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aviolencia sufrida en el lugar de trabajo se ha convertido en un problema de creciente importancia en los ultimos

anos. Las relaciones que los trabajadores establecen con otras personas en el ambito laboral pueden derivar en
ocasiones en comportamientos violentos, suponiendo un importante riesgo tanto para la salud y el bienestar de los
trabajadores, como para la propia organizacién.

Ante este riesgo laboral el empresario tiene el deber de garantizar la integridad fisica y moral de los trabajadores
a su servicio, asi como unas correctas condiciones de seguridad y salud en sus centros de trabajo. A estos efectos, el
empresario debe adoptar cuantas medidas sean necesarias para prevenir las situaciones de violencia en sus centros
de trabajo. Con mas razdén cuando, con motivo de su actividad laboral, los trabajadores estdn expuestos a violencia
externa (aquella en la que el perpetrador de la agresién es un individuo ajeno a la organizacién), provenga ésta de
los usuarios (clientes, pacientes, alumnos, pasajeros, etc.) o de individuos sin relacion alguna con la organizacién que
agreden a los trabajadores durante la comision de un delito, como sucede en el caso de los atracos.

MC MUTUAL ha elaborado esta guia en respuesta a la necesidad de prevenir correctamente las situaciones de violen-
cia laboral externa por parte de las empresas mutualistas expuestas a este riesgo, y tiene como objetivo orientar la
elaboracién de planes de prevencion de la violencia laboral adaptados a cada organizacién.

En el documento elaborado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), “Repertorio de recomendaciones
practicas sobre la violencia en el lugar de trabajo en el sector de los servicios y medidas para combatirla”(2003), se de-
fine la Violencia en el lugar de trabajo como “toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable
mediante el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad
profesional o como consecuencia directa de la misma”.

Normalmente existe la tendencia a asociar la violencia laboral con la agresién fisica. Sin embargo, y a pesar de no
existir una definicidon Unica de violencia en el lugar de trabajo, si existe un elemento comun a la hora de enfocar y
plantear la cuestion, éste es el de dotar al concepto de violencia de un contenido mas amplio que el de la mera agre-
sion fisica (pegar, golpear, empujar, disparar, etc.) y que, por ello, debe incluir y comprender otras conductas suscep-
tibles de violentar e intimidar seriamente al que las sufre.

Asi, la violencia laboral incluiria, ademas de las agresiones fisicas, las conductas verbales o gestuales amenazantes,
intimidatorias, injuriosas, abusivas o acosantes, capaces de dafar psicoldgicamente a la victima.

En cualquiera de los casos, todos los términos hacen referencia a tipos de violencia que tienen su marco de actuacion
en el contexto laboral, de aqui que se pueda
definir varios tipos de violencia laboral:

Segun la OIT,
entiende que se da este tipo de violencia
cuando se hace uso de la fuerza fisica con-
tra otra persona o grupo, produciendo
danos fisicos, sexuales o psicoldgicos. Se
incluyen los siguientes comportamientos:
palizas, patadas, bofetadas, punaladas, ti-
ros, empujones, mordiscos, pellizcos, etc.




Segun la OIT, este tipo de violencia se da cuando hay un uso deliberado de
poder, o amenazas de recurso a la fuerza fisica, contra otra persona o grupo, que pueden dafar el desarrollo
fisico, mental, espiritual, moral o social. Comprende el abuso verbal, la intimidacién, el atropello, el acoso y las
amenazas.

Puede incluirse en esta ultima, la apropiacion indebida, el deterioro o el destrozo inten-
cionado, de objetos del centro de trabajo, o del propio trabajador, para intimidar o abusar de la
victima.

Por otro lado, se puede distinguir entre violencia interna y externa segun si la agresién tiene lugar
entre trabajadores, incluidos directores y supervisores, o si la persona agresora es ajena a la organiza-
cién.

En el segundo supuesto, debe distinguirse a su vez segun la relacidn profesional que se establece entre la

victimay el agresor. En los casos en que el agresor es el usuario del servicio, el motivo de la agresién guarda en la ma-
yoria de casos una relacién directa con la atencién recibida, cuando el usuario considera, legitimamente o no, que no
se han cumplido sus expectativas con el servicio recibido. Por otro lado, la violencia externa también puede darse en
los casos en qué no existe una relacién profesional-usuario. En este supuesto, la agresion podria ser circunstancial o
bien ser motivada por el interés del agresor en los bienes y servicios con los que se trabaja (dinero, joyas, medicamen-
tos, etc.), en este ultimo caso, la empresa deberd contemplar el riesgo de atraco en su evaluacién de riesgos laborales.

Segun la IV Encuesta Europea sobre Condiciones de Trabajo (2005)" un 4% de los trabajadores europeos asegura
haber sido victima de violencia fisica real por parte de personas ajenas a su lugar de trabajo, y un 6% de trabajadores
esta sujeto a amenazas de violencia fisica.

Segun esta encuesta, hombres y mujeres se encuentran afectados por igual, siendo el sector servicios el que mas
episodios de violencia registra. Entre las actividades de este sector, quienes mas episodios de violencia refieren son:
Administraciones, almacenes, comercios y talleres, y hoteles y restaurantes..

Los datos referentes a Espafna ofrecidos por la VI Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (2007)? muestran
un porcentaje algo inferior a la media comunitaria, el 3'8% de los trabajadores estd expuesto a violencia fisica por
personas ajenas a la organizacion.

De hecho, y a pesar de la gravedad y notoriedad de las agresiones con resultado de muerte o de dafios fisicos a las
personas, el problema de la violencia en el lugar de trabajo esta principalmente centrado en los abusos verbales y
las amenazas; incidentes éstos que se presentan como los mas comunes. En la mayoria de las ocasiones, o no se les
presta atencidon, o se asumen como parte integrante del trabajo, y sin embargo pueden tener importantes efectos
sobre las personas que los sufren (e incluso sobre el resto de trabajadores que son testigos). El problema radica en
que, a diferencia de las agresiones fisicas, el impacto de otros tipos de conductas violentas es dificil de determinar (a
veces los efectos no son inmediatos sino a largo plazo, dependen también de las distintas percepciones sobre lo que
se considera una conducta verbal abusiva o amenazante...).

Ante la violencia laboral el empresario tiene el deber de garantizar la integridad fisica y moral de los trabajadores a

1 Mas informacién en la pagina web de European Working Conditions Observatory (EWCO) “http://www.eurofound.eu-
ropa.eu/ewco/
2 Mas informacion en el Observatorio de Condiciones de Trabajo del MTIN “http://www.oect.es”



su servicio [art. 4.2 d) y e) RD 1/1995 Estatuto de los Trabajadores (ET)], asi como unas correctas condiciones de segu-
ridad y salud en sus centros de trabajo [art. 14.2 Ley 31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales (LPRL) y art.19 ET].
A estos efectos, deben adoptarse cuantas medidas sean necesarias para prevenir las situaciones de violencia en sus
centros de trabajo, como frente a cualquier otro riesgo laboral.

