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PLEC DE PRESCRIPCIONS TÈCNIQUES DEL CONTRACTE DEL PROGRAMA 
D’AJUDA EMOCIONAL DEL SERVEI PÚBLIC D’OCUPACIÓ DE CATALUNYA PER 
L’ANY 2024 

 
SOC-2024-7 

 
OBJECTE 

 
L'objecte és prestar el servei de suport psicològic dins el Programa d’Ajuda Emocional 
(PAE) pel Servei Públic d’Ocupació de Catalunya (SOC). 

 
 

ÀMBIT D’APLICACIÓ 
 

Dirigit a tot el personal del SOC. 
 

En una empresa com la nostra, amb centres repartits per tot el territori i amb la diversitat 
en quant a tipologia i funcionalitat dels mateixos, resultaria molt complex i costós 
realitzar avaluacions de riscos psicosocials de forma molt freqüent com per tenir 
monitoritzats i actualitzats els riscos psicosocials. Adjuntem annex 1 amb la llista de 
centres i nombre de treballadors objecte del contracte. 

 
En els darrers anys, gràcies a l’augment de la conscienciació en la importància de la 
prevenció dels riscos psicosocials, i sobre tot, després de copsar les conseqüències que 
la pandèmia ha tingut a tot els nivells sobre la nostra salut, s’estan implementant 
solucions innovadores que permetin apropar-se a una avaluació constant dels factors 
psicosocials, o al menys, a com aquests afecten als treballadors. 

 

Un exemple d’aquestes solucions és el PAE, Programa d’Ajuda Emocional, recollit en la 
Nota Técnica de Prevención 780 (veure annex 2). Es tracta de un servei d’atenció 
psicològica extern a la empresa que els treballadors i treballadores poden utilitzar de 
forma confidencial i gratuïta en situacions relacionades amb la seva feina que li generin 
malestar, físic, psicològic o emocional. 

 

L’empresa rep mensualment un informe amb el nombre d’incidències i les possibles 
causes que les generen, obtenint així un feedback constant del nivell de risc psicosocial 
pels seus treballadors. 

 
 

OBJECTIUS 
 

• Oferir ajut emocional i psicològic relacionat amb la feina: estressors psicosocials,  
conflictivitat entre companys i usuaris/, agressions,... i atenció urgent, en el sentit de, 
davant situacions d’elevada afectació en l’equilibri personal i/o emocional, reduir el 
temps espera en donar resposta, dins de l’horari d’atenció de dilluns a divendres, de 9 
a 21 hores, entre les 24 i 36 hores des de que es contacte (correu o trucada) amb el 
centre col·laborador. 

• Orientar al treballador/a al maneig d’estrès i afrontament de situacions conflictives, 
solució de problemes (alternatives), mesures d’autocura personal, millora d’habilitats. 

 
 

BENEFICIS 
 

A través de la implantació del Programa de Ajuda Emocional (PAE), el SPRL pretén: 

https://www.insst.es/documents/94886/326775/780%2B.pdf/4b4dbe71-9216-48c7-903c-1d84cc5f96e1?version=1.1&amp;t=1683052094957
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□ Detectar de manera precoç qualsevol alteració en el clima o relacions laborals per fer 
una intervenció adient el més aviat possible i evitar que la es converteixi en un 
problema crònic i de difícil solució. 

 
□ Reduir l’absentisme, canalitzant apropiadament les preocupacions i els problemes 

dels treballadors mitjançant l’orientació adequada para la seva solució. 

 
□ Millorar la productivitat ajudant als seus empleats a confrontar-se, de una forma 

immediata y efectiva, amb els factors organitzacionals que estan presentant 
disfuncionalitats. 

 
□ Proporcionar un recurs que els ajudarà a millorar el seu benestar personal, repercutint 

aquest en un millor i major rendiment laboral. 

 
□ Integrar el PAE en el conjunt de beneficis socials de la empresa. 

 
 

ACTUACIONS 
 

L’empresa contractista d’aquest contracte haurà de realitzar les següents actuacions 
dins del PAE: 

 
• Facilitar un telèfon de contacte amb ampli horari d’atenció per sol·licitar l’atenció al 

PAE. Adjuntar un flyer o díptic informatiu dels serveis que portarà a terme i els 
objectius per donar-los a conèixer a tot el personal del SOC. 

• Oferir atenció presencial, telemàtica o, com a últim recurs i sempre a petició del 
treballador, telefónica, dins de l’horari de dilluns a divendres, de 9 a 21 hores. 
L’atenció urgent és la que es durà a terme amb la finalitat de reduir el temps d’espera 
habitual. No hi ha desplaçament de l'adjudicatari a cap dels nostres centres de treball 
per realitzar les visites. 

