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1. Carga de trabajo (CT)

Definicion: Realizar una cantidad o carga de trabajo dentro de
un tiempo determinado.

Una carga excesiva se percibe como “falta de tiempo” para
cumplir las tareas asignadas.

Origen del riesgo

» Falta de personal, estimacion inadecuada de los tiempos de cada proceso de
trabajo, planificacion inadecuada, distribucion desequilibrada de tareas entre
los trabajadores/as.

* Remuneracion por metas (sueldo variable mayor que el fijo).

. Mé%todos o procesos de trabajo ineficientes que obligan a realizar tareas
extras.

» Exceso de tareas de registro y control (llenar formularios) por sobre el trabajo
productivo.

» Maquinas y herramientas deficientes, viejas, inadecuadas; materiales inade-
cuados o en mal estado.

Posibles Intervenciones

* Redisefar los procesos de trabajo en conjunto con los interesados.

» Distribuir las cargas de trabajo de manera equitativa entre las personas y de
acuerdo con el perfil de cargo (asignacion justa y participativa de tareas).

* Revisar las cargas de trabajo de manera trimestral con los propios interesados
de manera participativa.

« Planificar las metas y objetivos con anticipacién permite que los trabajadores/
as puedan organizar sus tareas

. gstimar la posibilidad de aumentar la planta, dotaciéon o numero de trabaja-

ores.

» Estimar la posibilidad de automatizar algunos procesos.

* Organizar las demandas de usuarios o clientes para que no sobrepase la ca-
pacidad de respuesta de la organizacion.

. Mejorlar la calidad y eficiencia de las maquinas, herramientas y materiales que
se utilizan.



2. Desarrollo profesional (DP)

Definicion: Oportunidad y estimulo que ofrece el trabajo para
que cada persona ponga en practica los conocimientos y la
experiencia que ya tiene, pero pueda también adquirir nuevos
conocimientos y experiencia.

Origen del riesgo

* Mayor riesgo estd asociado a trabajos mondtonos, repetitivos, sin variedad.

e Se asocia al control de la tarea por parte del trabajador/a. Menor control sig-
nifica menores posibilidades de desarrollo.

* Trabajos complejos, de mayor exigencia, permiten desarrollo personal siem-
pre que vayan asociados a capacitacion y mayor control

Posibles Intervenciones

« Mantener una evaluacidon constante de las habilidades de cada trabajador/a

* Realizar capacitaciones periddicas sobre todo en aquellos aspectos criticos
de la organizacion

» Distribuir las capacitaciones con un criterio que sea equitativo, publico y
accesible para todos (evitar los favoritismos)

» Establecer rotaciones por los trabajos mas repetitivos o desagradables

« Diseflar un forma de recibir recomendaciones de cada trabajador/a sobre
cdmo mejorar el trabajo (buzdn, correo, circulos de calidad)

» Establecer espacios explicitos de aprendizaje entre trabajadores/as con ma-
yor y menor experiencia para desarrollar nuevas competencias, habilidades y
conocimientos

* Generar un programa de perspectivas de carrera o de movilidad dentro de la
organizacion que permita el aprendizaje en nuevas areas y que tengan como
o_bjetil\)/o la promocién a nuevos cargos o mejores cargos (desarrollo profe-
siona

* Realizar campafna anual o semestral en la cual los trabajadores presenten
iniciativas para mejorar el trabajo que se desarrolla en la organizacion y eje-
cutar las mejores iniciativas

* Otorgar facilidades de tiempo y horario para trabajadores que necesiten y
quieran capacitarse por su cuenta



3. Exigencias emocionales (EM)

Definicion: Las exigencias emocionales demandan nuestra capacidad para
entender la situacion de otras personas, sobre todo cuando esas personas
estan a su vez con emociones intensas. Por ejemplo, la atencidn de victimas de
violencia o violacion sexual, personas que pierden una persona querida, o que
pierden su trabajo o han sufrido un accidente grave o amputacion, o saben que
tienen una enfermedad incurable, o adultos y nifios en situacion social critica, o
con problemas con la justicia. En todos estos casos se produce una alta deman-
da emocional sobre el(la) trabajador(a) lo que ocasionalmente puede llevar a
confundir sus sentimientos personales con las demandas de los usuarios.
También se considera la exigencia para el trabajador o trabajadora de escon-
der o no manifestar sus emociones ante los usuarios que debe atender.