Las empresas que por su actividad laboral no puedan evitar la exposicion a violencia externa, deberdn considerar este
factor en la evaluacién inicial de riesgos laborales [art. 15 b) LPRL]. Si de la evaluacion inicial de riesgos se desprende
la necesidad de adoptar medidas para evitar o controlar y reducir dicho riesgo, el empresario debera incluir estas
medidas en su planificacion de actividades preventivas [art. 8 RD 39/1997 Reglamento de los Servicios de Prevencion
(RSP)]. En ese caso deberd constar también en el Plan de Prevencién de riesgos laborales, los objetivos y politicas re-
lativos al riesgo de violencia laboral [art. 2.2 ) RSP].

Como en cualquier otro riesgo laboral, las actividades preventivas a adoptar para la prevencion de la violencia laboral
deberan definirse y planificarse de conformidad con la Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales:

Integrar la prevencion de la violencia laboral en el conjunto de actividades de la empresa y en todos los niveles
jeradrquicos, considerando los procesos técnicos, la organizacién del trabajo y las condiciones en que éste se
preste en cada uno de ellos. [art. 1 RSP].

Garantizar la informacion, consulta y participacién de los trabajadores sobre los riesgos de violencia a los que
estan expuestos, asi como las medidas a adoptar e instrucciones a seguir. [art. 18 LPRL].

Formar a los trabajadores en habilidades para actuar ante situaciones de violencia laboral [art. 19 LPRL].

Considerar, cuando sea necesario, el riesgo de violencia laboral en el plan de medidas de emergencia (por
ejemplo, en los supuestos de atraco).

Valorar este riesgo en Vigilancia de la salud [art. 22 LPRL].

Tener en cuenta la presencia de trabajadores especialmente sensibles o de mujeres para las que implique un
riesgo durante el embarazo [art. 24 y 25 LPRL].

En la planificacion de esta actividad preventiva se tendra en cuenta la existencia de otras disposiciones legales relati-
vas a riesgos especificos, asi como los principios de accién preventiva sefialados en el articulo 15 de la Ley de Preven-
cién de Riesgos Laborales [art. 8 RSP]. En concreto, para las empresas expuestas al riesgo de atraco es de aplicacion
el Reglamento de Seguridad Privada [RD 2264/1994] que define los servicio y actividades que pueden ofrecer las
empresas de seguridad privada, asi como las medidas de seguridad especificas que deben adoptar las siguientes

empresas:

Joyerias, platerias, galerias de arte y tiendas de antigliedades.
Estaciones de servicio y unidades de suministro de combustible y carburantes.

Oficinas de farmacia, administraciones de loteria, despachos de apuestas de mutuas
y establecimientos de juego.

Bancos, cajas de ahorro y demas entidades de crédito.

Para estas empresas puede resultar interesante consultar el “Criterio técnico n°® 87/2011
sobre actuaciones inspectoras en relacion al riesgo laboral de atraco”. Este documento,
ademas de definir el marco normativo en relacién a la violencia laboral y el dmbito de
actuacion, determina los aspectos que va a considerar Inspeccién de Trabajo a la hora de
evaluar las actuaciones que han llevado a cabo las empresas afectadas para prevenir el
riesgo de atraco en sus establecimientos.




La presente Guia de prevencién de la violencia laboral tiene por objeto facilitar pautas generales de orientacién y
recomendaciones practicas para todas aquellas empresas mutualistas que tratan de afrontar la violencia en los lu-
gares de trabajo. Se ha elaborado con el afdn de ser una herramienta de referencia para promover la elaboracién de
instrumentos adaptados a la realidad de cada organizacion y de cada puesto de trabajo.

Esta guia es de aplicacion en cualquier empresa donde los trabajadores desarrollan tareas que conllevan el trato
habitual con personas ajenas a la organizacién; pudiendo ser éstas: usuarios, pacientes, pasajeros, clientes, proveedo-
res, etc., segun el tipo de servicio que se preste. En este sentido, el sector de los servicios esta especialmente afectado.
Este sector comprende: el comercio; la educacion; los servicios financieros y profesionales; los servicios de salud; los
servicios de hoteleria, restauracidn y turismo; las industrias de los medios de comunicacién y del espectaculo; los ser-
vicios de correos y de telecomunicaciones; la administracion publica; los transportes y los servicios de utilidad publica.

No es objeto de esta guia facilitar pautas para la gestion de la violencia interna, es decir aquella en
qué tanto el agresor como el agredido trabajan en la misma organizacion, sean estos comparieros o
exista una relacién de superior y subordinado

Las recomendaciones que se presentan preconizan un enfoque preventivo basado en los sistemas de gestion de la
seguridad y la salud en el trabajo, por lo que tienen como prioridad reducir o eliminar las situaciones de violencia en
el lugar de trabajo.

Los planes de gestidn a desarrollar por cada organizacion, a partir de dichas recomendaciones, deberian tener por
objeto, en primer lugar, evitar que surjan problemas a través del desarrollo de politicas, la evaluacién de riesgos y la
aplicacién de medidas organizativas y formativas. En segundo lugar, afrontar las agresiones mediante la elaboracion
de un procedimiento de actuacion, el registro de las agresiones y el apoyo al trabajador agredido. Y, por ultimo, eva-
luary supervisar periédicamente la efectividad del plan con miras a aumentar la eficiencia de la organizacion.

Para dar respuesta a estas necesidades se desarrollan en este documento, recomendaciones sobre distintos aspectos
fundamentales en relacién a la gestién de la violencia laboral. Estos son:

Politica contra la violencia laboral.
Evaluacion de los riesgos.

Adopcién de medidas de prevencion y control.

Formacidn e informacion.
Control y atenuacidén de las consecuencias.
Atenciény apoyo a los trabajadores afectados.

Supervisidon y evaluaciéon de las medidas adoptadas.



as organizaciones deberian, en la medida de lo posible, promover practicas en el lugar de trabajo que contribu-

yan a poner fin a la violencia laboral. Para alcanzar estos objetivos, es esencial la cooperacidn entre la empresay
los trabajadores, a fin de formular y aplicar politicas y procedimientos apropiados con miras a reducir al minimo el

riesgo de violencia en el lugar de trabajo.

Los mandos o gestores, ademas de ofrecer los recursos organiza-
cionales, han de actuar como fuerza motivadora e impulsora para
la prevencion y control de los riesgos. Por ello, la direccidon deberia
empezar por formular una declaracion de principios en la que ma-
nifieste de un modo firme su empefo por eliminar la violencia en el
lugar de trabajo y la no tolerancia a cualquier forma de accién que
dafe, intimide o amenace a los empleados.