• Assignar un psicòleg clínic de la salut, el més proper al seu lloc de treball o de 
residència, a tot el territori i en els horaris establerts. 

• Assegurar l’accés confidencial i gratuït per demanar el serveis del PAE per al 
personal del Departament. 

• Dotar dels recursos materials i humans als centres que donen servei al PAE per 
realitzar l'activitat de psicologia clínica i complir amb les normatives vigents. 

• Oferir les sessions necessàries; el treballador/a disposarà del nombre de visites que 
sigui necessari per assolir les estratègies d'afrontament necessàries. 

• Atendre qualsevol problemàtica causada per dificultats lligades a l'àmbit laboral i les 
problemàtiques psicològiques personals que es manifesten principalment a l'entorn 
laboral. 

• Relació de sessions formatives que es podran oferir relacionades amb el PAE. 

• Presentar mensualment un informe de l’ús del programa que respectarà la 
confidencialitat en relació a la informació clínica dels treballadors/ores que hagin fet 
ús, però que garanteixi les dades suficients per detectar alteracions a nivell de clima 
laboral o situacions de risc psicosocial al Servei de Prevenció de Riscos Laborals (en 
endavant SPRL) del Departament. 

• Tenir un coordinador amb el SPRL del SOC a fi de reunir-se periòdicament amb el 
SPRL. 

 
APLICACIÓ DEL PAE A L’ENTORN LABORAL 

 
La informació del PAE al personal pot provenir de: 
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• El propi Servei de Prevenció de Riscos Laborals 

• Delegats i delegades de Prevenció 

• Les Unitats Directives, caps i comandaments intermedis 

• La Intranet del Departament 

• Difusió corporativa 
 

La sol·licitud per participar al PAE és exclusiva i voluntària del propi treballador/a tot i 
poder estar derivat per el SPRL. 

 
 

SEGUIMENT DEL PAE 
 

El contractista del PAE realitzarà un seguiment i avaluació mensual de les activitats 
utilitzant els següents indicadors: 

 
• Nombre de persones noves sol·licitants del PAE en un mes determinat. 
• Nombre de persones que ja estaven en tractament i han fet seguiment en un mes 

determinat. 
• Nombre de persones que estan en seguiment tot i que no han tingut visita en un mes 

determinat. 

• Nombre de visites per sol·licitud (mes actual i històric) i nombre total de visites. 

• Detall del Servei, Unitat o centre, de les persones usuàries. 

• Tipus de patologia, problema, o causa de la demanda. 

• Altres dades: edat, categoria professional, sexe, amb finalitat estadística. 

• Coordinació i reunions de seguiment amb el/la responsable del PAE 
 

Així mateix es sol·licitarà per avaluar el PAE, a partir de l’opinió dels usuaris/es, 
determinar mitjançant enquesta de satisfacció que rebrà directament el SPRL quan 
finalitzi la utilització del programa o bé si es un tractament de llarga durada, una vegada 
al l’any. 

 
• La satisfacció dels participants sobre el servei i la seva experiència del PAE 

• Qualitat del servei i suggeriments. 

• La independència i la professionalitat dels psicòlegs. 

• L'efecte del PAE en la disminució de la problemàtica psicosocial. 
 
 

CONFIDENCIALITAT 
 

La informació generada i aportada en les actuacions que es duguin a terme en aplicació 
del servei tindrà caràcter confidencial quan al contingut de les sessions. Aquesta 
informació quedarà subjecta a la Llei orgànica 3/2018, de 5 de desembre, de protecció 
de dades personals i garantia dels drets digitals, tant pel personal del PAE com per el 
SPRL. 

 
El PAE és un programa per detecció de problemes psicosocials al SOC i per la seva 
gestió serà necessària la recollida i trasllat al SPRL de algunes dades amb finalitat 
estadística. 

 
 

COMPROMISOS 
 

En les actuacions recollides en aquest document descriptiu es tindran en compte les 
consideracions següents: 
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• Totes les actuacions que el SPRL porti a terme al PAE es coordinaran amb el 
contractista que també es reuniran periòdicament amb el SPRL i, com a mínim, si és 
necessari, una vegada al mes. 

• Tots els informes de seguiment es lliuraran en fase d’esborrany i un cop revisats per 
el SPRL es procedirà a realitzar els informes definitius. 

• Els informes i la documentació derivada (factures, comunicacions...), han de ser 
redactats en català i tenint en compte la perspectiva de gènere. 

