
para poder afrontarlas. 

Aunque actualmente gozan de mucha aceptación y son ampliamente 
utilizadas en las empresas, es importante resaltar la necesidad de realizar
complementariamente modificaciones en la organización.

Estas medidas suelen ir orientadas a la mejora de ciertas habilidades que
permitan a los trabajadores enfrentarse con mayor eficacia a los estresores
y mejorar sus circunstancias personales.

Las actuaciones individuales más frecuentes son:

• Mejora de las habilidades comunicacionales

Suelen ser intervenciones dirigidas a la búsqueda de una escucha activa,
interpretación del lenguaje verbal y no verbal, favoreciendo el análisis
de situaciones. El fomento de una comunicación eficaz puede ser el prin-
cipio de la erradicación de muchos problemas generados por interpre-
taciones erróneas y desajustadas.

• Técnicas de liderazgo

Como se ha podido apreciar en anteriores apartados, un estilo de mando
inadecuado es un importante factor de riesgo psicosocial y un potencial
foco de conflictos. La formación en habilidades de supervisión, pretende
formar a las personas encargadas de dirigir equipos en distintas estrate-
gias de gestión de personas y soluciones.

• Trabajo en manejo del tiempo 

En aquellos casos en los que los trabajadores planteen problemas con la
gestión de una carga de trabajo no excesiva, puede resultar interesante
maximizar la eficacia y eficiencia de su gestión temporal. Es importante
incidir en la importancia del análisis de tareas y el establecimiento de
prioridades, para disminuir la percepción de urgencia y disponer de más
tiempo a dedicar a las tareas más importantes.

• Entrenamiento en asertividad

Fomentar la expresión directa y respetuosa, es sin lugar a dudas una
herramienta primordial tanto en la vida privada como en la profesional.
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Esta intervención suele ir dirigida a aumentar las estrategias de autocon-
trol y de ajuste en la gestión de las emociones.

Son técnicas basadas en la expresión honesta, directa y apropiada de
sentimientos, siendo flexible y empático con los derechos ajenos. Se basa
en el autocontrol y en la revisión de creencias y actitudes, e implica una
mejora en la comunicación y en las relaciones personales.

• Entrenamiento en solución de problemas

La base de esta técnica radica en lograr un análisis de la situación, crear
múltiples y creativas respuestas, aumentar la capacidad de análisis de cada
una de ellas junto con sus ventajas e inconvenientes, y ser capaces de selec-
cionar la más beneficiosa y adaptada a la situación. Es también importante
aprender a realizar una planificación de los pasos necesarios para llevarla
a cabo, junto con una adecuada verificación sobre la decisión tomada.

Pequeñas nociones sobre solución y conciliación de conflictos y negocia-
ción, también podrían ser útiles en el beneficio de los propios intereses
y en la consecución del mejor resultado posible para ambas partes.

• Entrenamiento en gestión de las emociones y pensamientos 

Mediante el conocimiento de las interrelaciones existentes en el com-
plejo pensamiento-emoción-conducta, se pretende identificar aquéllos
pensamientos y emociones que generen comportamientos desadapta-
tivos que provoquen en última instancia daños a la salud y a la organiza-
ción. La modificación de pensamientos nocivos en busca de aquellos
adaptados a la situación, favorecerá la generación de emociones y com-
portamientos adaptativos.

• Entrenamiento en técnicas de relajación 

La relajación es una de las principales técnicas recomendadas para com-
batir las distintas situaciones estresantes. Mantener la calma y conocer
los signos de activación y alarma del organismo, son claves en el manejo
del estrés.

• Favorecer la realización de actividad física moderada y frecuente 

En líneas generales, un buen estado físico global siempre repercutirá de
forma beneficiosa sobre la tasa cardiaca, capacidad pulmonar, circulación
sanguínea y movilidad y flexibilidad músculo-esquelética. Del mismo
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modo, puede ayudar a liberar tensión y preparar la musculatura para
obtener un estado de tensión basal inferior. Estar en buena condición
física es importante tanto para nuestro sistema cardiovascular, como
para fomentar el desarrollo óptimo de nuestro sistema inmunitario y
lograr una mayor resistencia frente al estrés.

• Búsqueda de ocio y apoyo social 

La búsqueda de distracciones que eviten llevarse a casa los problemas del
trabajo, también es una estrategia de choque que minimiza la importancia
atribuida a situaciones desagradables. Se debe aprender a relativizar y
asignar a cada situación la importancia justa que tiene en la vida, para
evitar generalizar sentimientos negativos a otras esferas personales.

El mantenimiento de una red consistente de relaciones de apoyo y amis-
tad, enfocadas no tanto a la cantidad sino a la calidad, con la que compartir
la carga emocional, así como encontrar otras fuentes de placer que contra-
rresten los pequeños fastidios diarios, es importante para reducir los senti-
mientos de soledad y agotamiento emocional.

2 Definición y puesta en práctica de una política antiestrés

Las políticas antiestrés pretenden crear un clima de trabajo “libre de
estrés” introduciendo medidas que reduzcan la probabilidad de que los 
factores estresores se activen. Estas medidas no se concretan en puestos de
trabajo o secciones predefinicidas, sino que alcanzan al conjunto de la
empresa, por lo que su dimensión es global. 

Para que las políticas, planes y programas de prevención de estrés se
hagan con esa dimensión global y afecten a otras políticas, programas y pla-
nes de manera transversal, es necesario que el Servicio de Prevención par-
ticipe de forma activa en el área de Recursos Humanos, aportando su visión
para eliminar o introducir medidas que controlen factores estresores; y apo-
yar aquéllos que sin ser específicamente preventivos contribuyan a mejorar
la salud y seguridad de las personas que trabajan en sus instalaciones.

Algunas de las medidas que forman parte de una política antiestrés
podrían ser:

• Incorporar en la vigilancia de la salud un cuestionario de apreciación
de estrés. 
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• Realizar campañas de sensibilización frente al estrés, proporcionando
información sobre recursos y medios disponibles en la empresa para
prevenirlo. Estas campañas deben dirigirse tanto a trabajadores como
a directivos y mando intermedios.

• Puesta en marcha de programas limitados en el tiempo de asistencia
y tratamiento en caso de estrés para aquellos trabajadores que volun-
tariamente lo soliciten. 

• Campañas específicas contra el acoso laboral, con declaración de 
principios de la dirección de tolerancia cero a cualquier manifestación
de violencia en el trabajo.

• Implantación de programas de evaluación y gestión de estrés.

• Establecimientos de mecanismos de canalización de quejas.

• Mejora y los canales de comunicación e información.

Etc.
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CAPÍTULO V

VIOLENCIA EN EL TRABAJO

La Organización Mundial de la Salud (OMS) define la Violencia en el Tra-
bajo como “el uso deliberado de la fuerza física o el poder, ya sea en grado
de amenaza o efectivo, contra uno mismo, otra persona o un grupo, que
cause o tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muertes, daños 
psicológicos, trastornos del desarrollo o privaciones”.

Por otro lado, la Organización Internacional del Trabajo (OIT) entiende
la Violencia en el Trabajo como “cualquier tipo de comportamiento agresivo
o insultante susceptible de causar un daño o molestias físicas o psicológicas
a sus víctimas, ya sean estos objetivos intencionados o testigos inocentes
involucrados de forma no personal o accidental en los incidentes”.

La Violencia en el Trabajo recoge todas las conductas de violencia, tanto
física como psicológica que se produzcan en el entorno laboral, bien entre
el personal que presta sus servicios en el mismo centro o lugar de trabajo
(violencia interna) o aquella que puede darse con respecto a personas que
no prestan servicios en el centro de trabajo y son meros clientes o usuarios
del mismo (violencia externa).

TIPOS DE VIOLENCIA

VIOLENCIA FÍSICA:
• Traumatismo o lesión de forma inmediata.

VIOLENCIA PSICOLÓGICA:
• Acoso moral.

• Acoso sexual.

• Acoso discriminatorio.

VIOLENCIA INTERNA:
• Trabajador con trabajador del mismo centro de trabajo.

VIOLENCIA EXTERNA:
• Trabajador de un centro de trabajo con personas que no pertene-

cen al centro, como usuarios o clientes.



Y dentro de las conductas de Violencia Psicológica, antes señaladas, se
pueden distinguir como:

1 Acoso Laboral:

La Ley Orgánica 5/2010 lo define como “la exposición a conductas de

violencia psicológica intensa, dirigidas de forma reiterada y prolongada

en el tiempo hacia una o más personas, por parte de otra u otras que

actúan frente a aquella o aquellas desde una posición de poder, no nece-

sariamente jerárquica, sino en términos psicológicos, con el propósito o

el efecto de crear un entorno hostil o humillante que perturba la vida

laboral de la víctima”.