Esta declaracién de principios constituye la base a partir de la cual
se desarrolla el “"Plan de prevencién de la violencia laboral”. Este
documento recoge dicha declaraciéon y determina la politica que
seguird la empresa en relacién a la prevencién de la violencia labo-
ral, definiendo funciones y responsabilidades, y determinando las
acciones a emprender: evaluacién del riesgo, medidas de interven-
cion, formacién e informacién, procedimiento de actuacién en los
momentos inmediatos a una agresidn, sistemas de registro y aten-
cién a las victimas de agresion.

Evaluacién de riesgos de VL

Adopcién medidas de intervencion

Formacion e informacion

Procedimiento actuacién ante VL

Apoyo a las victimas

Supervisién Plan de PVL

Como toda politica de gestion en la empresa, la intencidon y compromiso de la direccién en la prevencion de la violen-
cia laboral debe declararse por escrito y comunicarse a todos los trabajadores.

El documento que plasma la politica que va a adoptarse, deberia, cuando menos, recoger el compromiso de la orga-

nizacién en base a los siguientes elementos fundamentales:

Una definicion de violencia laboral.

Una declaracién segun la cual no se tolerara ningun acto de violencia laboral.

El apoyo a todas las medidas para prevenir la violencia en el lugar de trabajo.

Informacion y formacion sobre la prevencidn de la violencia laboral para todos los empleados expuestos.

La consulta y participacion de los trabajadores en las acciones a emprender.

La asignacion de responsabilidades y funciones en la prevencidn de la violencia laboral.

La elaboracion de un procedimiento de intervencidn, control y registro de los incidentes violentos.

El apoyo a la victima.

Garantias de confidencialidad.



En cuanto al modo como se redacta el texto, es recomendable que se utilice un lenguaje comprensible, evitando
tecnicismos y ambigliedades y mostrando la voluntad de la empresa de cumplir con sus compromisos en todos los
ambitos de la organizacién.

Deberia hacerse difusién de la politica a todas las partes interesadas y acompanarse de iniciativas encaminadas a
sensibilizar a todos los trabajadores, a los usuarios o clientes, y al publico en general.

Seguidamente se ofrecen dos ejemplos de texto para difundir la politica en relacién a la violencia laboral que pueden

servir de orientacion a la empresa.

Ejemplo 1

La Direccidn de <nombre empresa=, consciente de la posibili-
dad de que sus empleados, en el desemperio normal de su tra-
. bajo, puedan ser victimas de agresiones fisicas o psicoldgicas,
. tales como amenazas y abusos, por parte de los usuarios o del
L8 publico en general, se compromete a:

No tolerar ningun tipo de violencia laboral hacia sus empleados.
Liderar y apoyar todas las medidas para prevenir la violencia laboral en sus centros de trabajo.

Asignar responsabilidades y funciones a cudntos deban intervenir, asi como a promover la consulta y participa-
cién de los trabajadores en todas las acciones.

Informar y formar oportunamente sobre la prevencidn de la violencia laboral a todos los empleados que puedan
padecer algun tipo de agresion.

Establecer y divulgar procedimientos de actuacion, control y registro de los incidentes violentos.
Ofrecer confidencialmente el apoyo necesario para reestablecer la integridad fisica y moral de aquellos trabaja-
dores afectados.

Animamos a todos los empleados a comunicar cualquier situacion de violencia laboral que puedan sufrir o presenciar.
La informacidn aportada sera tratada con la maxima discrecion.

Ejemplo 2

La violencia laboral se refiere a todas aquellas conductas verbales o fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas o
acosadoras que pueden ocasionar en la victima algun tipo de dano fisico o psicoldgico.

Debemos tomar conciencia de que ese tipo de situaciones no pueden tener cabida en <nombre empresa=>, de manera
que esta organizacion quiere transmitir su firme compromiso de que no tolerara ninguna situacién de violencia laboral
y que llevarad a cabo las medidas necesarias para su prevencion

Esta organizacién pone a disposicion de sus empleados informacién y formacidn acerca de este tipo de riesgo laboral
para la prevencion del mismo.

Existe un procedimiento a sequir en caso de que se produzca algun episodio de violencia laboral. Un procedimiento
que, entre otros aspectos, contempla el total apoyo a la victima.

Animamos a los empleados a informar de cualquier situacion de violencia laboral que puedan sufrir o presenciar. La
informacién aportada sera tratada con la maxima discrecion.



Las politicas deben asentarse en la asignacién de responsabilidades, definiendo las funciones de cada uno de los
actores que van a tomar parte en la prevencién de la violencia laboral. Estos deberian recibir la formacién y las cuali-
ficaciones apropiadas para poder cumplir con sus obligaciones.

La empresa, a través de su equipo directivo -y en concreto mediante los departamentos de prevencion de riesgos
laborales y de recursos humanos-, tiene que liderar la prevencién de la violencia laboral. Con este objetivo deberian
responsabilizarse de las siguientes funciones:

Elaborary difundir la politica de prevencion de la violencia laboral.
Velar porque se evallen los riesgos en el lugar de trabajo que pueden generar situaciones de violencia laboral.

Desarrollar y apoyar la adopcion de medidas preventivas y propiciar practicas laborales que contribuyan a erra-
dicar la violencia en el lugar de trabajo.

Facilitar la consulta y, en la medida de lo posible, la participacion de los trabajadores en todas las acciones a
emprender.

Informar y formar a todos los trabajadores expuestos, sobre la violencia laboral y su gestion.

Establecer un procedimiento de intervencién y control en caso de agresion.

Desarrollar y mantener un registro actualizado de los incidentes comunicados.

Investigar las agresiones comunicadas con objeto de conocer sus causas y proponer medidas.

Brindar apoyo juridico y psicoldgico, si es necesario, a todo trabajador que haya sido victima de una agresién.

Evaluar periddicamente la efectividad del plan de prevencion de la violencia laboral con miras a emprender
acciones de mejora.

Garantizar la confidencialidad cuando sea necesario.

Los supervisores, jefes de equipo y en general cualquier superior directo, deberian asumir en cierta medida las fun-
ciones de la empresa sobre el terreno. En este sentido cada mando deberia supervisar y liderar las acciones que su
equipo va a emprender en relacién a la prevencion de la violencia. Sus funciones deberian dirigirse a

Supervisar que todos sus trabajadores hayan sido formados e informados.
Aplicar las medidas preventivas propuestas por la empresa.
Velar porque su equipo cumpla las medidas de prevencién propuestas.

Proporcionar apoyo inmediato al trabajador agredido y aplicar el procedimiento de actuacion previsto para
estos casos.

Alentar al trabajador a que comunique la agresion.

Colaborar, junto al trabajador, con quién lleve a cabo la investigacidn pertinente.

Los trabajadores deberian poner toda la diligencia que razonablemente quepa esperar de ellos para reducir y elimi-
nar los riesgos vinculados a la violencia en el lugar de trabajo. A fin de cumplir ese objetivo deberian:

Colaborar con la empresa en la evaluacion de riesgos y la adopcién de medidas de prevencion.
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) Proponer las mejoras en el sistema que considere oportunas.
) Aplicar las medidas correctoras que le correspondan.
) Aprovechar la formacién recibida y actuar acorde a las pautas que le han ensenado.