• Un cop finalitzat el contracte s’elaborarà una memòria on es recullin totes  les 
actuacions realitzades (núm. de visites, durada,...), incidències, suggeriments per 
properes actuacions i altres informacions que es cregui convenient afegir. També es 
farà un extracte global de les situacions de risc que, per la seva valoració, es consideri 
necessari ressaltar. 

 
 
 
 
 

 
Àlex Sobrepera Murtra 
Sub-director general de Gestió Econòmica i Patrimoni 
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ANNEX 1 – RELACIÓ DE CENTRES I NOMBRE DE TREBALLADORS (calculats a 
data 31.08.2023) 

 

 

DEMARCACIÓ PROVINCIAL EFECTIUS 

Barcelona 1.281 

SERVEIS CENTRALS DEL SOC 409 

SOC - BAC DE RODA 171 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE BARCELONA LA VIOLETA 19 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE SABADELL 12 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE SANT FELIU LLOBREGAT 12 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE SANTA COLOMA GRAMENET 8 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ LES FRANQUESES DL VALLÈS 3 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ L'HOSPITALET LLOBREGAT 13 

OFICINA DE TREBALL DE BADALONA - ARIBAU 18 

OFICINA DE TREBALL DE BADALONA - CASAGEMES 21 

OFICINA DE TREBALL DE BARBERÀ DEL VALLÈS 10 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - ARAGÓ 19 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - BARRI GÒTIC 18 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - DANTE 17 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - GUINEUETA 22 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - LESSEPS 18 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - MALLORCA 14 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - POBLE NOU 12 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - SANT ANDREU 15 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - SEPÚLVEDA 24 

OFICINA DE TREBALL DE BARCELONA - VERNEDA 11 

OFICINA DE TREBALL DE CERDANYOLA DEL VALLÈS 12 

OFICINA DE TREBALL DE CORNELLÀ DE LLOBREGAT 14 

OFICINA DE TREBALL DE GAVÀ 11 

OFICINA DE TREBALL DE GRANOLLERS - FRANQUESES 21 

OFICINA DE TREBALL DE GRANOLLERS - PERIFÈRIA 17 

OFICINA DE TREBALL DE L'ALT MARESME 19 

OFICINA DE TREBALL DE L'HOSPITALET - COBALTO 18 

OFICINA DE TREBALL DE L'HOSPITALET - LA FARGA 16 

OFICINA DE TREBALL DE MARTORELL 19 

OFICINA DE TREBALL DE MATARÓ 19 

OFICINA DE TREBALL DE MOLLET DEL VALLÈS 12 

OFICINA DE TREBALL DE PREMIÀ DE MAR 12 

OFICINA DE TREBALL DE RIPOLLET DEL VALLÈS 12 

OFICINA DE TREBALL DE RUBÍ 11 

OFICINA DE TREBALL DE SABADELL - CENTRE 18 

OFICINA DE TREBALL DE SABADELL - SARDÀ 19 

OFICINA DE TREBALL DE SANT ADRIÀ DEL BESÓS 11 

OFICINA DE TREBALL DE SANT BOI DE LLOBREGAT 12 



7 

 

 

 
 

OFICINA DE TREBALL DE SANT CUGAT DEL VALLÈS 10 

OFICINA DE TREBALL DE SANT FELIU DE LLOBREGAT 12 

OFICINA DE TREBALL DE SANT VICENÇ DELS HORTS 9 

OFICINA DE TREBALL DE SANTA COLOMA DE GRAMENET 18 

OFICINA DE TREBALL DE TERRASSA - CENTRE 12 

OFICINA DE TREBALL DE TERRASSA - EDISON 21 

OFICINA DE TREBALL DE VILADECANS 11 

OFICINA DE TREBALL DE VILAFRANCA DEL PENEDÈS 13 

OFICINA DE TREBALL DE VILANOVA I LA GELTRÚ 16 

OFICINA DE TREBALL DEL PRAT DE LLOBREGAT 11 

OFICINA DE TREBALL D'ESPLUGUES DE LLOBREGAT 9 

Cat Central 70 

SERVEI TERRITORIAL DE LA CATALUNYA CENTRAL 14 

OFICINA DE TREBALL DE BERGA 7 

OFICINA DE TREBALL DE L'ANOIA - IGUALADA 13 

OFICINA DE TREBALL DE MANRESA 18 

OFICINA DE TREBALL DE SOLSONA 4 

OFICINA DE TREBALL DE VIC 14 

Girona 154 

SERV. TERRIT. D'OCUPACIÓ A GIRONA 32 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE SALT 9 