2 Acoso Sexual:

“Cualquier comportamiento, verbal o físico, de naturaleza sexual que

tenga el propósito o efecto de atentar contra la dignidad de una persona,

en particular cuando se crea un entorno intimidatorio, degradante u

ofensivo”, según se recoge en el artículo 1º de la Ley Orgánica 3/2007,
de 23 de Marzo, para la Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres.

3 Acoso Discriminatorio:

“Toda conducta no deseada, en el lugar de trabajo, relacionada con

el origen racial o étnico, la religión o las convicciones, la discapacidad, la

edad, orientación sexual de una persona, que tenga como objetivo o con-

secuencia atentar contra su dignidad y crear un ambiente intimidatorio,

humillante u ofensivo”, según se señala en el artículo 28 de la Ley
62/2003, de 30 de Diciembre, de Medidas Fiscales, Administrativas y del
Orden Social.

Debemos indicar también que las acciones de Violencia Psicológica en
el Trabajo que tienen potencial para afectar a la salud del trabajador pueden
consistir en:

• Ataques a la víctima a través de medidas organizativas.

• Ataques a las relaciones sociales de la víctima.

• Ataques a la vida privada de la víctima.

• Amenazas de violencia física.

• Ataques a las actitudes de la víctima.
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• Agresiones verbales.

• Rumores.

Además, las conductas que producen estos efectos se pueden agrupar en:

• Descrédito de la capacidad laboral y deterioro de las condiciones del
ejercicio profesional.

• Aislamiento social laboral.

• Desprestigio personal.

• Agresiones y humillaciones.

• Robos y daños.

• Amenazas.

Para terminar con este apartado, y con el fin de asegurar que todos los
trabajadores disfrutan de un entorno de trabajo en el que la dignidad de
cada uno de ellos es respetada y, por tanto, su salud no se vea afectada nega-
tivamente, es importante que las empresas declaren formalmente, por
escrito, que rechazan todo tipo de conducta de violencia, en todas sus formas
y modalidades, sin tener en cuenta quien sea la víctima o el acosador, ni cual
pueda ser su categoría o rango jerárquico dentro de las mismas. Debe quedar
claro, por todo ello, el compromiso de las empresas respecto al estableci-
miento de una cultura organizativa con normas y valores que hagan frente a
cualquier tipo de violencia, manifestando como principio básico el derecho
que tienen todos los trabajadores a recibir un trato digno y respetuoso.

La prevención de la violencia en el trabajo

Tradicionalmente, las vías adoptadas para abordar el problema de vio-
lencia en el trabajo ha sido de dos tipos: la preventiva y la judicial. 

En la vía preventiva, hasta ahora, las formas más frecuentes de actuación
han sido tres: 

a) La actuación sobre las personas implicadas en la situación conflictiva; 

b) La instauración de un protocolo limitado a tratar los cuadros graves
de violencia (p.ej., acoso psicológico); 

c) La evaluación de riesgos psicosociales. 
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Las dos primeras responden a una visión reactiva, tardía y puntual del
problema, que además promueven soluciones individuales y puntuales, evi-
tando entrar a fondo sobre la auténtica causa del problema: la organización
del trabajo. 

La evaluación de riesgos psicosociales sí es un proceder preventivo de obli-
gado cumplimiento; sin embargo, no está extendida en las empresas. Su prin-
cipal déficit ante las situaciones de violencia radica en que se trata de una acti-
vidad general que no articula la forma de actuar frente a dichas situaciones.

En la vía judicial, la persona afectada no consigue una tutela satisfactoria.
La solución que se alcanza, en la mayor parte de actuaciones, conduce a que
la víctima salga o se vea en la tesitura de alejarse de ese entorno laboral; la
tutela que se otorga no es reparadora. Los trabajadores que han sufrido una
situación de violencia laboral o acoso y la denuncian, frecuentemente no obtie-
nen satisfacción plena, a pesar de que triunfen jurídicamente sus demandas. 

Por ello, la actuación frente a los riegos de violencia laboral precisa un
cambio sustancial de perspectiva basado en:

• Es preciso centrar la actuación en el ámbito de la empresa (donde se
produce el daño) antes que en el ámbito jurídico; 

• Debemos actuar a través de un proceso preventivo proactivo e integral
antes que a través de prácticas puntuales y reactivas; 

• Debemos considerar la violencia laboral como un proceso y en su 
conjunto, más que sólo como cuadros de daños parciales. 

En esta línea, UGT apuesta desde hace tiempo por un PROCEDIMIENTO

de�solución�autónoma�(no�judicial)�de�conflictos�de�violencia�laboral.�Este
procedimiento7, ha encontrado reflejo en las Notas Técnicas de Prevención
891 y 892 del INSHT, lo que convierte al Procedimiento en una guía técnica
obligada en la materia y reconocida en el ámbito preventivo y jurídico.

Con este instrumento, la empresa puede solucionar de forma autónoma
la violencia laboral, sin tener que recurrir a la tutela judicial si no se desea. El
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procedimiento permite realizar un diagnóstico preventivo. Facilita la identi-
ficación de los factores que propician las situaciones de violencia en el trabajo,
y orienta en el diseño de las soluciones. De esta forma se mejora la organiza-
ción del trabajo y se promueve un clima favorable que revierte en la mejora
de la salud y la seguridad de los trabajadores, y de la propia organización.

En este momento creemos firmemente que el mejor camino para pre-
venir (e intervenir) las situaciones de violencia laboral es abordar conjunta-
mente con la empresa, y por tanto de manera negociada, el problema desde
la perspectiva preventiva e integral incorporando este procedimiento al 
sistema de gestión preventiva general a través del convenio colectivo, o
acuerdo con la propia empresa.

Sucintamente explicamos su contenido8.

El procedimiento consta de cinco momentos básicos. En cada uno de
estos momentos se trabaja una parte del problema y su solución.

• Momento 1, de negociación y acuerdo.

• Momento 2, de prevención proactiva.

• Momento 3, de detección temprana de situaciones de riesgo de 
violencia.

• Momento 4, de gestión y resolución interna del conflicto.

• Momento 5, de respuestas de solución.
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Momento 1. Negociación y acuerdo

Implica una manifestación de la voluntad de las partes -empresario y tra-
bajadores- de trabajar conjuntamente para prevenir la violencia en la
empresa. Entre las tareas fundamentales de esta fase está:

1 La firma de una declaración de principios que manifieste inequívoca-
mente la Tolerancia Cero que empresa y trabajadores presentan ante
la violencia laboral.

2 El compromiso expreso de todos, empresario y trabajadores, de adhe-
rirse al procedimiento.

3 El compromiso explícito, también de todos, de incluir el momento 4 y
5 como protocolo para la solución de los conflictos derivados de las
situaciones de violencia en el ámbito de la empresa.

Para que el procedimiento pueda aplicarse con las debidas garantías,
debe ser incorporado a la negociación colectiva o adoptado a través de un
acuerdo interprofesional sobre materias concretas (art. 83.3 Estatuto de los
Trabajadores).

También debería acordarse, a través de la negociación colectiva sectorial,
un procedimiento simplificado y específico para aquellas empresas que por
su tamaño, por su estructura organizativa, por la falta de representantes de
los trabajadores o por cualquier otra causa, no pueda negociar este proce-
dimiento. De este modo, las pequeñas empresas, las que por su actividad
tienen una estructura de centros de trabajo con plantillas inferiores a 10 
trabajadores y aquellas en las que no existe representación ni unitaria ni 
sindical, podrían adoptar el sistema de autocomposición que se propone.

Por último, se negociará en el seno de la empresa entre los representantes
de los trabajadores y la dirección, la adhesión al Acuerdo Marco y al sectorial
si lo hubiera. Y después se acordarán las especificidades que se consideren
oportunas y convenientes para aplicar el procedimiento en todos los centros
de trabajo (se debe tener en consideración el tamaño de la empresa, su estruc-
tura organizativa, el servicio que preste o la actividad que desarrolle,…).

Momento 2. Prevención proactiva

El segundo momento debe analizar hasta qué punto la empresa dispone
de una organización preventiva adecuada y eficaz que pueda hacer frente a
los riesgos laborales. Esto supone el desarrollo de dos tareas básicas:
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1 Chequear la situación de la actividad preventiva actual. 

2 Establecer el perfil de la empresa en este aspecto lo que permitirá esta-
blecer si su nivel es deficiente, mejorable o positivo, lo que nos guiará
en el desarrollo de nuestra actividad preventiva.Este momento busca
integrar la prevención de la violencia laboral en la empresa con el resto
de la actividad preventiva, recogiéndose así en el Plan de Prevención. 

