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En esta compaiiia, para referirse a la consulta y participacion de los trabajadores,

como se denomina en términos de PRL, se utiliza la expresion “estudios de mercado

sobre las necesidades de nuestros clientes”. Es soélo un ejemplo de las diferentes

iniciativas que se han puesto en marcha en Vodafone para diseiiar un modelo de

control de riesgos que garantiza, y ademds de manera continua, el bienestar del

empleado. ¢El resultado? Se proporciont a los trabajadores el producto o servicio

que necesitan y de la forma que lo solicitan.

1. Introduccidn

Evaluar los riesgos y establecer
las mejores condiciones de seguri-
dad y salud para las personas han
sido y son una de las ocupaciones de
la empresa a la que pertenezco des-
de su lanzamiento a finales del ano
1995. Desde entonces, los métodos
de evaluacion, los responsables de
realizarlasy sus metas han ido evolu-
cionando, para adecuarse tanto 2 [as
actualizaciones normativas, como 3
ta necesidad de estar alineadas con
las politicas, objetivos de negocio,
estrategias de RSC, culturs e imagen
corporativa de Vodafone

Con estas lineas prelendo narrar
la citada evolucion de la evaluacidn
de riesgos en una empresa como Vo-
dafone Espaha, mas gue escribir un
articulo técnico. Para facilitar ta com-
prension ge nuestras practicas, me

M Coiaporadotes Ana Alonso, losé Ma- ‘
ria Alvarez, Irene Hario, Luis lodfez,
Joaguin Rueda y Gabriel Reinoso.

permitiran que en algunos momentos
ponga en contexto mis comentarios.

2. Entorno de trabajo

Antes de entrar en materia haré un
rapido recorrido por nuestro entorno
empresarial. Sormos una empresa de
telefonia con origen anglosajén, con
mas de 16 millones de clientes y cuya
principal diferencia respecto a nues-
tros competidores es tante la innova-
cion, comao la experiencia del cliente
(ir mas alla de su =atisfaccion). Este lo
hacen posible unos 4.000 empleados
de entre los cuales 10 formamos el
Servicio de Prevencidn Propio [6 dedi-
cados a las especialidades técnicas y
4 al area de salud). De entre los 4.000,
hay unos 350 empleados acreditados
laptos desde el punto de vista de PRL
y aulorizados por sus mandos] para
trabajar en altura y para conducir
vehiculos todo terrenc por el campo.
Los demas tienen en comin el tra-
bajo con PVD porque pasan la mayor
parte de su tiempo en los mas de 100
centros de trabajo de la empresa [ofi-

cinas, centros de atencion al cliente,
centros técnicos y tiendas). Ademas
de los citados empleados, contamos
con la colaboracion de varios miles
de trabajadaores externos que realizan
aclividades directamente en nuestras
oficinas, en la red tetefénica y en los
centros de atencién al cliente

3. Sistema de evaluacion
inicial .

Entrando en la materia concreta
del articule, comenzaré dictendo que
una de las primeras actuaciones aco-
metidas por los entonces integrantes
del Servicio de Prevencién al inicio
de su andadura, en 1996, fue esta-
blecer la metodologia pars realizar
la evaluacidon de riesgos. Imagino
que, como en la mayoria de las em-
presas de esta dimension, una de las
decisiones tomadas fue abordar la
evaluacion de las actividades, tareas,
equipos, etc. propios del puesto de
trabsjo, de forma complementaria y
paralela en lo relativo al lugar de de-
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sarrollo de dichas actividades Tras
analizar los escasas modelos que
existian en aguel momento, optaron
por utilizar como referencia la "Guia
de evaluacion de riesgos para peque-
pas y medianas empresas’, editada
por la Direccién General de Relacro-
nes Laborales de la Generalitat de
Catalunya.