OFICINA DE TREBALL DE BLANES 17 

OFICINA DE TREBALL DE FIGUERES 21 

OFICINA DE TREBALL DE GIRONA 21 

OFICINA DE TREBALL DE LA BISBAL D'EMPORDÀ 10 

OFICINA DE TREBALL DE PALAMÓS 12 

OFICINA DE TREBALL DE RIPOLL 8 

OFICINA DE TREBALL DE SALT 16 

OFICINA DE TREBALL D'OLOT 8 

Lleida 87 

SERV. TERRIT. D'OCUPACIÓ A LLEIDA,ALT PIRINEU I ARAN 19 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE LLEIDA 8 

OFICINA DE TREBALL DE BALAGUER 8 

OFICINA DE TREBALL DE LA SEU D'URGELL 5 

OFICINA DE TREBALL DE LLEIDA - CAPPONT 32 

OFICINA DE TREBALL DE TÀRREGA 7 

OFICINA DE TREBALL DE TREMP 4 

OFICINA DE TREBALL DE VIELHA E MIJARAN 4 

Tarragona 133 

SERV. TERRIT. D'OCUPACIÓ A TARRAGONA 22 

CENTRE INNOVACIÓ I FORMACIÓ DE TARRAGONA 13 

OFICINA DE TREBALL DE CAMBRILS 8 

OFICINA DE TREBALL DE REUS 19 

OFICINA DE TREBALL DE TARRAGONA - CAMPCLAR 18 

OFICINA DE TREBALL DE TARRAGONA - CENTRE 23 
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OFICINA DE TREBALL DE VALLS 13 

OFICINA DE TREBALL DEL VENDRELL 17 

TEbre 34 

SERV. TERRIT. D'OCUPACIÓ A LES TERRES DE L'EBRE 9 

OFICINA DE TREBALL D'AMPOSTA 10 

OFICINA DE TREBALL DE MORA D'EBRE 5 

OFICINA DE TREBALL DE TORTOSA 10 

Total efectius 1.759 
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ANNEX 2 – NOTA TÈCNICA DE PREVENCIÓN 780 



 

 

Año: 2007 
 

 

 

INSTITUTO NACIONAL 
DE SEGURIDAD E HIGIENE 
EN EL TRABAJO Notas Técnicas de Prevención 

 

 

Le programme d’assistance à l’employé: intervention individuelle pour la prévention des risques psicosociaux. 

Employee assistance programme: an individual intervention for preventing psychosocial risks. 
 

 

 
Redactoras: 

Mª Dolores Solé 
Especialista en Medicina del trabajo 

CENTRO NACIONAL DE 

CONDICIONES DE TRABAJO 

 

Maite Balduque Alonso 
Licenciada en Psicología 

ATRA COUNSELING, S.L. 

 

 
 

1. INTRODUCCIÓN 
 

En la primera conferencia internacional sobre promoción 
de la salud (PS) que tuvo lugar el año 1986 en Otawa, la 
PS se definió como “el proceso que permite a las perso­ 
nas aumentar su control sobre los determinantes de sa­ 
lud y, en consecuencia, mejorarla” 

En el año 1997, tomando esta definición como punto de 
partida, los 15 países integrantes en aquel momento de 
la Red Europea de Promoción de la Salud en el Trabajo 
(http://www.enwhp.org) consensuaron la siguiente defi­ 
nición de PS aplicada a salud laboral: 

“La promoción de la salud en el trabajo (PST) es aunar 
los esfuerzos de empresarios, trabajadores y sociedad 
para mejorar la salud y el bienestar de las personas en 
el lugar de trabajo. Esto se puede conseguir combinan­ 
do actividades dirigidas a mejorar la organización y las 
condiciones de trabajo, a promover la participación acti­ 
va y a fomentar el desarrollo individual.” 

Esta definición considera la PST como un elemento más 
de la prevención de riesgos laborales añadiendo a la 
preceptiva obligación del empresario de conseguir en­ 
tornos seguros y saludables la necesidad de interven­ 
ciones sobre la persona y la organización basadas en la 

participación y en el compromiso de todos los agentes 
implicados y buscando un equilibrio entre las necesida­ 
des de la empresa y las de sus trabajadores. 

En el campo de la salud mental, la promoción de la salud 
tiene como objetivos principales la protección, apoyo y 
mantenimiento del bienestar emocional y social y la 
creación de condiciones individuales, sociales y ambien­ 
tales que permitan un desarrollo psicológico óptimo y la 
mejora de la salud mental. 