Evidentemente, la puesta en marcha de este proceso se sustenta en la
obligación que dispone el artículo 16 de la LPRL al establecer la necesidad
de desarrollar un plan de prevención de riesgos laborales que incluya la
estructura organizativa, las responsabilidades, las funciones, las prácticas,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para realizar la
acción preventiva. Así pues, la aplicación del procedimiento se hace dentro
de un determinado marco preventivo que debe ser chequeado para asegurar
su eficacia.

En caso de detectar lagunas en ese momento, las mismas deberían 
ser comunicadas y corregidas con el objetivo de asegurar la efectividad del
procedimiento en su conjunto. 

Si no se detectan fallas preventivas, o se corrigen adecuadamente, se
asegura la capacidad de actuación preventiva proactiva de la empresa, depu-
rándose responsabilidades en este nivel. 

En caso de que surjan lagunas y no se subsanen, se están incumpliendo
obligaciones legales que cuestionan la efectividad del sistema preventivo
general de la empresa para actuar frente a las situaciones de violencia laboral. 

Momento 3. Detección temprana de situaciones de riesgo de violencia

Este momento se centra en detectar la presencia de situaciones de vio-
lencia de baja intensidad o de corta duración. 

El objetivo, en esta parte del procedimiento, es analizar si la actividad
preventiva en materia de riesgos psicosociales es suficiente, y si el entorno

y la organización del trabajo favorecen las situaciones de violencia o no. 

El primer paso para actuar de forma temprana ante situaciones de 
violencia laboral es la evaluación e identificación de riesgos psicosociales,
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realizando un análisis del entorno y de la organización del trabajo que per-
mita conocer si existen factores organizativos que pueden causar, motivar,
y/o precipitar las situaciones de violencia. 

Para este análisis, los instrumentos que nos van a permitir recabar esta
información deben contemplar al menos, los siguientes factores: 

• Estabilidad laboral.

• Política organizacional.

• Liderazgo.

• Apertura y apoyo.

• Implicación y compromiso.

• Comunicación y participación.

• Igualdad y trato justo.

• Relaciones interpersonales.

• Características del puesto.

• Características del ambiente de trabajo.

La interpretación de los resultados obtenidos nos permite concretar las
deficiencias organizativas que están creando, motivando y precipitando las
situaciones de violencia en el contexto organizativo.

Momento 4. Gestión y resolución interna del conflicto: EL PROTOCOLO

El procedimiento debe contemplar un momento para gestionar las
denuncias por posibles situaciones de violencia laboral que no hayan podido
evitarse. 

Este momento toma protagonismo cuando se da un cuadro de violencia
explícita, aunque sea leve. 

Es obligación del empresario intervenir ante un problema de violencia
laboral; en caso contrario incurriría una infracción en materia de prevención
de riesgos laborales que puede ser leve (artículo 11.4 LISOS), grave (artículo
12.16 LISOS), o muy grave (artículo 13.10 LISOS). 

El objetivo es dar un tratamiento idóneo y eficaz, erradicando, en su caso,
los primeros atisbos de acoso y violencia.
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El protocolo ha ser sencillo, pero garantista. Debe contar con una Comi-
sión que ofrezca confianza a todas las partes, independiente y consensuada
de antemano, entre la representación de los trabajadores y la empresa. 

En manos de dicha Comisión queda la realización de la investigación, así
como la resolución y propuesta final que corresponda. El protocolo debe
contemplar al menos cuatro fases:

1 Fase de Denuncia. Puede denunciar la persona afectada o cualquier tra-
bajador, así como la representación sindical. Si no denuncia la persona
afectada directamente sino un tercero, hay que comunicarselo al afec-
tado/s y solicitar su aprobación. 

Se dará traslado de la denuncia a la empresa, quien desde ese
momento vendrá obligada a tomar las medidas que contribuyan a la solu-
ción del conflicto. En este momento, el afectado debe solicitar detalla-
damente, las medidas (organizacionales o correctivas) que considera que
solucionan el problema. 

2 Fase de Investigación. Una vez tramitada la denuncia y constituida la
Comisión, ésta deberá iniciar la fase de investigación. En esta fase podrán
proponerse por la Comisión la adopción de medidas cautelares. Durante
la misma se practican todas las pruebas que las partes propongan y que
versen sobre hechos en los que las partes no estén de acuerdo. Es acon-
sejable que esta fase no exceda de los 20 días desde la presentación de
la denuncia.

3 Fase de Resolución. Se recomienda que la Comisión emita un informe
detallado en un plazo máximo de 30 días desde que se presentó la
denuncia. En dicho informe se deberían recoger, al menos, los siguientes
aspectos básicos:

a) la relación de antecedentes del caso;

b) los hechos que tras la investigación resultan acreditados;

c) un resumen de las diligencias y pruebas practicadas;

d) las propuestas de solución, que deberán ser tomadas por unanimidad
para asegurar la implantación de las soluciones. En todo caso, tanto
las partes en conflicto como la empresa mantienen asegurada la posi-
bilidad de acudir a otras vías de solución (arbitraje, conciliación o
resolución judicial).
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El procedimiento debe ser garantista y respetuoso con los derechos de
intimidad y con el deber de confidencialidad. 

El siguiente paso es la toma de decisiones por parte de la Dirección de la
empresa; se recomienda que ésta decida si implanta las medidas propuestas
por la Comisión en un plazo de 20 días desde que la Comisión le notifique el
informe en el que se concretan las acciones a tomar. 

En el caso de que el empresario no aceptara la propuesta, debería dar
explicaciones detalladas a las partes afectadas, a la Comisión y a la repre-
sentación legal de los trabajadores, en cumplimiento de los derechos de con-
sulta y participación de de los trabajadores establecidos en el artículo 33 de
la LRPL.

4. Fase Post-Resolución. Finalmente, también se recomienda que el proce-

dimiento recoja competencias post-resolución de la Comisión. En este
sentido, se debería legitimar a la misma para efectuar un seguimiento
de las medidas propuestas y de la salvaguarda del principio de no discri-
minación, así como de la supervisión de posibles represalias contra cual-
quiera de los trabajadores que hayan intervenido en el procedimiento

en condición de denunciante, víctima, testigo o informador.

Momento 5. Respuestas de solución, seguimiento y control

El procedimiento dispone de un sistema de control y seguimiento de todo
lo actuado no sólo en los momentos 2 y 3 así como las propuestas de reso-
lución establecidas por la Comisión en el momento 4. Así se lleva a cabo una
acción permanente de seguimiento de la actividad preventiva desarrollada
y de las medidas de prevención adoptadas.

La intención de este momento es dar cumplimiento al objeto último 
de cualquier procedimiento de prevención integral de la violencia laboral:
mejorar las condiciones de trabajo, y la seguridad y salud de los trabajadores,
en lo que a la violencia laboral hace referencia. 

Tres son las líneas sobre las que el empresario tiene el deber de actuar,
desde este procedimiento:

1. Aquellas actuaciones deficientes detectadas en los momentos 2 y 3. Las
mismas hacen referencia, básicamente, a tres aspectos:
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• La gestión preventiva de la organización. Éstas, al ser medidas genéri-
cas de la actividad preventiva,

• serán gestionadas a través del sistema preventivo habitual de la
empresa.

• Las actuaciones preventivas frente a la violencia laboral.

• El clima de violencia en la organización.

2.  Las deficiencias que la Comisión (momento 4), en el cumplimiento de sus
funciones, haya detectado y considerado como fuente potencial o real
de riesgos para la salud de los trabajadores. La respuesta empresarial,
en este caso, estará determinada por:

• la gravedad de los daños producidos o que hubieran podido producirse;

• la ausencia o deficiencia de las medidas preventivas necesarias;

• las lagunas en la organización de la actividad laboral.

3. Aplicar, en su caso, el régimen disciplinario que tenga dispuesto en el 
Convenio Colectivo de aplicación. En especial, se recomienda que se
introduzcan elementos de graduación como son:

• La reincidencia.

• El grado de perjuicio ocasionado a la víctima.

• El número de trabajadores afectados.

Para tener un mayor conocimiento de este procedimiento aconsejamos
consultar las NTP 891 y 892.
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CAPÍTULO VI

SÍNDROME DE BURNOUT O SÍNDROME
DE ESTAR QUEMADO EN EL TRABAJO

(SQT)

El Síndrome de Burnout, también conocido como Síndrome de Que-
mado por el Trabajo (SQT)o Desgaste Profesional, conlleva todo un proceso
de Estrés Crónico Laboral y organizacional que suele acabar, para el trabaja-
dor, en un estado de agotamiento emocional y de fatiga que le desmotiva
en el desarrollo y ejecución de sus tareas laborales habituales.