Origen del riesgo

* Es frecuente en ocupaciones gque prestan servicios directos a las personas
(trabajo social, justicia, salud, educacion, atencidn de publico en oficinas de
reclamos o cobranza).

* No son riesgos que se puedan eliminar dado que es parte de la naturaleza del
trabajo, pero si es posible capacitar a los trabajadores/as, otorgar tiempos o
actividades especiales para la recuperacion, y afrontar de mejor manera estas
situaciones cotidianas.

* El riesgo también se asocia con la carga de trabajo (tiempos y ritmo de
trabajo) y con la posibilidad de controlar los tiempos de exposicidon a las
demandas emocionales por parte del trabajador/a.

Posibles Intervenciones

* Redisefar los procesos de trabajo en conjunto con los interesados.

» Capacitacion periddica en el manejo de las emociones propias ante situacio-
nes de exigencia emocional de los usuarios

* Talleres de expresion o manejo emocional de manera periddica

* Tiempos de descanso especlales para algunas tareas de alta exigencia emo-
cional en particular y disposicion de espacios adecuados para realizar estas
pausas.

* Turnos rotatorios entre actividades de alto impacto emocional y otras de
menor impacto. Los turnos deben conversarse y acordarse con los propios
trabajadores/as.

« Distribuir de manera consensuada trabajadores/as sin experiencia junto a
otros con mayor experiencia que puedan ejercer un rol de tutores.



4. Reconocimiento y claridad de
rol (RC)

Definicion: Reconocimiento, respeto y rectitud en el trato que
recibimos en nuestro trabajo. Incluye el sentido de las tareas
que se realizan y la claridad de los limites de la responsabili-
dad que tenemos o0 que se nos asigna.

Una mayor claridad de rol permite un mayor respeto hacia el
trabajo que se hace.

Origen del riesgo

* Inadecuada gestion de personal, arbitrariedad e inequidad en las promocio-
nes, en la asignacion de tareas, horarios, falta de politica de recono-cimientos,
de claridad en la asignaciéon de premios o bonos.

* Escasa informacion, comunicaciones centradas en cuestiones superfluas, co-
municacion de temas irrelevantes para el trabajo cotidiano. Escaso apoyo,
instrucciones confusas sobre el trabajo que se debe realizar. Falta de apoyo vy
de preparacion hacia los trabajadores/as para afrontar cambios.

» Jefes con escaso liderazgo, liderazgos autoritarios o desapegados (“dejar
hacer”), escasa planificacion del trabajo. Favoritismo. Escasa comunicacion de
los jefes con sus equipos.

« Escasa definicidon de las tareas y responsabilidades de un/a trabajador/a, tan-
to del trabajo propio como de los compafieros/as y superiores. Asignacion de
tareas irrelevantes.

Posibles Intervenciones

e Desarrollar un manual de buen trato dentro de la empresa, organizacidon o
centro de trabajo. Capacitacion periddica en el contenido del manual.

» Revisar, con participacion de los trabajadores/as, los perfiles de cargo y
actualizarlos al menos de manera anual.

» Establecer y socializar pautas precisas de evaluacion de desempeno.

* Alentar a las jefaturas para gue realicen pequenos estimulos cotidianos sobre
el desempeno de sus subordinados.

» Establecer instancias de retroalimentacion hacia las jefaturas.