Es en este contexto que esta nota técnica describe el 
Programa de Ayuda al Empleado (Employee Asistance 
Programme - EAP) entendido como una herramienta de 
protección y promoción de la salud de los trabajadores 
de aplicación individual y complementaria de otras ac­ 
tuaciones colectivas destinadas a la creación de entor­ 
nos seguros y saludables. 

La salud mental de las personas es el resultado de la in­ 
tervención de múltiples factores que incluyen esferas tan 
diversas como la biológica (ej.: factores genéticos, sexo), 
la individual (ej.: experiencias personales), las familiares 
y sociales (ej.: apoyo social, género) e incluso las econó­ 
micas y ambientales (ej.: status social y condiciones de 
vida y de trabajo). 

 

 

Figura 1. Modelo funcional de salud mental   -   Fuente: Adaptado de Lahtinen, E (1999) 

El programa de ayuda al empleado (EAP): intervención 

individual en la prevención de riesgos psicosociales 

 
Las NTP son guías de buenas prácticas. Sus indicaciones no son obligatorias salvo que estén recogidas en una disposición 

normativa vigente. A efectos de valorar la pertinencia de las recomendaciones contenidas en una NTP concreta es conveniente 

tener en cuenta su fecha de edición. 

 

FACTORES 
PREDISPONENTES 

Factores genéticos 

Factores relacionados con el 

embarazo y el nacimiento 

Primera infancia 

Entorno  familiar 

Circunstancias sociales 

Entorno fisico 

Educación 

Empleo 

Condiciones de trabajo 

Condiciones de vida 

 

RESULTADOS 

Nivel de bienestar 

Salud física 

Síntomas 

Conocimiento y habilidades 

Calidad de las relaciones 

Satisfacción sexual 

Uso de los servicios 

Productividad 

Nivel de inseguridad pública 

PRECIPITACIONES 
ej.: eventos vitales 

ENTORNO SOCIAL 
ej.: apoyo social 

Sociedad y cultura 

SALUD MENTAL 
Recursos individuales 

Sociedad y cultura 
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Notas Técnicas de Prevención 

 

El aumento de exigencias del contexto laboral, las rees­ 
tructuraciones y cambios, las dificultades para adaptar­ 
se a situaciones dinámicas, la falta de apoyo social, la 
inseguridad en el empleo, la conciliación de la vida per­ 
sonal con la laboral etc.,son todos ellos factores labora­ 
les que explican muchas reacciones de ansiedad que 
pueden manifestarse como estrés, agotamiento, irritabi­ 
lidad o depresión. 

La naturaleza y gravedad del daño dependerá principal­ 
mente del tipo de factor de riesgo, de su intensidad, du­ 
ración, frecuencia, predictibilidad o controlabilidad así 
como del significado que tiene para la persona en cues­ 
tión así como de sus recursos para afrontar la situación, 
pudiendo dar lugar desde reacciones emocionales agu­ 
das y temporales hasta patología mental como ansiedad 
y depresión, sobre todo si el factor de riesgo persiste de 
forma crónica o a comportamientos reactivos como fu­ 
mar, ingerir alcohol u otras drogas, agresividad… 

Disponer de habilidades de afrontamiento adecuadas 
que permitan a la persona disminuir el poder deletéreo 
de los factores estresantes puede ayudar a mejorar la 
efectividad de las actuaciones colectivas disminuyendo 
las consecuencias de los mismos sobre el individuo. Así 
pues, si a la actuación preceptiva sobre el entorno de tra­ 
bajo se le suman actividades que busquen mejorar y re­ 
forzar la capacidad del trabajador para hacer frente a 
esos factores laborales, tomar decisiones y ejercer con­ 
trol sobre su vida personal, el impacto de las medidas 
preventivas será mayor. 

El Programa de Ayuda al Empleado tiene una doble ver­ 
tiente: 1) reactiva: que consiste precisamente en inter­ 
venciones ante situaciones de malestar psicosomático e 
incluso de crisis actuando terapéuticamente sobre la 
persona y conduciéndola hacia una participación activa 
en su cambio y crecimiento personal; 2) proactiva: que 
guía e informa al trabajador sobre los recursos disponi­ 
bles tanto en la comunidad como en la propia empresa 
para solucionar ciertos problemas extralaborales o que 
orienta a la Dirección en la gestión de los recursos hu­ 
manos y en la identificación de las posibles causas labo­ 
rales del malestar o daño de origen psicosocial. 

 

 
2. PROGRAMA DE AYUDA AL EMPLEADO Y 

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO 
 

Los Programas de Ayuda al Empleado (EAPs) tienen su 
origen en los EEUU, con una larga trayectoria y prestigio 
en ese país. Posteriormente, desde los años 80, se han 
ido extendiendo y consolidando en muchos países euro­ 
peos (Francia, Inglaterra, Alemania, Dinamarca, etc.). 