Este proceso de desgaste emocional se caracteriza por:

• Desarrollar sentimientos y actitudes negativas hacia los compañeros
de trabajo (despersonalización o deshumanización), y ante su propio
rol o papel que desempeña (baja o nula autoestima).

• Y sentirse “emocionalmente cansado o derrotado” tanto física como
psíquicamente, al disminuir o perder los recursos que sirven para
entender las emociones que otras personas pueden transmitir durante
la vida laboral.

Ya en 1986, los investigadores Jackson y Maslach, al estudiar este 
síndrome, definieron el mismo como “un síndrome de fatiga emocional,

despersonalización y de un enriquecimiento personal reducido, que puede

producirse entre individuos que trabajan en contacto directo con clientes o

pacientes”.

Podríamos decir, por tanto, que hay unas características básicas que defi-
nen e identifican el Síndrome de Burnout, las cuales se pueden describir como:

1 AGOTAMIENTO EMOCIONAL:

Que deriva en fatiga, pérdida de energía con disminución de los recursos
emocionales.



2 DESPERSONALIZACIÓN:

Actitudes de insensibilidad y deshumanización, consistentes en actitudes
negativas e incluso, a veces, de cinismo hacia los receptores del servicio que
presta el trabajador.

3 BAJA REALIZACIÓN PERSONAL:

Frustración por la forma de realizar el trabajo propio y los resultados 
conseguidos con él, que tienden a evaluarse de manera negativa y como una
insuficiencia profesional propia.

Principales diferencias con el estrés laboral
La diferencia más clara con el Estrés Laboral, como Riesgo Psicosocial,

radica en que este Síndrome (burnout) produce mayores efectos sobre el
agotamiento emocional, más que en el físico, y su consiguiente pérdida de
motivación laboral, pero además:

ESTRéS LABORAL BURNOUT

Sobre implicación en los problemas Falta de implicación

Hiperactividad emocional Desgaste emocional

Destaca el daño fisiológico Destaca el daño emocional

Falta o agotamiento El agotamiento afecta a la 
de energía física motivación y energía física

La depresión se produce para  La depresión es como una 
preservar la energía física pérdida de ideales

Puede tener efectos positivos Solo tiene efectos negativos
en exposiciones moderadas

Fuente: Ficha de prevención 18. Observatorio de Riesgos Psicosociales UGT

Si bien no hay datos fiables de prevalencia, respecto a la población gene-
ral, de los colectivos de mayor riesgo hoy en día nadie cuestiona que los 
trabajadores más afectados son aquellos profesionales que mantienen un
contacto directo con las personas que son los beneficiarios del propio trabajo
(profesionales sanitarios, maestros, fuerzas de seguridad, servicios sociales,
funcionarios de prisiones, etc). 

Algunas prospecciones sobre estos colectivos muestran unos porcentajes
de prevalencia que oscilan del 10% al 50% de trabajadores afectados. No

Acción Complementaria en 
Desarrollo de la Estrategia Integrada de Empleo 2016 ~ 202050



obstante este síndrome no es exclusivo de estas profesiones, existen estudios
en vendedores, ingenieros y técnicos, deportistas, supervisores, directores,
secretarios, etc., incluso existen estudios en profesiones que no son del sec-
tor servicios. Estos datos son meramente orientativos y proceden fundamen-
talmente de estudios sobre colectivos específicos realizados en otros países.
Las cifras indican que el problema presenta una cierta magnitud. Esta reali-
dad conlleva, sin duda, consecuencias nocivas sobre la salud laboral, tanto a
nivel individual como organizativo.

Causas

Las causas de este riesgo psicosocial residen en el entorno laboral y en
las condiciones de trabajo. Si bien, como es lógico, dependiendo de algunas
variables de personalidad, sociodemográficas individuales o de entorno 
personal, pueden darse evoluciones diferentes en el desarrollo del SQT. 

La exposición a factores de riesgo psicosocial, a fuentes de estrés en dosis
nocivas y, en concreto, a variables como carga de trabajo, falta de control y
autonomía, ambigüedad y conflicto de rol, malas relaciones en el trabajo,
falta de apoyo social, falta de formación para desempeñar las tareas, des-
compensación entre responsabilidad-recursos-autonomía, etc., cuando se
produce en trabajos en los que su contenido tiene unas demandas emocio-
nales importantes y de prestación de servicios humanos, puede dar lugar a
la aparición de un proceso de estrés crónico que desemboque en un daño
para la salud del trabajador, el SQT.

El estrés es una respuesta que es producto de una combinación de varia-
bles físicas, psicológicas y sociales. A menudo, este síndrome se desencadena
bajo unas condiciones de trabajo en las que se destacan especialmente estre-
sores como escasez de personal, - que supone sobrecarga laboral-, trabajo en
turnos, trato con usuarios problemáticos, contacto directo con la enfermedad,
con el dolor y con la muerte, falta de especificidad de funciones y tareas –lo
que supone conflicto y ambigüedad de rol–, falta de autonomía y autoridad
en el trabajo para poder tomar decisiones, rápidos cambios tecnológicos, etc. 

Existen por otro lado determinadas características individuales que debe-
mos considerar a la hora de adaptar el trabajo a la persona, pero de ningún
modo estas características personales son la causa del riesgo. De manera
que de no proteger al trabajador de la exposición a las condiciones de trabajo
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de riesgo, éstas pueden determinar un SQT, si no lo corrige la resistencia o
recursos personales o sociales de la propia persona. 

Existen tres grupos de estresores susceptibles de desencadenar este SQT:

• Factores de riesgo a nivel de organización 

• Factores de riesgo relativos al diseño del puesto de trabajo 

• Factores de riesgo relativos a las relaciones interpersonales 

Factores�de�riesgo�a�nivel�de�organización�

• Estilos de mando rígidos, con poca participación y comunicación con
los trabajadores y sus representantes.

• Falta de apoyo instrumental por la organización.

• Excesiva burocracia (no importa el resultado, sino trabajar de una
forma determinada).

• Falta de coordinación entre las unidades o grupos de trabajo.

• Falta de formación a los trabajadores, especialmente a nivel prácticos.
Por ejemplo en el manejo de nuevas tecnológias en en el trato con
pacientes, alumnos, etc.

• Falta de refuerzo o recompensa, económica o no, por las tareas y resultados.

• Falta de desarrollo profesional.

• Relaciones interpersonales conflictivas.

Factores�de�riesgo�relativos�al�diseño�del�puesto�de�trabajo�-

• Sobrecarga de trabajo debido a la presión ejercida (presión horaria,
continuo e intenso contacto con el dolor, la muerte y otros problemas
de los usuarios..).

• Descompensación entre responsabilidad que su trabajo le exige y la
autonomía para elegir sus decisiones propias.

• Falta de tiempo para la atención del usuario (paciente, cliente, subor-
dinado, etc.).

• Disfunciones de rol: conflicto-ambigüedad- sobrecarga de rol.

Factores�de�riesgo�relativos�a�las�relaciones�interpersonales

• Trato con usuarios difíciles o problemáticos.

• Relaciones conflictivas con clientes.
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• Negativa dinámica de trabajo.

• Relaciones tensas, competitivas, con conflictos entre compañeros y
con usuarios.

• Falta de apoyo social.

• Falta de colaboración entre compañeros en tareas complementarias.

• Proceso de contagio social del SQT.

• Ausencia de reciprocidad en los intercambios sociales

Se dice que cualquier profesional o trabajador con una gran vocación,
que se entrega a su profesión, con altos niveles de idealismo profesional 
y que desarrolla su trabajo centrado en el trato hacia los demás puede 
desarrollar el SQT. No obstante, ahí no residen las causas de las nocivas con-
secuencias para la salud que tiene desarrollar el SQT, sino que son los riesgos
organizativos, de diseño del puesto y de exigencias del servicio en las inter-
acciones las que desencadenan e incrementan el daño a la salud si no se 
protege al individuo.

Fases del proceso de burnout

Podemos destacar cinco fases en el desarrollo del síndrome. 

Fase inicial, de entusiasmo. Se experimenta, ante el nuevo puesto de tra-
bajo, entusiasmo, gran energía y se dan expectativas positivas. No
importa alargar la jornada laboral. 

Fase de estancamiento. No se cumplen las expectativas profesionales. Se
empiezan a valorar las contraprestaciones del trabajo, percibiendo que
la relación entre el esfuerzo y la recompensa no es equilibrada. En esta
fase tiene lugar un desequilibrio entre las demandas y los recursos
(estrés); por tanto, definitoria de un problema de estrés psicosocial. El
profesional se siente incapaz para dar una respuesta eficaz. 