> Notificar a su superior directo las agresiones que haya podido sufrir y comunicarlo a la empresa por las vias
establecidas.

> Colaborar en la investigacién del incidente.

3. INTERVEIEICION PARA LA PREVENCION DE LA VIOLENCIA

3.1. EVALUACION DEL RIESGO DE VIOLENCIA LABORAL

Toda buena intervencién empieza por un buen analisis de la situacion. Partiendo de esta premisa, lo primero que
habria que preguntarse es si en la empresa se dan situaciones de violencia relacionadas con el trato con el publico en
general. La profundizacién en estos aspectos puede hacerse valiéndose de distintas metodologias para evaluar tanto
su naturaleza como su magnitud:

) Metodologias de evaluacidon en las que participan activamente los trabajadores: Grupos de discusion, entre-
vistas individuales y cuestionarios. La opinion de los trabajadores es especialmente valiosa, en concreto la de
aquéllos que estan mas expuestos a este riesgo (atencién al publico, intercambio de dinero, etc.), ya que dispo-
nen de experiencia y conocimiento de primera mano sobre la situacién en la empresa.

> Metodologias de andlisis de informacidn ya existente: datos sobre absentismo y rotacion del personal, sistemas
de registro de incidencias (como reclamaciones de clientes o partes de agresién a trabajadores).

) Metodologias basadas en la observacién directa de los lugares de trabajo para estudiar el entorno de trabajo,
los procedimientos, las funciones y tareas que se realizan, y las conductas que se observan, tanto de los traba-
jadores como de los clientes.

Como ya se ha mencionado anteriormente, hay ciertos aspectos que pueden incrementar la probabilidad de que se
produzcan hechos violentos. En este sentido se han de analizar tanto los factores del entorno y del lugar de trabajo
como de los propios procedimientos de trabajo, en la medida en que, en ocasiones, pueden desencadenar la ocu-
rrencia de incidentes violentos

Dicho andlisis, ha de tener en consideracién el tipo de establecimiento, el tipo de servicio que se ofrece y otros tantos
factores que se muestran a continuacién:

Factores del entorno y del lugar de
trabajo

) La localizacién geografica del centro de trabajo
o del lugar de prestacion del servicio: zona urbana,
rural, centro del nuicleo de poblacién, extrarradio,
poligono industrial, etc. Influye en las caracteristicas
socioecondmicas de la comunidad, en la afluencia y
tipo de usuarios, etc.



El disefio del lugar de trabajo:

} lluminacién (tanto en el interior del edificio o local como en el exterior: aparcamiento, jardines, etc.).
Visibilidad (del exterior del local al interior y viceversa).

Accesos (entradas y salidas, puertas, ventanas, lugares donde esconderse, etc.).

Mobiliario (altura de mostradores, acristalamientos, etc.).

Medidas de seguridad (sistemas de vigilancia, sistemas de alarma, cajas fuertes, etc.).

Horarios de apertura y cierre (con especial atencién a horarios nocturnos y fines de semana).

Gestidn de acceso al publico, esperas y colas.

Gestidn de objetos de valor (dinero en efectivo, joyas, medicamentos, etc.).

Gestidn de caja (liquidez, cantidad, frecuencia de transporte a zona segura, métodos de transporte, etc.).
Calidad de bienes y/o servicios prestados.

Gestidn de quejas y reclamaciones (informacidn a clientes, procedimientos de reclamacion, etc.).

Formacion de los trabajadores en habilidades sociales y control emocional para hacer frente a situaciones de
conflictos con el usuario.

Sistemas de entrega, reparto y recogida. (medios utilizados, rutas, procedimientos, etc.).
Trabajos en solitario o en lugares remotos (p.e. trabajo a domicilio).

Trabajo con personas problematicas (usuarios sometidos a situaciones de estrés debidos a problemas de salud
o econdmicos, o usuarios con historiales de violencia, toxicomanias, enfermos mentales, etc.).

Gestidn de la carga de trabajo: Cantidad y ritmo de trabajo, burocratizacion.

Se deberd proponer un plan de medidas de prevencién a implementar, acorde con los riesgos identificados previa-
mente durante la evaluacién inicial.

Estas medidas de intervencién sobre las condiciones de trabajo, pueden ser de distinta indole. A continuacién se
presenta una muestra de ellas:

COMUNICACION

Los clientes, los usuarios y el publico en general deben ser también protagonistas en la prevencién de la violencia en
el lugar de trabajo. Aunque la capacidad de influencia de la empresa con sus usuarios es limitada, a la hora de esta-
blecer politicas para prevenir la violencia en los lugares de trabajo se deberia incluir, cuando proceda, a los principales
grupos de clientes, usuarios y publico en general.

Una comunicacidon mas transparente puede contribuir a reducir el riesgo de violencia en el lugar de trabajo en la
medida en que reduce la incertidumbre y las falsas expectativas del usuario en relacién al servicio que se le ofrece.
Estas deberian apuntar a:

Informar oportuna y adecuadamente a los usuarios sobre el servicio que se presta, en relacién a caracteristicas
y opciones disponibles, costes asociados, etc.

Informarles también sobre sus derechos y obligaciones en relacién con la empresa y con el trato respetuoso
que merecen los trabajadores que les atienden.



Informar a los clientes sobre la posibilidad de formular comentarios o reclamaciones sobre la calidad del servi-
cio prestado, y prestarles la debida consideracidn.

Informar al publico sobre la existencia de medidas de seguridad (cdmaras de videovigilancia, oficinas antirrobo,
vigilantes de seguridad, etc.).

Material De Soporte

Junto a esta Guia se han publicado también variosimodelos de carteles informativos en formato editable (Power-
Point) para facilitar a las empresas la adaptacion de éstos a su organizacion. En el anexo | hay disponible una
muestra de estos carteles.

Por otro lado en el anexo Il se ofrece un ejemplo de triptico informativo elaborado por MC MUTUAL para infor-
mar a sus usuarios sobre sus derechos y obligaciones en relacion con la mutua.

PRACTICAS LABORALES
Las medidas preventivas relacionadas con las practicas laborales deberian abarcar los siguientes elementos:

Valorar la capacidad y los recursos del servicio para dar respuesta al volumen de trabajo.

Organizar la dotacion de personal acorde con la distribucién de la carga de trabajo. Tener en cuenta turnos y
horarios especiales.

Valorar las necesidades concretas del servicio y expectativas del publico en general.
Adoptar medidas de seguridad en el manejo de articulos de valor.

En el caso de trabajadores aislados, prever como establecer contacto con ellos o como asistirles en caso de
urgencia.

Dar a los trabajadores informacién y formacién adecuada sobre los procedimientos y sistemas de trabajo.

Asegurarse que los programas de atencion al cliente estan adecuadamente disefiados y gestionados. Esto es
especialmente importante en la gestién de reclamaciones.