En nuestro país, la introducción de la adaptación del mo­ 
delo estándar americano, ha sido más tardía siendo muy 
incipiente su utilización en el ámbito de la prevención de 
riesgos laborales. 

La aproximación al concepto de calidad de vida laboral 
desde una perspectiva psicosocial requiere de un análi­ 
sis desde la experiencia subjetiva de las personas que 
están inmersas en el trabajo sin perder de vista que di­ 
chas experiencias se construyen en un entorno social y 
en interacción con los otros. 

Si además tenemos en cuenta las definiciones que po­ 
nen el énfasis en la calidad de vida laboral tal y como es 
vivida por el trabajador, vemos que abundan los concep­ 
tos como sentimientos, motivación, satisfacción, etc., lo 
que de acuerdo con Elizur y Shye (1990) se define como 
Calidad de Vida Laboral Psicológica. Este criterio pone 
de manifiesto la necesidad de atender tanto a las condi­ 
ciones objetivas del lugar de trabajo, como a las percep­ 
ciones de los individuos de tal situación y los comporta­ 

mientos sintomáticos (absentismo, conflictos, etc.) que 
puedan aparecer. 

Hablar de calidad de vida en el trabajo lleva además a 
un cambio de paradigma en la percepción de la persona 
en el trabajo, ya que ese concepto supone considerar a 
la misma como una fuente de desarrollo, un activo de la 
empresa. 

Mejorar la calidad de vida laboral es uno de los objetivos 
del EAP. Las intervenciones implican atender y ocupar­ 
se de la interacción entre la persona y el ambiente labo­ 
ral en el que ésta se desenvuelve. Cuestiones como la 
motivación, las percepciones, los sentimientos que se 
generan, la comunicación, facilitar cambios de actitud 
con el objetivo de mejorar las relaciones interpersonales 
y el clima laboral en las empresas, son objeto del EAP 
que pretende proporcionar un ajuste entre lo individual y 
lo organizacional, entre la productividad y los resultados 
psicológicos del trabajo. 

En concreto, el EAP consiste en dar un adecuado ase­ 
soramiento psicológico, apoyo emocional, valoración, y 
acompañamiento a los trabajadores para afrontar y pre­ 
venir malestares psicosomáticos cuya causa radica en 
situaciones laborales y/o personales o familiares. Puede 
llegar a ser también una herramienta importante en la re­ 
cuperación y rehabilitación de trabajadores en situación 
de baja laboral por estrés. 

El EAP tiene un consistente efecto protector en la salud 
mental y en el absentismo causado por enfermedad de 
origen psicosomático. Disponer de un soporte profesio­ 
nal que va a ofrecer apoyo emocional y el aprendizaje de 
estrategias de afrontamiento, mejora la salud, reduce el 
absentismo por enfermedad y, por tanto, conduce a un 
aumento general del rendimiento individual o de un equi­ 
po de trabajo y de la productividad. 

Aunque con menor frecuencia, el EAP es utilizado tam­ 
bién como una herramienta de gestión para identificar el 
origen del estrés y las áreas de intervención o para ha­ 
cer frente a situaciones conflictivas o difíciles. 

En esta nota técnica nos centraremos principalmente en 
la vertiente individual del EAP como herramienta para 
identificar y resolver o minimizar los efectos de los facto­ 
res tanto laborales como extralaborales. No se debe olvi­ 
dar sin embargo que el EAP puede jugar también un pa­ 
pel en la prevención primaria de los riesgos psicoso­ 
ciales como fuente de información para evitar las situa­ 
ciones que han llevado al trabajador a expresar su ma­ 
lestar y requerir del apoyo individual. 

 

 
3. MARCO TEÓRICO DEL PROGRAMA DE 

AYUDA AL EMPLEADO (EAP) 
 

Un modo saludable de enfrentarse al cambio y tomar de­ 
cisiones en momentos difíciles es disponer de recursos 
personales que ayuden a afrontar con más seguridad y 
menor coste emocional la situación. 

Enfrentarse al estrés y la depresión que pueden acom­ 
pañar a los cambios es una labor difícil. Hay que saber 
comprender lo que está sucediendo y desarrollar estra­ 
tegias personales que faciliten la resolución del proble­ 
ma. El objetivo principal del EAP consiste en la detec­ 
ción precoz y/o resolución de aquellos problemas perso­ 
nales o laborales que pueden afectar el rendimiento y 
satisfacción del empleado ayudando al trabajador a 
adoptar una actitud constructiva en situaciones conflicti­ 
vas, aumentando la autoconfianza, la autoestima y el 
equilibrio emocional. 