Fase de frustración. Se puede describir una tercera fase en la que la frustra-
ción, desilusión o desmoralización hace presencia en el individuo. El 
trabajo carece de sentido, cualquier cosa irrita y provoca conflictos en el
grupo de trabajo. La salud puede empezar a fallar y aparecer problemas
emocionales, fisiológicos y conductuales. 
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Fase de apatía. En la cuarta fase se suceden una serie de cambios actitudi-
nales y conductuales (afrontamiento defensivo) como la tendencia a tra-
tar a los clientes de forma distanciada y mecánica, la anteposición cínica
de la satisfacción de las propias necesidades al mejor servicio al cliente
y por un afrontamiento defensivo-evitativo de las tareas estresantes y
de retirada personal. Estos son mecanismos de defensa de los individuos. 

Fase de quemado. Colapso emocional y cognitivo, fundamentalmente, 
con importantes consecuencias para la salud. Además, puede obligar al 
trabajador a dejar el empleo y arrastrarle a una vida profesional de 
frustración e insatisfacción.

Esta descripción de la evolución del SQT tiene carácter cíclico. Así, se
puede repetir en el mismo o en diferentes trabajos y en diferentes momen-
tos de la vida laboral.

Consecuencias
Podemos distinguir dos tipos de consecuencias:

Para el trabajador

El trabajador se va viendo afectado poco a poco en su salud, a pesar de
poner en juego todos sus recursos personales para controlar la situación. Ya
hemos comentado que son las condiciones de trabajo las responsables de
esta situación, en modo alguno la mayor o menor sensibilidad del trabajador,
por lo que NO ESTAMOS FRENTE A UN PROBLEMA DE ADAPTACION.

El SQT es un tipo particular de mecanismo de afrontamiento y autopro-
tección frente al estrés generado por la relación trabajador/cliente y por la
relación trabajador/organización. 

Aparece un deterioro cognitivo (frustración y desencanto profesional),
afectivo (desgaste emocional y, en algunos casos, culpa) y actitudinal
(cinismo, indolencia e indiferencia frente a clientes o frente a la organización)
en el trabajador. 

Se han descrito desde el plano individual más de 100 síntomas relacio-
nados con el SQT que afectan a las emociones y los afectos, a las cogniciones,
a las actitudes, a las conductas y al sistema fisiológico. Algunos síntomas, al
hacerse crónicos se intensifican y degeneran hacia procesos más graves, si
no se corrige la situación. 
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CONSECUENCIAS PARA EL TRABAJADOR

A. Psicosomáticos: cansancio hasta el agotamiento y malestar general (que,
a su vez, median en deterioro de la calidad de vida), fatiga crónica y altera-
ciones funcionales en casi todos los sistemas del organismo (cardiorrespira-
torio, digestivo, reproductor, nervioso, reproductivo, etc.) con síntomas
como dolores de cabeza, problemas de sueño, úlceras y otros desórdenes
gastrointestinales, pérdida de peso, molestias y dolores musculares, hiper-
tensión, crisis de asma, etc.

B. Conductuales: conducta despersonalizada en la relación con el cliente,
absentismo laboral, desarrollo de conductas de exceso como abuso barbitú-
ricos, estimulantes y otros tipos de sustancias (café, tabaco, alcohol, etc.),
cambios bruscos de humor, incapacidad para vivir de forma relajada, incapa-
cidad de concentración, superficialidad en el contacto con los demás, com-
portamientos de alto riesgo, aumento de conductas hiperactivas y agresivas.

C. Emocionales: predomina el agotamiento emocional, síntomas disfóricos,
distanciamiento afectivo como forma de autoprotección, ansiedad, senti-
mientos de culpabilidad, impaciencia e irritabilidad, baja tolerancia a la 
frustración, sentimiento de soledad, sentimiento de alienación, sentimientos
de impotencia, desorientación, aburrimiento, vivencias de baja realización
personal, sentimientos depresivos.

D. Actitudinales: actitudes de desconfianza, apatía, cinismo e ironía hacia
los clientes de la organización, hostilidad, suspicacia y poca verbalización en
las interacciones.

E. Sociales y de relaciones interpersonales: actitudes negativas hacia la vida
en general, disminuye la calidad de vida personal, aumento de los problemas
de pareja, familiares y en la red social extralaboral del sujeto (debido a que
las interacciones son hostiles, la comunicación es deficiente, no se verbaliza,
se tiende al aislamiento, etc.).

Fuente: NTP 705

Desde el punto de vista clínico el SQT es un proceso que se acaba mani-
festando como una enfermedad incapacitante para el ejercicio de la actividad
laboral cuando se presenta en toda su magnitud. De hecho, los Tribunales
han reconocido diferentes procesos de este tipo como susceptibles de 
provocar una Incapacidad Permanente Total, e incluso absoluta.
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Es mas, el síndrome de agotamiento profesional hay que considerarlo
como un accidente de trabajo, en base a la Ley General de la Seguridad
Social, puesto que es una enfermedad que contrae el trabajador exclusiva-
mente por motivos de la realización de su trabajo, tal y como también lo han
reconocido algunos Tribunales (STS de 26 de octubre del 2000, ratificando
la sentencia de 2 de noviembre de 1999 dictada por la Sala de lo Social del
Tribunal Superior de Justicia de la Comunidad Autónoma del País Vasco, 
respalda legalmente como accidente de trabajo la patología del síndrome
de quemarse por el trabajo).

Para la organización

Se manifiesta en un deterioro de la comunicación y de las relaciones
interpersonales (indiferencia o frialdad con las personas con las que trabaja);
disminuye la capacidad de trabajo, disminuye el compromiso, bajan el ren-
dimiento y la eficacia, se da un mayor absentismo y una mayor desmotiva-
ción, aumentan las rotaciones y los abandonos de la organización, resulta
muy afecta da la calidad de los servicios que se presta a los clientes, surgen
sentimientos de desesperación e indiferencia frente al trabajo, se produce
un aumento de quejas de usuarios o clientes, etc.

La prevención del Burnout
La primera consideración ha realizar es que si el burnout es consecuencia de

factores relacionados con la organización y las condiciones de trabajo, la inter-
vención debe pivotar en torno a ambas y nunca, en torno al trabajador. De
manera que es ahí donde debemos centrar nuestra intervención prevencionista.

Dicho esto, podemos distinguir tres niveles distintos pero “complemen-
tarios” de actuación. 

A nivel organizativo (para provocar cambios en la organización):

• Realizar la identificación y evaluación de riesgos psicosociales, modi-
ficando aquellas condiciones específicas y antecedentes que promue-
ven la aparición del SQT. 

• Establecer programas de acogida que integren un trabajo de ajuste
entre los objetivos de la organización y los percibidos por el individuo. 

• Establecer mecanismos de feedback o retroinformación del resultado
del trabajo.

– Promover el trabajo en equipo. 
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• Disponer de oportunidad para la formación continua y desarrollo del
trabajo. 

• Aumentar el grado de autonomía y control del trabajo, descentrali-
zando la toma de decisiones. 

• Disponer del análisis y la definición de los puestos de trabajo, evitando
ambigüedades y conflictos de roles. 

• Establecer objetivos claros para los profesionales.

• Establecer líneas claras de autoridad y responsabilidad. 

• Definición de competencias y responsabilidades. Es esencial conseguir
un diseño óptimo de las funciones y responsabilidades propias de la
actividad laboral para reducir el estrés de la misma, por ejemplo, a través
de formación dirigida a mejorar los recursos instrumentales en su tra-
bajo, así como a aumentar la competencia psicosocial del profesional.

• Regular las demandas en lo referente a la carga de trabajo, adecuarla. 

• Mejorar las redes de comunicación y promover la participación en la
organización. Fomentar la colaboración y no la competitividad en 
la organización. 

• Fomentar la flexibilidad horaria. 

• Favorecer y establecer planes de promoción transparentes e informar
de los mismos.

• Crear, si no se puede eliminar el foco del riesgo, grupos de soporte
para proteger de la ansiedad y la angustia. 

• Promover la seguridad en el empleo. 

• Se puede establecer asistencia, por parte de personal especializado. Tam-
bién informar al personal de los servicios que ofertan las instituciones. 

• Facilitar a los trabajadores de los recursos adecuados para conseguir
los objetivos de trabajo 

Nivel interpersonal (para promover dinámicas de grupo)

• Es preciso fortalecer los vínculos sociales entre los trabajadores,
favorecer el trabajo en grupo y evitar el aislamiento. Formarles en

estrategias de colaboración y cooperación grupal. 

• Promover y planificar el apoyo social en el trabajo 

• Se recomienda realizar grupos de apoyo para discutir la relación con
el trabajo por parte de los profesionales. 
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• Dirigir bien y con un estilo adecuado. Formar a los gestores en ello. 

• Entrenamiento en habilidades sociales.

• Es preciso establecer sistemas democráticos-participativos en el trabajo. 

• Consolidar la dinámica grupal para aumentar el control del trabajador
sobre las demandas psicológicas del trabajo. 

• Establecer trabajos de supervisión profesional (en grupo) a los traba-
jadores. 

Nivel individual (para promover cambios y capacidades en las personas)

• Realizar una orientación profesional al inicio del trabajo. 

• Es importante tener en cuenta la diversificación de las tareas y la rota-
ción en las mismas. 

• Poner en práctica programas de formación continua y reciclaje. 

• Mejorar los recursos de resistencia y proteger a la persona para afron-
tar las situaciones estresantes. 

• Formar en la identificación, discriminación y resolución de problemas. 

• Entrenar en el manejo de la ansiedad y el estrés en situaciones inevi-
tables de relación con el usuario. 

• Implementar cambios de ambiente de trabajo, rotaciones. 

• Entrenamiento en el manejo de la distancia emocional con el usuario,
manteniendo un equilibrio entre la sobreimplicación y la indiferencia. 

• Establecer programas de supervisión profesional individual. 

• Aumentar los recursos o habilidades comunicativas y de negociación. 

• Trabajar el feedback, reconociendo adecuadamente las actividades
finalizadas. 

Estrategias de intervención ante la existencia de un SQT 

Cuando el riesgo se ha materializado y el trabajador ya está afectado, es
imprescindible el apoyo de las personas cercanas para evitar mayores con-
secuencias; también identificar el proceso y reconocerlo para “no quemarse”.
El apoyo social es, sin duda, la variable moderadora más importante de los
efectos del SQT. Mejorar el soporte social de compañeros y superiores debe-
ría estar institucionalizado a través de encuentros regulares establecidos. 
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CAPÍTULO VII

LA GESTIÓN DE LOS RIESGOS 
PSICOSOCIALES y SU EVALUACIÓN

La gestión de los riesgos psicosociales es un proceso que implica la
siguiente secuencia: 

Identificación-Eliminación-Evaluación-Corrección-Control

Vemos por tanto que la evaluación del riesgo forma parte del proceso
de gestión, pero no es la única actividad preventiva. Focalizar la atención
sobre el proceso de evaluación en detrimento del resto, impide una gestión
integral y sobre todo, integrada en el conjunto de la empresa.

Los principios que deben guiar el proceso de gestión del riesgo psicoso-
cial, siguiendo las recomendaciones que el propio Instituto Nacional de Segu-
ridad e Higiene en el Trabajo realiza en las Notas Técnicas de Prevención
(NTP) 944 y 945, son:

Principio 1: actuar sobre la organización del trabajo NO sobre los 
trabajadores

Ya hemos visto como la mayor o menor vulnerabilidad de los trabajado-
res a los riesgos psicosociales no son la causa que desencadenan sus efectos,
sino que es la propia organización del trabajo la que favorece que determi-
nados factores psicosociales se conviertan en factores de riesgo. 

Esta afirmación implica que la actuación ha de hacerse sobre la organi-
zación y no sobre las personas. 

Si desarrollamos una actuación centrada en el trabajador en lugar de
intervenir sobre el factor de riesgo, está abocada al fracaso ya que cuando
el trabajador retorne al puesto de trabajo y se inicie nuevamente la exposi-
ción al riesgo, volverá a sufrir los efectos adversos sobre su salud.



Principio 2: Combatir los riesgos en origen

La Ley de Prevención de Riesgos Laborales (LPRL) en el artículo 15 con-
templa los principios que han de regir la actividad preventiva de la empresa.
Al respecto considera para garantizar una protección adecuada hay que inter-
venir sobre el origen del riesgo, y no sobre el medio por el que se propaga y
mucho menos, sobre el individuo. 

Conforme a ello, la adopción de medidas preventivas ante los riesgos 
psicosociales deberá realizarse en primer término en origen, tal y como prevé
la ley (LPRL art 15.1.c), es decir, cambiando los aspectos nocivos de la orga-
nización del trabajo (LPRL art. 4 7 d.) para que ésta sea más saludable. 

Principio 3: Integrar los riesgos psicosociales en la gestión preventiva global 

Este principio implica “normalizar” los riesgos psicosociales en la gestión
preventiva de la empresa, gestionarlos igual que a los higiénicos o los 
ergonómicos, despojándolos de la visión terapéutica (intentamos prevenir
riesgos, no enfermedades). También implica liberar a los riesgos psicosociales
del ostracismo en que en encuentran.

Es importante hacer la evaluación de riesgos psicosociales, pero carecer
de ella no es disculpa para no actuar en absoluto sobre ese tipo de riesgos.
En ocasiones, una mera identificación del riesgo puede proporcionar sufi-
ciente información para pasar a la propuesta y discusión de medidas preven-
tivas que permitan eliminar el riesgo. Cuando una necesidad puntual de
intervenir se detecte o surja en otros campos distintos al psicosocial o al de
la salud laboral, esa puede ser una buena ocasión para plantearse la evalua-
ción psicosocial y las actuaciones que la siguen.

Muchas de las acciones preventivas que puede incluir una intervención 
psicosocial son imposibles sin la colaboración e implicación de diferentes áreas
de la estructura de la empresa. El Servicio de Prevención (SP) está lejos de ser
quien puede poner en marcha esas iniciativas, especialmente las que suponen
cambios organizativos que actúen sobre el origen de la exposición a los riesgos.

Para que las medidas sean sostenibles, debe haber una evaluación con-
tinua de la intervención (tanto de sus resultados, como de su propio proceso,
como se expone más adelante) y las actividades preventivas deben incorpo-
rarse en la gestión regular de la empresa, como parte del sistema de gestión
de las condiciones de trabajo.
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Principio 4: El proceso es tan importante como el resultado

Significa que debemos preocuparnos del cómo, y no sólo del qué. Para
garantiza que el proceso de gestión del riesgo psicosocial es exitoso las actua-
ciones deben realizarse con consenso, y sobre todo con la participación
activa de todos los agentes en cada una de las etapas de la intervención.
Especialmente cuando ésta consista en un cambio organizativo, Karasek 
afirmaba que, dada la dificultad del objetivo, es muy importante que el 
programa de intervención dedique buena parte de sus esfuerzos y recursos
al propio proceso de cambio que se pretende poner en marcha. 

Principio 5: Partir de situaciones reales, buscar soluciones específicas

La intervención debe basarse en necesidades reales. Eso conlleva un ade-
cuado análisis de los riesgos, utilizando herramientas y procedimientos riguro-
sos. Aunque existen unas pautas de intervención estandarizadas, con recomen-
daciones “tipo” basadas en experiencias y buenas prácticas de empresas reales,
cada situación, cada contexto, requiere una intervención “a medida”, con 
soluciones específicas que se construyen entre todos los agentes implicados.

Principio 6: Diseñar estrategias a largo plazo. Planificar

La intervención psicosocial generalmente es un proceso a largo plazo.
Los cambios duraderos, los efectos consolidados a nivel organizacional, no
se logran con actuaciones improvisadas, aisladas y poco duraderas, ni
actuando sólo sobre las personas. Se requiere un enfoque global y sistemá-
tico, que favorezca las intervenciones a nivel primario: las que actúan sobre
los estresores de tipo organizativo. 

Apostar por estrategias de intervención a largo plazo, implica establecer
programas bien planificados, definir objetivos secuenciados, proveer los
recursos necesarios (económicos, pero también humanos y temporales),
asignar responsabilidades entre los distintos agentes, delegar tareas, identi-
ficar indicadores que permitan evaluar la eficacia de las acciones desarrolla-
das, y hacer seguimiento de ellas.

Hay que ser consciente de que no es posible solucionarlo todo a la vez y,
por tanto, que es necesario abordar los problemas de manera ordenada, esta-
bleciendo prioridades, paso a paso. A menudo este es un momento del proceso
de evaluación - intervención donde surgen atascos y dilaciones que ocasionan,
incluso el abandono. Es recomendable recoger por escrito el compromiso de
la dirección de estudiar y aplicar medidas preventivas concretas una vez finali-
zada la evaluación psicosocial, así como un plazo razonable para hacerlo.
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Conviene formalizar la actuación y hacerla operativa, y para ello es nece-
sario planificar. Se trata, ni más ni menos, que de concretar las propuestas
de medidas en términos operativos y de forma secuenciada, para ir ganando
tiempo, aplicando las actuaciones que estén claras (porque existe ya 
suficiente información y consenso sobre ellas), mientras se estudian otras
propuestas más complejas.