Dar a los trabajadores formacion especifica sobre violencia laboral y gestidon de conflictos con personas ajenas
a la organizacién.

Establecer procedimientos de actuacién claros en caso de emergencia, sobre qué hacer y dénde ir en caso de
agresion.
Establecer rotacién del personal en las tareas con mayor riesgo.

Asegurarse que aquéllos con menos experiencia no queden expuestos al riesgo de violencia sin tener el apoyo
de otro companero.

Registrar la identificacion de quienes van a acceder a zonas de acceso restringido.
Asegurar una adecuada gestion de colas y de esperas.

Asegurarse de que en las cajas hay la cantidad minima necesaria de dinero. Para ello el dinero sobrante ha de
ser trasladado con frecuencia a una zona segura.

Variar las rutas y horarios en los que el dinero se lleva a zonas seguras o bancos, usar servicios profesionales de
transporte de dinero, etc.

Las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo son factores sobre los que cabria actuar para reducir la violencia. Con-
vendria considerar en particular el nivel de ruido, la iluminacion y la temperatura, asi como el disefio de los lugares
de trabajo. Con este objetivo se deberia:

Disponer de una buena visibilidad e iluminacién, tanto interior como exterior, de manera que los trabajadores
puedan abandonar el lugar de trabajo, o pedir ayuda rapidamente y que permita la identificacién del asaltante.



Ubicar a las personas que trabajan con cajas registradoras fuera del alcance de los clientes o dotar de seguridad
fisica a tales trabajadores.

Colocar los articulos de valor fuera del alcance de los clientes.

Colocar mostradores anchos o elevar su altura para evitar que el trabajador esté al alcance de los usuarios.
Asegurarse que los trabajadores tienen un acceso rapido a zonas seguras.

Acondicionar las salas de espera para que sean mas confortables.

Instalar pantallas o sistemas de proteccién en dreas donde los trabajadores tengan mas riesgo.

Instalar cdmaras de video-vigilancia en las entradas, salidas, puntos de entrega, zonas de mayor riesgo, etc.

Cuando proceda, prever sistemas de control de acceso de los trabajadores y/o los visitantes (tarjetas de identi-
ficacidn, zonas de acceso restringido, portones, entre otros).

Cuando sea necesario, dotar los puestos de trabajo de sistemas de alarma para avisar a los responsables de
seguridad, o a los demds companeros, de que se esta sufriendo un incidente violento.

La formacion de los trabajadores para la gestion
de la violencia laboral es una de las herramientas
fundamentales que la organizacién deberia faci-
litar a sus empleados. La empresa tiene que im-
pulsar todas aquellas iniciativas que doten a sus
empleados de las habilidades necesarias para
gestionar los conflictos y prevenir las agresiones.

Para que esta formacion sea efectiva y logre in-
fluir en la conducta de los trabajadores, de modo
que éstos sepan afrontar mejor las situaciones
de violencia, es necesario incidir en distintas di-
mensiones de la formacién.

No es suficiente con proporcionar conocimientos acerca de la violencia laboral, es decir, informarles sobre que es la
violencia laboral, cudles son sus consecuencias, cudles son sus derechos y obligaciones en relacidn a ésta, que esta
acciones concretas estd realizando la empresa para prevenirla, etc.

Si se pretende realmente un cambio de conducta en los trabajadores, hay que incidir también sobre la actitud que
éstos tienen en relacién a tolerar cierto grado de violencia, aunque sea ésta psicoldgica, en el trato con los usuarios.
En este sentido, es positivo permitir a los trabajadores afectados intercambiar, en el marco de la formacion, sus ex-
periencias personales con los demds. De este modo pueden aprender unos de otros, ayuda a los afectados por la
violencia en el lugar de trabajo a comprender y superar lo que han vivido; infundir &nimo y brindar apoyo mutuo, y
proporcionar a la empresa informacion como qué factores causan situaciones de violencia laboral.

Por ultimo, es fundamental desarrollar nuevas habilidades para aprender como actuar ante los conflictos y la vio-
lencia laboral. Por ello es interesante que durante la formacidn se traten conceptos relacionados con las habilidades
comunicativas y la resolucién de conflictos, para después ponerlos en practica, por ejemplo mediante ejercicios de
“role playing”.

Puede resultar interesante también complementar la formacidén presencial formando a los trabajadores en pautas de
contenciony huida ante una agresion fisica. Se trataria de ensefary practicar algunos ejercicios dirigidos a salvaguar-



dar la distancia de seguridad entre el agresory la victima, asi como de dar algunas nociones de cémo parar o esquivar
un golpe, liberarse de un agarre, etc.

A modo de ejemplo, se propone el siguiente esquema de contenidos que deberia cubrir una formacién dirigida a
dotar de recursos a los trabajadores para que aprendan a afrontar los incidentes violentos:

Introduccion
Definicién y tipos de violencia laboral
Causas y consecuencias de la violencia laboral

Aspectos legales

Medidas de prevencién de la violencia en los centros de trabajo (aplicadas por la empresa)
Acondicionamiento del entorno y disefio de los puestos de trabajo.

Medidas organizativas: formacion e informacién, procedimiento de actuacion en caso de agresion.

Comunicacién y conflicto con el usuario
Elementos de la comunicacién.
La comunicacidn verbal y no verbal.
Desarrollo de habilidades sociales: Control de las emociones, asertividad y escucha activa.

Conflicto y estrategias de resolucién.

Pautas generales de proteccion en caso de agresion fisica

MC MUTUAL ha desarrollado la campafia Expuestos a la agresiéon, de prevenciéon de la violencia laboral y gestion
de conflictos, para ayudar a las empresas mutualistas interesadas en sensibilizar a sus trabajadores expuestos a
este riesgo.

La campaia se compone de distintos recursos. Los principales se definen a continuacion:
Folleto informativo: Material utilizado en la campana para divulgar la informacidn basica y fomentar la
concienciacion y participacion de los trabajadores en la campana.
Curso online: Disponible en el campus virtual de MC MUTUAL. Ofrece informacion a los trabajadores sobre
la violencia laboral y cdmo afrontarla.

Manual del curso online: Para aquellos que no disponen de conexién online, se puede distribuir el curso en
formato pdf.

Presentacion en formato PowerPoint para realizar sesiones de sensibilizacion para fomentar entre los tra-
bajadores las buenas practicas en la gestion de la violencia laboral.

DVD: Para reforzar los conocimientos adquiridos en la sesién de sensibilizacién o como un producto mas de
la campana, independiente de la sesion.

Para mas informacién ponerse en contacto con su oficina de MC MUTUAL de referencia.

El procedimiento o protocolo de actuacién ante situaciones de violencia laboral debe concebirse como el documento
que establece y determina las instrucciones concretas de como actuar en los momentos inmediatos a una agresion:
a quién acudir en caso de agresién, a qué teléfonos llamar para pedir ayuda, cuando avisar a los cuerpos de seguri-
dad, etc.;y, una vez sucedida la agresion, la manera de comunicarlo a la empresa mediante el sistema de registro de



agresiones. Ademas de lo anterior, puede ser recomendable que también incluyera referencia a la politica contra la
violencia laboral, las responsabilidades de las personas que intervienen, su alcance o &mbito de aplicacién, etc.

Material de soporte: En el anexo lll se muestra, a modo de ejemplo, un modelo de protocolo de actuacién ante
situaciones de violencia laboral.

El registro de los incidentes violentos es fundamental para la empresa que quiera obtener la maxima informacién
sobre las agresiones que sus empleados sufren por parte de los usuarios. Disponer de estar informacion va a permitir
a la empresa conocer:

La forma que reviste la violencia en sus centros de trabajo.

La gravedad de la misma.

La incidencia de la violencia en un area o puesto especifico.

Las caracteristicas de los agresores y de sus victimas.

Los posibles factores coadyuvantes, por ejemplo, la demora en la prestacidn de servicios.

El contexto de cada situacion (visitas a domicilio, servicios gratuitos, condiciones fuera de los locales de trabajo).

Otros factores de riesgo, por ejemplo, determinadas horas del dia o de la noche.

Es importante que la organizacion aprenda de sus propias experiencias. La empresa deberia estudiar esta informa-
cién para determinar las medidas de mejora a emprender.

Material de soporte: En las “Instrucciones de configuracidn de la hoja de registro” (anexo 1V), se explican los pasos
a sequir para elaborar una hoja de registro propia adaptada a las caracteristicas de la empresa. También puede
encontrarse un modelo de hoja de registro.

Cuando existe una agresion, la victima puede sufrir dafios tanto fisicos como psi-
coldgicos. Para estos casos, la organizacion debe mostrar su apoyo a la victima a
cortoy largo plazo. Un apoyo legal, si el empleado decide tomar medidas legales, y
psicoldgico si fuera necesario.

Cuando, como consecuencia de una agresion, la victima presenta secuelas psico-
[6gicas, es probable que tenga problemas para ejercer con normalidad su trabajo,
ademas de no poder llevar con normalidad su vida social. En ese caso es importante
brindar el apoyo emocional necesario y ofrecer tratamiento psicoldgico especiali-
zado con el objetivo de que resuelva sus dificultades, ademas de volver a sentirse
capaz de ejercer de nuevo su trabajo.

En las empresas dotadas de servicios médicos, la empresa deberia derivar hacia ellos a quienes presenten sintomas de
trastornos debido a la violencia, siempre y cuando los profesionales empleados en dichos servicios sean competentes
para tratarles. Cuando las empresas no dispongan de este tipo de servicios o el nimero de casos desborde la capa-
cidad efectiva de los profesionales internos para tratarlos, la empresa deberia orientar a los trabajadores afectados
para que reciban el tratamiento apropiado fuera de la empresa.



La empresa deberia evaluar periédicamente, en colaboracién con los trabajadores, la eficacia de las politicas para
prevenir la violencia en el lugar de trabajo. En este empeno, deberia velar por:

La fijacion de indicadores de evaluacién y recepcion de informacién periddica (por ejemplo: comunicados de
agresion, numero de reclamaciones, indices de absentismo, etc.)para examinar el funcionamiento de las politi-
cas y medidas, asi como la introduccién de las oportunas modificaciones.

La supervision periddica de los resultados de las medidas adoptadas.

La organizacion de reuniones periddicas entre la direccién y los trabajadores, o sus representantes, para exa-
minar las medidas adoptadas.

Estas valoraciones periddicas permitirian a la empresa aprender nuevas estrategias para abordar la violencia en el
lugar de trabajo de un modo mas efectivo, de modo que pueda:

Afianzar lo aprendido en las etapas de concepcion, aplicacion y evaluacion de las politicas del plan de violencia
laboral.

Replantear la cultura del lugar de trabajo, la organizacién del trabajo y la calidad del entorno laboral para re-
accionar con eficacia ante la violencia en el lugar de trabajo.

La puesta en marcha en la empresa de un ciclo de control de los riesgos que permita combatir sin tregua la
violencia y mejorar constantemente el entorno laboral en la organizacion.

La supervision y perfeccionamiento de este plan también puede ser un impulso para la contribuir a fomentar la cali-
dad del servicio, la productividad y la excelencia en el trabajo.

Para consultar mas informacién sobre la prevenciéon de la violencia laboral, se adjunta a continuacién enlaces a dife-
rentes organismos oficiales relacionados con la materia y documentacién elaborada por estos.

Acceda a estos enlaces pulsando: CTRL +clic sobre el texto en azul.

Para consultar mas informacién en su pagina web:
http://www.ilo.org/public/spanish/dialogue/sector/themes/violence.htm

Documentacidn relacionada:
Violence at work

Repertorio de recomendaciones practicas sobre la violencia en el lugar de trabajo en el sector de los servicios y
medidas para combatirla

Para consultar mas informacién en su pagina web:
http://osha.europa.eu/en/teaser/workplace-violence-harassment-increase-Europe



-
<
o
O
(aa]
<
-
<
O
<
L
el
2
>
<
—
Ll
O
=

o
U
P
Ll
=
Ll
o
o
Ll
O
=
<
—l
(a1

Pagina [

Documentacion relacionada:
) Workplace Violence and Harassment: a European Picture
oV European Work Conditions Survey (2010)
) Fact24 Violencia en el trabajo

4.3. INSTITUTO NACIONAL DE SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO

Documentacién relacionada:
) VI Encuesta nacional de Condiciones de Trabajo
) NTP 489 Violencia en el lugar de trabajo




5. ANEXOS
ANEXO I. MODELOS DE CARTEL INFORMATIVO

Sea respetuoso enel
trato a los trabajadores
, de este centro.

Nosotros nos
comprometemosa
serlo también.

Trabajemos juntos para un
entorno de trabajo libre de
violencia

El Estatuto de los trabajadores (RD 1/1995) contempla el

derecho a la dignidad en el trato y a la integridad fisica y moral
de los trabajadores.

Cartel informativo n° 1
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A M UTUAL
Los profesionales que trabajamos en <nombre empresa> nos
comprometemos a tratar con respeto y dignidad a todas
las personas que nos visiten.

Pedimos a todos que también respeten nuestra dignidad
personal y profesional.

0 a
Trabajemos juntos para un
entorno de trabajo libre de

violencia

El Estatuto de los trabajadores (RD 1/1995) contempla el
derecho a la dignidad en el trato y a la integridad fisica y
moral de los trabajadores.

CoRrpoRacién mutua

Cartel informativo n° 2
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En <nombre empresa> nos comprometemos a tratar con
a todos nuestros <usuarios, clientes, etc.>

Por favor, Pedimos a todos que también respeten nuestra

El Estatuto de los trabajadores (RD 1/1995) contempla el derecho a la dignidad en el trato y a la

integridad fisica y moral de los trabajadores. M C

Corporacién mutua MUTUAL

Cartel informativo n° 3

MC

M UTUAL

La violencia laboral en nuestro
centro

Si eres victima de un incidente
violento, comunicalo. Tu
empresa puede ayudarte a
mantener un

El Estatuto de los trabajadores (RD 1/1995) contempla el
derecho a la dignidad en el trato y a la integridad fisica y moral
de los trabajadores.