* Planificar de manera participativa las metas y objetivos de cada equipo en
general y de cada integrante en particular

* Entrenar y capacitar a las jefaturas para que el reconocimiento del buen tra-
bajo realizado a sus equipos, sea parte de su gestion permanente, asi como
reforzar y relevar el trabajo de cada uno de los integrantes del equipo



5. Conflicto de rol (CR)

Definicion: Sensacion de molestia ante el tipo de tareas que
estamos obligados a hacer, especialmente cuando se nos
exigen tareas que son incongruentes entre si, o que podrian
hacerse de una manera diferente, o cuando creemos que no
nos corresponde realizarlas.

Origen del riesgo

» Afrontar tareas con las que se estd en desacuerdo o tareas que no correspon-
den al perfil de cargo de la persona, realizar dos tareas contrapuestas o in-
congruentes, recibir ordenes contradictorias. Ocurre con frecuencia cuando
una persona tiene que responder ante dos jefaturas y no solo una, porque las
atribuciones de cada jefatura, o el organigrama, no son claraos.

Posibles Intervenciones

» Establecer definiciones claras de los roles y responsabilidades en el trabajo.

* Contar con un organigrama de la organizacion detallado y que éste sea debi-
damente difundido a toda la organizacion.

* Disponer de canales confiables y seguros de comunicacién y escucha a los
cuales los trabajadores/as puedan acudir cuando se enfrenten a situaciones
contradictorias que sean exigidas por las jefaturas. El drea responsable de
recibir este tipo de casos debe contar con el respaldo directivo o gerencial
para poder intervenir en este tipo de conflictos.



6. Calidad del liderazgo (QL)

Definicion: Es la forma en que se expresa el mando de una
jefatura sobre nosotros. Incluye la capacidad de la jefatura de
planificar el trabajo, resolver conflictos y colaborar para que
los trabajadores/as subordinados puedan llegar a completar
su tarea.

Origen del riesgo

» Jefes con escaso liderazgo (no motivan al personal), liderazgos extremada-
mente autoritarios o desapegados (“dejar hacer”), escasa planificacion del
trabajo (se trabaja “al dia”), favoritismo, mala comunicacion de los jefes con
SUS equipos.

» Trato irrespetuoso hacia los subordinados, hacer exigencias perentorias sin
considerar aspectos personales de los subordinados.

* Dar ordenes complejas con escasa jerarquizacion de los objetivos.

Posibles Intervenciones

» Jefes y autoridades estdn presentes en la actividad cotidiana del centro de
trabajo. Ejemplo: politica de “puertas abiertas” de la jefatura, visitas periodi-
cas a los trabajadores/as en sus areas de trabajo.

e La empresa / institucion (a través de la mas alta autoridad) expone publica-
mente su compromiso con el bienestar de quienes son parte de la organiza-
cion.

* Implementar indicadores de evaluaciéon para jefaturas no soélo de nivel cuan-
titativo y enfocado a metas de cumplimiento administrativo/productivo sino
también incluir indicadores orientados a habilidades de liderazgo, resolucion
de conflictos, ausentismo, accidentabilidad, etc.



7. Companerismo (CM)

Definicion: Es la sensacion de pertenecer a un equipo de
trabajo conformado por pares, donde se recibe y se entrega
ayuda cuando se necesita.

Origen del riesgo

« Relaciones competitivas entre compaferos/as, practicas de gestion de per-
sonal que favorecen la competencia entre companeros/as, arbitrariedad o falta
de transparencia en la asignacion de permisos, premios, bonos, que favorecen
a algunos trabajadores/as en desmedro de otros.

Posibles Intervenciones

 Fomentar explicitamente la comunicacion constante entre los miembros de un
equipo de trabajo y entre los equipos de trabajo de la organizacion.

* Eliminar practicas organizacionales que favorezcan la competencia e inter-
fieran con la colaboracidon entre los trabajadores/as.

* Organizar breves encuentros diarios al comenzar la jornada para repartir res-
ponsabilidades en forma colectiva.

* Implementar un plan que permita una progresiva capacitacion en todas las
funciones de una unidad, a fin de que los trabajadores/as se puedan apoyar
mutuamente cuando sea pertinente y necesario.

* Implementar metas y objetivos colectivos mas que individuales.



8. Inseguridad en las condiciones
de trabajo (IT)

Definicion: Es la sensacion de que se nos puede cambiar de
una manera mMAas O menos arbitraria la forma en que
trabajamos, o las tareas, horarios y lugares a los que estamos
destinados.

Origen del riesgo

« Amenaza de empeoramiento de las condiciones de trabajo, asignacion ar-
bitraria de tareas (por ejemplo, porque no estaban en el contrato original),
exigencia arbitraria de cambios de horas, de turnos.

Posibles Intervenciones

* Declarar normas de buenas practicas laborales por parte de la empresa.
Asignacion de tareas especificadas en el contrato.

» Cambios explicados con claridad y con la suficiente anticipacion para adecuar
la vida privada.

* Tareas pesadas o desagradables distribuidas en forma negociada con las par-
tes, con la participacion de todos los involucrados.

* Disponer de un manual de procedimientos para reemplazos, horas o turnos
extraordinarios.

* Incorporar metodologias participativas en situaciones de reestructuracion o
reingenieria de procesos.



9. Equilibrio trabajo vida privada
(TV)

Definicion: El equilibrio entre el trabajo y la vida privada es la
manera en que estos dos ambitos de nuestra vida nos
permiten un desarrollo adecuado como personas, sih que una
exigencia desmedida del trabajo interfiera con la vida privada.

Origen del riesgo

+ Jornadas extensas, horarios incompatibles con la vida personal o familiar (fi-
nes de semana, feriados), turnos nocturnos, horarios rigidos, normas rigidas
para permisos o vacaciones.

Posibles Intervenciones

* Cuando sea posible, tener un “banco de horas” adicionales trabajadas que
se devuelvan en horas libres para resolver temas domésticos o personales.

* Apoyo a tareas domeésticas (si la empresa tiene casino, posibilidad de llevar
al domicilio raciones a precio de costo).

* Implementar horarios de entrada y salida flexibles. Respetar horarios, dias
de descanso y periodo de vacaciones.

. gesgoetar 12 horas continuas de desconexion telematica (celular, computa-

or).

* Implementar guarderias infantiles de emergencia con voluntarios del propio
trabajo para resolver casos especiales urgentes.

* Entrenar a jefaturas y supervisores para otorgar permisos especiales a los
trabajadores/as cuando tenga un asunto urgente y repentino de atender.

* Disponer de politicas de permisos (distinto de los dias de feriado legal) para
eventos como mudanza, matrimonio, fallecimiento de familiar, cumpleafios
de hijo/a, chequeo médico anual, u otro que se acuerde con la organizacion
sindical o con trabajadores organizados.



10. Confianza vy justicia
organizacional (CJ)

Definicion: Es el grado de seguridad o confianza hacia la
empresa o institucidon con el que los trabajadores/as afrontan
sus tareas cotidianas. Esta seguridad se puede expresar de
varias maneras, como confianza en los directivos, en los com-
pafneros y compaieras de trabajo, en la solucidn justa de los
conflictos, en la equidad en la distribucion del trabajo y las
recompensas O reconocimientos y otras caracteristicas
similares.

Origen del riesgo

* No existen canales de comunicacion que estimulen la sinceridad entre jefa-
turas y subordinados (“castigo por hablar claro”).

* Percepcion de favoritismos en asignacion de tareas y recompensas.

* No existe una politica explicita de construir confianza dentro de la empresa o
institucién; no existe una politica de fomento de la equidad en la distribucion
de las tareas y en la entrega de beneficios o recompensas.

* Existen estimulos a la disputa por recompensas entre trabajadores(as).

Posibles Intervenciones

» Establecer canales y normas claras de comunicacion entre jefaturas y sub-
ordinados.

» Establecer politicas claras de asignacion de tareas.

e Establecer de manera consensuada un manual de buenas practicas o buen
comportamiento organizacional.

* Respetar los acuerdos alcanzados en los distinto ambitos de la relacién labo-
ral, tanto empleadores como trabajadores.

* Disefar una organizacion del trabajo que fomente el companerismo vy el tra-
bajo en equipo.

» Establecer politicas claras sobre no discriminacion, trato justo, y justicia
organizacional.

* Estimulo y capacitacion a los supervisores para que demuestren preocupa-
cion por aspectos personales, laborales y cotidianos de sus equipos.

* La autoridad, se interesa, investiga y conoce los aspectos del trabajo que a las
personas les parecen mas relevantes.

» Desarrollar estrategias de comunicacion interna con temas relevantes para el
trabajo y para el bienestar de los trabajadores/as.



11. Vulnerabilidad (VU)

Definicion: Sensacion de temor, desproteccion o indefension
ante un trato que el(la) tra- bajador(a) considera injusto por
parte de la organizacion. Se entiende tam- bién como la
incapacidad de ejercer derechos o de resistir la disciplina que
impone la relacién laboral.

Origen del riesgo

« Conjunto de relaciones sociales desiguales de poder, explicitas o implicitas,
gue se expresan en la organizacion del trabajo en desventaja de los trabaja-
dores(as).

Posibles Intervenciones

» Establecer de manera consensuada un manual de buenas practicas o buen
comportamiento organizacional, que incluya sanciones claras y justas ante
practicas especificas.

* Realizar campanas de buen trato entre las personas. Consensuar normas de
respeto a las personas. Promover la organizacion sindical. Evaluacion
bidireccional y formal entre jefaturas y subordinados. Formar a las jefaturas
en materias de derechos fundamentales.



12. Violencia y acoso en el trabajo
(VA)

Definicion: Exposicion a conductas intimidatorias, ofensivas y
no deseadas por las personas, que se relacionan con
caracteristicas de quien sufre dicha conducta tales como su
apariencia fisica, género u orientacion sexual, origen étnico,
nacionalidad, creencias, etc.

Origen del riesgo

* Violencia y acoso no son situaciones “de todo o nada”, sino que tienen una
expresion gradual dentro de una continuidad de conductas, desde las mas
leves a las mas graves. La violencia y el acoso dentro del trabajo suelen tener
multiples origenes, pero por lo general surgen cuando existen escasas nor-
mas de buen comportamiento y subestimacién o tolerancia por las conductas
hostiles, acompanado de otros riesgos psicosociales, como falta de recono-
cimiento a las tareas realizadas, jefaturas autoritarias o poco involucradas con
los subordinados, escasa o nula participacion de los trabajadores(as) en la
elaboracion de normas de trabajo, turnos, etc., y, con frecuencia, exigencias
de rendimiento exageradas. La violencia y el acoso son solo las conductas
manifiestas de factores de riesgo presentes en el trabajo.

Posibles Intervenciones

e Establecer una politica de cero tolerancia para todos los incidentes de vio-
lencia 0 acoso en el trabajo. La politica debe ser explicita y tener amplia difu-
sion entre todos los miembros de la organizacion.

* Mantener un protocolo de caracter publico para saber qué hacer ante situa-
ciones de este tipo. Asegurarse de que es conocido por todas las personas.

* Investigar todas las denuncias de violencia o de acoso.

 Mantener en un minimo los niveles de riesgo psicosocial laboral en todas las
dimensiones, en todos los departamentos o secciones del lugar de trabajo. La
evaluacion de riesgo psicosocial debe materializarse en acciones preventivas
reales, que monitoricen en forma constante. Esto es preventivo de la violencia
y el acoso en el trabajo.

» Practicas transparentes y espacios abiertos (salas de reuniones visibles, puer-
tas abiertas, registro o respaldo de instrucciones importantes por escrito, acta
de reuniones, etc).
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El presente documento esta basado en la informacion contenida en el “Manual del
Método CEAL-SM/SUSESO de la Superintendencia de Seguridad Social 2022.