El Counselling, también conocido por asesoramiento 
psicológico breve, se está utilizando con gran éxito como 
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Figura 2. Modelo de referencia del counselling 

 

técnica de intervención para resolver conflictos humanos 
en las empresas. El Programa de Ayuda al Empleado uti­ 
liza las técnicas del counselling para reconducir las si­ 
tuaciones que generan malestar. 

Cualquier persona que se sienta inmersa en alguna pro­ 
blemática, personal o profesional, es susceptible de reci­ 
bir counselling. No necesariamente tiene que existir una 
patología específica; basta que sea una situación que la 
persona identifique como problema y tenga dificultades 
para afrontarla. 

El counselling utiliza un enfoque y un método de cambio 
personal. Es una intervención a nivel individual que se 
sitúa entre una intervención psicosocial y una terapia 
breve. Se fundamenta en el desarrollo de estrategias 
cognitivo-conductuales, basadas en el presupuesto de 
que la emoción y el pensamiento humano no son dos 
procesos dispares o diferentes, sino que son interde­ 
pendientes. El counselling se apoya en el axioma que 
afirma que “el origen de los comportamientos está en la 
forma en que se conciben los sucesos”. 

El counselling se enfoca desde una premisa de escucha 
activa. Eso hace que la persona se siente escuchada y 
comprendida. Se le ayuda a comprender lo que le está 
sucediendo desde otra perspectiva; se le facilita el desa­ 
rrollo de nuevas estrategias que van a ayudarlo a enfren­ 
tarse a los problemas profesionales y/o personales que 
están causando malestar psicosomático. A modo de 
ejemplo se exponen en la Tabla 1 algunos de los sínto­ 
mas que puede presentar el trabajador sometido a facto­ 
res estresantes. Para una mayor información, se puede 
consultar la NTP355 “Fisiología del estrés”. 

rios malestares y, muchas veces, llegar a enfermar al in­ 
dividuo, sobre todo cuando las dificultades para enfren­ 
tarse a ellos sobrepasa el umbral de resistencia o la 
efectividad de las defensas que cada persona ha desa­ 
rrollado. 

Los EAP consisten en poner a disposición de todos los 
trabajadores una línea telefónica gratuita, abierta las 24h 
y 365 días, donde las consultas se atienden por un pro­ 
fesional del counselling que a través de una escucha ac­ 
tiva, le ayudará en su decisión, proporcionándole ase­ 
soramiento y apoyo emocional para afrontar la situación- 
conflicto de tipo laboral y/o de índole personal/familiar. 
Dicha atención se realiza a lo largo de varias consultas 
telefónicas para clarificar la naturaleza del problema y 
consensuar un plan de acción finalizando la intervención 
con una llamada de control para evaluar la satisfacción 
del trabajador. Dependiendo de las necesidades de la 
empresa y de sus recursos, los EAP proporcionan tam­ 
bién sesiones individuales o grupales, e información y 
guía sobre los recursos de la comunidad donde está im­ 
plantada la empresa. 

La confidencialidad es un punto crucial para la acepta­ 
ción y efectividad del programa. En este contexto, la em­ 
presa bajo ningún concepto, conocerá la identidad de los 
empleados que han utilizado el programa. La única ex­ 
cepción, se da cuando el usuario firma una autorización 
específica que permita compartir información con terce­ 
ras partes, como por ejemplo con el personal sanitario 
del servicio de prevención de la empresa. En la Tabla 2 
se relacionan las características básicas del Programa. 

 

 
Tabla 2. 

 
 

 
Tabla 1. 

 
 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROGRAMA DE AYUDA 
AL EMPLEADO (EAP) 

 
El asesoramiento, ayuda y soporte en momentos difíci­ 
les es valorado muy positivamente por la mayoría de per­ 
sonas. Situaciones muy diversas, generadas dentro de la 
empresa y/o a nivel personal/familiar pueden provocar se­ 

El Programa de Ayuda al Empleado atiende a una serie 
de problemáticas surgidas en el entorno laboral y/o per­ 
sonal. Las situaciones más frecuentes en las que inter­ 
viene el EAP están vinculadas tanto a aspectos labora­ 
les como personales/familiares. En la tabla 3 se dan al­ 
gunos ejemplos. 

El EAP es también una buena herramienta para dar apoyo 
y ayudar a superar la repercusión sobre los trabajadores 
de incidentes ligados a accidentes de trabajo (tanto si los 
sufre el trabajador como si los presencia), agresiones, 
atracos,…o incluso para acompañarlos en los periodos de 

C1 

Situación Emoción Pensamiento C2 Conductas 

C3 

Características del EAP 

 

• Línea telefónica, 24h/365 días. 

• Atención a todos los empleados y los familiares que 
conviven en el mismo domicilio. 

• Sesiones de counselling, en modalidad telefónica o 
presencial. 

• Confidencialidad absoluta. 

• Atención prestada por profesionales en counselling, 
externos a la empresa. 

• Acceso libre y gratuito para el empleado. 

Algunos síntomas comunes 

• Alteraciones del sueño. 

• Frustación fácil. 

• Aumento en la ingesta de alcohol u otras drogas. 

• Capacidad de atención disminuida. 

• Disminución del rendimiento de trabajo. 

• Dificultades para mantener el equilibrio entre su vida 
laboral y personal. 

• Sensación de tristeza, de infelicidad. 

• Llanto fácil. 

• Cambios de humor 

• Cortejo de síntomas indefinidos y de preferencia en 
varios aparatos. 
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Tabla 3. Tabla 4. 

 

transición (entrada en el mundo del trabajo, jubilación, 
vuelta al trabajo después de una baja por enfermedad, 
maternidad, desempleo…) 

 
 

5. RESULTADOS DE LOS EAP 
 

En el periodo 2001-2003 el proyecto europeo “Mental 
health promotion and prevention strategies for copying 
with anxiety, depression and stress related disorders in 
Europe” recogió modelos de buenas prácticas (MBP) en­ 
tre los cuales se hallaban algunos que incluían dentro de 
una acción más global programas de ayuda al empleado. 
El impacto de dichas actuaciones se evidenció tanto a ni­ 
vel individual como de la organización (Tabla 4) 

De forma general, los resultados de la implementación del 
Programa de Ayuda al Empleado, en términos cuantitati­ 
vos y cualitativos, inciden de manera positiva en el em­ 
pleado y en la organización. Indicadores mesurables 
como la reducción del absentismo y las bajas de larga 
duración (generalmente causadas por problemas como el 
estrés y la depresión) mejoran sustancialmente. 

Es obvio señalar que se hace difícil demostrar cuanti­ 
tativamente, por ejemplo, variables como la mejora en los 
cambios de comportamiento, la disminución de conflictos 
relacionales o la mejora de la atención a los clientes. En 
cambio, nadie duda de la importancia de los factores vin­ 
culados a estas variables: los factores actitudinales de las 
personas que integran una organización. Saber gestionar 
adecuadamente los problemas y las actitudes que van a 
determinar finalmente los comportamientos de las perso­ 
nas es aportar un importante valor añadido, ya que los 
empleados son el principal capital de las empresas. 

El EAP dispone además de una evaluación continua de 
los resultados y de los profesionales que dan el servicio. 

Mediante un control estadístico y de forma periódica, se 
procesan los datos (siempre anónimos) de los usuarios 
atendidos para elaborar informes estadísticos con infor­ 
mación relevante para la empresa. Dichos informes 
muestran los conflictos que provocan más consultas, por 
ejemplo, la percepción de sufrir estrés, un cuadro de an­ 
siedad, la desmotivación, el malestar con los compañe­ 
ros, superiores, o incluso una baja laboral. Con ello, la 
empresa dispone de una información especialmente útil 
que contribuye a introducir mejoras en la gestión de sus 
recursos humanos. 

 

 

6. CONCLUSIÓN 
 

El EAP es un servicio de asistencia que la empresa/orga­ 
nización puede ofrecer a sus empleados con la finalidad 
de dar soporte y asesoramiento a todos sus trabajadores 
en la resolución de sus problemas tanto personales como 
laborales reduciendo el impacto de los mismos sobre su 
salud y su rendimiento laboral. No hay que olvidar sin em­ 
bargo que estas actuaciones de capacitación y empo­ 
deramiento individuales se diluyen considerablemente si 
no se actúa sobre los factores estresantes y que, en nin­ 
gún caso, la implantación de este servicio debe suplantar 
la creación de entornos saludables y seguros mediante la 
aplicación de medidas preventivas colectivas. 

En resumen, para que una estrategia tenga éxito no debe 
centrarse en la persona, sino considerar la relación entre 
ella, su función y las condiciones y organización del tra­ 
bajo haciendo prevalecer la prevención sobre la curación. 

 

Se agradece a la empresa Atra Counseling, S.L. la aportación 
de su experiencia en el campo de los EAP para la redacción de 
esta NTP. 
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