CorpoRracién mutua

Cartel informativo n° 4
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ANEXO II. EJEMPLO DE FOLLETO INFORMATIVO DE MC MUTUAL

[ folleto que se muestra a continuacion esta disponible en todos los centros de MC MUTUAL e informa al usuario
sobre sus derechos y obligaciones como paciente de MC MUTUAL.
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El presente procedimiento describe el modo de afrontar las situaciones de violencia laboral en <nombre empresa>,
estableciendo la politica de empresa en relacién a la violencia laboral y definiendo las actuaciones a llevar a cabo.

El presente procedimiento estd dirigido inicialmente a cubrir las necesidades del personal de nuestra entidad que se
encuentra, o pudiera encontrarse, en contacto directo con <usuarios, clientes, pacientes, pasajeros...> 0 acompanan-
tes de estos. Estos puestos de trabajo son:

Puesto de trabajo 1

Puesto de trabajo 2

Puesto de trabajo n

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define la Violencia en el lugar de trabajo como

“Toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable mediante el cual una persona
es agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesional o
como consecuencia directa de la misma”.

Normalmente existe la tendencia a asociar la violencia laboral con la agresidn fisica. Sin embargo, y a pesar de no
existir una definicidon Unica de violencia en el lugar de trabajo, si existe un elemento comun a la hora de enfocar y
plantear la cuestidn, éste es el de dotar al concepto de violencia de un contenido mas amplio que el de la mera agre-
sion fisica (pegar, golpear, empuijar, disparar, etc.) y que, por ello, debe incluir y comprender otras conductas suscep-
tibles de violentar e intimidar seriamente al que las sufre.

Asi, la violencia laboral incluiria, ademas de las agresiones fisicas, las conductas verbales o gestuales amenazantes,
intimidatorias, injuriosas, abusivas o acosantes, capaces de dafar psicolédgicamente a la victima.

En cualquiera de los casos, todos los términos hacen referencia a tipos de violencia que tienen su marco de actuacién
en el contexto laboral, de aqui que se pueda definir varios tipos de violencia laboral:

Violencia Fisica: Segun la OIT, entiende que se da este tipo de violencia cuando se hace uso de la fuerza fisica
contra otra persona o grupo, produciendo dafos fisicos, sexuales o psicoldgicos. Se incluyen los siguientes
comportamientos: palizas, patadas, bofetadas, puiialadas, tiros, empujones, mordiscos, pellizcos, etc.

Violencia Psicoldgica: Segun la OIT, este tipo de violencia se da cuando hay un uso deliberado de poder, o ame-
nazas de recurso a la fuerza fisica, contra otra persona o grupo, que pueden danar el desarrollo fisico, mental,
espiritual, moral o social. Comprende el abuso verbal, la intimidacidn, el atropello, el acoso y las amenazas.

Puede incluirse en esta ultima, la apropiacion indebida, el deterioro o el destrozo intencionado, de objetos del centro
de trabajo, o del propio trabajador, para intimidar o abusar de la victima.

Por otro lado, se puede distinguir entre violencia interna y externa segun si la agresién tiene lugar entre trabajadores,
incluidos directores y supervisores (violencia interna), o si la persona agresora es ajena a la organizacion (violencia
externa).



El presente procedimiento serd de aplicacién a todas las
situaciones de violencia externa que afecte a los trabaja-
dores de <nombre empresa> y especificamente el perso-
nal que se encuentra en contacto directo con el <usua-
rio, cliente, paciente, pasajero,...>. Quedan incluidas,
independientemente de que la actividad profesional se

desarrolle en centros de <nombre empresa> o fuera, los
siguientes tipos de agresion:

Agresidn psicoldgica: insultos, amenazas, intimidacién, coaccién o acoso.
Agresion fisica: desde agarrones hasta uso de armas, pasando por la agresidn sexual.

Robo o daio intencionado al mobiliario del centro o a las propiedades del trabajador.

El presente procedimiento de actuacidn no serd aplicable en los casos de agresiones entre trabajadores ni en los su-
puestos de acoso psicoldgico en el trabajo.

La Direccién de <nombre empresa=, consciente de la posibilidad de que sus empleados, en el desempeiio normal de
su trabajo, puedan ser victimas de agresiones fisicas o psicoldgicas, tales como amenazas y abusos, por parte de los
usuarios o del publico en general, se compromete a:

No tolerar ningun tipo de violencia laboral hacia sus empleados.

Liderar y apoyar todas las medidas para prevenir la violencia laboral en sus centros de trabajo.

Asignar responsabilidades y funciones a cudntos deban intervenir, asi como a promover la consulta y participa-
cidn de los trabajadores en todas las acciones.

Informar y formar oportunamente sobre la prevencion de la violencia laboral a todos los empleados que pue-
dan padecer algun tipo de agresién.

Establecer y divulgar procedimientos de actuacion, control y registro de los incidentes violentos.

Ofrecer confidencialmente el apoyo necesario para reestablecer la integridad fisica y moral de aquellos traba-
jadores afectados.

Para asegurar que se cumple la voluntad de <nombre empresa> definida en la politica de prevencidon de la violencia
laboral, y atendiendo a la estructura funcional de <nombre empresa=, las competencias y facultades de todos los
actores seran las descritas a continuacién:

La empresa, a través de su equipo directivo -y en concreto mediante los departamentos de prevencion de riesgos
laborales y de recursos humanos-, liderara la prevencién de la violencia laboral en la empresa. Con este objetivo se
responsabilizara de las siguientes funciones:

Elaborary difundir la politica de prevencion de la violencia laboral.



Velar porque se evallen los riesgos en el lugar de trabajo que pueden generar situaciones de violencia laboral.

Desarrollary apoyar la adopcion de medidas preventivas y propiciar practicas laborales que contribuyan a erra-
dicar la violencia en el lugar de trabajo.

Facilitar la consulta y, en la medida de lo posible, la participacion de los trabajadores en todas las acciones a
emprender.

Informar y formar a todos los trabajadores expuestos, sobre la violencia laboral y su gestidn.

Establecer un procedimiento de intervencién y control en caso de agresion.

Desarrollar y mantener un registro actualizado de los incidentes comunicados.

Investigar las agresiones comunicadas con objeto de conocer sus causas y proponer medidas.

Brindar apoyo juridico y psicoldgico, si es necesario, a todo trabajador que haya sido victima de una agresién.

Evaluar periddicamente la efectividad del plan de prevencion de la violencia laboral con miras a emprender
acciones de mejora.

Garantizar la confidencialidad cuando sea necesario.