Principio 7: Implicar, establecer procesos de participación activa

Esta es una de las recomendaciones más reiteradas en intervención psi-
cosocial y también una de las que menos se practican. Todo el mundo habla
de participación pero ésta no siempre se da. Existe un enorme consenso en
destacar como factor de éxito de una intervención psicosocial el reconocer
a los trabajadores como verdaderos expertos. 

Permitir la participación activa es algo más que facilitar información.
Implica aportar datos, hacer propuestas, ser consultado y escuchado, tener
capacidad de llegar a acuerdos, recibir explicaciones y argumentos cuando
las aportaciones propias son desestimadas. Y hacerlo en todas y cada una
de las fases de un programa de actuación psicosocial, es decir: la identifica-
ción y el análisis de los problemas, pero también la priorización, la propuesta,
discusión y diseño de las medidas, su implementación y su seguimiento. 

Además hay que permitir la participación de los representantes de los

trabajadores. Éstos aportan transparencia al proceso y generan confianza,
lo que facilita la implicación de la plantilla. Pero no se les puede invitar a 
participar sólo cuando conviene (por ejemplo, cuando se está preparando
la aplicación de un cuestionario), para después excluirles de otras fases del
proceso (por ejemplo, la discusión sobre prioridades de actuación, o el
diseño de medidas). Este tipo de maniobras son inequívocamente detectadas
e interpretadas en clave de reticencia, convirtiéndose así en un elemento
nada favorable para el éxito de una intervención. 

También la participación de los mandos intermedios es clave, como
conector entre dirección y trabajadores, y también porque se convierten en
responsables de la aplicación de muchas de las medidas. Suelen ser agentes
determinantes, tanto en positivo como en negativo, en cualquier interven-
ción organizativa, en la medida que buena parte de las actuaciones previstas
pueden afectar o modificar su rol.
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Por último, respecto a la evaluación de riesgos psicosociales. 

Desde determinados sectores de la órbita preventiva hemos escuchado
reiteradamente las dificultades que entraña una evaluación de riesgos. La
carga de subjetividad que engloba el análisis de estos factores junto a la
diversidad de métodos de evaluación dispersos y parciales, suelen ser los
argumentos más utilizados por aquellos que defienden esta posición.

El resultado de todo ello es que la evaluación de riesgos de psicosociales
y en consecuencia, su gestión, es la actividad que menor espacio encuentra
en el sistema de gestión de la prevención de riesgos laborales de las empre-
sas. Además, la realidad que comprueba la ITSS en su labor inspectora, 
analizando la situación en la que se encuentran tanto el sector privado como
el público a la hora de dar cumplimiento a la primera de las obligaciones, 
la evaluación de riesgos psicosociales, es, en la actualidad, la de un mero
cumplimiento formal del art. 16.2 de la LPRL9. 

Encontramos por tanto evaluaciones sin proyección práctica, extrema-
damente complejas, plagadas de inconcrecciones, y sobre todo, de las que
no se derivan actuaciones preventivas.

Es preciso invertir la tendencia, aportar no tanto por la cantidad sino por
la calidad, y sobre todo simplificar el proceso de gestión apostando por la
intervención sobre los factores psicosociales que la evaluación ha revelado
como más nocivos. Se trata de poner el acento en el Plan de Acción y no
tanto en la evaluación.

De manera simplificada, a continuación exponemos las fases del proceso
de Evaluación de Riesgos Psicosociales. 

1 Identificación de los Factores de Riesgo.

2 Elección de la Metodología y Técnicas de Investigación a aplicar.

3 Planificación y Ejecución del Trabajo de Campo.

4 Análisis de Resultados y Elaboración del correspondiente Informe.

5 Elaboración y Puesta en Marcha de un Programa de Intervención.

6 Seguimiento y Control de las Medidas que se hayan adoptado.
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Conviene dejar claro que resulta imprescindible y necesaria la participa-
ción de los trabajadores y de sus representantes en todas las Fases de la 
Evaluación de Riesgos Psicosociales, antes señaladas.

Por tanto, como para cualquier otra actividad preventiva que se lleve a
cabo en la empresa o en el centro de trabajo, será necesario y oportuno la
participación e implicación de todos: trabajadores y sus representantes,
mandos intermedios y de la alta dirección en todas las fases de dicha 
Evaluación.

Primera Fase para Identificación de los Factores de Riesgo:

Será necesario definir el problema o problemas a investigar, intentando
conseguir toda la información que nos sea posible y que nos ayude para la
obtención de los objetivos propuestos. Para ello, acudiremos a las Fuentes
de Información que estimemos necesarias, como:

• Opiniones de todos los grupos implicados.

• Observaciones del trabajo.

• Registro de las tensiones y problemas que surgen por una mala 
aplicación de los procedimientos aprobados.

• Documentos, estadísticas e informes que nos aporten más informa-
ción relacionada con el tema tratado.

En una Segunda y Tercera Fase:

En las que realizaremos la Elección de la Metodología de Investigación
a aplicar así como la Planificación y Ejecución del Trabajo de Campo depen-
derá del problema concreto que se quiere evaluar, de los objetivos que se
persiguen, del colectivo al que se aplicará, de los trabajadores que participen
en el estudio, etc. Teniendo presente que cualquier método de evaluación
debe cumplir unos requisitos, de acuerdo con las disposiciones legales y con
la normativa al respecto.

Así tenemos que el Método de Evaluación debe:

• Tener una finalidad preventiva (Artículos 2,3 y 3.1 del Reglamento de
los Servicios de Prevención).

• Permitir estimar la magnitud de los riesgos (Artículos 3.1 y 8 del Regla-
mento de los Servicios de Prevención).

• Dar información sobre la exposición debida al puesto de trabajo 
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(Artículo 4.1 del Reglamento de los Servicios de Prevención).

• Evaluar condiciones de trabajo (Artículo 4.1 a) del Reglamento de los
Servicios de Prevención y en el Artículo 4.7 de la Ley de Prevención de
Riesgos Laborales).

• Tener en cuenta la información facilitada por los trabajadores (Artículo
5.1 del Reglamento de los Servicios de Prevención).

• Dicho método de evaluación aplicado deberá proporcionar confianza
sobre su resultado (Artículo 5.2 del Reglamento de los Servicios de
Prevención).

De una manera ya práctica, decir que existen varios métodos para la Eva-
luación de los Riesgos Psicosociales. El método más utilizado en la recolec-
ción de datos es la información aportada por los propios trabajadores en
base a una serie de cuestionarios�que se utilizan de forma individualizada.

Al respecto destacar que suele utilizarse una Metodología�Cuantitativa,
que persigue la determinación de la cantidad de un fenómeno; así métodos
generalmente reconocidos son:

• Factores Psicosociales. Método de Evaluación FPSICO del Instituto
Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT).
(www.mtas.es/insht/ntp/ntp_443.htm).

• Cuestionario de Evaluación de Riesgos Psicosociales. Identificación de
situaciones de riesgo del Instituto Navarro de Salud Laboral (INSL).
(www.cfnavarra.es/insl/doc/FactoresPsicosociales2Ed.pdf)

• INERMAP (Instituto de Ergonomía de MAPFRE).
(www.inermap.com/software/psico.htm)

• Cuestionario RED-WONT (Universidad Jaime I).
(www.wont.uji.es/Nuestra_herramienta.htm)

Otros métodos más específicos son los de:

• Prevenlab análisis, evaluación, gestión e intervención de Factores 
Psicosociales. (Universidad de Valencia).

• Lest preferente en puestos fijos del sector industrial, poco o nada 
cualificados. (NTP 175, 626 y 627 del INSHT).

• Anact o Análisis de Condiciones de Trabajo: en general para el sector
industrial. (NTP 210 del INSHT).
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• Cuestionario Maslach o MBI, evalúa la sintomatología del Síndrome
de Burnout. (NTP 704 y 705 del INSHT).

• Inventario de Acoso Psicológico Leymann. 45 comportamientos 
hostiles. (NTP 476 del INSHT).

• Renault, evalúa puestos de cadena: montaje, trabajos repetitivos y de
ciclo corto. (NTP 176 del INSHT).

Además, se aplica también una Metodología�Cualitativa que persigue
hacer comprensible, entender, un fenómeno, siendo ampliamente recono-
cidas las técnicas de:

• Entrevistas.

• Grupos de discusión.

• Etc.

Después de haberse procedido a la recogida de la información, en una
Cuarta Fase se procederá al Análisis de los Resultados con el propósito de
poder identificar las causas y en consecuencia llegar a un diagnóstico de los
posibles FACTORES�de�RIESGO para implantar un Programa�de�Mejora, tras
lo cual se elaborará el correspondiente Informe.

