PROPUESTAS PREVENTIVAS PARA LOS TRABAJA-
DORES Y TRABAJADORAS DE CONTACT CENTER

e Para contrarrestar los efectos negativos de la car-
ga mental y el estrés:

- Realiza ejercicio de forma regular
- Duerme al menos 7 horas al dia
- Procura tener una alimentacion variada y saludable

- Evita consumir bebidas excitantes (con cafeina,
teina, etc.)

- Busca apoyo en tus amigos y familiares
- Disfruta de mds tiempo al aire libre

- Dedica al menos 2 dias por semana a realizar
técnicas de relajacion y/o respiracion

- No dudes en buscar ayuda médica y psicoldgica
si consideras que el estrés estd provocando dafios
en tu salud

e Realiza los reconocimientos médicos periddicos
que debe ofrecerte tu empresa

e Ante cualquier dafo en la salud derivado del tra-
bajo, acude a la mutua

e Recuerda: tu delegado/a de prevencién puede
asesorarte sobre estos temas y dar voz a tus pre-
ocupaciones frente a la empresa.

PROPUESTAS PREVENTIVAS DIRIGIDAS A LAS
EMPRESAS DE CONTACT CENTER

* Disefiar los procedimientos de trabajo contando con
la participacion de los trabajadores y trabajadoras. En
este diseno, tener cuenta la adecuacién de los medios
y recursos técnicos de los que se dispone; 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.

Realizar la evaluacion de riesgos psicosociales, no
como un mero cumplimiento de los requisitos lega-
les, sino desde la implicacidn real de la empresa en la
optimizacién de su funcionamiento y de la calidad del
servicio a través de la mejora de la salud, seguridad y
el bienestar de los trabajadores y trabajadoras.

Disenar la planificacion preventiva contando con la
participacion del personal de la empresa.

e Establecer planes de formacion completos y eficien-
tes tanto en las tareas del puesto como en preven-
cion de riesgos laborales.
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é¢Qué son los factores psicosociales?

Son “las condiciones que se encuentran presentes en
una situacion laboral y que estan relacionadas con la
organizacion, el contenido y la realizacion de la tarea,
y que pueden afectar a la salud del trabajador” (Nota
Técnica de Prevencién 443). En las empresas de Con-
tact Center en general sea cuales sean las situaciones
gue atienden encontramos los siguientes:

Principales factores psicosociales

Carga y ritmo de trabajo

Contenido del trabajo

Tiempo de trabajo

Participacion y control en la tarea

Rol en la organizacion

Pueden
provocar

Riesgos Psicosociales

Fatiga mental

Estrés laboral

Sindrome de Burnout o desgaste profesional

Violencia

Consecuencias que pueden tener los
riesgos psicosociales:

Para la salud de los trabajadores y
las trabajadoras

¢ Dafios en la salud mental (ansiedad, depresion,
fobias, etc.)

¢ Daios psico-fisicos: desarrollo de transtonos gas-
trointestinales, cardiovasculares, inmunitarios, etc.

¢ Consecuencias relacionales:
- Inadaptacion a la relacién con el entorno.

- Problemas de pareja y familiares

Para la organizacion

¢ Disminucién del rendimiento de los trabajadores
y las trabajadoras.

¢ Deterioro del ambiente de trabajo.
* Crecimiento de la siniestralidad laboral.
e Deterioro de la calidad del servicio

* Perdidas econdmicas.

Para la sociedad

¢ Infradeclaracion de enfermedades de origen
laboral (ansiedad, depresion, etc. cuyo origen es
laboral, declaradas como enfermedad comun)

¢ La seguridad social asume costes derivado de
bajas que se pueden prevenir

La prevencion de riesgos laborales
en tu empresa

Las empresas de Contact Center tienen la obligacion
legal de realizar una evaluacion de riesgos que con-
temple los factores psicosociales, que no debe que-
darse en la redaccion de un documento.

La evaluacién debe originar un programa de inter-
vencidn para minimizar o eliminar los factores de
riesgo detectados en los puestos de trabajo: la pla-
nificacién preventiva.

En la planificacion preventiva deben participar los
trabajadores directamente o a través de sus repre-
sentantes sindicales, y posteriormente debe realizar-
se un seguimiento sobre la misma.

Ademads, la empresa debe informarte sobre los ries-
gos en tu puesto y facilitarte formacién tedrica y
practica sobre las tareas que vas a realizar, los ries-
gos asociados y sus medidas preventivas. Reclama
tu informacién y formacion.

Participa e implicate en la
mejora de las condiciones de
trabajo a través de tu delega-
do/a de prevencion o RLT.