Los supervisores, jefes de equipo y en general cualquier superior directo, asumiran en cierta medida las funciones de
la empresa sobre el terreno. En este sentido cada mando supervisard y liderara las acciones que su equipo emprenda
en relacion a la prevencion de la violencia. Sus funciones se dirigiran a:

Supervisar que todos sus trabajadores hayan sido formados e informados.

Aplicar las medidas preventivas propuestas por la empresa.

Velar porque su equipo cumpla las medidas de prevencidn propuestas.

Proporcionar apoyo inmediato al trabajador agredido y aplicar el procedimiento de actuacion previsto para
estos casos.

Alentar al trabajador a que comunique la agresion.

Colaborar, junto al trabajador, con quién lleve a cabo la investigacion pertinente.

Los trabajadores deberdn poner toda la diligencia que razonable-
mente quepa esperar de ellos para reducir y eliminar los riesgos
vinculados a la violencia en el lugar de trabajo. A fin de cumplir ese
objetivo deberan:

Colaborar con la empresa en la evaluacién de riesgos y la
adopcion de medidas de prevencién.

Proponer las mejoras en el sistema que considere oportunas.
Aplicar las medidas correctoras que le correspondan.

Aprovechar la formacién recibida y actuar acorde a las pautas
que le han ensenado.

Notificar a su superior directo las agresiones que haya podido
sufrir y comunicarlo a la empresa por las vias establecidas.

Colaborar en la investigacidn del incidente.



Las pautas a seguir por el personal de <nombre empresa> para el manejo de un cliente, paciente o acompafnante
ante situaciones conflictivas con uso de violencia (incluyendo la agresion fisica y las conductas verbales o fisicas ame-
nazantes o intimidatorias) son las siguientes:

Mantener el equilibrio emocional y no responder a las provocaciones:
} Controlar los sentimientos negativos que determinadas situaciones conflictivas puedan haber provocado.
} Evitar caer en el terreno de la provocacidon y mantener el control.

Evitar el contacto fisico y el exceso de proximidad:
} Mantenerse a una distancia prudencial (aproximadamente igual a la longitud del brazo). Asi nos situaremos
inicialmente lejos del alcance del otro y no se invadird su espacio personal.

Conversar con correccién, en un tono afable y profesional:

} Evitar un tono brusco o cortante porque esto podria incrementar la tensién y acelerar la conflictividad.

} Evitar el uso de estilos de comunicacidén que generen hostilidad como: apatia, condescendencia, impacien-
cia.
Evitar hacer cualquier gesto que la persona pueda interpretar como menosprecio.
Explicar con mucho detalle, y de forma convincente y razonada, los motivos por los que no es posible cumplir
las expectativas del cliente, paciente o acompaiante.

Buscar soluciones:
} Adoptar una postura dialogante y comunicativa en aquellas situaciones en las que se pueda buscar una
solucion a los problemas planteados.

Liberar la tensién emocional del cliente o paciente:
} Dejar hablar a la persona cuanto quiera para que explique sus sentimientos e inquietudes.
} Conducir a la persona hacia el estado de animo tranquilo que mantiene el profesional.

Cuando sea necesario, avisar al guarda de seguridad (si existe), al responsable del centro y, si no es posible,
a otro trabajador del centro para que se integre en la entrevista con el fin de que contribuya a solucionar el
motivo de la tensidn.

La comunicacién de la situacién de riesgo por violencia podra llevarse a efecto, atendiendo a las caracteristicas

del centro, de las formas descritas a continuacion:

} Telefénicamente por la red interna y pudiendo aludir cualquier otro tema para que se persone la persona
requerida.

) Empleando los pulsadores de aviso de emergencia por violencia laboral en el caso de existir estos y encon-
trarse en disposicién de utilizarlos.

} Personalmente poniendo cualquier excusa para abandonar la estancia en la que se encuentre el posible
agresor.

Reconocimiento de las posibles deficiencias propias o de la organizacién:
} Elreconocimiento de las propias limitaciones puede ayudar a rebajar la tension.

Cuando la situacién de violencia persista habiendo agotado la via del didlogo, o no existiendo esta por las caracte-
risticas de la situacion planteada se instara a comunicar la situacion a los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado
llamando al teléfono de emergencias 112.



Mientras se espera la llegada de los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado se mantendra una actitud conciliadora,
intentando tranquilizar a la otra parte y no agravar la situacién.

Cuando la situacién que ha ocasionado la situacién de emergencia desaparezca, ya sea por la intervencién de los
cuerpos y fuerzas de seguridad del estado, por el abandono del posible agresor de las instalaciones, o por cualquier
otro motivo, la persona afectada lo pondra en conocimiento de su responsable directo, y conjuntamente lo comu-
nicaran mediante la cumplimentacion de la hoja de registro a <el/los responsable/s de la gestién de situaciones de
violencia laboral en la empresa>

<El/los responsable/s de gestionar las situaciones de violencia laboral en la empresa> registraran el comunicado de
agresion en la base de datos, se pondran en contacto con la victima para conocer las circunstancias en las que ocurrié
el incidente y prestaran el apoyo psicoldgico y/o juridico que se estime oportuno.

Cuando la situacién de violencia se produzca fuera del centro de trabajo, el trabajador agredido, el trabajador inten-
tard aplicar los mismos principios de control de situaciones de violencia laboral, comunicdndolo en el momento que
tenga ocasion a su responsable directo en <nombre empresa>, y si fuera necesario, valorara la posibilidad de ponerlo
en conocimiento de los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado.

Los procedimientos de comunicacion, asistencia juridica, apoyo psicoldgico, etc., serdn los mismos que los descritos
para el resto de supuestos.

El responsable de centro de <nombre empresa> al tener conocimiento de la presencia en nuestras instalaciones de
un cliente, paciente o acompafante, que en ocasiones anteriores resultara violento, valorara la posibilidad de que
sea atendido por una persona distinta a la que lo atendié en ocasiones anteriores, pudiendo requerir la presencia del
guarda de seguridad, de existir esta figura en el centro, o valorar la posibilidad de comunicar tal circunstancia a las
fuerzasy cuerpos de seguridad del estado.
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El objetivo de estas instrucciones es ofrecer un modelo de registro a seguir ante agresiones a trabajadores por parte
de terceros.

La hoja de registro consiste en un formulario que recoge la informacidn relevante de una agresion cometida hacia un
empleado por una persona ajena a la empresa. La finalidad de este registro es obtener toda la informacién posible
sobre las circunstancias que concurren en la agresion, para averiguar sus causas y proponer medidas preventivas.

Cada empresa debe configurar su hoja de registro y sus diferentes apartados en funcion de las caracteristicas particu-
lares de ésta, de modo que puedan recogerse los aspectos mas significativos en relacién a las situaciones de violencia
que se dan en sus centros de trabajo.

El modelo que se presenta, pretende ser una herramienta dindmica y adaptarse a las necesidades de cada empresa.
Consta de cuatro apartados que recogen informacién de distinta indole. