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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente
con la Comisidon Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobaciéon necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/
IEC (véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificaciéon de alguno
o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante
el desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informaciéon que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacidn.

Para una explicacion de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas con la evaluacién de la conformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizaciéon Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha sido elaborado por el Comité Técnico ISO/TC 283, Sistemas de gestion de la sequridad
y salud en el trabajo.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberian dirigirse al organismo nacional de
normalizacién del usuario. En www.iso.org/members.html se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.
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Prologo de la version en espaiiol

Este documento ha sido traducido por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force (STTF) del
ISO/TC 283, Sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo, en el que participan representantes
de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, Guatemala,
Honduras, México, Panam3, Pert, Republica Dominicana y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision
Panamericana de Normas Técnicas) e INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el ISO/TC 283/STTF, viene desarrollando desde
su creacion en el afio 2016 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafola en el ambito
de la gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
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Introduccion

Este documento proporciona orientacién sobre la gestion de los riesgos psicosociales y la promocion del
bienestar en el trabajo, como parte de un sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST).

Este documento esta destinado a ser utilizado junto con la Norma ISO 45001, que contiene requisitos
y orientacion sobre la planificacion, implementacion, revision, evaluacién y mejora de un sistema de
gestion de la SST. La Norma ISO 45001 destaca que la organizacion es responsable de la SST de los
trabajadores y de otras personas que puedan verse afectadas por sus actividades. Esta responsabilidad
incluye la promocion y proteccion de su salud fisica y psicologica.

Por lo tanto, el objetivo y los resultados previstos del sistema de gestion de la SST son prevenir lesiones
y deterioro de la salud relacionados con el trabajo a los trabajadores, y proporcionarles lugares de
trabajo seguros y saludables. En consecuencia, es de importancia critica que la organizacién elimine los
peligros y minimice los riesgos de la SST mediante la adopcion de medidas preventivas y de protecciéon
eficaces, que incluyen medidas para gestionar los riesgos psicosociales. Los peligros psicosociales son
crecientemente reconocidos como desafios mayores para la salud, la seguridad y el bienestar en el
trabajo.

Los peligros psicosociales se relacionan con la forma en que se organiza el trabajo, los factores sociales
en el trabajo y los aspectos del ambiente de trabajo, los equipos y las tareas peligrosas. Los peligros
psicosociales pueden estar presentes en todas las organizaciones y sectores, y en todo tipo de tareas,
equipos, y acuerdos de trabajo.

Los peligros psicosociales pueden presentarse combinados entre si y pueden influir y ser influidos por
otros peligros. El riesgo psicosocial se relaciona con el potencial de estos tipos de peligros de causar
diferentes resultados en la salud, la seguridad y el bienestar individuales y en el desempefio y la
sostenibilidad de la organizacion. Es importante que los riesgos psicosociales se gestionen de manera
coherente con otros riesgos de la SST, a través de un sistema de gestién de la SST, y que se integren en
general los procesos de negocio de la organizacion.

Los riesgos psicosociales afectan tanto a la seguridad y salud psicologicas como a la salud, la seguridad
y el bienestar en el trabajo en general. Los riesgos psicosociales también estan asociados a los costos
economicos para las organizaciones y la sociedad.

Hay una serie de términos que se utilizan en relacién a lo que los riesgos psicosociales afectan,
incluyendo la “salud psicoldgica” y la “salud mental”. Para los propdsitos de este documento, estos
términos se consideran intercambiables y con el mismo significado. Este documento se ocupa de todos
los tipos de impactos en la salud, la seguridad, y el bienestar en el trabajo.

Los resultados negativos para los trabajadores pueden incluir una salud deficiente y condiciones
asociadas (por ejemplo, enfermedades cardiovasculares, trastornos musculoesqueléticos, diabetes,
ansiedad, depresidn, trastornos del suefio) y conductas no saludables asociadas (por ejemplo, uso
indebido de sustancias, alimentaciéon poco saludable), asi como una reduccion de la satisfaccion, el
compromiso y la productividad en el trabajo. Gestionar los riesgos psicosociales puede resultar en
resultados positivos, incluyendo mejorar la satisfaccion en el trabajo e incrementar la productividad.

Aunque numerosos factores pueden determinar la naturaleza y la severidad de los resultados de los
riesgos psicosociales, las organizaciones tienen un rol significativo que desempefiar en la eliminacién
de los peligros o la minimizacion de los riesgos. Tanto la organizacién como los trabajadores tienen una
responsabilidad compartida en la mantencién y la mejoria de la salud, la seguridad y el bienestar en el
trabajo.

Para la organizacion, el impacto de los riesgos psicosociales incluye el aumento de los costos debido
al ausentismo laboral, la rotacién de personal, la reduccién de la calidad del producto o servicio, el
reclutamiento y la formacion, las investigaciones y los litigios en el lugar de trabajo, asi como el dafo a
la reputacién de la organizacion.
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La gestion eficaz del riesgo psicosocial puede conducir a beneficios como la mejora del compromiso
del trabajador, el aumento de la productividad, el incremento de la innovacién y la sostenibilidad de la
organizacion.

Este documento expone ejemplos de peligros psicosociales que surgen de la organizacion del trabajo,
los factores sociales y el ambiente de trabajo, los equipos y las tareas peligrosas, asi como una serie de
medidas de control que pueden ser usadas para eliminar peligros o minimizar riesgos asociados.

Las organizaciones son responsables de identificar los peligros y minimizar los riesgos asociados a
ellos. La participacion de los trabajadores, en todas las etapas del proceso, es critica para el éxito de la
gestion de los riesgos psicosociales.

Este documento también incluye informaciéon sobre lo que es importante que las organizaciones
consideren en relacién con la sensibilizacion sobre los riesgos psicosociales, el desarrollo de la
competencia en la gestion de los riesgos psicosociales, el apoyo a la recuperacion y la reincorporacidn al
trabajo de los trabajadores afectados, y 1a planificacion y la respuesta ante situaciones de emergencia.

El éxito de la gestion del riesgo psicosocial depende del compromiso de todos los niveles y funciones de
la organizacioén, especialmente de la alta direccion.
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Gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Seguridad
y salud psicoldgicas en el trabajo — Directrices para la
gestion de los riesgos psicosociales

1 Objeto y campo de aplicacion

Este documento proporciona directrices para la gestion del riesgo psicosocial dentro de un sistema
de gestion de la seguridad y salud en el trabajo (SST) basado en la Norma ISO 45001. Permite a las
organizaciones prevenir las lesiones y el deterioro de la salud relacionadas con el trabajo en sus
trabajadores y otras partes interesadas, y promover el bienestar en el trabajo.

Es aplicable a organizaciones de todos los tamafios y en todos los sectores, para el desarrollo, la
implementacidn, el mantenimiento y la mejora continua de lugares de trabajo seguros y saludables.

NOTA Cuando en este documento se utiliza el término "trabajador”, los representantes de los trabajadores,
cuando existan, siempre se encuentran implicitos.

2 Referencias normativas

En el texto se hace referencia a los siguientes documentos de manera que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la
edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la tltima edicion (incluida cualquier modificaciéon
de esta).

ISO 45001:2018, Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Requisitos con orientacion
para su uso

3 Términosy definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma
ISO 45001:2018 ademas de los siguientes.

ISO e IEC mantienen bases de datos terminolégicas para su utilizacion en normalizacion en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de bisqueda en linea de ISO: disponible en https://www.iso.org/obp

— Electropedia de IEC: disponible en https://www.electropedia.org/

31

riesgo psicosocial

combinacién de la probabilidad de ocurrencia de una exposicién a peligros de naturaleza psicosocial
relacionados con el trabajo y la severidad de la lesion y deterioro de la salud que pueden causar estos
peligros

Nota 1 a la entrada: Los peligros de naturaleza psicosocial incluyen aspectos de la organizacion del trabajo,
factores sociales en el trabajo, el ambiente de trabajo, los equipos y las tareas peligrosas. En las Tablas 1,2y 3 se
proporcionan ejemplos de dichas fuentes.
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3.2

bienestar en el trabajo

cumplimiento de las necesidades y expectativas fisicas, mentales, sociales y cognitivas de un trabajador
relacionadas con su trabajo

Nota 1 ala entrada: El bienestar en el trabajo también puede contribuir a la calidad de vida fuera del trabajo.
Nota 2 a la entrada: El bienestar en el trabajo se relaciona con todos los aspectos de la vida laboral, incluida

la organizacidn del trabajo, los factores sociales en el trabajo, el ambiente de trabajo, los equipos y las tareas
peligrosas.

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

4.1.1 Generalidades
En relacion con la gestion del riesgo psicosocial, la organizacién deberia:

a) considerar las cuestiones externas e internas que pueden afectar al logro de los resultados
previstos del sistema de gestion de la SST;

b) comprender las necesidades y expectativas de los trabajadores y otras partes interesadas
pertinentes;

c) considerar cuales de estas necesidades y expectativas son, o podrian convertirse, en requisitos
legales y otros requisitos;

d) adecuar el disefio de las actividades de gestidon del riesgo psicosocial al contexto especifico del
lugar de trabajo;

e) adaptar las actividades para mejorar el enfoque, la fiabilidad, la validez y la eficacia del proceso de
gestion del riesgo psicosocial; y

f) determinar cémo se utilizara la evaluacion de los riesgos psicosociales para elaborar planes de
accion eficaces.

4.1.2 Cuestiones externas

La organizacién deberia determinar las cuestiones externas pertinentes para lograr los resultados
previstos del sistema de gestion de la SST en relacién con el riesgo psicosocial. Las cuestiones externas
pueden incluir:

a) la cadena de suministro en la que opera la organizacién, ya que ésta puede afectar a los peligros
psicosociales y sus riesgos asociados (por ejemplo, por la presion del tiempo, la programacioén o la
presioén en la produccién);

b) las relaciones con los contratistas, subcontratistas, proveedores, prestadores de servicio y otras
partes interesadas;

c) el compartir los lugares de trabajo, recursos y equipos con otras partes (por ejemplo, si la
organizacién colabora con otras organizaciones en sitios de trabajo);

d) los requisitos de los consumidores y/o clientes para la prestacién de servicios (por ejemplo, los
requisitos de los consumidores/clientes pueden afectar los peligros psicosociales a través de la
violencia, el acoso, 1a presién del tiempo);

e) las condiciones econémicas que pueden afectar a la disponibilidad, la duracién y la ubicacién del
trabajo;
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f) la naturaleza de los contratos de trabajo, de la remuneracién, de las condiciones de empleo y de las
relaciones laborales;

g) la demografia de los trabajadores que estan disponibles para trabajar (por ejemplo, trabajadores
jovenes o de edad avanzada, aumento de la edad de jubilacion, género);

h) los rapidos cambios tecnolégicos (por ejemplo, el aumento de la conectividad con los dispositivos
electronicos, el impacto de la inteligencia artificial y la tecnologia de automatizacién);

i) la movilidad de la fuerza de trabajo, que crea una mayor diversidad entre los trabajadores con
diferentes origenes y culturas, y que hablan diferentes idiomas;

j) el contexto mas amplio de la region geografica de la organizacidn, incluidas las cuestiones sociales,
econdmicas y de salud publica (por ejemplo, pandemias, desastres naturales, crisis financieras).

4.1.3 Cuestiones internas

Entre las cuestiones internas que pueden afectar a los resultados previstos del sistema de gestion de la
SST en relacidn con el riesgo psicosocial, se pueden incluir:

a) coémo se gobierna y gestiona la organizacién (por ejemplo, su estructura de la organizacion,
la asignacion de roles y responsabilidades, la eficacia y la eficiencia de sus procesos de toma de
decisiones formales e informales; la cultura organizacional; el estilo de gestion; el estilo de
comunicacion; el respeto de la privacidad);

b) el nivel de compromiso y direcciéon de la organizacién con respecto a la salud psicoldgica, la
seguridad y el bienestar en el trabajo, tal como se establece en las declaraciones de politica,
directrices, objetivos y estrategias;

c) otros sistemas de gestiéon adoptados por la organizaciéon que puedan interactuar con la gestion de
los riesgos psicosociales (por ejemplo, basados en las Normas [SO 9001 e ISO 14001);

d) eltamafio y la naturaleza de la fuerza de trabajo de la organizacién (por ejemplo, grande, pequeiia,
compleja o altamente descentralizada);

e) las caracteristicas de los trabajadores y la fuerza de trabajo (por ejemplo, género, edad, origen
étnico, religion, discapacidad, idioma, alfabetizacion y conocimientos matematicos);

f) la competencia de los trabajadores para reconocer los peligros psicosociales y gestionar los riesgos;

g) las ubicaciones de trabajo (por ejemplo, fuerza de trabajo itinerante sin un lugar de trabajo fijo,
trabajo a distancia, trabajo en el hogar, trabajo aislado o trabajo en lugares remotos, como en el
ambito rural);

h) los términos y condiciones de los trabajadores (por ejemplo, acuerdos de trabajo flexible,
compensacion y beneficios, mano de obra a tiempo parcial, ocasional o temporal);

i) laadecuacion y disponibilidad de recursos (véase 7.1).

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras
partes interesadas

En relaciéon con la gestiéon del riesgo psicosocial, la organizacién deberia comprender y determinar las
necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras partes interesadas.

Los trabajadores y otras partes interesadas tienen una serie de necesidades y expectativas que pueden
verse influidas por los riesgos psicosociales en el trabajo. Estas necesidades y expectativas pueden
incluir:

— seguridad financiera;

— interaccién y apoyo social;
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— inclusién, reconocimiento, recompensa y logros;
— desarrollo y crecimiento personal;
— igualdad de oportunidades y trato justo en el trabajo.

Las necesidades y expectativas pueden estar incluidas en los requisitos legales (por ejemplo legislacion
de la SST y derechos humanos), acuerdos colectivos, y acuerdos voluntarios y otros requisitos a los
cuales la organizacion subscribe o adhiere.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la SST

La organizacién deberia confirmar que el alcance de su sistema de gestién de la SST y sus operaciones y
actividades con respecto a la gestion del riesgo psicosocial se abordan especificamente en el sistema de
gestion de la SST de la organizacion.

4.4 Sistema de gestion de la SST

La organizacidn deberia asegurarse de que su sistema de gestion de la SST sea apropiado, efectivo y
pertinente para sus operaciones y actividades con respecto a su gestion del riesgo psicosocial.

5 Liderazgo y participacion de los trabajadores

5.1 Liderazgoy compromiso

La gestion exitosa del riesgo psicosocial requiere de un compromiso de toda la organizacién. La alta
direccién deberia liderar esto, y los directivos y trabajadores de todos los niveles deberian asistir en su
implementacidn. La alta direccién deberia:

a) demostrar liderazgo y compromiso con la gestion del riesgo psicosocial y promover el bienestar en
el trabajo;

b) identificar, hacer seguimiento y ser consciente de sus roles y responsabilidades con respecto a la
gestion de los riesgos psicosociales;

c) determinar los recursos necesarios y ponerlos a disposicién de manera oportuna y eficiente;

d) reforzarlasostenibilidad de la gestion del riesgo psicosocial incluyéndola en los planes estratégicos
y en los sistemas, procesos y estructuras de elaboracion de informes existentes;

e) proteger a los trabajadores de las represalias y/o de amenazas de represalias por informar sobre
incidentes, peligros, riesgos y oportunidades;

f) comunicar cémo se protege a los denunciantes, las victimas, los testigos y a quienes informen o
planteen preocupaciones sobre el riesgo psicosocial en el lugar de trabajo;

g) obtener y proporcionar retroalimentacion para determinar la eficacia de la gestidn y la prevencién
del riesgo psicosocial dentro del sistema de gestién de la SST, tanto en la implementacién como en
el funcionamiento;

h) empoderar a los trabajadores y asegurar que sean competentes para cumplir con sus roles y
responsabilidades para la identificacion y la gestidn del riesgo psicosocial;

i) eliminar las barreras que puedan limitar la participacién de los trabajadores y animar a mejorar su
participacion;

j) comprometer activamente a los trabajadores en un didlogo continuo sobre la gestion del riesgo
psicosocial;
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k) apoyary animar a los trabajadores a participar activamente en la gestiéon del riesgo psicosocial en
el lugar de trabajo.

5.2 Politica de la SST

5.2.1 Al establecer una politica de la SST para la organizacidn, la alta direccion deberia:

a) asegurar de que en la politica de la SST se incluyan compromisos para prevenir el deterioro de la
salud y las lesiones relacionadas con el riesgo psicosocial, y promover el bienestar en el trabajo;

b) determinar si es necesario establecer una politica separada sobre la gestion del riesgo psicosocial;

c) considerar la forma en que otras politicas (por ejemplo, la de recursos humanos, la de
responsabilidad social de las empresas) apoyan y son consistentes con la politica de la SST para
lograr objetivos comunes.