En la Quinta Fase se habrá de elaborar y poner en marcha un Programa
de�Intervención mediante el cual se propondrán medidas concretas, senci-
llas, fáciles de comprender, ajustadas al contexto y realistas con el entorno
de trabajo de que se trate.

Para dar por terminado el proceso, en una Sexta Fase de la Evaluación,
y como último paso, se procederá a la realización de un SEGUIMIENTO y
CONTROL de las Medidas Preventivas Propuestas.
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CAPÍTULO VII

RESPUESTAS A LAS DUDAS 
MÁS FRECUENTES EN TORNO A LOS 

RIESGOS PSICOSOCIALES

1 ¿Existe una obligación legal para la empresa de realizar la Evaluación de
los Riesgos Psicosociales?

– Claro que SÍ, ya que todas las empresas deben abordar una Evaluación
de Riesgos Psicosociales, considerando los Riesgos Psicosociales que pueden
afectar a sus trabajadores según el tipo de actividad y las características de
la empresa.

Tenemos pues que la Ley 31/1995, de 8 de Noviembre, de Prevención
de Riesgos Laborales (LPRL) indica como obligación del empresario Planificar
la Actividad Preventiva a partir de una Evaluación Inicial de los Riesgos para
la Seguridad y Salud de los trabajadores (Artículo 16.1 de la LPRL).

Además el empresario deberá garantizar la seguridad y salud de todos
los trabajadores en todos los aspectos relacionados con el trabajo. A estos
efectos el empresario realizará la Prevención de Riesgos Laborales, también
de los Psicosociales o relativos a la organización del trabajo (Artículo 14.2 de
la LPRL).

1 ¿Tienen que participar los trabajadores y sus representantes en el 
proceso de Evaluación de Riesgos Psicosociales?

– SÍ que es necesaria e imprescindible su participación en todas las 
etapas de dicho proceso.

Por tanto, los trabajadores o sus representantes deben ser consultados
y deben participar desde la 1ª Etapa (la planificación) respecto a qué cosas
hay que evaluar, dónde y cómo, hasta la fase final con la aprobación de las
medidas que deban adoptarse para la mejora de las condiciones de trabajo
y el control y seguimiento de las mejoras preventivas.



3 ¿Puede considerarse la cumplimentación y análisis de un Cuestionario
una Evaluación de Riesgos Psicosociales?

– NO, pues la Evaluación de Riesgos es un proceso complejo que 
conlleva varias fases, entre las que se encuentran ineludiblemente:

• Identificación de los factores de riesgo.
• Elección de la metodología que se va a aplicar.
• Planificación y ejecución del trabajo de campo.
• Análisis de los resultados y elaboración del correspondiente informe.
• Elaboración y puesta en práctica de un programa de intervención.
• Seguimiento y control de las medidas adoptadas.

4 ¿El hecho de pasar a los trabajadores un Cuestionario de Clima Laboral,
de Satisfacción Laboral, puede ser considerado como método válido de
Evaluación de Riesgos Psicosociales?

– NO, pero dichos cuestionarios nos pueden aportar datos interesantes y
útiles en relación a la organización de la empresa, pero en ningún caso deben
interpretarse estos cuestionarios como una Evaluación de Riesgos Psicosociales.

5 ¿Qué Método de Evaluación de Riesgos Psicosociales debemos aplicar o
emplear?

Hoy por hoy no se puede considerar que haya un único método, instru-
mento o técnica que sea el mejor en todos los casos. Habrá que tener en
cuenta las ventajas e inconvenientes de cada uno de ellos en relación a cada
situación concreta a tratar.

Por su amplia aceptación, dos de los métodos más utilizados para la 
realización de la Evaluación de Riesgos Psicosociales son la metodología que
se desarrolla por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
(INSHT) y el método del ISTAS.

6 ¿La Evaluación de Riesgos Psicosociales sin propuestas claras de medidas
correctoras puede servirnos?

– Para algo SÍ, para disponer de información sobre los Factores de Ries-
gos Psicosociales y su valoración, pero nos quedaremos con la identificación
de la problemática organizativa de la empresa, la cual puede causar daños a
la salud y seguridad de los trabajadores, sin aportar las necesarias medidas
para su corrección.
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7 ¿Las medidas preventivas o correctoras que se derivan de la Evaluación
de Riesgos Psicosociales deben poner el foco en el individuo/trabajador?

– NO, ya se ha podido comprobar que las medidas orientadas al traba-
jador, individualmente considerado, logran escasos resultados.

Las acciones de Prevención Colectiva deben ser prioritarias frente a una
intervención individual. Estas medidas colectivas deben orientarse hacia:

• La introducción de cambios en la organización del trabajo en la
empresa.

• Promocionar la autonomía de los trabajadores en la realización de sus
tareas.

• Fomentar el apoyo entre trabajadores y sus mandos.
• Garantizar el respeto y el trato justo entre y para los trabajadores.
• Fomentar la transparencia organizativa.
• Formar e informar adecuadamente a todos los trabajadores.

8 ¿Es recomendable la realización de un Protocolo de Prevención y Reso-
lución de Conflictos?

– SÍ, ya que es muy conveniente establecer unas reglas de uso interno
que puedan dar cauce para la salida y resolución de todos los conflictos inter-
nos que se puedan generar, evitando así improvisaciones o actos indebidos
que puedan perjudicar aún más a los trabajadores afectados por algún tipo
de riesgo psicosocial.

8 ¿En la elaboración del Protocolo de Prevención y Resolución de Conflictos
deben participar los trabajadores y sus representantes?

– SÍ, ya que, para que un Protocolo de Prevención y Resolución de 
Conflictos sea efectivo, es necesario que el mismo se fundamente en las
siguientes premisas:

• Compromiso de la Dirección.
• Información a los Trabajadores.
• Participación activa de los Trabajadores y sus Representantes.

9 ¿Pueden asociarse o relacionarse los Riesgos Psicosociales y su Evalua-
ción con una posible enfermedad mental del trabajador afectado?

NO, debe quedar claro que los Riesgos Psicosociales guardan una relación
muy directa con las condiciones organizativas de la empresa.
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CAPÍTULO VII

FUENTES CONSULTADAS

NORMATIVA: 
Ley 31/1995, de 8 de Noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales (LPRL).

Real Decreto 39/1997, de 17 de Enero, por el que se aprueba el Reglamento de los

Servicios de Prevención.

Criterio Técnico 69/2009, de la Inspección de Trabajo y Seguridad Social, en materia

de Acoso y Violencia en el Trabajo.

OTRAS FUENTES:
Notas Técnicas de Prevención (NTP): Del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene

en el Trabajo.

• NTP 443: Factores psicosociales: metodología de evaluación.

• NTP 450: Factores psicosociales: fases para su evaluación.

• NTP 476: El hostigamiento psicológico en el Trabajo: mobbing.

• NTP 489: Violencia en el lugar de trabajo.

• NTP 702: El proceso de evaluación de los factores psicosociales.

• NTP 854: Definición de acoso psicológico en el trabajo.

• NTP 891: Procedimiento de solución autónoma de los conflictos de violencia

Laboral (I).

• NTP 892: Procedimiento de solución autónoma de los conflictos de violencia

laboral (II).

• NTP 926: Factores psicosociales: metodología de evaluación.

Guías y Manuales de organismos e instituciones de reconocido prestigio a los
que se recomienda acudir para realizar consultas relacionadas.

• Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo (EU-OSHA).

• Guía de Actuaciones de la Inspección de Trabajo y Seguridad Social sobre 

Riesgos Psicosociales (2012).

• Guías para la Prevención de los Riesgos Psicosociales. Observatorio Perma-

nente de Riesgos Psicosociales de U.G.T.

• Guía sobre la negociación en la empresa de un acuerdo de solución autónoma de

conflictos de violencia laboral (UGT Sª Salud Laboral y Medio Ambiente – CEC).



• La Negociación Colectiva en la Prevención de Riesgos Psicosociales en el 

Trabajo (UGT Sª Salud Laboral y Medio Ambiente – CEC) (2015).

• La Evaluación de Riesgos Psicosociales. Guía de Buenas Prácticas. Métodos

de Evaluación y Sistemas de Gestión de Riesgos Psicosociales. Observatorio

Permanente de Riesgos Psicosociales (UGT – CEC).

• Buenas Prácticas en la empresa. El Papel de los Delegados y Delegadas de

Prevención frente a los Riesgos Psicosociales. (UGT Andalucía) (2013).

• La acción Sindical en el marco de la gestión de los riesgos psicosociales. UGT

Castilla y León (2014)

• Guía de Introducción a los Riesgos Psicosociales organizativos. (Osalan)

(2013).

• Ergonomía y Psicosociología Aplicada. Manual para la Formación del Espe-

cialista. (Editorial Lex Nova).
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