A partir de ese momento pusimos
en marcha nuestra capacidad innova-
dora A medida que profundizabamos
en el conocimiento del método y de
las caracteristicas de la empresa, co-
menzamos a realizar cambios para
mejorarlo. llegando a concretar hacia
el ano 2002 una metodologia propia
que pactamos con los delegados de
Prevencion. Dicha metodologia tenia
un procedimiento que describia con
caracter global Lz evaluacian de ries-
gos, siendo detallada en dos guias,
una relativa a la evaluacién de los
puestos de trabgzjo, y la otra a la eva-
luacidn de los centros. Las figuras 1,
2y 3 representan el esquema gene-
ral del proceso y cémo comenzamos
3 eslablecer la evaluacién de riesgos
como eje del trabajo que desarrolla-
ba el equipo de PRL. La periodicidad
de revision de unay otra se establecid
de manera diferente ya que las tareas
asignadas a un puesto suelen ser es-
téticas y. sin embargo, los lugares
de trabajo por el uso, desgaste, elc.
requieren un seguimiento mas fre-
cuente.

En cualquier caso, dado gue po-
siblemente desde el punto de vista
técnico lo mas destacable son las
herramientas que realizamos inter-
namente para procesar la informa-
cién de forma global, me centraré en
comentar los resultados conseguidos
y las oportunidades de mejora iden-
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tificadas a comienzos del afo 2006.
Eslas fueron basicas para orientar
lo que en la actualidad estd guiando
nuestro modo de integrar la evalua-
ci6n en el dia a dia del negocio.

Como logros fundamentales de
esa fase, déstaco:
&
« La experiencia adquirida por los
Integrantes del equipo de PRL ya que

cuando se incorporaron eran técnicos
superiores de PRL recién titulados.

» Gracias a dicha experiencia lle-
gamos a establecer una metodolo-
gia de trabajo creible ante terceros,
ya que estaba basada en mediciones
concretas, resultados estadisticos,
etc [vivimos en una sociedad que ne-
cesita entender los hechos para asu-
mirtos).

SEGURIDAD Y SALUD

EN EL TRABAMD =
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Creo gue durante esta etapa pudieron
comprobar la apuesta fuerte tanto de
la empresa como del equipo de PRL
por hacer de la prevencion mucho
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mas gue un cumplimiento estricto de
la legislacion.

Conviene hacer hincapié en la
importancia de estos logros, pero el
equipo considero que se podian al-
canzar mejores resultados y empren-
dié una intensa reflexion sobre lo rea-
lizado. Dicha raflexion nos permitio
identificar oportunidades de mejora
que permitian aumenlar la repercu-
sidn de nuestro trabajo y mejorar la
mativacion del propio equipo de PRL.
He de decir que en ocasiones el ré-
sultado de las evaluaciones coincidia
y eso lo teniamos gue cambiar para
evitar que se convirtiesen en una
simple rutina.

Las oportunidades de mejora iden-
tificadas al finalizar esta etapa fue-
ron:

1. El proceso era seactivo. Ibamos
por detrds de los scontecimientos,
llegando a los tugares de trabajo

,cuando se acababan de abrir o esta-
ban a punto de hacerlo.

2. Esto originaba que se detecta-
sen situaciones para las cuales la so-
lucion no era viable en ese momento,
0 no era la mas adecuada, sin olvidar
el sobrecoste gue originaba a la em-
presa y los lagicos recelos que esto
suscitaba en los responsables de los
procesos. Creo que es sencillo hacer-
se una idea de lo anterior recordando
equipas o instalaciones (equipos de
A/A o luminarias inaccesibles, etc.
presentes en oficinas cuyo manteni-
miento es practicamente imposible, a
pesar de gque su ejecucion haya sido
perfecta en todos los sentidos. En
definitiva, llegar al final no siempre
resuelve, es caro y “deshacer para
volver a hacer” plantea enormes re-
sistencias personales.

3. Tembién observamcs que esta
reactividad originaba que un mismo
problema se repitiera de forma simul-
tanea en diferentes lugares. Trabaja-
bamos muchas veces para resolver lo
mismo, en definitiva, nuestro trabajo
era poco eficiente.

4. De lo anterior deducimos que
par mucho que dijeran los papeles, la
integracion en la empresa de la pre-
vencion era poco real. Teniamaos mu-
cho camino por recorrer para alcan-
zar nuestra meta: (ograr el desarrollo
de una verdadera cullura preventiva.

En definitiva, todo esto nos sirvié
para concluir que la finalidad de la
evaluacion debia ser algo mas que
una herramienta del Servicio de Pre-
vencién que perseguia un cumpli-
miento normativo. Habia que conver-
tirla en una metodologia de trabaic
de la empresa cuyo foco real fuess
la seguridad, salud y bienestar de las
personas.
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Aunque posiblemente no lleguen 3 r
las mismas conclusiones porque su M Figura 2 M Evaluacidn de Riesgos de Centros de Trabajo
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y cultura corporativa. Hemos tenido
sesiones muy interesantes que nos
han permitido quilarnos el casco de
técnicos y empezar a ‘pensar’ de
esta forma.

4. El objetivo de la PRL debe so-
brepasar la seqguridad y salud de las
personas, y poner el foco en lograr un
bienestar para el empleado gue lle-

SEGURIDAD Y SALUD
EM

EL TRABAID =

gue a mejorar su mativacion y com-
promiso con la compania,

5. La integracion se consigue im-
plantando un sistema de gestidn ase-
quible para todos y logrando la parti-
cipacion y el“compromiso también de
todes. Como caracteristica especial,
anadiria que la meta de integrar la
prevencién es lograr que esta se lle-

ve a caba "sin gue se lleque a con-
siderar como alge anadido al trabajo
habitual”. Es decir, que creemos una
verdadera cultura preventiva desa-
rrollando habitos o comportamientos
dentro y fuera del trabajo gua nos
predispongan a lograr las mejares
practicas.

Los resultados logrados en nues-
tra primera etaps, las oportunidades
de mejora identificadas, la influencia
de las politicas del grupo, las ultimas
reformas legislativas, unido a gue
esta muy arraigado en nuesira cultu-
ra corporativa que “si haces (o mismo.
consigues lo mismo’, han actuado
como detonantes en nuestro proceso
para cambiar la forma de acometer la
evaluacion de riesgos.

Con la idea de avanzar en la forma
de proceder, e intentando que quede
alguna idea clara, me centraré en lo
correspondiente a las evaluaciones
de los lugares de trabajo ya que pue-
de resultar mas innovador y, ademas,
porque tenemos los primeros resul-
tados.

El cambio real empezo a gestarse

@
en el momento en que fuimos capa-

ces de reorientar nuedtras priorida-
des. Hasta entonces, era fundamental
disponer de buenas “herramientas”
para deteclar las necesidades de los
empleados en materia de seguridad
y salud. Todo estzba enfocado desde
la terminologia y métodos de trabajo
habituales para los profesionales de
la prevencion, perg la experiencia nos
demostré gque apenas interesaban a
los destinatarios de nuestras actua-
ciones.

Por este motivo, empezamos a
trabajar en la forma de reorientar la
evaluacion para que aportase valor
anadido al negocio de manera que

N® 49 » Qctubre 2008
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todo aquello gue tuviese influencia
directa o indirecta acabara siendo
abordado ¢ integrado en el dia a dia
de la empresa. Nuestro reto debia ser
impactar certeramente en la sequri-
dad, salud y bienestar de las perso-
nas para que continuase la reduccion
de la accidentabilidad y el absentis-
[mo. para aumentar su molivacién vy
compromiso con la compafia, para
repercutir en la mejora de la reputa-
ci6n de la empresa, etc.

Ademas, entendiamos por im-
pactar” lograr que lo que se hiciera
se llevase a cabo por convencimiento
cersonal, evitando a toda costa que
algo se realizase solo por obligacion
legal.

Par to tanto, empezamos a traba-
jar en identificar qué es lo que ver-
daderamente podia mover a nuestros
companeros para ponerse en marcha.
Dejando 3 un lado nuestras herra-
mientas, tecnicismos, etc. empeza-
mMos a convertirnos en una especie de
‘comerciales de la prevencion” que
lomaban contacto con sus clientes
internos (lo que en términos de PRL
son los trabajadores) para identificar
lo que era iImportante para su sequri-
dad, salud y bienestar, su experiencia
con los procesos y medidas preventi-
vas en vigor, asi como lo que necesi-
taban y comao lo querian.

En todo este proceso ha sido basi-
co el contacto con nuestros clientes y
el tratar de acercarnos a ellos desde
su perspectiva. Consideramos cada
vez mas importante dedicar tiempo a
eatar en contacto con los propios in-
teresados. Esto, que en términos de
PRL se suele denominar “consulta
y participacién de los trabajadores”,
preferimos denominarlo esludio de
mercado sobre las necesjdades de
nuestros clientes™ Resumiendo: he-
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M Figura 4 M Parametros clave para el hienestar
del empleado en su lugar de trabajo [

M Figura 5 M Modelo de control de riesgos en lugares

de trabajo

CONTROL DE CADA CONTRATA antes de iniciar el servicio

FORMACION & INFORMACION de Empleados y Contratas

T

AUDITORIAS Sobre el Proceso, los resultados y las contratas, PLANES de ACCION

mos pasado de conformarnos con
poder demostrar que la consulta es-
taba hecha, a disponer de productosy
servicios vendidos de antemano por-
que estan desarrollados a partir del

profundo conocimiento de nuestros
clientes.

Segun lo expuesto. los parémetros

clave que hasta el momento hemos

SEGURIDAD Y SALUD
e M EL YRABASE
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tdentificado, y que repercuten en el
bienestar de las personas en los lu-
gares de trabzjo, se muestran en 3
Figura 4.

Siguiendo con nuestra andadura, lo
siguiente fue disenar un modelo gue
tuviera en cuenta todos estos parame-
tros para garantizar el bienestar del
empleado de forma continua, y dicho
medelo lo estructuramos teniendo en
cuenia estas cuestiones:

1. La modificacion introducida en ta
reforma de la Ley de PRL "El empre-
sario debera realizar una evaluacion
inicial de los riesgos...”.

2. Nuestra decidida vocacién por in-
tegrar ta PRL en la empresa.

3. La necesidad de implicar a los
responsatles de los procesos ya que
el equipo de PRL parecia el Unico pre-
ocupado por aspectos que debian estar
controlados y resueltos por otros. Por

SEGURIDAD ¥ SALUD
EN EL TRABAJO =

ejempla: por qué teniamos que identifi-
car una escalera inadecuada, si previa-
mente habia sido disenada o revisada
por un grupo de expertos arquitectos; o
por qué decir que algo estaba sucio si
la responsabilidad era de una contrata
de limpteza, etc.

Con estos parametros hemos defi-
nido, en la actualidad, un modelo que
se representa en la Figura 5.

Este models tiene como meta lo-
grar la implantacién en la empresa 8e
un sistema de mejora conlinua para
el control de riesgos en los lugares de
trabajo, cuya finalidad sea que las per-
sonas dispongan de las mejores condi-
ciones de lratajo posibles, a través del
compromiso y la implicacion de todos.

Uno de los elementos bdsicos del
modelo es gbordar los parametros cla-
ve para el bienestag de las personas
desde gue se inicia, implicando a sus
responsables. Lo vamos concretando

y mejorando mediante la identificacion
de los responsables de los servicios
asociados y, conjuntamente. identi-
ficando las causas que pudieran dar
lugar a las oportunidades de mejora
citadas.

El resultado de este trabajo es que
proporcionamos a nuestros clientes el
producto o servicio qui necesitan y de
la forma que lo solicitan. Estos servi-
cios van desde la mejora de los proce-
so0s actuales, para gue integren aspec-
tos preventives que hasta el momento
no estaban, hasta la realizacién de for-
macion, diseno de guias, carmpafias de
comunicacién o cualquier otro tipo de
herramienta necesaria para mejorar
su forma de trabajar.

Queda todavia mucho camino por
recorrer, ya que el proceso aun no
esta consolidado, pero estos son alqu-
nos de los resultados positives gue ya
hemos consequido con esta manera
de proceder:
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s Los responsables de los servicios
implicados tienen una buena disposi-
cién para colaborar ya que nuestras
sugerencias suelen lograr que pres-
ten mejor sus servicios. Camo con-
secuencia, mejora la valoracion que
realizan los empleados que los per-
ciben ("los empleados ganan y ellos
también’).

¢ Las unidades organizativas res-
ponsables de disefar los diferentes
lugares de trabajo han comenzado a
solicitar la participacion del equipo
de PRL desde el momento que se ini-
cia el diseno de los nuevos lugares de
trabajo. Ademas, tenemos una acliva
participacidn durante la fase de prue-
bas piloto para adecuarlos, de {a me-
jor manera posible, a las necesidades
reales de los que trabajen alli. Hemos
pasado de esforzarnos por intentar
vender nuestros productos [pedir gue
se mejorasen cosas gue estaban he-
¢has), a tener la venta asegurada por-
que trabajamos 2 demanda de nues-
tros clientes. De este logro estamos
especialmente orgullosos.

« Los indicadores que rmanejamos
en relacion con las evaluaciones de
riesgos han pasado de ser cuantitati-
vos [simples contadores de cantidad de
evaluaciones realizadas), a convertirse
en indicadores cualitativos pactados
con los responsables correspondientes,
gue reflejan el compromiso de mejora
a través del control de las incidencias
en materia de PRL resueltas [situacio-
nes de riesqos planificados) respecto
a las notificadas. El proximo paso serd
controlar que se detectan menos inci-
dencias porgue el preceso esta funcio-
nando, asi como establecer indicadores
de control de plazos de solucion para
redundar en la mejora de la calidad del
procesa. Pedemos decir gue en el Glti-
mao afio hemos logrado una mejora de
hasta un 17% con respecto a las cifras
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En Vodafone,
los indicadores
en relacion con

la evaluacion
de riesgos han

pasado de ser
cuanfitativos

a convertirse
en cualitativos,

pactados con
los responsables

correspondientes

del anc anterior en incidencias en ma-
teria de PRL resueltas.

« Disponemos, para valorar ta expe-
rlencra de los ernpleados respecto a su
bienestar en el trabajo, de preguntas
en la encuesta de clima laboral de la
empresa, cuyo resuttado refleja un au-
mento de 14 puntos en el Ultimo aho.

.

Quisiera hacer hincapié en la im-
portancia de disponer de indicadores
cualitativos objetivos, ya que resultan
imprescindibles para medir el impac-
1o real en la empresa de las actua-

iones gue se realizan en materia de

PRL y para valorar si realmente hay
gue continuar con ellas o pensar en
mejorarlas!

En cualquier caso, la mela estara
lograda cuando la funcién del equipo

de PRL deje de ser sl impulsor del
proceso, para pasar solo a controlar
periodicamente que el modelo esta
operativo y. si procede, & proponer
mejoras,

Dado que posiblemente he abusado
en exceso de la paciencia del lector,
creo gue es el momento de concluir
resumiendo lo que considero mas
destacable:

1. El objeto de la evaluacidn de ries-
gos tiene que ser mejorar las condi-
ciones de seguridad, salud y bienestar
de las personas, no debiendo obsesio-
narse con las herramientas y los pa-
peles que se generan.

2. Debemaos trabajar enfocados ha-
cia nuestros clientes, clviddndonos de
tecnicismos, burocracia, etc.

3. La prevencion liene que dejar de
ser un mero cumplimiento tegal para
convertirse en algo que aperta valor a
la empresa, alineandose con sus ob-
Jetivos estratégicos, valores corpora-
tivos, etc. De este modo sera posible
interesar a los mandos para que la in-
tegren en el dia a dia de su trabajo.

4. Cualquier procedo se¢ puede me-
jorar st no consigue los resultados
esperados. Se pueden cambiar los
métodos de trabajo tantas veces como
sea necesario para encontrar el mas
adecuado para la acuividad y la empre-
$3. ya que de lo contrario es positle
caer en la rutina u obtener siempre los
mismos resultados.

5.Y, por ultimo, es importante me-
dir de forma objetiva 13 calidad e im-
pacto del trabajo realizado, pues es
necesario demaostrar que materializar
la prevencion es bueno para las parso-
nas y para las empresas (todos tene-
mos algo que ganar]. @