5.2.2 Lapolitica de la SST deberia:
a) ser apropiada para el propdsito, el tamafio y el contexto de la organizacion;

b) incluir el compromiso de cumplir con los requisitos legales y otros requisitos relacionados con
la salud, la seguridad y el bienestar en el trabajo, incluido el compromiso de gestionar el riesgo
psicosocial;

c) proporcionar un marco de referencia para establecer y prever, evaluar y revisar los objetivos de la
gestion del riesgo psicosocial;

d) promover y mejorar un ambiente de trabajo coherente con los principios de dignidad, respeto
mutuo, confidencialidad, cooperacion y confianza en el sistema de gestion de la SST;

e) ser comunicada a todos los trabajadores para que tomen conciencia de sus derechos y
responsabilidades;

f) ser revisada periddicamente para asegurar que continua siendo pertinente y apropiada para la
organizacion.

La organizaciéon deberia consultar a los trabajadores y, cuando existan, a los representantes de
los trabajadores en el desarrollo de una politica para gestionar el riesgo psicosocial y, cuando sea
pertinente, consultar a otras partes interesadas.

Una politica relacionada con el riesgo psicosocial puede proporcionar una direccidén para implementar
y mejorar la gestién del riesgo psicosocial dentro del sistema general de gestion de la SST. La politica
puede permitir a la alta direccién y a otros trabajadores comprender el compromiso general de la
organizaciéon y cémo éste puede afectar a las responsabilidades individuales. La organizacién deberia
considerar si es necesaria una politica especifica para gestionar los riesgos psicosociales .

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion es responsable del funcionamiento del sistema de gestion de la SST y deberia aclarar
los roles, responsabilidades y autoridades para la gestion del riesgo psicosocial en el lugar de trabajo.
La gestion efectiva de los riesgos psicosociales dentro de un lugar de trabajo requiere trabajadores con
diferentes roles para trabajar juntos efectivamente (por ejemplo recursos humanos, linea de direccioén,
trabajadores con responsabilidades especificas de la SST).

La organizacion deberia promover y apoyar el involucramiento de los trabajadores en la gestion activa
de los riesgos psicosociales.

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
Este documen@h]assgdg Q%llﬁci]é%?%ﬁ%i@ék‘iﬁhﬁmﬁ%ﬁé@?% DE BARCELONA, S.A. - TMB. Para uso en red interna o en cualquier plataforma corporativa se requieé de

autorizacion previa de AENOR



ISO 45003:2021 (traduccion oficial)

5.4 Consultay participacion de los trabajadores

La consulta y la participacién de los trabajadores y, cuando existen, de los representantes de los
trabajadores es esencial para el desarrollo, la planificacidn, la implementacién, el mantenimiento, la
evaluacion y la mejora continua de lugares de trabajo seguros y saludables y el éxito de los procesos
para gestionar el riesgo psicosocial.

Ademas de los requisitos generales de la Norma ISO 45001:2018, 5.4 1a organizacién deberia:

a) proporcionar oportunidades de retroalimentacion a los trabajadores para ayudar a la organizacion
a determinar la eficacia de la gestién de los riesgos psicosociales;

b) animar la participacién y el compromiso, por ejemplo, en un comité de seguridad y salud o redes de
apoyo entre pares, si es apropiado al tamafio y al contexto de la organizacion. En las organizaciones
mas pequeias, en las que puede faltar la representacion formal de los trabajadores, este proceso
de consulta deberia emprenderse directamente con los trabajadores. Las consultas entre la
organizacion y los trabajadores deberian tener lugar en todas las etapas de la gestion del riesgo
psicosocial, teniendo en cuenta la experiencia y pericia de los trabajadores. Tanto la organizacién
como sus trabajadores tienen roles y responsabilidades especificas. Los comités de seguridad y
salud, los comités de empresa u otros érganos de representaciéon también tienen un rol importante
que desempeiiar.

El involucramiento de los trabajadores en los procesos de toma de decisiones puede aumentar su
motivacion y su compromiso para contribuir a lugares de trabajo psicolégicamente saludables y seguros.
El hecho de que se los anime y apoye en su participacion, en lugar de sentirse obligados a hacerlo, tiene
mas posibilidades de ser eficaz y sostenible.

Algunas de las preocupaciones sobre el compromiso de los trabajadores pueden incluir las inquietudes
sobre el rechazo, actitudes negativas, apatia y la naturaleza sensible del impacto de los peligros
psicosociales. Cualquiera de estas preocupaciones puede provenir de iniciativas anteriores que no
han tenido éxito. Por estas razones, al establecer el sistema de gestién de la SST se deberian tener en
cuenta las preocupaciones de los trabajadores y de otras partes interesadas, y se deberia alentar la
participacidén y la consulta. El compromiso de los representantes de los trabajadores, cuando existan,
puede ayudar a prevenir o minimizar las preocupaciones de los trabajadores.

Las organizaciones también deberian apoyar la consulta, la participacién y el compromiso continuo, y
obtener aportes en todas las etapas de la planificacién y la implementacioén. La participacion activa y
significativa de las partes interesadas pertinentes es un factor importante para la gestion de los riesgos
psicosociales en cualquier organizacion.

6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Generalidades

6.1.1.1 La organizacion deberia considerar las cuestiones a que se refiere el Capitulo 4 y determinar
los riesgos y oportunidades que es necesario abordar, incluyendo:

a) los peligros psicosociales;

b) la prevencién de lesiones y deterioros de la salud;

c) las estrategias para que los trabajadores retornen al trabajo;

d) lasoportunidades de mejora que incluyan la promocién del bienestar en el trabajo;

e) el desarrollo, la revisién y el mantenimiento de sistemas, procesos y estructuras de presentacién
de informes pertinentes para la gestion del riesgo psicosocial.
Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle

Est@documento ha sido adquirido por FERROCARRIL METROPOLITA DE BARCELONA, S.A. - TMB. Pard@lsh3 20 21ernd 8903105 A8 06085 EE SEIVALRS se requiere de
autorizacion previa de AENOR



ISO 45003:2021 (traduccion oficial)

La organizacién deberia priorizar las acciones basandose en su evaluacion de los riesgos psicosociales.

6.1.1.2 Laorganizacidn deberia utilizar el proceso de planificacién para:
a) establecer objetivos apropiados;

b) determinar como alcanzar los objetivos para la gestion de los riesgos psicosociales y cumplir con
los requisitos legales y otros requisitos;

c) demostrar un compromiso con la mejora continua que, cuando sea posible, vaya mas alla del
cumplimiento de los requisitos legales.

6.1.1.3 Durante el proceso de planificacion la organizacién deberia tener en cuenta:

a) las necesidades y expectativas de grupos particulares de trabajadores (por ejemplo, trabajadores
trabajando solos, trabajadores remotos, grupos minoritarios);

b) las necesidades de lugares de trabajo especificos o de conjuntos de operaciones o de tareas de
trabajo;

c) los resultados de la evaluacién de los riesgos psicosociales, para comprender su naturaleza y las
causas subyacentes;

d) laimplementacion de acciones destinadas a eliminar los peligros psicosociales y reducir los riesgos
asociados;

e) laevaluacién de esas acciones y sus resultados;

f) la gestion del proceso mediante su revision y actualizacién para satisfacer la necesidad de cambios,
reconociendo buenas practicas;

g) los recursos necesarios;

h) como involucrar activamente a los trabajadores a través de la consulta y la participacion.
6.1.2 Identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos y oportunidades
6.1.2.1 Identificacion de peligros

6.1.2.1.1 La organizacién deberia:

a) comprender las fuentes subyacentes del dafo antes de considerar las medidas de control a fin de
mejorar la eficacia de las actividades de gestion del riesgo psicosocial;

b) establecer, implementar y mantener procesos continuos y proactivos de identificacion de peligros.

6.1.2.1.2 La organizacién deberia identificar los peligros de naturaleza psicosocial. Estos pueden
incluir:

a) los aspectos sobre como esta organizado el trabajo (por ejemplo, véase la Tabla 1);
b) los factores sociales en el trabajo (por ejemplo, véase la Tabla 2);

c) elambiente de trabajo, el equipo y las tareas peligrosas (por ejemplo, véase la Tabla 3).
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Tabla 1 — Aspectos sobre como esta organizado el trabajo

Ejemplos

Los roles y las expectativas — la ambigtiedad de rol
— el conflicto de rol
— el deber de cuidar de otras personas

— los escenarios en los que los trabajadores no tienen directrices claras
sobre las tareas que se espera que hagan (y que no hagan)

— las expectativas dentro de un rol que se contraponen mutuamente (por
ejemplo, se espera que se proporcione un buen servicio al cliente, pero
también que no se pase mucho tiempo con los clientes)

— laincertidumbre o los cambios frecuentes en las tareas y las normas de
trabajo

— el desempefio del trabajo de pequefio valor o propésito

El control del trabajo o la auto- |— la oportunidad limitada de participar en la toma de decisiones

nomia
— lafalta de control sobre la carga de trabajo

— los bajos niveles de influencia e independencia (por ejemplo, no poder
influir en la velocidad, el orden o la programacion de las tareas y la carga
de trabajo)

Las demandas de trabajo — la subutilizacién de las habilidades

— la exposicion continua en el trabajo a la interaccion con las personas (por
ejemplo, el publico, clientes, estudiantes, pacientes)

— tener demasiado que hacer en un cierto tiempo o con un nimero
preestablecido de trabajadores

— las demandas y los plazos conflictivos

— las expectativas poco realistas de la competencia o las responsabilidades
de un trabajador

— lafalta de variedad de tareas o la realizacion de tareas altamente
repetitivas

— el trabajo fragmentado o sin sentido
— losrequisitos de periodos de alerta y concentracién excesivos
— trabajar con personas agresivas o angustiadas

— laexposicién a eventos o situaciones que pueden causar trauma

La gestién del cambio organi- |— la falta de apoyo practico para asistir a los trabajadores durante los
zacional periodos de transicién

— unareestructuracion prolongada o recurrente

— lafalta de consulta y comunicacién sobre los cambios en el lugar de
trabajo, o la mala calidad de las consultas y comunicaciones que son
inoportunas o no significativas
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Tabla 1 (contintia)

Ejemplos

El trabajo remoto y aislado — trabajar en lugares alejados del hogar, la familia, los amigos y las redes
de apoyo habituales (por ejemplo, trabajo aislado o desplazado temporal
‘fly-in-fly-out’)

— trabajar s6lo en lugares no remotos sin interaccion social/humana en el
trabajo (por ejemplo, trabajar desde el hogar)

— trabajar en hogares privados (por ejemplo, proporcionando cuidados o
roles domésticos en el hogar de otra gente)

Lacargay el ritmo de trabajo |— una baja carga o sobrecarga de trabajo

— unos altos niveles de presién por los plazos
— estar continuamente sujetos a plazos

— el ritmo de la maquina

— alto nivel de trabajo repetitivo

Las horas y la programacion — lafalta de variedad de trabajo
del trabajo
— el trabajo por turnos

— los horarios de trabajo no flexibles

— las horas impredecibles

— los periodos de trabajo largos o sin socializacion

— el trabajo fragmentado o el trabajo sin sentido

— requerimientos continuos para completar el trabajo en corto plazo

La seguridad de la continuidad |— laincertidumbre sobre la disponibilidad de trabajo, que incluye trabajar
del empleo y el trabajo precario sin horario establecido

— laposibilidad de pérdidas temporarias de trabajo con reducida paga
— baja paga o empleo inseguro, que incluye el empleo informal

— trabajar en situaciones que no estan debidamente cubiertas o protegidas
por la legislacion laboral o con proteccion social
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Tabla 2 — Factores sociales en el trabajo

Ejemplos

Lasrelaciones interpersonales |— una comunicacién deficiente, que incluye un deficiente intercambio de
informacion

— las malas relaciones entre los gerentes, supervisores, compafieros
de trabajo y clientes u otras personas con las que los trabajadores
interactian

— el conflicto interpersonal

— el acoso, la intimidacion, la victimizacién (que incluye el uso de
herramientas electrénicas tales como el correo electrénico y los medios
sociales), la violencia de tercera parte

— falta de apoyo social

— relaciones desiguales dominantes y no dominantes de poder entre grupos
de trabajadores

— aislamiento social o fisico

El liderazgo — lafalta de visidn y objetivos claros

— el estilo de gestion no adaptado a la naturaleza del trabajo y su demanda
— no escuchar o sélo escuchar casualmente las quejas y sugerencias

— retener informacién

— proporcionar comunicacién y apoyo inadecuados

— lafalta de responsabilidad

— lafalta de justicia

— las practicas incoherentes y deficientes en la toma de decisiones

— abuso o mal uso del poder

La cultura organizacionalode |— unacomunicacién deficiente

trabajo en grupo:
— unos bajos niveles de apoyo para la resoluciéon de problemas y el
desarrollo personal

— lafalta de definicién o acuerdo sobre los objetivos de la organizacion

— laaplicacién incoherente e inoportuna de las politicas y procedimientos,
la toma de decisiones injustas

Elreconocimiento y larecom- |— lafalta de equilibrio entre el esfuerzo de los trabajadores y el
pensa reconocimiento y la recompensa formales e informales

— lafalta de reconocimiento y de apreciacién apropiados de los esfuerzos
de los trabajadores de manera justa y oportuna

El desarrollo de la carrera — el estancamiento y la incertidumbre de la carrera, subpromocién o
sobrepromocion, la falta de oportunidades para el desarrollo de las
habilidades

El apoyo — lafalta de apoyo de los supervisores y compaiieros de trabajo

— lafalta de acceso alos servicios de asistencia

— lafalta de informacién/formacién, para apoyar el desempefio del trabajo
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Tabla 2 (contintia)

Ejemplos

La supervision — lafalta de retroalimentacién constructiva del proceso y procesos de
evaluacién

— lafalta de estimulo/reconocimiento

— lafalta de comunicacién

— lafalta de visién organizacional compartida y de objetivos claros

— lafalta de apoyo y/o de recursos para facilitar mejoras en el desempefio
— lafalta de equidad

— mal uso de la vigilancia digital

El civismo y el respeto — lafalta de confianza, honestidad, respeto, civismo y equidad

— lafalta de respeto y la consideracién en las interacciones entre los
trabajadores asf como con los clientes, los consumidores y el publico

El equilibrio entre trabajo y — lastareas, roles, horarios o expectativas de trabajo que hacen que los
vida trabajadores contintien trabajando en su tiempo libre

— las demandas conflictivas de trabajo y del hogar

— el trabajo que impacta en la capacidad de los trabajadores de recuperarse

La violencia en el trabajo — los incidentes que implican un desafio explicito o implicito a la salud,
la seguridad o el bienestar en el trabajo; la violencia puede ser interna,
externa o iniciada por el cliente, por ejemplo:

— el abuso
— las amenazas
— el asalto (fisico, verbal o sexual)

— laviolencia de género

La intimidacién — los comportamientos no deseados, ofensivos, intimidatorios (de
naturaleza sexual o no) que se relacionan con una o mas caracteristicas
especificas de la persona acosada, por ejemplo:

— laraza

— laidentidad de género

— lareligiéon o las creencias
— la orientacidn sexual

— ladiscapacidad

— laedad
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Tabla 2 (contintia)

Ejemplos

el acoso (“bullying”) y la victi-
mizacién

los comportamientos repetidos (mas de una vez) no razonables que
pueden presentar un riesgo para la salud, la seguridad y el bienestar en
el trabajo; los comportamientos pueden ser abiertos o encubiertos, por
ejemplo:

— el aislamiento social o fisico

— la asignacion de tareas sin sentido o desfavorables

— los apodos denigrantes, los insultos y la intimidacién

— el comportamiento humillante

— lacritica publica indebida

— laretencion de informacién o recursos criticos para el trabajo
— los rumores maliciosos o chismes

— laasignacién de plazos imposibles

NOTA 1 Puede haber una variedad de politicas, leyes y practicas relacionadas con las cuestiones de esta tabla.
La consulta de guias y/o legislacién pertinente forma parte de la comprension de los requisitos legales y otros
requisitos (véase la Norma ISO 45001:2018, 6.1.3).

NOTA 2 El acoso (bullying) y la intimidacién pueden ocurrir en forma presencial y electrénicamente, (por
ejemplo, en los medios de comunicacién social.)

Tabla 3 — Ambiente de trabajo, equipos y tareas peligrosas

Ejemplos

El ambiente de trabajo, los
equipos y las tareas peligrosas

la disponibilidad, la adecuacidn, la fiabilidad, el mantenimiento o la
reparacion inadecuados de los equipos

las malas condiciones del lugar de trabajo como la falta de espacio, la mala
iluminacidn, y el ruido excesivo

la falta de herramientas, equipos u otros recursos necesarios para
completar las tareas de trabajo

el trabajo en condiciones o situaciones extremas, como temperaturas muy
altas o muy bajas, o en altura

el trabajo en ambientes inestables como zonas de conflicto

6.1.2.1.3 Laorganizacidn deberia establecer, implementar y mantener procesos continuos y proactivos
para identificar los peligros psicosociales. Esto puede hacerse, por ejemplo:

a) revisando las descripciones de los trabajos;

b) analizando las tareas, los horarios y la ubicacion del trabajo;

c) consultando alos trabajadores, clientes y otras partes interesadas a intervalos regulares;

d) analizando las evaluaciones de desempefio, las encuestas a los trabajadores, los cuestionarios
normalizados, las auditorias, etc.;

e) realizando entrevistas, debates en grupo o utilizando listas de verificacidon;

f) conduciendo inspecciones y observaciones en el lugar de trabajo que ayuden a comprender cémo se
realiza el trabajo y cdmo interactian los trabajadores entre si;
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g) revisando la informacién documentada pertinente, tal como los informes de incidentes, los
informes de peligros y riesgos, las estadisticas agrupadas de salud ocupacional, las reclamaciones
de indemnizacién de los trabajadores, las encuestas a los trabajadores, los datos sobre ausentismo
y rotacion de trabajadores.

NOTA1 Cuando la informacién documentada pueda identificar trabajadores especificos, es importante
agregar (agrupar) los datos para asegurar que la privacidad individual de los trabajadores sea respetada y
que no puedan ser identificados trabajadores especificos. Se espera que la organizacion tenga en cuenta los
conocimientos, la experiencia y la competencia de los trabajadores en relaciéon con su trabajo y consultar
con los trabajadores pertinentes y con sus representantes, cuando existan, respecto a la identificacion de los
peligros psicosociales y cdmo su trabajo se disefia y se realiza.

Cuando identifican los peligros psicosociales las organizaciones deberian tener en cuenta que los
peligros psicosociales a menudo interactiian entre si y con otros tipos de peligros en el ambiente de
trabajo. Por ejemplo, los peligros psicosociales pueden aumentar el riesgo de exposicion a otros peligros
a través de errores humanos, una mayor presion de tiempo o expectativas sociales/culturales sobre
cémo trabajar con otros peligros. Pueden producirse mas efectos adversos dentro de los mismos niveles
de exposicién cuando se trabaja en condiciones que incluyen riesgos psicosociales no controlados.

Las organizaciones deberian tener en cuenta como la exposicion a otros peligros (por ejemplo, peligros
biolégicos, contaminantes en el aire, trabajo en altura, espacios confinados) también puede contribuir
a los riesgos psicosociales, ya que los trabajadores pueden preocuparse por las posibles implicaciones
de tales exposiciones o experiencias. Se sabe que las tareas manuales peligrosas (por ejemplo, levantar
objetos, movimientos repetitivos) interactiian con los peligros psicosociales e influyen en resultados
tales como los trastornos musculo esqueléticos (TME).

Las organizaciones deberian tener en cuenta los factores humanos en relacién con los peligros
psicosociales en todas las partes de un sistema de gestion de la SST. Los factores humanos representan
las capacidades y limitaciones de las personas y, por lo tanto, son pertinentes para el éxito o no de la
evaluacion de riesgos, los controles de riesgos y el disefio, la implementacién y la eficacia de las tareas
o procesos. La toma de conciencia de los factores humanos al disefiar y redisefiar el trabajo puede
conducir a resultados mas positivos en relacion con el deterioro de la salud y las lesiones relacionadas
con el trabajo.

Se puede utilizar una serie de métodos para analizar los factores humanos pertinentes a determinadas
tareas laborales, entre ellos la observacion, la consulta, las técnicas de analisis de tareas y las
auditorias especializadas. La identificacion de los factores humanos pertinentes para tareas laborales
especificas puede, en algunas circunstancias, ser compleja y requerir asesoramiento o conocimientos
especializados.

NOTA 2 Informacién adicional sobre factores humanos puede ser encontrada en las Normas ISO 10075-2 e
ISO 6385.

6.1.2.2 Evaluacion de los riesgos y oportunidades

La organizacién deberia evaluar los riesgos relacionados con los peligros psicosociales identificados
(véase 6.1.2) y buscar oportunidades para reducir los riesgos y orientarse a la mejora continua. Esta
evaluacidén deberia:

a) proporcionar informaciéon sobre el dafio potencial;
b) comparar los grupos que difieren en la exposicidn a, o en el informe de, peligros psicosociales;

c) considerar lainteraccién de los riesgos psicosociales con los riesgos relacionados con otros peligros
identificados;

d) priorizar los peligros segun el nivel de riesgo;
e) considerar la diversidad de la fuerza de trabajo y las necesidades de grupos particulares, asi como

el contexto mas amplio de la organizacidn;
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f) proporcionar informacién sobre las medidas de control y las oportunidades de mejora.

6.2 Objetivos para abordar el riesgo psicosocial
La organizacion deberia:
a) establecer objetivos medibles coherentes con la politica;

b) elaborar e implementar planes para asegurar que se puedan alcanzar esos objetivos.

7 Apoyo

7.1 Recursos

La organizaciéon deberia establecer, proporcionar y mantener los recursos necesarios para alcanzar
sus objetivos con respecto a la gestion del riesgo psicosocial. La organizacion deberia considerar los
recursos humanos, financieros, tecnologicos y otros especificos para sus operaciones.

7.2 Competencia

7.2.1 Laorganizacion deberia:

a) desarrollar la competencia necesaria para identificar los peligros psicosociales y gestionar los
riesgos psicosociales (por ejemplo, comprender como pueden interactuar los peligros psicosociales
entre si y con otros peligros, y la naturaleza y el alcance de sus resultados potenciales);

b) tomar acciones, incluidas la formacidn y el desarrollo profesional, segiin sea apropiado, para apoyar
a los trabajadores a adquirir y mantener la competencia necesaria;

c) asegurar que los trabajadores y otras partes interesadas pertinentes tengan la competencia para
implementar las medidas y los procesos necesarios para la prevencién de los riesgos psicosociales;

d) asegurar que los trabajadores y otras partes interesadas pertinentes comprendan los procesos
para informar o plantear preocupaciones;

e) buscarasesoramiento externo pertinente si este conocimiento no esta disponible en la organizacidn;
f) evaluar la eficacia de las medidas adoptadas para asegurar la competencia; y

g) tener en cuentalas necesidades, la experiencia, el manejo del idioma, la alfabetizacién y la diversidad
de trabajadores individuales.

7.2.2 Laorganizacion deberia establecer los requisitos de competencia para:

a) laaltadireccion y los trabajadores con responsabilidad de supervisiéon/gestion de linea;
b) los trabajadores que realizan evaluaciones de riesgos;

c) lostrabajadores que implementan medidas de control y otras intervenciones (véase 8.1.1);
d) los trabajadores que realizan evaluaciones y revisiones del proceso y de sus resultados.

La organizacién deberia conservar informacién documentada relativa a la competencia, incluida la
formaciéon y otras medidas adoptadas, y consultar a los trabajadores al determinar la competencia
necesaria para identificar, prevenir y gestionar los riesgos psicosociales.
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7.3 Toma de conciencia

7.3.1 Segun sea apropiado, la organizaciéon deberia informar a los trabajadores y otras partes
interesadas pertinentes sobre los factores del lugar de trabajo que pueden:

a) afectar alasalud, la seguridad y el bienestar en el trabajo;
b) crear o aumentar potencialmente el estigma y/o la discriminacidn;
c) reducir los riesgos psicosociales; y

d) apoyar sus roles y responsabilidades para promover la seguridad y la salud y mejorar el bienestar
en el trabajo.

7.3.2 Al desarrollar la toma de conciencia sobre el riesgo psicosocial, la organizacién deberia tener en
cuenta:

a) la importancia del apoyo de la alta direccién para informar sobre los peligros psicosociales y la
proteccion contra las represalias por estos informes;

b) las acciones que los trabajadores pueden tomar para abordar los peligros psicosociales y como se
espera que la organizacion responda;

c) el potencial beneficio de compartir experiencias y buenas practicas por los trabajadores y otras
partes interesadas;

d) los conocimientos y la formacion existentes de los trabajadores y otras partes interesadas;

e) la necesidad de incorporar e integrar la toma de conciencia sobre los riesgos psicosociales en los
procesos y politicas (por ejemplo, durante la orientacién de los nuevos trabajadores);

f) las oportunidades que brindan los eventos y reuniones existentes (por ejemplo, eventos de toda la
organizacion, reuniones periédicas del personal);

g) losriesgos, las oportunidades y los impactos que surjan de los cambios en el lugar de trabajo;
h) lanecesidad de identificar y de tomar acciones para eliminar el estigma y/o la discriminacion.

La organizacion deberia hacer que los trabajadores y otras partes interesadas tomen conciencia de las
acciones que esta adoptando para gestionar los riesgos psicosociales, incluidas las acciones para animar
a la denuncia de los peligros psicosociales, reducir el temor a las represalias asociadas a la denuncia y
promover la confianza en su sistema de gestion de la SST.

7.4 Comunicacion

La comunicacidon es importante porque demuestra el compromiso con la gestion de los riesgos
psicosociales, la promocidon del bienestar en el trabajo y la informacién a los trabajadores y otras partes
interesadas sobre lo que se espera de ellos y lo que ellos pueden esperar de la organizacion.

La organizaciéon deberia comunicar a los trabajadores y otras partes interesadas pertinentes la
informaciéon sobre el riesgo psicosocial a la que se puede acceder, comprender y utilizar. Cuando
comunica, la organizacion deberia:

a) demostrar el compromiso de la alta direccién hacia otros trabajadores, para aumentar el
conocimiento y el uso de los procesos;

b) ofrecer oportunidades para que los trabajadores informen a la alta direccién sobre las acciones,
programas y politicas destinadas a facilitar el compromiso de los trabajadores;

c) esbozar el desarrollo de sus procesos para gestionar el riesgo psicosocial y su eficacia;

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
Este documen@h]assgdg Q%llﬁci]é%?%ﬁ%i@ék‘iﬁhﬁmﬁ%ﬁé@?% DE BARCELONA, S.A. - TMB. Para uso en red interna o en cualquier plataforma corporativa se requleé de

autorizacion previa de AENOR



ISO 45003:2021 (traduccion oficial)

d) responder alas ideasy preocupaciones de los trabajadores y otras partes interesadas y a su aporte
al sistema de gestion de la SST con respecto a los riesgos psicosociales;

e) incluir informacién sobre la forma en que los cambios relacionados con el trabajo pueden impactar
en la salud, la seguridad y el bienestar en el trabajo;

f) proporcionar informacién de auditorias y otras evaluaciones.

La informacidén pertinente deberia ser accesible y adaptarse a las necesidades de los trabajadores (por
ejemplo, en diferentes idiomas o utilizando diferentes medios como videos o archivos de audio).

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la SST de la organizacion deberia incluir la informacién documentada necesaria
para la gestion eficaz de los riesgos psicosociales.

La informacién documentada incluye:

a) los procesos de gestion del riesgo psicosocial;

b) los detalles de los roles, responsabilidades y autoridades;

c) lasevaluaciones de los riesgos psicosociales;

d) losresultados del seguimiento, la evaluacion, las medidas de control y su eficacia;

e) laforma en que se cumplen los requisitos legales y otros requisitos.

7.5.2 Confidencialidad

La organizacion deberia establecer procesos relacionados con los riesgos psicosociales que aseguren la
confidencialidad de la informacion personal considerando especialmente los requisitos legales y otros
requisitos pertinentes.

La organizacion deberia:

a) mantener la confidencialidad de la informacién documentada y no documentada con respecto a la
experiencia del riesgo psicosocial de un trabajador individual;

b) proteger contra la divulgacion de los resultados consecuencia de la exposiciéon a peligros
psicosociales (como el tratamiento médico, el tiempo fuera del trabajo, las disposiciones de trabajo
flexible) y la informacion médica;

c) informar alos trabajadores de los limites que aplican a la confidencialidad.

8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.1.1 Generalidades

8.1.1.1 La organizacion deberia planificar, implementar, controlar y mantener sus procesos para
gestionar adecuada y eficazmente los riesgos psicosociales y las nuevas oportunidades, incluso acciones
o actividades para:

a) eliminar los peligros y reducir los riesgos psicosociales considerando el mejor ajuste entre las
tareas, estructuras y procesos de trabajo y las necesidades de los trabajadores;
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b) analizar los controles existentes para gestionar los peligros psicosociales y sus efectos en las
personas o en la organizacion;

c) revisar, analizar y evaluar las practicas de gestion existentes y el apoyo de los trabajadores para
controlar los peligros psicosociales, el estrés relacionado con el trabajo y otros resultados de salud
asociados;

d) adoptaruna estrategia ampliay alargo plazo que considere las politicas, la estructura, los recursos,
los sistemas y las operaciones existentes y las practicas de la organizacion;

e) disefiar y gestionar el trabajo para prevenir los riesgos para la seguridad y la salud psicolégicas y
promover el bienestar en el trabajo.

8.1.1.2 La organizacidn deberia completar una evaluacién de los riesgos psicosociales teniendo en
cuenta los controles existentes para:

a) determinar si estos controles son adecuados o necesitan ser mejorados;

b) identificar si se requieren nuevos controles si la evaluacién de los riesgos psicosociales ha
identificado dafos reales o potenciales por la exposicion a los peligros psicosociales;

c) eliminar los peligros psicosociales relacionados con el trabajo, siempre que sea posible, y controlar
los riesgos asociados si la eliminacidn no es posible, siguiendo el principio de la jerarquia de los
controles (véase Norma ISO 45001:2018, Capitulo 8).

8.1.1.3 Al gestionar los riesgos psicosociales, se puede utilizar una combinacién de los siguientes
niveles de intervencion:

a) primario: controles anivel de la organizacién para prevenir o reducir los efectos nocivos y promover
el bienestar en el trabajo;

b) secundario: aumento de los recursos que ayudan a los trabajadores a hacer frente a los riesgos
psicosociales por medio de una mayor toma de conciencia y comprension a través de una formacién
eficaz y otras medidas apropiadas;

c) terciario: reduciendo los efectos nocivos de la exposicién a peligros psicosociales mediante la
implementacion de programas de rehabilitacion y la adopcién de otras acciones correctivas y de

apoyo.
NOTA1 Algunas organizaciones tienen su propio servicio de salud en el trabajo o programas de asistencia a

los trabajadores. Las organizaciones que no cuentan con pericia interna pueden solicitar asistencia de fuentes
externas competentes, si es necesario.

NOTA 2 Los tres niveles de intervencién primaria, secundaria y terciaria reflejan la jerarquia de controles
para apoyar una gestion efectiva de los riesgos psicosociales.

8.1.2 Eliminar peligros, reducir riesgos para la SST y promover el bienestar en el trabajo

8.1.2.1 Medidas de control del riesgo psicosocial

Eliminar peligros y reducir los riesgos psicosociales promueve el bienestar en el trabajo. Existen
diversas estrategias para gestionar riesgos psicosociales y promover la SST. Estas estrategias para
eliminar peligros, reducir los riesgos psicosociales y promover el bienestar deberian elaborarse en
consulta con los trabajadores y, cuando existan, con los representantes de los trabajadores.
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8.1.2.2 Medidas de control del riesgo psicosocial relacionados con la organizacién del trabajo

La organizacién deberia implementar medidas de control de los riesgos psicosociales relacionados con
la organizacion del trabajo, En algunos casos, esto requiere del redisefio de los procesos de trabajo, no
solamente el ajuste de las tareas. Las medidas pueden incluir:

a) aumentar el control que los trabajadores tienen sobre la forma en que realizan su trabajo, por
ejemplo, introduciendo el trabajo flexible, el trabajo compartido, mas consultas sobre las practicas
laborales o permitiendo que los trabajadores controlen el ritmo de las tareas laborales;

b) permitir los descansos para controlar la fatiga y restringir el contacto relacionado con el trabajo a
través del teléfono movil y el correo electronico en el horario no laborable;

c) consultar a los trabajadores y cuando existan, a los representantes de los trabajadores, acerca de
los cambios en el lugar de trabajo y la forma en que éstos pueden afectarlos;

d) definir los roles de trabajo, las relaciones con la supervision y los requisitos de desempefio para
minimizar la confusién y la ambigtiedad;

e) priorizar las tareas y permitir plazos flexibles para su realizacion;

f) facilitar el desarrollo de la competencia y asignar las tareas de trabajo a trabajadores con
conocimientos, habilidades y experiencia adecuados a la complejidad y duracién de la tarea;

g) proveer un mayor acceso al apoyo social para trabajadores que estan trabajando en forma remota o
estan trabajando en lugares de trabajo aislados;

h) limitar el trabajo remoto o aislado, si es apropiado;

i) proporcionar a los trabajadores una supervision eficaz y una retroalimentacion y orientacion
constructivas;

j)  mejorar las actitudes hacia la gestién y la notificacion del riesgo psicosocial, incluyendo el estrés
relacionado con el trabajo, el acoso, la intimidacién y la violencia en el trabajo;

k) proporcionar apoyo practico durante los periodos de mayor volumen de trabajo (por ejemplo,
trabajadores adicionales o mas experimentados).

8.1.2.3 Medidas de control del riesgo psicosocial relacionado con factores sociales

La organizacién deberia implementar medidas de control de los riesgos psicosociales relacionados con
los factores sociales en el trabajo. Las medidas pueden incluir:

a) aumentar la conciencia de los riesgos psicosociales y proporcionar informacién y formacién a los
trabajadores sobre la forma de denunciarlos;

b) fomentar la notificaciéon temprana de los problemas por parte de los trabajadores demostrando el
compromiso de la organizacién de proporcionar un ambiente de trabajo de apoyo y respeto, y de
mantener la confidencialidad;

c) establecer medidas de apoyo para los trabajadores que estén experimentando los efectos negativos
de la exposicidn a riesgos psicosociales;

d) elaborar politicas organizacionales y orientacién que describan los comportamientos laborales
previstos y la forma en que se gestionaran los comportamientos inaceptables;

e) dar instrucciones especificas sobre como gestionar los riesgos previsibles, como responder si se
produce un incidente y como prestar asistencia a los trabajadores después del incidente;

f) impartir formaciéon para desarrollar la conciencia y las habilidades adecuadas para identificar
los riesgos psicosociales y reconocer los primeros signos de estrés y de deterioro de la salud
relacionados con el trabajo;
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g) proporcionar acceso a informacién sobre servicios de apoyo, servicios generales de salud en el
trabajo, servicios confidenciales de informacién, asesoramiento y mediacion de conflictos;

h) proporcionar informacién a los trabajadores sobre sus derechos y responsabilidades;
i) reconocery recompensar el compromiso y los logros de los trabajadores;

j)  mejorar la cultura del lugar de trabajo mediante una serie de programas integrados (por ejemplo,
practicas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo, responsabilidad social, sostenibilidad
ambiental, compromiso de la comunidad);

k) promover un lugar de trabajo que esté libre de violencia y acoso relacionados con el trabajo;

1) proporcionar a las victimas de la violencia y el acoso relacionados con el trabajo (incluida la
violencia de género y el acoso sexual) acceso a servicios de apoyo receptivos y seguros.

8.1.2.4 Medidas de control del riesgo psicosocial relacionado con el ambiente de trabajo, los
equipos y las tareas peligrosas

La organizacién deberia implementar medidas de control de los riesgos psicosociales relacionados con
el ambiente de trabajo, los equipos y las tareas peligrosas, incluyendo:

a) proporcionary mantener apropiados equipos de trabajo para el desempeno del trabajo (por ejemplo
el manejo manual de los equipos), y mejorar los equipos si es necesario;

b) mejorar el ambiente del lugar de trabajo y las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo para aislar o
proteger a los trabajadores de los peligros (por ejemplo ruido, iluminacion, vibracién, temperatura,
quimicos);

c) aislar o proteger a los trabajadores de los peligros psicosociales, por ejemplo, con barreras fisicas
para reducir el riesgo de violencia;

d) proporcionar y exigir el uso de equipos de proteccién personal (EPP) apropiado y eficaz cuando
haya riesgos que no puedan minimizarse mediante controles de orden superior mas eficaces.

NOTA Un EPP apropiado puede reducir las preocupaciones de los trabajadores sobre la exposicién a un rango
de otros peligros y puede contribuir a controlar y reducir los riesgos psicosociales relacionados con el ambiente
de trabajo, el equipo y las tareas peligrosas (véase la Tabla 3).

8.1.2.5 Signos de exposicion al riesgo psicosocial

La organizacién deberia permitir a los trabajadores identificar los signos de exposicién a riesgos
psicosociales.

Los ejemplos a nivel individual y/o grupal pueden incluir:
a) los cambios de comportamiento;

b) el aislamiento o el retraimiento social, el rechazo de ofertas de ayuda o el descuido de las
necesidades de bienestar personal;

c) elaumento de las ausencias al trabajo o concurrir al trabajo cuando se esta enfermo;

d) lafalta de compromiso;

e) lareduccién de la energia;

f) laaltarotacién de personal;

g) eldesempenio de baja calidad o la falta de cumplimiento de las tareas o asignaciones en tiempo;

h) el menor deseo de trabajar con otros;
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i) los conflictos, la falta de voluntad de cooperar, y la intimidacion;

j) elincremento de la frecuencia de los incidentes o errores.

8.1.3 Gestion del cambio

Los cambios organizacionales y el trabajo relacionado con ellos pueden influir en los riesgos
psicosociales o crear riesgos psicosociales adicionales. La organizacién deberia establecer, implementar
y mantener uno o varios procesos para la comunicacién y el control de los cambios que puedan afectar a
la salud, la seguridad y el bienestar en el trabajo, entre otros:

a) los cambios en los objetivos, actividades, los procesos de trabajo y el liderazgo (por ejemplo, la
ubicacién de los lugares de trabajo y su entorno, los equipos y los recursos, la fuerza de trabajo y los
términos de empleo);

b) los cambios en las tareas y la organizacion del trabajo (por ejemplo los patrones de turno, el flujo de
trabajo y, a quién informar); y las condiciones de trabajo;

c) los cambios en los requisitos legales y otros requisitos;
d) los cambios en el conocimiento o la informacién sobre los peligros y riesgos psicosociales;

e) los avances en el conocimiento y la tecnologia y la necesidad de mejorar la competencia mediante
una formacion adicional;

La organizacion deberia involucrar a los trabajadores y a los representantes de los trabajadores cuando
existan en una etapa temprana del proceso de cambio y a través del proceso, particularmente durante
la reestructuracion

8.1.4 Compras, contratistas y contratacién externa

La compra de productos y servicios y la contratacion externa de actividades pueden afectar a los riesgos
psicosociales existentes y crear nuevos riesgos o nuevas oportunidades. Las organizaciones deberian
establecer, implementar y mantener uno o varios procesos para controlar los riesgos psicosociales que
surjan de la exposicion a los peligros relacionados con las compras y la contratacién externa, los cuales
tienen en cuenta:

a) co6mo la compra de productos y servicios crea esos riesgos (por ejemplo, mediante la presencia
de visitantes en el lugar de trabajo o la programacién de la entrega de productos y servicios que
repercute en los horarios de trabajo de la organizacién y en la carga de trabajo de los trabajadores,
su desempefio y sus necesidades de formacion);

b) coémo el compromiso de contratistas puede impactar en la cultura del lugar de trabajo y en los roles
y expectativas de los trabajadores;

c) cdémo la contratacidn externa de actividades repercute en los horarios, las cargas de trabajo, los
cambios en las tareas laborales, la supervisidn o la calidad del trabajo;

d) cémo la organizacion, sus contratistas y proveedores y otras partes interesadas gestionan
la obligacién compartida de proteger y promover la salud, la seguridad y el bienestar de los
trabajadores.

8.2 Preparaciony respuesta ante emergencias

La organizacién deberia tener en cuenta que las emergencias en el lugar de trabajo pueden presentar
riesgos psicosociales (por ejemplo a través del trauma, amenazas a la vida). La exposicion a riesgos
psicosociales puede también crear situaciones de emergencia (por ejemplo violencia, amenazas) para
otros trabajadores y otras partes interesadas.

Para asegurar la salud, la seguridad y el bienestar en el trabajo y gestionar el riesgo psicosocial ante la
ocurrencia de una emergencia (por ejemplo, un desastre natural, enfermedades infecciosas emergentes,
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el suicidio de un compafiero, incidentes, crisis, terror, amenazas, robos, despidos, cierres, incendios), la
organizacién deberia:

a) reconocer que una amplia gama de situaciones de emergencia pueden impactar en la salud
psicologica, la seguridad y el bienestar;

b) prepararse para la inclusiéon de un cuidado apropiado en la respuesta planificada a las situaciones
de emergencia;

c) establecer prioridades al responder a las necesidades de los trabajadores y de otras partes
interesadas, segin sea apropiado;

d) utilizar trabajadores competentes, servicios de emergencia u otros especialistas apropiados para
responder a situaciones de emergencia y buscar asesoramiento y apoyo adicional cuando sea
necesario.

8.3 Rehabilitacion y retorno al trabajo

La organizacién deberia disefiar e implementar programas apropiados de rehabilitacién y de retorno al
trabajo.

Los programas de rehabilitaciéon y de retorno al trabajo tienen por objeto prestar un apoyo apropiado
a los trabajadores que experimentan los efectos negativos de la exposiciéon a peligros psicosociales,
incluso cuando ello ha resultado en la ausencia del trabajo. Cuando se disefian estos programas, la
organizacién deberia tener en cuenta que los trabajadores pueden estar a un mayor potencial de
exposicion a riesgos psicosociales como parte del retorno al proceso de trabajo. Por ejemplo ajustes
en el trabajo para facilitar el retorno al trabajo pueden resultar en cambios de las tareas de trabajo,
relaciones e interaccion social, supervisidn, cultura del trabajo, y percepciones para alcanzar y valorar
el trabajo. El potencial de mayor exposiciéon a riesgos psicosociales aplica a trabajadores que estan
retornando al trabajo sin importar las razones de su ausencia.

Es importante dar una respuesta temprana y de apoyo a los trabajadores afectados negativamente. Las
organizaciones pueden alentar a la pronta notificacién de estas cuestiones demostrando su compromiso
con el mantenimiento de la confidencialidad y proporcionando un ambiente de trabajo de apoyo y
respeto (véase el Capitulo 5).

El potencial de exposicidn a riesgos psicosociales durante el retorno al trabajo deberia ser gestionado
de un modo consistente con como todos los riesgos psicosociales deberian ser prevenidos y gestionados.

Ejemplos de medidas para mejorar la rehabilitacién y el retorno al trabajo incluyen:

a) proporcionar acceso a, o informacidn sobre, los servicios generales de salud en el trabajo, ya sean
internos o externos a la organizacidn;

b) proporcionar acceso a, o informacién sobre, sesiones informativas confidenciales, servicios de
asesoramiento, servicios de mediacion de conflictos, y acceso a evaluaciones pertinentes, etc.;

c) hablar con un trabajador afectado para comprender y planificar ajustes laborales razonables para
apoyar el retorno al trabajo;

d) asegurar que los trabajadores con roles de direcciéon sean competentes para gestionar el impacto
de la exposicidn a los peligros psicosociales y comprendan los requisitos legales aplicables y otros
requisitos como trabajadores retornando al trabajo;

e) monitorear regularmente los programas de rehabilitacion y de retorno a trabajo para establecer si
hay nuevos o previos riesgos no identificados;

f) consultar con otras partes interesadas pertinentes, incluso con profesionales de salud en el trabajo,
sobre gestionar el proceso de retorno al trabajo considerando los progresos y cambios necesarios
en los programas de retorno al trabajo.
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9 Evaluacion del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempeiio

9.1.1 La organizacion deberia establecer e implementar un enfoque sistematico para el seguimiento
y la medicion de las actividades relacionadas con la gestion del riesgo psicosocial y el desempefio del
sistema de gestion de la SST.

El seguimiento y la medicién del desempefio deberian:
a) determinar el grado en que la politica se cumple y los objetivos se alcanzan;

b) proporcionar datos sobre las actividades relacionadas con la seguridad y la salud psicoldgicas en el
lugar de trabajo, reconociendo la necesidad de la confidencialidad de la informacién personal;

c) determinar silos procesos para la identificacién de los peligros psicosociales y la evaluacién de los
riesgos estan en marcha y si los controles funcionan eficazmente (por ejemplo, teniendo en cuenta
signos de trabajadores expuestos a riesgos psicosociales como se indica en el apartado 8.1.2.5);

d) proporcionar la base para las decisiones sobre las mejoras relacionadas con la salud, la seguridad y
el bienestar en el trabajo;

e) determinar en qué grado la organizacion ha cumplido con los requisitos legales y otros requisitos; y

f) proporcionar informacidén sobre el desempefio del sistema de gestion de la SST en la gestion de los
riesgos psicosociales.

La organizacion deberia desarrollar medidas cualitativas y cuantitativas apropiadas en consulta y con
la participacion de los trabajadores y, cuando existan, de sus representantes.

9.1.2 La organizacién deberia mantener, hacer seguimiento, revisar y modificar, segiin sea necesario,
las medidas de control de los riesgos psicosociales para asegurar que sigan siendo eficaces. Las revisiones
deberian realizarse:

a) sise identifica un nuevo peligro o riesgo;
b) siunamedida de control no es adecuada para minimizar el riesgo;

c) antes de que se produzca un cambio significativo en el lugar de trabajo ( por ejemplo un cambio en
el ambiente o los sistemas de trabajo);

d) cuando la consulta a los trabajadores indica que es necesaria una revision o que los trabajadores o
los representantes de los trabajadores la solicitan.

La organizacion deberia conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de los
resultados del seguimiento, la medicién y la evaluacién del desempefio.

La organizacion deberia establecer indicadores clave de desempefio y reunir y analizar los datos
pertinentes. Los indicadores principales permiten predecir el desempefio futuro y deberian utilizarse
ademas los indicadores pasados que indican mejoras con respecto al desempeno anterior.

9.2 Auditoria interna
La organizacién deberia:

a) realizar auditorias internas a intervalos planificados que incluyan la consideracién de los riesgos
psicosociales;

b) utilizar los resultados para evaluar la eficacia de la gestion de los riesgos psicosociales;
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c) identificar las brechas en el desempefio para identificar las oportunidades para la mejora continua
de la gestién de los riesgos psicosociales.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 La revision por la direccion asegura que la alta direccion se mantenga informada regularmente
sobre el desempefio en materia de riesgo psicosocial y sobre el grado en que la organizacién ha cumplido
su politica y sus objetivos de gestion de los riesgos psicosociales. Los resultados del seguimiento y la
medicién proporcionan la base para el analisis durante el proceso de revision por la direccion y se utilizan
para evaluar la idoneidad, la conveniencia y la eficacia generales de sus actividades para gestionar el
riesgo psicosocial. La toma de decisiones basadas en evidencias es fundamental para mejorar de forma
continua la eficacia del sistema de gestion de la SST.

La alta direccién deberia:
a) revisar la gestién del riesgo psicosocial de la organizacidn a intervalos planificados;
b) utilizar los resultados del andlisis y la evaluacion durante el proceso de revision por la direccion;

c) evaluar la adecuacidn, idoneidad y eficacia general de sus actividades para gestionar el riesgo
psicosocial;

d) evaluar las oportunidades de mejora y la necesidad de cambios y utilizar los resultados de la
revision por la direccién como base para las actividades de mejora continua; y

e) conservar informaciéon documentada de las revisiones por la direccion.

9.3.2 Las entradas a la revisidn por la direccidn relacionadas con el riesgo psicosocial deberian incluir:

a) losresultados de las auditorias y evaluaciones del cumplimiento de los requisitos legales aplicables
y de otros requisitos que la organizacion suscriba;

b) losresultados de la participacion y la consulta;
c) eldesempeiio de la organizacién en materia de riesgo psicosocial;

d) losdatos dela SST y otros datos (por ejemplo servicios de apoyo, planes de discapacidad, esquemas
de compensacién);

e) el estado de las investigaciones de los incidentes, acciones correctivas y acciones preventivas
tomadas para prevenir los riesgos psicosociales a los trabajadores

La alta direccién deberia comunicar los resultados pertinentes de la revisidn por la direccién en relacion
con el riesgo psicosocial a los trabajadores y a otras partes interesadas, segiin sea apropiado.

10 Mejora

10.1 Generalidades

Al implementar acciones para la mejora continua del sistema de gestion de la SST y el desempefio en
relacion con el riesgo psicosocial, la organizacioén deberia tener en cuenta los resultados de:

a) lasevaluaciones del desempefio;
b) losinformes de incidentes;

c) las consultas con los trabajadores y, cuando existan, de los representantes de los trabajadores y las
recomendaciones de éstos;

d) las auditorias;
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e) lasrevisiones por la direccidn.

La organizacidn deberia evaluar la eficacia de las acciones de mejora.

10.2 Incidentes, no conformidades y acciones correctivas
La organizacién deberia:

a) contar con un proceso para abordar las no conformidades y los incidentes relacionados con el
riesgo psicosocial;

b) considerar la elaboracién de un proceso especifico para investigar las no conformidades y los
incidentes, dada la naturaleza sensible de los incidentes que repercuten en la salud psicolégica, la
seguridad y el bienestar en el trabajo;

c) definir procesos para la notificacién de no conformidades e incidentes que mantengan la
confidencialidad y proporcionen una oportuna respuesta a las notificaciones;

d) alentar y apoyar la presentacion de informes para reducir el temor a las represalias;

e) utilizar la informacién obtenida de las investigaciones y las recomendaciones de acciones
correctivas para identificar oportunidades de mejora.

NOTA Se produce una no conformidad cuando hay una falta de conformidad real o potencial para los
requisitos del sistema de gestién de la SST de la organizacién. Un incidente ocurre cuando hay una lesiéon o un
deterioro real o potencial de la salud de un trabajador.

10.3 Mejora continua
La organizacién deberia:

a) reunir informacidn sobre las oportunidades de mejora en la gestion de los riesgos psicosociales, el
cumplimiento de sus requisitos legales y otros requisitos, y el logro de sus objetivos de la SST como
parte de su proceso de mejora continua;

b) evaluar las oportunidades para implementar cambios y dar prioridad a los que tengan mayor
potencial para mejorar la salud psicolégica, la seguridad y el bienestar en el lugar de trabajo.
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