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1.-INTRODUCCION

Los teléfonos de emergencia estan disponibles para la ciudadania a
efectos de atender los distintos tipos de emergencias que pueden pro-
ducirse: sanitarias, de extincién de incendios, de salvamento o seguri-
dad ciudadana, etc.

Una emergencia se define como una situacion de peligro o desastre que
requiere una accién inmediata, y en la mayoria de las ocasiones, supone
que la vida de una o varias personas corran peligro.

¢Cuadl es la forma correcta de actuar ante los distintos tipos de emer-
gencias que pueden darse? No todo el mundo sabria contestar a esta
pregunta, y aun conociendo qué hacer y cdmo hacerlo, no es facil actuar
correctamente y con rapidez en este tipo de situaciones en las que cada
segundo que pasa es crucial.

Con el fin de encontrar una respuesta eficaz ante estas situaciones, la
ciudadania dispone de los teléfonos de atencién a situaciones de emer-
gencia. Los trabajadores y trabajadoras que atienden estos teléfonos son
profesionales que, para el desempefio de su labor, necesitan recabar toda
la informacion posible en el minimo tiempo: conocer quién realiza la lla-
mada, qué estd sucediendo, donde esta ocurriendo, y a la vez deben ser
capaces de tranquilizar y orientar a quien se encuentra al otro lado del
teléfono para estabilizar la situaciéon de emergencia hasta la llegada de los
cuerpos de seguridad, bomberos, policias, ambulancias, etc.

Dentro del ambito de los nimeros de teléfono de atencion a emergencias
se destacan el 112, el 061 y el 016. El 112 es un numero de teléfono que
atiende emergencias en general: sanitarias, de extincion de incendios y
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salvamento o seguridad. Por
otra parte, el 061 es el Servi-
cio de Urgencias y Emergen-
cias Sanitarias y el 016 atiende
emergencias relacionadas con
la violencia de género ademas
de ofrecer asesoramiento juri-
dico. Se puede acceder a estos
servicios desde cualquier pun-
to de Espafia (En el caso del
112, desde cualquier punto de
Europa) y durante las 24 horas del dia, todos los dias del afio. Ademas,
estos servicios cuentan con otras vias de comunicacidn para atender las
situaciones de emergencia de las personas con diversidad funcional me-
diante SMS, correo electrdnico, etc.

Detrds de estos numeros, existen grandes profesionales con gran ex-
periencia, que deben formarse de manera continua para poder realizar
correctamente su trabajo, y que en el desarrollo de su labor pueden
estar expuestos a un gran nimero de riesgos psicosociales relacionados
con la especificidad de su tarea. Por este motivo, la Federacién Estatal
de Servicios, Movilidad y Consumo de UGT (FeSMC) ha desarrollado la
accién AS2017-0031 “ANALISIS DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES A LOS
QUE ESTA EXPUESTO EL PERSONAL DE ATENCION TELEFONICA DE SI-
TUACIONES DE EMERGENCIA. PROPUESTAS PREVENTIVAS”, financiada
por la Fundacién Estatal para la Prevencién de Riesgos Laborales F.S.P.
, con el fin analizar los riesgos psicosociales a los que esta expuesto el
personal de atencion telefdnica de situaciones de emergencia para pro-
poner medidas preventivas que permitan mejorar las condiciones de
seguridad y salud en el sector.
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Los objetivos generales son:

e Fomento y el desarrollo de una cultura preventiva que permita la implanta-
cién de la prevencion de riesgos laborales de una forma eficaz y eficiente.

e Mejora las condiciones de seguridad y salud en el trabajo, fomentar la
aplicacion de criterios de gestidn responsable y saludable.

e Acciones encaminadas a la reduccion de la siniestralidad del sector.

e Generacién y desarrollo de herramientas, referencias y recursos secto-
riales como apoyo de la actividad preventiva.

2. EL SERVICIO DE ATENCION A SITUACIONES DE EMERGENCIA.
CARACTERISTICAS GENERALES

2.1. OPERADORES/AS EL CENTRO DE LLAMADAS DE EMERGENCIAS

La primera voz que escucha el usuario que realiza una llamada a un telé-
fono de emergencia es la del operario/a de emergencias, que sera quien
proporcionard la informacidn necesaria para que pueda llevarse a cabo
un procedimiento adecuado para atender las circunstancias que se es-
tan produciendo, a la vez que coordina la situacién con el supervisor de
emergencia o con los cuerpos de seguridad.

éQué es lo que se encuentra un/a operador/a de emergencia al coger
una llamada telefénica?

Normalmente, ante una llamada de emergencia, se encuentran con una
persona nerviosa, que grita, que muchas veces no comprende o no en-
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tiende lo que se le dice, que esta fuera de si por la situacion de estrés
gue esta viviendo en ese momento, etc. Mediante unas técnicas que han
aprendido durante su formacién y que ha adquirido por su experiencia
profesional, estos trabajadores/as tranquilizan a la persona para poder
desarrollar sus funciones y lograr que le explique la situacidn en la que se
encuentra, donde estd ocurriendo y desde qué teléfono estd realizando
la llamada, ya que cada segundo es importante y detrds de esa llamada
puede existir riesgo para la vida de una o varias personas. En definitiva,
el/la operador/a de emergencias debe de dominar la situacidn en todo
momento y mantener la calma para dar una respuesta adecuada. Este
tipo de trabajo puede conllevar una serie de riesgos psicosociales que
pueden afectar a su salud, y que se veran a continuacion.

2.2. RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL PUESTO DE TRABAJO:
A. Factores de riesgo en el puesto de trabajo de operador/a de emergencias

Los principales factores que pueden provocar riesgos laborales en el
puesto de trabajo son:

e Carga y ritmo de trabajo: Exceso de trabajo, carga de trabajo excesivo o
insuficiente, presion de tiempo, plazos estrictos, alta presién temporal,
plazos urgentes de respuesta, etc.

e Contenido del trabajo: tareas con mucha incertidumbre, importancia
de los resultados, falta de variedad en las tareas, tareas para las que no
se dispone de capacitacion, incoherentes, sin sentido o por las que se
siente rechazo, fragmentadas, en las que no se pueden utilizar las pro-
pias habilidades, con una alta incertidumbre, que exigen una atencion
intensa, etc.
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e Tiempo de trabajo: horarios muy largos o impredecibles, trabajo a tur-

nos, trabajo nocturno, cambio de turnos, trabajo nocturno, horarios
inflexibles, falta de conciliacion, etc.

Participacion y control: falta de participacién en la toma de decisiones,
falta de control, baja capacidad de control sobre la carga de trabajo y
otros factores laborales.

Ambiente y equipos: Malas condiciones de trabajo, equipos de trabajo
no adecuados, falta de mantenimiento de los equipos de trabajo, luz
insuficiente, mucho ruido.

Cultura, organizacién y funciones: Inexistencia o mala calidad de co-
municacion, bajos niveles de soporte, tareas podo definidas, objetivos
incalcanzables, etc

Relaciones interpersonales: mala calidad o inexistencia de relaciones
entre los jefes y compafieros de trabajo.

Rol en la organizacién: No estan definido adecuadamente los puestos,
con sus obligaciones y responsabilidades.

Desarrollo de carreras: inseguridad sobre la carrera profesional, poca re-
tribucidn respecto al trabajo que se realiza, incertidumbre contractual.

Conciliacion de la vida personal y profesional: El trabajo puede entrar
en conflicto el trabajo con la vida familiar al estar mal organizado, exigir
demasiado tiempo de dedicacién, no ser flexible, no tener en cuenta

circunstancias familiares, etc.
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e Seguridad contractual: desarrollar un trabajo que puede ser por tempo-
radas y precario, puede crear una inseguridad en la carrera profesional.

Principales riesgos psicosociales en el puesto de trabajo:

Los factores expuestos en el apartado anterior pueden provocar riesgos
psicosociales que afecten a la salud de los trabajadores y trabajadoras:

¢ Fatiga mental:

Es una disminucién temporal de la eficiencia mental y fisica que puede
ser mas o menos intensa, y que se produce por la existencia de factores
como la elevada carga de trabajo, una intensidad alta de la tarea, etc.

o Estrés laboral:

El estrés es un estado de tensién provocado por situaciones agobiantes
gue originan reacciones psicosomaticas que, si se prolonga en el tiempo,
puede tener consecuencias fisicas y psicoldgicas que pueden ir desde do-
lores musculares, cansancio, fatiga, nduseas, hasta depresiones y otras
enfermedades derivadas de las dolencias anteriores.

¢ Sindrome de Burnout o desgaste
profesional.

La Nota Técnica de Prevencién 704
”Sindrome de estar quemado por
el trabajo o burnout (1)” define el
sindrome de desgaste profesional
de la siguiente forma: “respuesta

10
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al estrés laboral crénico integrada por actitudes y sentimientos negativos
hacia las personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional,
asi como por la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado”.

¢ Violencia en el trabajo

La Organizacion Mundial de la Salud define como violencia en el trabajo
como “el uso deliberado de la fuerza fisica 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, dafios psicolo-
gicos, trastornos del desarrollo o privaciones”. Dentro de la violencia en el
trabajo podemos encontrar el acoso discriminatorio, acoso sexual y laboral.

3. ANALISIS DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES A LOS QUE ESTA EX-
PUESTO EL PERSONAL DE ATENCION TELEFONICA DE SITUACIO-
NES DE EMERGENCIA. PROPUESTAS PREVENTIVAS

3.1. OBJETIVOS DEL PROYECTO

El proyecto “Andlisis de los riesgos psicosociales a los que esta expuesto
el personal de atencidn telefénica de situaciones de emergencia” se ha
desarrollado con el fin analizar los riesgos psicosociales a los que esta ex-
puesto el personal de atencidn telefénica de situaciones de emergencia
para proponer medidas preventivas que permitan mejorar las condicio-
nes de seguridad y salud en el sector.

Los objetivos generales son:

e Fomento y el desarrollo de una cultura preventiva que permita la implanta-
cién de la prevencion de riesgos laborales de una forma eficaz y eficiente.

11
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e Mejorar las condiciones de seguridad y salud en el trabajo y fomentar la
aplicacion de criterios de gestidn responsable y saludable.

e Llevar a cabo acciones encaminadas a la reduccién de la siniestralidad
del sector.

e Generar y desarrollar herramientas, referencias y recursos sectoriales
como apoyo de la actividad preventiva.

3.2. METODOLOGIA DEL PROYECTO
El proyecto se ha desarrollado a través de la siguiente metodologia:
e Estudio del sector mediante un andlisis de fuentes bibliograficas

¢ Estudio cuantitativo a través la elaboracién y distribucion entre traba-
jadores y trabajadoras del sector de un “Cuestionario de analisis de los
Riesgos psicosociales en el Servicio de Atencion Telefénica de Situacio-
nes de Emergencia”

e Estudio cualitativo a través de la realizacidn de 5 entrevistas en
profundidad a profesionales de atencidn telefdnica de situaciones
de emergencias.

Una vez finalizados tanto los cuestionarios como las entrevistas se ha rea-
lizado un analisis de los resultados, con el que se ha establecido un marco
de la situacién actual que viven los profesionales de atencién de atencién
telefénica de situaciones de emergencia a partir del cual establecer una
serie de propuestas preventivas, y posteriormente se han elaborado los
productos finales:

12
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e “Manual técnico para la gestion de riesgos psicosociales del personal de
atencién telefénica en situaciones de emergencia. Propuestas preven-
tivas”, que pretende ser una herramienta técnica de apoyo a la activi-
dad preventiva con el objetivo de mejorar las condiciones de seguridad
y salud del sector y fomentar la disminucion de la siniestralidad laboral.

e Triptico informativo sobre Prevencion de Riesgos Laborales en el sec-
tor de Contact Center, con consejos y propuestas preventivas para
prevenir los riesgos de los trabajadores y las trabajadoras del sector,
en particular para las personas que se dedican a la recepcion de lla-
madas de emergencia.

Tanto los manuales como los tripticos se distribuiran en formato papel
entre trabajadores y trabajadoras del sector, y se publicaran en la web de
FeSMC para que sean documentos de acceso publico para toda persona
con interés en la materia.

El proyecto ha contado, a lo largo de la vida del mismo, con actividades
de promocioén y difusidon para que los destinatarios pudieran conocer la
accion durante su ejecucion a través de publicaciones periddicos que han
ido reflejando los trabajos realizados y sus posibles conclusiones.

3.3. ESTUDIO DEL SECTOR

Para la realizacion del estudio del sector se ha recopilado informacion
bibliografica y documental relacionada con el personal de atencion tele-
fonica de situaciones de emergencia. Se ha desarrollado un proceso de
investigacion fundamental con la bdsqueda de informacion relacionada
con el sector, con el propdsito de reunir los mejores documentos de con-
sulta y las mas idéneas fuentes de informacion.

13
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Se identificaron 80 referencias en las bases de datos y tras aplicar los
criterios de inclusidn y exclusioén se incluyeron finalmente 20 referencias,
(apartado 9 recoge el listado de los articulos y textos de referencia). Los
resultados se han clasificado atendiendo a los siguientes criterios:

- Call Center

- Condiciones de trabajo sector marketing telefénico
- Encuestas telefdnicas: Riesgos Laborales

- riesgos laborales Call center

- Factores psicosociales Call center.

- Medidas preventivas Call center.

A través de dichas fuentes se recogid, selecciond, clasificé, evalud y ana-
lizd el contenido del material empirico impreso y grafico, fisico o digital
gue ha servido de fuente para la investigacidn posterior, y para la elabo-
racion de los materiales finales.

3.4. ESTUDIOS CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS
A. Distribucion de cuestionarios

El estudio cuantitativo se realiz6 mediante recogida de informacion di-
recta a través de un cuestionario distribuido entre el personal objeto del
estudio, desarrollado especificamente para el proyecto, de cuyos resulta-
dos se han extraido las principales conclusiones que han llevado a formar
parte de la base informativa del proyecto. Los cuestionarios contenian
48 items relacionados con factores psicosociales: seguridad contractual,
horarios, sobrecargas y ritmos de trabajo, control (autonomia), rol de la
organizacion, relaciones interpersonales, relaciones trabajo-familia etc.

14
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Los cuestionarios fueron respondidos de forma andénima y confidencial
por 60 trabajadores y trabajadoras que realizaban en ese momento fun-
ciones como personal de atencidn telefénica de situaciones de emergen-
cia en alguno de los siguientes puestos: gestor, teleoperador, teleopera-
dor especialista, técnico y mando. Para obtener una valoracidon mas global
se distribuyeron en diferentes comunidades autbnomas como Valencia,
Madrid, Sevilla, Catalufia, Murcia, Almeria y Cantabria.

A continuacion, se muestran las conclusiones obtenidas de los cuestionarios:
SEGURIDAD CONTRACTUAL

En este apartado analiza la seguridad en el empleo (tipo de contrato
y antigliedad).

Tipo de contrato de trabajo.

El tipo de contrato que predomina es el contrato indefinido (84 %) a con-
tinuacion, el contrato por obra y servicio determinado con un valor del
7% y por ultimo, con un valor del 9%, esta el contrato eventual por cir-
cunstancias de la produccion.

B Contrato
indefinido

M Contrato por obra
o servicio
determinado

M Contrato eventual
por circunstancias
de la produccion
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Antigiiedad puesta de trabajo (I)

Ante la pregunta de si en el puesto de trabajo predomina la antigliedad, el
54% ha contestado afirmativamente y el 43% que no, valores muy similares.

M Contrato
indefinido

M Contrato por obra
0 servicio
determinado

M Contrato eventual
por circunstancias
de la produccidn

Antigiiedad en el puesto (Il)

Un 88% de los trabajadores encuestados tienen una antigliedad mayor de
5 afios, un 9% entre 1y 5 afios y un 2% menos de 1 afo.

B Menos de 1 afio
B Entre 1y 5 afos
B Mas de 5 afios

I sin contestar
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TIEMPO DE TRABAJO

En los cuestionarios se valoraron aspectos como el horarios, los dias de
la semana que trabajan, las horas que trabajan diariamente como sema-
nalmente, asi como los descansos dentro de la jornada como fuera de
ella, realizacidon de posibles cambios tanto por parte de la empresa como
entre compafieros y compafieras de trabajo.

Horarios de trabajo

El valor mas alto es el turno
rotativo fijo de manana, tarde,
noche, con un 47 %, le sigue el
turno de fijo de mafiana, con
un 32%, y el turno de tarde fijo
con un 12 %, el turno de no-
che con un 7%. Por lo que se
observa que predomina el tra-
bajo a turnos rotativos.

Dias de la semana

Un 87 % de los encuestados de-
sarrolla su actividad de lunes a
viernes, y les sigue un 7% que
trabaja los fines de semana, un
3% de lunes a viernes y excep-
cionalmente sabados, domin-
gos y festivos y por ultimo, con
valor del 2%, quienes trabajan
tanto entre semana como fines
de semana y festivos.

B Turno fijo de
mafiana

B Turno fijo de tarde

B Turno fijo de noche

I Turnos rotatorios
(M-T-N)

8. Dias de la semana que trabajas

17

W De lunes a viernes

# De lunes a sabado

1 56lo fines de semana o
festivos.

1 De lunes a viernes y,
excepcionalmente sabados,

domigosy festivos
mTanto entre semana como

fines de semanasy festivos

Wsin contestar
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N2 madximo de horas semanales

Se observa en la gréfica que el
38% de los encuestados realiza
un n2 maximo de horas sema-
nales de 41-48 horas, el 31%
de 31-40 horas, le sigue un
16% de no han contestado a
esta cuestion, el 12% de 21-30
horas, y el 3% de 0-20 horas.

M 0-20 horas
m21-30 horas
M 31-40 horas

1 41-48 horas

M sin contestar

Descansos durante la jornada laboral y duracién

A la pregunta de si durante la jornada laboral se realizan descanso el 100%
de los encuestados contestan afirmativamente. Respecto a la duracién de
los descansos el el 1 % realiza un descanso de 60 minutos, 38% contesta
que realiza un descanso con una duracién de 20 minutos , el 32% de 30
minutos, el 12% una duracidén de 5 minutos. Predominan los descansos de
20 a 30 minutos.

B 5 minutos

15% 12% M 20 minutos
32% 38% 35 minutos
60 minutos

M sin contestar
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Libertad para realizar el descanso

El 81% de los trabajadores en-
cuestados contestan que no
tienen libertad de realizar un
descanso cuando ellos consi-
deran oportuno, frente a un
19% que constesta que si que
pueden realizar un descanso
cuando lo consideren ellos
con total libertad.

S|

ENO

Descanso fines de semana

Un 97% de los encuestados res-
ponde que disfruta de algun fin
de semana de descanso al mes,
frente a un 3% que no.

us|

ENO

16. n2 minimo de fines de semana que disfruta

Ne@ de dias fines de semana al mes

Un 68% de los encuestados dis-
frutan de 2 fin de semana libres
al mes y el 25% Unicamente
solo 1 fin de semana al mes

m1fin desemana
m 2 fines de semana

m sin contestar

4
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Planificacion de la jornada.

El 29% de los encuestados afirma
gue su empresa le informa de la
planificacién de su jornada men-
sual, el 2% de jornada trimestral
y el 68 % con otras opciones.

Planificaciéon jornada |

Dentro de otras opciones la
empresa informa de la plani-
ficacion de la jornada laboral
de forma anual el 79% de los
encuestados, el 15% de forma
semanal, el 2% con 24 horas
de antelacion y forma semanal
respectivamente.

Informacioén de la jornada

Cuando la empresa informa
sobre la planificaciéon de la jor-
nada, avisa con una antelacién
de 15 dias en el 40% de los ca-
sos, con un mes de antelacion
en el 9% de los casos, con 2
meses en el 4% de los casos,
con 3 meses de antelacién en
el 1%. Un 40% de los casos ha
seleccionado otras opciones.

15%

2%

M Jornada mensual
® Jornada bimensual
¥ Jornada Trimestral
% Otras opciones

M sin contestar

M 24 horas
M Anual

M Semanal
" Semestral

M sin contestar

B3 meses

B2 meses
H1mes

115 dias

B Otras opciones

N sin contestar
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Otras opciones informacion de la jornada.

En otras opciones, al 37% de
los encuestados le avisan con

12 meses de antelacion, el 30% Al
con 7 dias de antelacion el 11% 7%“% 7 17 dias
de 1-4 dias de antelacion, el 4% ‘ 30% 2 meses
con 2 meses de antelacién. El 37% W 40, B w2 meses

7% indica que no existe ninguln
tipo de planificacidn respecto a
la informacion que reciben de
la empresa sobre la jornada.

B Sin planificacion

B sin contestar

Cambios sobre la jornada de forma repentina.

Segln el 51 % de los profe-
sionales encuestados las em-
presas realizan cambios de la
planificacién de la jornada de
forma repentina, frente al 49%

uS|

ENO

gue indican que no se realizan
cambios de forma repentina.

Cambios de turno entre compaieros

En el caso de ser necesario el
cambio de turno entre compa- O
fieros la empresa pone algun li-
mite en el 62 % de los casos, en
el 32% de los casos no pone limi-

tes, el 3 % marca otras opciones.

HNO
M Otras opciones

' sin contestar
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Cambios de turno por iniciativa de la empresa

Cuando existe un cambio de
turno por iniciativa de la em-
presa el 56% de los profesiona-
les encuestados contesta que
esto sucede algunas veces, el
27% solo algunas veces, el 10%
muchas veces y el 3% siempre.

M Siempre

B Muchas veces
B Algunas veces
7 Sélo alguna vez

B Nunca

Frecuencia de cambio de dias por la empresa

En cuanto a la frecuencia con la que la empresa cambia los dias de la
semana establecidos; lo hace algunas veces con un valor de 38%, solo
alguna vez con un valor del 37%, nunca con un valor del 10% vy le sigue
siempre con un 6%. Por lo que se entiende como norma general que los
cambios de dias suelen ser algunas veces o solo alguna vez, teniendo un
valor alto con respecto a las demas respuestas.

B Siempre

B Muchas veces
M Algunas veces
" Sélo alguna vez

® Nunca

CARGA Y RITMO DE TRABAJO

Se valora la atencidon que ejercen los trabajadores durante la ejecucion de
su trabajo, la concentracion que realizan para desempeiiarlo, la rapidez
de respuesta que es necesaria para desempefiar el puesto de trabajo, asi
como la cantidad de informacién que se debe de manejar.
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Atencion en el trabajo/concentracidn

Los profesionales encuestados
contestan que la atencién que
ejercen durante el desempeiio
de sus funciones es muy alta
con un 93%, y alta en el 7% de
los casos.

Rapidez en el desempeio del trabajo

Con respecto a la pregunta
realizada a los profesionales
encuestados con respecto al
tiempo que deben trabajar con
rapidez, el 97 % ha respondido
que debe hacerlo casi todo el
tiempo, un 2% sobre % partes
del tiempo de trabajo y el 1%
sobre la mitad del tiempo.

Fatiga al finalizar la jornada laboral

Los trabajadores vy las trabaja-
doras encuestadas al finalizar
la jornada laboral sienten fatiga
fisica y psicoldgica siempre con
un valor del 53%, un 31% fre-
cuentemente, y un 16% a veces.

B muy alta
™ alta
B media

" baja

M casi todo el
tiempo

B sobre 3/4 partes
del tiempo

B sobre la mitad
del tiempo

" sobre 1/4 del
tiempo

M casi nunca

Hno, nunca

M sj, a veces

s,
frecuentemente

"'si, siempre
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Cantidad de informacion

A la pregunta si los/as tra-
bajadores trabajan con una
cantidad alta de informacion
el 76% contesta que la canti-

B muy elevada

. ., M elevada
dad de informacién es muy
M poca
elevada, el 21% es elevada. Y
“ ' muy poca

por ultimo el 3% maneja poca
informacion durante la elabo-
racion de su trabajo.

Abandonar el puesto

Durante el trascurso de la jornada laboral los trabajadores y las traba-
jadoras necesitan abandonar su puesto de trabajo por la necesidad de
acudir al servicio, beber agua, etc., Se les pregunta a los trabajadores si
existe la posibilidad de abandonar el puesto de trabajo y el 59% contesta
qgue pueden hacerlo si necesidad de ser sustituido, el 28 % que es dificil
de abandonar el puesto de trabajo, el 12 % por el contrario contesta que
pueden ausentarse de su puesto de trabajo sin que ninglin compafiero/a
tenga que sustituirle.
M puedo hacerlo sin

necesidad de ser
sustituido

M puedo
ausentarme
siendo sustituido
por un compariero

m es dificil abandar
el puesto
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Valoracién método(l)

Con respecto a la valoracion
que tienen los trabajadores
con respecto al método de
trabajo utilizado, el 60%, va-
lor muy alto, lo valora como
insuficiente, el 24% de los en-
cuestados tiene una valoracion
adecuada y el 10% excesivo.

Hinsuficiente
M adecuado
M excesivo

sin contestar

Valoracion de la planificacion del trabajo.

El 50% considera que la planificacion del trabajo es insuficiente, el 38 %
que es adecuada, el 7% que es excesivo. Por lo que se entiende que la
valoracién que ellos tienen con respecto a la planificaciéon en su mayoria
es que es insuficiente.

M insuficiente
M adecuado
M excesivo

" sin contestar

PLANIFICACION Y CONTROL.

En este factor psicosocial se debe tener en cuenta la existencia de comu-
nicacion tanto por vias formales como informales

25



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESG0S PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCIGN TELEFGNICA

Comunicacion empresarial (1)

En cuanto a poder plantear sugerencias o participar en decisiones, los profe-
sionales hacen una valoracién regular en el 32% de los encuestados, un 24%
hacen una valoracidn mala, un 22% considera que no existe comunicacion,
un 21% que existe una comunicacidon buena. Por lo que en su mayoria la
comunicacion con los superiores suele ser regular o mala.

B no existe
® malo

M regular
“bueno

B sin contestar

Comunicacion empresarial mediante buzon de sugerencias(ll)

EI51% de los encuestados consideran que la opcidon de plantear sugeren-
cias o participar en decisiones es inexistente (no existe buzén de sugeren-
cia 0 no existe comunicacién por esta via), el 18% considera que la comu-
nicacion por esta via es regular, el 18% que es mala, el 10% considera que
la comunicacién por esta via es buena para plantear posible sugerencia o
participar de manera activa en cualquier decisién empresarial.

M no existe
M malo

M regular
“bueno

M sin contestar
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Valoracién comité de empresa/ delegado comunicacion empresarial

por buzon de sugerencias:

La valoracién que tienen los de-
legados de prevenciony el comi-

B no existe
té de empresa sobre el buzén de -
sugerencias es de un 53% bue- N 530, s
na, el 32% regular, el 9% mala, el

“bueno

3 no existe (no existe buzon de
sugerencia 0 no existe comuni-
cacion por esta via).

B sin contestar

CULTURA ORGANIZACIONAL.

En este apartado se trata la informacién y comunicacion recibida por par-
te de la organizacidn y del desempefio de las funciones de los trabajado-
resy las trabajadoras

Claridad de la informacion recibida de la empresa

La percepcién que tienen los
trabajadores con respecto a la
informacion que la empresa le
trasmite en relacion a sus fun-

B muy claro
ciones, competencias, atribu- Ok
ciones es: un 40% indica que malgo claro
es poco clara, el 32% considera B poco dars

que la informacioén es clara, el
19 % una informacion algo cla-
ray un 9%, un valor muy bajo,
con la informacién muy clara.
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Cultura organizacional (Il)

Método de trabajo (II): La informacidn que reciben los trabajadores/pro-
fesionales de atencion telefénica de situacion de emergencias sobre como
sobre como deben de realizar su trabajo es: informacién muy clara con un
valor 31%, clara con un valor del 29%, el 15% algo clara, y el 25% reciben
una informacién poco clara. Por lo que la informacion que recibe el traba-
jador de coémo realizar el trabajo no estd clara en su gran mayoria.

M muy claro
M claro
M algo claro

" poco claro

ROL EN LA ORGANIZACION.

Este punto esta altamente relacionado con el punto anterior (cultura or-
ganizacional), en este punto se busca si el rol de un trabajador debe estar
claramente definido, que se espera (objetivos) de los trabajadores y las
trabajadoras, asi como sus responsabilidades.

Cantidad de trabajo

La valoracidon que tienen los

profesionales sobre la cantidad abelee

de trabajo que espera la em- Bclaro

presa que ellos hagan es clara M algo claro
™ poco claro

con un valor del 41%, 22% muy
clara, el 15% algo clara, y un
18% poco clara.

M sin contestar
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Calidad del servicio

Respecto a informacién facilitada por la empresa sobre la calidad del
servicio que se ha de prestar, se considera muy clara en el 46% de los
casos, clara en un 34%, algo claros o poco claros en el 7% y 12% de los
casos, respectivamente.

H muy claro
M claro

M algo claro
I poco claro

B sin contestar

Responsabilidades trabajador

La percepcién que tienen los trabajadores con respecto a la informacién
gue reciben por parte de la empresa sobre las responsabilidades (errores
o defectos que se les pueden achacar) consideran en un 38% que es una
informacion clara, el 28% muy clara, el 12% algo claro, el 21% poco claro.
En la mayoria de los casos de las personas encuestada reciben una infor-
macion clara sobre las responsabilidades de su trabajo.

H muy claro
M claro

M algo claro
" poco claro

M sin contestar

29



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESG0S PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCIGN TELEFGNICA

Desempeiio del trabajo (1)

En el desempefio del trabajo, un 22% de los trabajadores consideran que
frecuentemente no pueden desempefiar las tareas asignadas por no dispo-
ner de recursos y/o materiales, a un 19% le sucede a menudo, a un 37% a
veces Yy a un 22% casi nunca. Por lo que, como norma general los trabajado-
res tienen la percepcion de que les faltan recursos y/o materiales.

B frecuentemente
M a menudo
¥ aveces

¥ casi nunca

Meétodo de trabajo (lll)

El 35% de los trabajadores a las veces necesitan saltarse el método de
trabajo para poder ejecutar algunas tareas, el 24% casi nunca, el 16% a
menudo, y el 22% frecuentemente. Si que existen método de trabajo,
pero la gran mayoria de los trabajadores encuestados necesitas saltarse
el método.

M frecuentemente
3% 150
24% 2% B a menudo
16% ‘ ¥ aveces
35%
¥ casi nunca

B sin contestar
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Exigencias contradictorias

Con respecto a las exigencias contradictorias, las demandas, informacion
por partes de los jefes 0 mandos intermedios, suelen suceder a veces con
un valor del 31%, frecuentemente con un valor del 27%, a menudo con
un valor del 26%, con 13% sucede casi nunca. Por lo que los trabajadores
perciben generalmente la existencia informacidn contradictoria por parte
de los mandos intermedios o jefes.

M frecuentemente
M a menudo
M a veces

¥ casi nunca

Hsin contestar

Toma de decisiones

Durante el desempefio del trabajo los trabajadores y las trabajadoras
perciben que realizan actuaciones con las que no estan de acuerdo fre-
cuentemente, con un valor del 27%, a menudo con un 19%, a veces con
un 38%, y casi nunca con un 16%.

16% T M frecuentemente
¥ a menudo
38% 19%
M aveces
¥ casi nunca

31



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESG0S PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCIGN TELEFGNICA

FORMACION A LOS TRABAJADORES.

Es importante tener en cuenta la formacion de los trabajadores y trabaja-
doras como parte del desempefio del rol, ya que para ello es necesario que
estén cualificados mediante formacién especifica de su puesto de trabajo.

Los trabajadores y las trabajadoras de atencidn telefdnica de situaciones
de emergencia consideran la formacién recibida por parte de la empre-
sa totalmente insuficiente con un valor del 54%, insuficiente en algunos
casos con un valor del 37%, suficiente con un 7% y con unos valores muy
bajos con 2% consideran la formaciéon muy adecuada. La gran mayoria de
los encuestados consideran la formacidn poco adecuada.

7% B muy adecuada
2%

54% 37% ! M suficiente

M insuficienteen
algunos casos

RELACIONES INTERPERSONALES Y GRUPALES

En este punto se tiene en cuenta el ambiente de trabajo incluyendo las
relaciones con los/as compafieros/as y jefes/as inmediatos, asi como la
existencia de trabajo en equipo o grupo.
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Ambiente de trabajo laboral (1)

Las relaciones existentes entre los trabajadores y sus jefes/as inmediatos
son consideradas buenas con un valor del 35%, regulares con un 37%, un
15% no mantienen relaciones con sus jefes/as actualmente, un 12% tiene
malas relaciones. Se observa que como norma general las relaciones con
los jefes sueles ser buenas y regulares.

M buenas

M regulares

M malas

W sin relaciones

M sin contestar

Ambiente de trabajo laboral ()

Los trabajadores encuestados consideran sus relaciones con los otros
compaieros generalmente buenas con un valor del 76%, valor alto, regu-
lares con un valor del 13% y malas con un valor 6%. Las relaciones entre
compafieros son consideradas buenas.

H no tengo
comparieros/as

M buenas

M regulares

“ malas
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Ambiente de trabajo laboral (11l

Generalmente, las relaciones de colaboracién para el trabajo y las rela-
ciones personales se valoran como positivas en un 71% de los casos, valor
muy alto. A continuacidn, con un valor del 7% tienen relaciones persona-
les positivas sin relaciones de colaboracidn, existen relaciones solamente
de colaboracion para el trabajo con un valor del 18% y un 3% no existe
relaciones personales ni colaboracién para el trabajo.

®relaciones de
colaboracion para el
trabajo y relaciones
personales positivas

M relaciones
personales positivas,
sin relaciones de
colaboracion

" relaciones solamente
de colaboracién para
el trabajo

Colaboracion, trabajo en equipo (1)

Los trabajadores y las trabajadoras reciben ayuda o apoyo por parte
de sus compafieros y compafieras de trabajo siempre en un 38% de los
casos, muchas veces en un 41%, algunas veces en un 16%, el 3% solo
alguna vez y el 2% nunca. En la mayoria de las veces si se observa un
ambiente colaborativo.

M siempre

™ muchas veces
™ algunas veces
" sélo alguna vez
®nunca

™ sin contestar
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Existencia de grupo de trabajo o equipo de trabajo.

El 35% de los encuestados sienten que forman parte del grupo siempre, el
31% muchas veces, el 22% algunas veces, el 7 % solo alguna vez, el 3 % nunca.

M siempre

M muchas veces
M algunas veces
W sélo alguna vez
M nunca

M sin contestar

RELACION TRABAJO FAMILIA.

En este apartado se indaga sobre las responsabilidades familiares y do-
mesticas ademas de investigar si existe la posibilidad de conciliar la vida
familiar y laboral.

Responsabilidades familiares

El 69% de las personas en-
. H Soy el/la principal
cuestadas considera ques el responsable y hagola

mayor parte de las
tareas familiaresy
domésticas

principal responsable y realiza
la mayor parte de las tareas fa-
miliares y domesticas, seguido
del 19% que realiza aproxima-
damente la mitad de las tareas
familiares y domésticasy el 7%
hace mds o menos % de las ta-
reas familiares y domésticas.

® Hago
aproximadamente la
mitad de las tareas
familiaresy
domésticas

B Hago mas o menos
una cuarta parte de
las tareas familiaresy
domésticas
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Conciliacion vida familiar y laboral (1)

El 4% de los profesionales de
atencion telefénica de situa-
ciones de emergencia encues-
tados puede conciliar su vida
familiar y laboral siempre, el
13% muchas veces, el 43% al-
gunas veces, 22% solo alguna
vez y el 16% nunca.

M siempre

™ muchas veces
™ algunas veces
" sélo alguna vez
Hnunca

B sin contestar

B. ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD

Tras la realizacion de los cuestionarios, se llevaron a cabo 5 entrevistas
en profundidad a profesionales del sector, siendo ésta una técnica de
investigacion cualitativa.

Para la realizacidn de la entrevista, en primer lugar se explicd a cada per-
sona participante el contenido y metodologia del proyecto. Previamente
realizdé un guién para seguir una orden similar en cada entrevista y no
saltarse ninguno de los puntos que se pretendia seguir y analizar, ademas
mediante autorizacion de los trabajadores se procedid a grabar las entre-
vistas para posteriormente realizar una transcripcion de los audios, con el
objetivo de incluir en este manual las experiencias profesionales que los
trabajadores han vivido desarrollando su actividad de forma diaria.

A continuacidén, se desarrollan las conclusiones obtenidas tras las entre-
vistas sobre los factores psicosociales a los que los trabajadores estan
expuestos teniendo en cuenta los siguientes aspectos: seguridad contrac-
tual, horarios, sobrecarga y ritmos, control (autonomia), rol de la organi-
zacion, relaciones interpersonales, relaciones de trabajo-familia, etc.
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Seguridad contractual

Con respecto al tipo de contratacién que se realiza, los trabajadores y
las trabajadoras entrevistados informa de que es indefinida en su gran
mayoria, ya que el Convenio colectivo de dmbito estatal del sector Con-
tact Center tiene como finalidad la contratacion de personal indefinido,
aunque ademas hace mencidn a otros tipos de contratos segun capitulo
IV organizacion del trabajo de dicho convenio.

“Yo tengo (contrato) indefinido, hay de todo, quiza a las mds antiguas las
han hecho indefinidas porque llevamos mds de 20 afios, yo voy a hacer

21. Hay muchisima gente de muchisimos afios y bueno, y la bolsa que
quizd se mueve un poquito menos, hay bolsa también, pero predomina la
gente de muchos afios trabajando alli.”

Los servicios de recepcion de llamadas de emergencia salen cada
cierto tiempo a concurso publico, donde varias empresas tienen la
posibilidad de realizar el servicio siempre que cumpla el pliego de
condiciones y obtenga la maxima puntuacidn con respecto a las otras
empresas, la empresa que mas puntos obtiene sera la adjudicataria de
realizar el servicio.

“La ultima (empresa) ha entrado hace dos afios, bueno va a hacer dos
afos y ahora es el nuevo pliego, la prorroga.”

“..Normalmente nos deja (...) lo que hemos conseguido de la empresa
anterior, el mismo criterio, la misma plantilla.”

Segun Convenio colectivo de dmbito estatal del sector Contact Center,
“ya se ejecute la campafa en plataforma interna, como en plataforma
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externa, a partir de la publicaciéon del Convenio el 90 % de la nueva
plantilla habra de integrarse con personal que estaba contratado en la
campafia o servicio por la anterior empresa que llevaba la misma, y en
principio siempre que hubiera estado prestando su trabajo durante mas
de doce meses en dicha campaia”, pero auln asi los trabajadores y las
trabajadoras se ven expuestos a cierta incertidumbre con respecto a su
puesto de trabajo.

“...Ahora estamos viendo lo que estd pasando con ello porque acaba de
cambiar la empresa, el 016 y ya esta el pliego (...) entonces estamos mi-

rando un poco a ver lo que pasa, a ver si nos puede pasar a nosotros a

partir de diciembre, que es cuando cambia de nuevo la empresa en enero

de este afio, imaginate... te puedes ver que te vas.”

Los/as entrevistados/as consideran que debido al cambio continuo de
empresas que salen a concurso, sus condiciones de trabajo son cada vez
mas precarias:

“..cada 2 afios o cada 4 vas cambiando de empresa, cada vez que viene
una empresa los derechos va bajando, la situacion se va complicando en-
tonces si tu sumas al estrés que tengo por mi trabajo, que tengo procedi-
miento, que van cambiando cada dos por tres, que tengo que memorizar
y tener y estar pendiente, si encima de eso...”

Ademas expresan que existe en todas las empresas de emergencia un
alto grado de estrés laboral

“..el problema que hay de descontrol de estrés en todas las empresas de
emergencia...”
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Tiempo de trabajo

Jornada Laboral:

El Convenio colectivo de dmbito estatal del sector Contact Center indica
que la jornada sera de 39 horas semanales de trabajo efectivo. Segun la
informacion obtenida en las entrevistas, las horas diarias pueden variar:
“Pues depende, puedes tener la de 6 horas (...), 7 horas, 8 horas y 9 horas
de noche, pero vamos yo en mi caso las que tengo fijas son 7 horas.”

Trabajo a turnos:

En cuanto a Horarios y turnos, el Convenio colectivo de dmbito estatal del
sector Contact Center en su art. 26 contempla que el personal debe estar
adscrito obligatoriamente a turnos de mafiana, tarde, partido o noche:

“Yo soy fija de mafiana, hay fijo de mafana, fijo de noche, fijo de tarde, y

rotativo. Y la bolsa normalmente es rotatoria”

Pero en las entrevistas, se aclara que en algunas empresas, esta adscrip-
cién a un turno fijo no se cumple:

“En cualquier momento a la empresa le da por ahi, me quita las mafianas
que me da y me pone de tarde...”

Ademas, también el convenio hace referencia las caracteristicas de cada
turno indicando las horas de comienzo y las horas de finalizacidn de cada
turno segun art. 26 horarios y turnos.

“Pues por ejemplo mi turno es de o 7:00 a 15:00 o de 8:00 a 16:00, turnos de
tardes que yo sepa hay 3, de 15.00 a 22:00 o de 16:00 a 22:00 o de 17:00 a
00:00 creo y el turno de noche creo que va de 22:00 a 7.00 y de 23:00 a 8:00.”
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Turno partido
Sélo los trabajadores de turno fijo, aunque sean de turno fijo de fines

de semana, manifiestan estar contentos, pues han adaptado su vida per-
sonal a esta circunstancia. En cambio aquellos que tienen turno partido
o los trabajadores que estan en turnos rotatorios manifiestan un grado
importante de insatisfaccion:

“Hay dos posibilidades saliendo a las 6 de la tarde y la otra a las 7 de la

tarde tiene dos horas de descanso y entra a las 10 de la mafana.”

“El (turno) partido tiene sus ventajas y sus desventajas, yo trabajo 14 ho-
ras los fines de semana nada mds, estoy de turno mafana fija, pero en-

tiendo que los que estdn a turnos es un desgaste “

Cambio de turnos:

Manifiestan que normalmente no se hacen cambios de turno por ser un
poco complicado, lo mas facil es cambiar un dia completo por otro. Nor-
malmente los motivos suelen estar relacionados con temas familiares.
Los cambios hay que pedirlos al jefe de personal, que normalmente los
concede siempre que se comunique con antelacidn y se respete el des-
canso de 12 horas.

“Si, es mds fdcil cambiar un dia por otro o un turno...”
" S L . S
Tenemos que pedir primero con antelacion el cambio y que el dé el visto

bueno la jefa de personal. Normalmente no hay ningun problema, si que
es verdad que hay que respetar las 12 horas pues tienes que cambiar todo

el turno que no te coincida ...”
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Turno nocturno

Los trabajadores y las trabajadoras valoran los trabajos nocturnos de ma-
nera muy negativa para el desarrollo de su vida diaria, manifestando que
es un trabajo muy duro.

“Yo normalmente estoy de mafana, pero es verdad que he hecho noche,

la noche es dura porque cuando te levantas por la mafana a la hora que te
levantes tu sigues vida normal, pero tu ya estas totalmente trastocada...”

Descansos

El personal entrevistado manifiesta que la entrega de la planificacién del
turno y el periodo de descanso de vacaciones se realiza anualmente, tal
como se regula en el art. 22 del Convenio Colectivo de Contact Center, y
que sus libranzas dependen del turno a los dias trabajados.

“Mis descansos son como el resto de la plantilla. lo mismo tengo un dia de
descanso de lunes a viernes (...) y el fin de semana va alternando trabajo-
descanso, trabajo-descanso, hay veces que una vez al mes en vez de un

7

descanso tengo dos, por ejemplo, esta semana he tenido dos descansos.

En cuanto a los descansos a lo largo de la jornada, el articulo 24 del Con-
venio colectivo de ambito estatal del sector Contact Center, los descansos
establecidos oscilan entre 10, 20 y 30 minutos dependiendo de las horas
y la jornada que realiza el trabajador.

“Supuestamente es 5 minutos de pausa cada hora y media hora de descan-
so, bueno ellos les dicen descanso planificado, realmente no es desayuno
porque lo mismo te toca a las 9.00 de la mafiana que te toca a la 13:00.”
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La guia técnica sobre pantallas de visualizacién del INSST y RD488/1997
indica que durante el trabajo con pantallas de visualizacion es necesario
realizar pequenas pausas periddicas para evitar la carga mental. Ademas,
el Convenio colectivo de ambito estatal del sector Contact Center, en su
art. 54 “Pausas en PVD” hace referencia al descanso que se debe realizar
para trabajadores que hacen uso de las pantallas de visualizacidon, que
serd de 5 minutos por cada hora de trabajo.

“Las pausas visuales cada hora son 5 minutos, y después una media hora para

lo que es la merienda, el desayuno depende de cuanto sea la jornada laboral.”

Relaciones interpersonales

El INSST considera las relaciones interpersonales como la relacion que
se establece entre los individuos de una misma empresa u organizacion,
comprendiendo un sistema de comunicacién dentro de la organizacién,
el clima laboral, el apoyo social, el trabajo en equipo etc.

La carga animica de trabajo puede condicionar la relacién con los compa-
fleros y superiores jerdrquicos. El personal entrevistado manifiesta que
existe mal ambiente de trabajo por las grandes cargas de trabajo que tie-
nen durante su jornada laboral, por lo que a menudo existe tensién entre
los compaiieros y los supervisores o mandos intermedios.

“... Dijéramos mal rollo en el turno de tardes o de noches con respecto al
turno de manana...”

“personalmente (la relacion) no es mala, pero suele ser complicada, con
las supervisoras sobre todo es como una sensacion de estar con el latigo
siempre, de estar pendiente de que no te muevas, de que no digas una

palabra mds alta que otra, cada vez hay peor ambiente en el sentido.”
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“Depende, ahi normalmente si hay buen ambiente, lo que pasa como en
todos los trabajos hay sus mds y sus menos, hay quien trabaja a su forma
y no le gusta a otra como trabaja, hay una especie de roce.”

“..hay desborde, se le estira la oreja y encima de todo eso, ademds que
se vas super estresado, tienen que aguantar comparieros que contestan
mal porque descarga su estrés contra el supervisor como si fuera el malo
de la pelicula...”

Rol en la organizacion

Debe existir una formacidén previa a la incorporacidn al puesto, y el Con-
venio colectivo de Contact Center en su articulo 73 contempla que “el
periodo de formacidn previo a la contratacién se entendera terminado
cuando la persona atienda Ilamadas reales”. La valoracion de dicha for-
macidn previa por parte de los trabajadores y las trabajadoras entrevis-
tados, es que a medida que pasa el tiempo, es cada vez mas precaria y
de menor tiempo.

“Es distinta ahora, yo cuando entré, pues fueron 3 meses, era una for-
macion muy completa, era una formacion de callejero, un poco asf
médica, para tener nocion médica sobre todo de distrito sanitario, las
coberturas, los tipos de cobertura que cubrian cada distrito sanitario,
ahora la verdad vienen como mucho 15, 20 (dias), 1 mes y se ponen a
trabajar, la verdad yo no lo veo como una formacion, ahora es como una
formacion demasiado encajonada, antes era como mucha mds amplia,
ahora es todo...por aqui, los sueltan a los chicos y muchas veces estdn
totalmente perdidos.”

Con respecto al contenido, se trata de formacién para el desempefio de su
puesto de trabajo sobre todo para poder manejar las llamadas telefdnicas.
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“Pues la semana pasada hice yo una formacion que era muy interesante,
a mi me gusto muchisimo, que era de llamadas dificiles, las tipicas llama-
das complicadas o dificiles de encauzar, porque a lo mejor es una persona
que estd excesivamente alterada y tienes que aprender emocionalmente

a controlarla o a lo mejor a personas que, a lo mejor, tienen un nivel cul-
tural mds bajo y es mds complicado entenderla, o llegar a extraer infor-
macion, ese tipo de formacion me gusté mucho (...) porque como que te
ensefia a barajar ciertas situaciones y tu nivel emocional...”

Formacién continua

Los trabajadores deben recibir formacién continua para actualizar cono-
cimientos adquiridos y afincarlos, pero el personal entrevistado indica
gue durante el afio pasado no recibié formacidn, a pesar de ser obligato-
ria segun el Convenio Colectivo:

“Pues el afio pasado no se dio formacion, normalmente deberian ser 35-
36 horas anuales de formacion o de reciclaje (...), el afio pasado no se dio

ningun tipo de formacion, se estdn dando este afio claro de forma acele-
rada porque es que es obligatorio, porque yo por ejemplo reanimacion
telefonica yo hacia 5 afios que no lo hago”.

Formacion en seguridad y salud laboral

Elart. 19 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de Riesgos
Laborales regula la formacion especifica de los trabajadores que debera
ser tanto tedrica como practica, tanto previa a la contratacién como por
cualquier cambio en su puesto de trabajo.

La formacion que reciben en los trabajadores y las trabajadoras relacio-
nada con la seguridad y salud laboral es la siguiente, segun las entrevis-
tas realizadas:
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“Nada.”

“El afio pasado fue una de dos horas que te daban dos hojitas, te la tenias

que leer y el cuestionario para poner X, y te daban una hora aproximada-
mente para que lo hicieras”

“Prevencion de funcion administrativo tipico, que te dicen “sentada asi, sen-
tada asi” porque evidentemente nosotros maquinaria y tal no tenemos, eso
es lo Unico que nos dan de prevencion. Ni siquiera tenemos, nunca hemos
hecho un simulacro, jamds, un simulacro de emergencia, gente que trabaja
en emergencia para salir de edificio que no tienes que usar el ascensor, por-
que son cosas que después se te olvidan, por donde salimos, que hacemos
con la sala mientras que salimos, ¢qué hacemos con la sala?”

Los trabajadores y las trabajadoras no reciben formacién e informacion
especifica de riesgos como medio de proteccion frente a los posibles ries-
gos psicosociales que les pueden afectar:

“No, simplemente sequir el plan que tienes y después tienes la ayuda del
médico cuando estd haciendo escuchas, pero psicolégicamente o como

tienes que manejar la conversacion, tienes que estar tranquila, intentar

tomar la rienda de la llamada...”

Sobrecargas y ritmos

Segun el documento divulgativo “Carga metal de trabajo” realizado por
el INSST, existe una diferenciacidn entre carga mental cuantitativa (canti-
dad de informacidn) y la carga mental cualitativa (dificultad del trabajo).
Ademds, divide la carga mental en sobrecarga mental y subcarga mental.
Los trabajadores y las trabajadoras entrevistados consideran como prin-
cipal riesgo, desde un punto de vista psicosocial, el exceso de trabajo.
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“La carga, para mi la carga,
sobre todo la carga. También
el tipo de turno, me refiero a
que muchas veces son muchas
horas, muy pocos descansos y
llega un momento que estas so-

bresaturada ya cuando entras,
es un trabajo que los dias que
hay mucho estrés parece que
has hecho trabajo de esfuerzo
fisico porque sales agotada, a
mi hay dias que me agota, men-
talmente salgo agotada”.

El citado documento “Carga metal de trabajo” define la fatiga mental
como consecuencia directa de la carga metal. Entre los entrevistados
gueda patente que el ritmo de trabajo es frenético, se trabaja muy rapido
y se llega al final de la jornada con agotamiento tanto fisico como mental.

“Pero es por todo un poco, el tipo de llamada, pero mds que nada por e
ritmo tan frenético, es un ritmo muy rdpido, muy rdpido, muy rdpido... y
es agotamiento, para mi yo me siento mds que nada, con tantos afos,
agotada mentalmente.”

En segundo lugar, segun la valoracién respecto a los riesgos psicosociales
gue tienen en su puesto de trabajo es la alta presion temporal a la que
estan sometidos durante la atencidn telefénica que realizan.

“(...) son llamadas de mucha presién, muchas de ellas tienes que hacerlo,
intentar hacerlo correctamente siguiendo el protocolo porque ademds te
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juegas ya no solamente lo que es tu puesto de trabajo, si no con la vida de
una persona, la presion para mi es lo principal, que saber que lo que haga
0 no haga pueda aligerar en hacer ese servicio, son minutos o segundos
que son vitales para una persona, es lo que me hace presion.”

“..la ilusion esa se va perdiendo, entonces trabajas con la misma intensi-
dad, pero la ilusion la vas perdiendo poco a poco, entonces te cuesta mds
trabajo hacer el trabajo bien, no bien, si no mejor con mds ganas, bien
tienes que hacerlo, la presion es brutal.”

Ambiente y equipos

Dentro de los factores de riesgo psicosocial se cuentan las condiciones fi-
sicas del puesto de trabajo, equipos de trabajo inadecuados, ausencia de
mantenimiento de los equipos, falta de espacio personal etc. Los profe-
sionales trabajan habitualmente con ayuda de ordenadores, pantallas de
visualizacion y auriculares con micréfono y muchas veces estos no estan
en buenas condiciones.

“El sistema informdtico es lo peor del mundo, de lento, de farragoso {(...)”

“Tiene que escribir absolutamente todo en el momento, si un ordenador
se quedo pillado y la compafiera no puede estar, tiene que apuntar, si hay
una incidencia porque los planes de localidad no funcionan, si un médico
tiene una queja de algo el supervisor tiene que apuntarlo todo y encima
de la comida, de los PVD...”

“(Algunos auriculares) se rompen con una facilidad horrorosa.”

Evaluacién de riesgos
Por otra parte, algunas de las personas entrevistadas afirman que la em-
presa no ha realizado la evaluacién de riesgos del puesto o que no la
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conocen, otras manifiestan que su empresa ha evaluado los riesgos psi-
cosociales de su puesto de trabajo, pero desconocen si se ha realizado un
seguimiento del mismo. Y en general manifiestan que no les han informa-
do/formado sobre los riesgos psicosociales existentes:

“Yo he hecho un curso de prevencion de laborales, pero no fue un curso
como tal (...) he leido durante un par de horas un escrito y he hecho un

test, a mi no me han dicho después los resultados ni nada, ni me han ex-
plicado algo que no entendiese, nada me han puesto a leer ...”

4. CONCLUSIONES

Las conclusiones que se han obtenido a través de los estudios desarrolla-
dos en el proyecto permitirdn analizar en qué puntos se debe incidir para
mejorar las condiciones de seguridad y salud laboral, y son las siguientes:

¢ Los principales factores de riesgo psicosocial son la carga y el ritmo de
trabajo. Los trabajadores y las trabajadoras de atencidn telefénica de si-
tuaciones de emergencia han indicado, tanto en los cuestionarios como
en las entrevistas, que por el tipo de llamadas que reciben y por los
procedimientos de trabajo que han de seguir, su tarea requiere unos
altos niveles de atencién y de concentracién. Ademas, dichas llamadas
necesitan ser atendidas con la mayor rapidez posible, por lo que existe
presién en cuanto a los tiempos. Todas estas circunstancias provocan el
que el colectivo se encuentre expuesto con frecuencia a fatiga mental,
lo que se agrava por la dificultad de realizar pausas cuando se necesita:
segln la informacion facilitada, debido a la carga de trabajo y a que
se dispone de menos personal del necesario, los descansos son pro-
gramados, dificultando la realizacion de las pausas relativas al uso de
pantallas de visualizacién o para acudir al WC, por ejemplo, ya que no
se puede perder ninguna llamada telefdnica.
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e Otro factor de riesgo importante es el contenido de la tarea. La res-
puesta adecuada ante una emergencia que se le comunica al trabaja-
dor/a depende en gran parte de que éste aplique los procedimientos
adecuados y maneje la situacion con agilidad y templanza: en caso
contrario, pueden darse importantes dafos personales y materiales.
Esto conlleva una carga emocional para el personal de atencion tele-
fonica a situaciones de emergencia, que ademads considera que tiene
carencias para gestionar dichas situaciones por la ausencia o inade-
cuacion de la formacion.

e La formacidn facilitada por la empresa es un factor que se considera
deficiente por parte de este colectivo de trabajadores y trabajadoras,
tanto en cuanto a la formacidn relativa a las tareas del puesto como la
referida a prevencién de riesgos laborales. Se considera que existe fal-
ta de formacidn, que los contenidos de ésta son insuficientes o que la
metodologia es incorrecta, por lo que no pueden desempefiar su traba-
jo en condiciones de seguridad. Incidir en que ambas formaciones son
obligatorias segln la Ley 31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales
(LPRL) y el propio Convenio Colectivo de Contact Center.

¢ Se manifiesta que en ocasiones los equipos y programas informaticos
pueden suponer un factor estresor y agravante de otros factores como
la carga de trabajo, cuando no funcionan adecuadamente. Segun la in-
formacion facilitada por los profesionales participantes en el proyecto,
con frecuencia el sistema informatico no funciona adecuadamente, las
empresas no realizan el mantenimiento adecuado en los equipos de
PVD, auriculares, etc.

¢ El factor planificacidn y control (autonomia en el trabajo) es mejorable.
La informacidn obtenida refleja que existe una baja participacion de
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los trabajadores y las trabajadoras en la toma de decisiones y la ca-
pacidad de control sobre la carga de trabajo. Segun las entrevistas en
profundidad realizadas y los cuestionarios, el colectivo se encuentra
expuestos a sistemas muy rigidos donde no se puede actuar de forma
auténoma, ya que se deben de seguir unas directrices y unos tiempos
estipulados por la empresa.

El cuanto al rol del personal en la organizacion, seguin los cuestionarios
y las entrevistas analizadas, se dispone de informacion clara sobre la ca-
lidad y la cantidad de trabajo a realizar, pero las responsabilidades que
tienen con respecto al trabajo realizado no estdn tan claras. También
parece que en muchas ocasiones, los trabajadores y las trabajadoras no
pueden desempefiar su trabajo por carecer de recursos y/o materiales
adecuados, que en algunos momentos necesitan saltarse los métodos
de trabajo, y que en muchas ocasiones reciben érdenes contradictorias
por partes de los jefes o mandos intermedios.

Otro factor evaluado han sido las relaciones interpersonales y grupales:
conexiones personales tanto internamente, entre jefes, mandos inter-
medios y compafieros. Los trabajadores y trabajadoras, segun los cues-
tionarios realizados, consideran que las relaciones existentes entre ellos
y sus jefes inmediatos son regulares o directamente no tienen ningun
tipo de relacion. No tener una relacién buena con los jefes inmediatos
0 no tener ninguna relacion puede implicar que no exista una buena
comunicacién entre el trabajador y sus jefes o mandos inmediatos por
lo que se puede crear mal ambiente de trabajo y conflictos con los pro-
cedimientos y métodos de trabajo. Por el contrario, los trabajadores
tienen una valoracién muy alta sobre las relaciones de colaboracion
para el trabajo entre los compafieros/as y se sienten apoyados por ellos
en la mayoria de las ocasiones.
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Con respecto al tiempo de trabajo, la informacién obtenida refleja que

las empresas si realizan cambios en los turnos planificados previamen-
te, de forma repetitiva en la mayoria de los casos, aunque avisando con
cierta antelacion. Por otra parte, las empresas limitan los cambios de
turno entre compafieros y compafieras de trabajo, cuando estos son
propuestos entre ellos.

En cuanto a conciliacién entre la vida personal y la familiar, los trabaja-

dores y trabajadoras no siempre pueden compaginar el trabajo con su
vida personal debido a los turnos que realizan, sobre todo en los turnos
gue no son fijos, asi como en los turnos de tarde y de noche.

Otro de los factores que debe tenerse en cuenta a la hora de analizar
los riesgos psicosociales es la seguridad contractual que tienen los

trabajadores y las trabajadoras con respecto su puesto de trabajo.
Los riesgos psicosociales pueden aumentar considerablemente al
darse circunstancias como el trabajo precario, temporal, incertidum-
bre de futuro, etc. En este sentido, los trabajadores y trabajadoras
de atencidn telefénica de situaciones de emergencia consideran que
existe estabilidad en los puestos de trabajo con cardcter general,
pero que se producen situaciones de incertidumbre cuando cambia
la empresa que presta el servicio. Actualmente las empresas que se
encargan de gestionar las llamadas de emergencia entran a concur-
so cada 2-4 afios aproximadamente, por lo que los trabajadores y las
trabajadoras tienen cierta incertidumbre sobre su futuro laboral, ya
que aunque segln el Convenio Colectivo estan obligadas a mante-
ner al 90 % de la plantilla existente, un 10 % del personal queda en
situacién de inestabilidad laboral, repitiéndose esta situacidon cada
vez que entra una empresa nueva.
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5. PROPUESTAS PREVENTIVAS GESTION DE LOS RIESGOS PSICOSO-
CIALES DEL PERSONAL DE ATENCION TELEFONICA DE SITUACIO-
NES DE EMERGENCIA.

Las conclusiones del estudio muestran que existen numerosos factores
psicosociales pueden afectar gravemente a la salud de los trabajadores
y las trabajadoras y conllevar ademds otros dafios colaterales como los
provocados por la disminucién del rendimiento del personal, absentismo,
mal ambiente de trabajo, etc.

A continuacion, desde FeSMC se propone una serie de preventivas enca-
minadas por un lado, a que las empresas de atencion telefénica de situa-
ciones de emergencia mejoren la gestién de los riesgos psicosociales, y
por otro, a que los trabajadores dispongan de una serie de buenas practi-
cas que les permitan gestionar las situaciones de riesgo de la forma mas
adecuada posible.

5.1. PROPUESTAS DE MEDIDAS PREVENTIVAS PARA LAS EMPRESAS

¢ El punto de partida de todas las medidas preventivas que deban po-
nerse en marcha debe ser una adecuada evaluacion de riesgos. Esta
evaluacion no debe realizarse como un mero cumplimiento de los re-
quisitos legales, sino desde el convencimiento y la implicaciéon real de
la empresa en la optimizacién de su funcionamiento y de la calidad de
su servicio a través de la mejora de la salud, seguridad y el bienestar de
su personal. La evaluacién de riesgos debera tener en cuenta no solo
las caracteristicas del centro, del puesto de trabajo y de la tarea, sino
la adaptacién de las mismas a las capacidades, caracteristicas y forma-
cion de los trabajadores y trabajadoras, estableciendo un programa de
intervencién que permita corregir los factores de riesgo detectados y
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proteger a los empleados/as, a la vez que mejorar sus aptitudes y capa-
cidades frente a las caracteristicas de la tarea y sus potenciales riesgos.
Ademas, debe existir un seguimiento y control de la prevencién en el
gue debe participar el personal afectado para conseguir una implica-
cion real, y considerarse dicho seguimiento como un programa de me-
jora continuada de la empresa.

e Para los factores carga y ritmo de trabajo, contenido del trabajo y rol
del trabajador/a:

) Los procedimientos de trabajo de la empresa deben diseiarse con-
tando con la participacion de los trabajadores y trabajadoras, bien
directamente o a través de sus representantes legales. Para su ela-
boracion, se tendra en cuenta la adecuacion de los medios y recursos
técnicos de los que dispone la empresa; el nimero de trabajadores y
trabajadoras que estan en plantilla; sus capacidades y aptitudes; y sus
necesidades basicas como las pausas correspondientes al uso de PVD
y los descansos durante la jornada. Estos procedimientos deberan es-
tar a disposicidon de los trabajadores y las trabajadoras cuando asi lo
requieran, y deben ser un documento vivo, es decir que evolucione
segun las necesidades que surjan a lo largo de la vida de la empresa.
Ademas, se debera realizar una evaluacion de riesgo psicosocial para
comprobar que dichos procedimientos de trabajo son adecuados, y
en caso contrario, establecer una planificacién de las medidas correc-
toras y preventivas tomando como base los riesgos detectados.

» Durante los primeros dias de la contrataciéon de personal nuevo se
deberia realizar una gestién de acogida realista y eficiente, facilitan-
do a las nuevas incorporaciones toda la informacién necesaria sobre
su puesto de trabajo, los horarios, jornadas, riesgos derivados del
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puesto de trabajo, medidas preventivas y los cauces de comunica-
cion con la empresa, para que puedan consultar sus dudas y recibir
las aclaraciones necesarias.

b Asimismo, se debe realizar una planificaciéon anual de la formacion,
gue incluya formacion inicial y periédica sobre los procedimientos
de trabajo, sobre las capacidades y habilidades necesarias para la
tarea y sobre prevencién de riesgos laborales. Se recuerda que la
formacidon es un procedimiento con el que se pretende mejorar la
capacitacion de las personas y cuyo resultado debe evaluarse, y no
una mera entrega de informacidn, y que debe ser tedrico-practica.

b A la hora de tomar decisiones importantes en cuanto a los procedi-
mientos de trabajo, renovacion o cambio de equipos, etc. se debe
fomentar la participacién del personal de todos los niveles del orga-
nigrama de la empresa.

e Con respecto al ambiente y equipos los equipos:

b Para evitar factores estresores adicionales, se deberia crear un plan
de mantenimiento y actualizaciones de los equipos para optimizar
el funcionamiento de hardware y software y evitar su mal funciona-
miento y averias.

b Con respecto a los auriculares del teléfono, en la eleccion de este
equipo se debe permitir la participacion de los trabajadores y tra-
bajadoras, y establecer procedimientos periddicos para su revisién
y sustitucion en el caso de que existiera un deterioro.

¢ Con respecto a las relaciones interpersonales:
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) Establecer redes de comunicacion adecuadas garantizara a las orga-
nizaciones que la informacion llega correctamente a los destinatarios
sin ningun tipo de complicacién, fomentado el buen ambiente de tra-
bajo. Un ejemplo de estas redes puede ser la realizacion de reuniones
mensuales, por ejemplo, donde se hable de la situacién actual de la
organizacion, problemas o sugerencias, éxitos y errores, etc.

b Las medidas preventivas de la empresa deben incidir en la disminu-
cion de todos aquellos factores que puedan ocasionar fatiga mental
y estrés en los trabajadores y trabajadoras, con el objetivo para fo-
mentar un buen ambiente laboral.

e Con respecto al tiempo de trabajo, la conciliacidn de la vida personal y
profesional y la seguridad contractual:

b Disefiar politicas de contratacién que permitan la maxima estabilidad
laboral de los trabajadores y trabajadoras, fomentando la existencia
de personal suficiente que permita un equilibrio entre las necesidades
de la empresay las del personal en cuanto a descansos diarios, sema-
nales y mensuales, atencion de necesidades familiares, etc.

b Planificar la jornada y los turnos contando con la participacién del
personal, y comunicar dicha planificacidn a los trabajadores y traba-
jadoras con el mayor tiempo de antelacion posible.

b Limitar los cambios de turnos por parte de la empresa, y permitir
la mayor flexibilidad posible en cuanto a los cambios de turnos
entre compaiieros/as de trabajo, siempre respetando el periodo
de descanso establecido en el Convenio colectivo y/o Estatuto de
los trabajadores.
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5.2. PROPUESTAS PREVENTIVAS PARA EL PERSONAL DE ATENCION DE
TELEFONOS DE EMERGENCIA

e Como trabajador/a, tienes derecho a estar informado/a sobre los ries-
gos de tu puesto de trabajo y sus medidas preventivas, asi como a estar
formado tanto en los procedimientos de trabajo que debas aplicar en
el desarrollo de tu tarea, como en prevencién de riesgos laborales. Son
derechos contemplados en la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales y
en el Convenio Colectivo estatal de las empresas de Contact Center. Si
no has recibido informacién y formacion, consulta a tu delegado/a de
prevencion o representante sindical.

e Participa en la aplicacién de medidas preventivas o correctoras en la
empresa para la mejora de tus condiciones de trabajo, a través de las
sugerencias y consultas a tu delegado/a de prevencion. Implicate, esta
en juego tu salud.

¢ Si dispones de buzoén de sugerencias en tu empresa, haz uso del mismo
para proponer todo aquello que consideres necesario para mejorar tus
condiciones laborales.

¢ Realiza los reconocimientos médicos periddicos que te ofrece la empre-
sa. Y acude a la mutua de accidentes ante cualquier dafo en la salud
derivado de tus condiciones laborales.

e Para contrarrestar los efectos negativos de la carga mental y el estrés
en el trabajo, te recomendamos mantener un estilo de vida saludable:

) Realiza algun ejercicio moderado de forma regular. No es necesario
apuntarse a un gimnasio, los estudios cientificos demuestran que
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caminar como minimo 30 minutos al dia tiene un efecto muy posi-
tivo sobre la salud, que aumentan notablemente si el paseo es de 1
hora. Si no tienes suficiente tiempo, puedes aprovechar el trayecto
de ida o vuelta del trabajo.

> Duerme al menos 7 horas al dia. En las horas previas al descanso,
evita comer en exceso, realizar ejercicio y manejar pantallas de telé-
fono, tablet, ordenador, etc.

) Cuida tu alimentacion, procurando llevar una dieta variada y salu-
dable. Como orientaciéon , te facilitamos las siguientes recomenda-
ciones genéricas de la Organizacion Mundial de la Salud para la ali-
mentacion diaria:

e Incluir frutas, verduras, legumbres (tales como lentejas y alubias), frutos
secos y cereales integrales (por ejemplo, maiz, mijo, avena, trigo o arroz
moreno no procesados).

e Incluir al menos 5 porciones de frutas y hortalizas al dia, excepto pata-
tas, batatas, mandioca y otros tubérculos de fécula.

e Se recomienda un madximo de 6 cucharaditas rasas de azucares libres
(2, 6). Los azucares libres son todos aquellos que los fabricantes, coci-
neros o consumidores afiaden a los alimentos o las bebidas, asi como
los azucares naturalmente presentes en la miel, los jarabes y los zumos
y concentrados de frutas.

e Se recomienda un mdximo del 30% de la ingesta caldrica diaria pro-
cedente de grasas. Las grasas no saturadas (presentes en pescados,
aguacates, frutos secos y en los aceites de girasol, soja, canola y oliva)
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son preferibles a las grasas saturadas (presentes en la carne grasa, la
mantequilla, el aceite de palma y de coco, la nata, el queso, la mante-
quilla clarificada y la manteca de cerdo), y las grasas trans de todos los
tipos, en particular las producidas industrialmente (presentes en piz-
zas congeladas, tartas, galletas, pasteles, obleas, aceites de cocina y
pastas untables), y grasas trans de rumiantes (presentes en la carne y
los productos Idcteos de rumiantes tales como vacas, ovejas, cabras y
camellos). En particular, las grasas trans producidas industrialmente no
forman parte de una dieta saludable y se deberian evitar.

e Incluir como mdximo 5 gramos de sal (aproximadamente una cucharadi-
ta) al dia, preferiblemente yodada si no hay contraindicaciones médicas.

¢ Ante situaciones de estrés prolongadas:
b Evita consumir bebidas con teina y cafeina
b Busca apoyo en tus amigos y familiares mas cercanos, es recomen-
dable tener un apoyo social donde puedas expresar tus inquietudes
y problemas.

b Aumenta el tiempo que pasas al aire libre y realizando actividades de ocio

b Disfrutar de actividades placenteras o hobbies es una buena manera
de aliviar el estrés y la ansiedad.

b Dedica un par de dias por semana a realizar técnicas de relajacién
0 respiracion: permitirdn que tu cuerpo contrarreste los efectos fi-
sioldgicos del estrés y la tensién, mucho mejor si puedes dedicar
diariamente al menos diez minutos a estas practicas.
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» No dudes en buscar ayuda médica o psicoldgica si consideras que el
estrés esta provocando dafios en tu salud o en tu entorno familiar.

6. BIBLIOGRAFIA
Normativa

e Ley 31/1995, de 8 de noviembre de prevencidn de riesgos laborales.
BOE n2 269 de 10/11/1995.

e R.D. 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley del Estatuto de los Trabajadores/as.

¢ Constitucion Espafiola de 1978.

¢ Resolucién de 29 de junio de 2017, de la Direccion General de Empleo,
por la que se registra y publica el Il Convenio colectivo de ambito estatal
del sector de contact center (antes telemarketing).

¢ Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de
seguridad y salud relativas al trabajo con equipos que incluyen panta-

llas de visualizacion.

Documentos, estudios e instrucciones

1. INSST, NTP 443: Factores psicosociales: metodologia de evaluacion. Mi-
nisterio de trabajo, migraciones y seguridad social.

2. INSST, NTP 179: Carga mental de trabajo: definicidn y evaluacién. Mi-
nisterio de trabajo, migraciones y seguridad social.

59



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESG0S PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCIGN TELEFGNICA

3. INSST, NTP 439: El apoyo social. Ministerio de trabajo, migraciones y
seguridad social.

4. INSST, NTP 685: La comunicacion en las organizaciones, Ministerio de
trabajo, migraciones y seguridad social.

5. INSST, NTP 349: Prevencidn del estrés: intervencién sobre el individuo.
Ministerio de trabajo, migraciones y seguridad social.

6. INSST, NTP 438: Ambigliedad y conflicto del rol. Ministerio de trabajo,
migraciones y seguridad social.

7. INSST, NTP 444: Mejora del contenido del trabajo: rotacidn, ampliacién
y enriquecimiento de tareas. Ministerio de trabajo, migraciones y segu-
ridad social.

8. INSST, NTP 659: Carga mental del trabajo: disefio de tareas. Ministerio
de trabajo, migraciones y seguridad social.

9. INSST, NTP 704: Sindrome de estar quemado por el trabajo o “bur-
nout”, Ministerio de trabajo, migraciones y seguridad social.

10. INSST, NTPO 450: Factores psicosociales: fases para su evaluacion, Mi-
nisterio de trabajo, migraciones y seguridad social.

11. INSST, NTP 489: Violencia en el lugar de trabajo, Ministerio de trabajo
migraciones y seguridad social.

12. INSST, NTP 283: Encuestas: metodologia para su utilizaciéon. Ministe-
rio de trabajo migraciones y seguridad social.

60



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESG0S PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCIGN TELEFGNICA

13. Il Convenio colectivo de ambito estatal del sector de contact center
(antes telemarketing).

14. Instruccidon basica para el trabajador usuario de pantallas de visuali-
zacion de datos, INSST.

15. Instruccidn bdsica para el trabajador usuario de pantallas de visuali-
zacion de datos, INSST.

16. César Nefa, J; “Los riesgos psicosociales en el trabajo. Contribucién a
su estudio”. Centro de estudios e investigaciones laborales (CEIL-CONI-
CET)

17. Moreno Jiménez, B; Biez Ledn, C; “Factores y riesgos psicosociales,
formas, consecuencias, medidas y buenas practicas”. Universidad Auto-
noma de Madrid (2010)

18. “Evaluaciones de riesgos psicosociales”. Campafia Europea sobre ries-
gos psicosociales de la Unidn europea. Direccidn General de la Inspec-
cion de Trabajo y Seguridad Social (2012)

19. Nogareda Cuixart, C; PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN CEN-
TROS DE LLAMADAS TELEFONICAS. ERGA FP Formacién Profesional. N2
85. Septiembre-octubre 2013. Instituto Nacional de Seguridad e Higie-
ne en el Trabajo.

20. jQue no te pese el trabajo! Marisa Bosqued Lorente 2005, Ediciones
Gestion 2000

61



MANUAL PARA LA GESTION DE RIESGOS PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCION TELEFONICA

Biblioweb

https://es.wikipedia.org/wiki/112_(tel%C3%A9fono)

https://www.ocu.org/tecnologia/internet-telefonia/noticias/
llamada-de-emergencia

http://www.112.es/

http://salud.practicopedia.lainformacion.com/primeros-auxilios/
como-se-coordinan-las-emergencias-del-112-12793

https://emergenciasanitariacontusmanospuedessalvarvidasblog.
wordpress.com/2016/01/21/que-hay-al-otro-lado-del-112/

“Teleoperador de un servicio de emergencias”.

https://www.educaweb.com/profesion/teleoperador-servicio-
emergencias-213/

“Operadores del 112: Empatia y control para averiguar en segundos dén-
de y que” (Marzo 2017)

http://www.telemadrid.es/noticias/madrid/noticia/operadores-del-112-
empatia-y-control-para-averiguar-en-segundos-donde-y-que

http://www.violenciagenero.igualdad.mpr.gob.es/informacionUtil/
recursos/telefono016/home.htm

http://www.epes.es/?estaticos=emergencias-sanitarias

http://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/healthy-diet

62



MANUAL PARA LA GESTION DE LOS RIESGOS
PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCION
TELEFONICA DE SITUACIONES DE EMERGENCIA.

PROPUESTAS PREVENTIVAS

AGRADECIMIENTOS:
A todos los trabajadores y trabajadoras del colectivo de Atencidn Tele-
fonica de Situaciones de Emergencias que, con su participacidén desinte-
resada en el desarrollo de esta accién, han querido contribuir a la me-
jora de las condiciones de seguridad y salud en el trabajo en el sector.






MANUAL PARA LA GESTION DE LOS RIESGOS
PSICOSOCIALES DEL PERSONAL DE ATENCION
TELEFONICA DE SITUACIONES DE EMERGENCIA.

PROPUESTAS PREVENTIVAS






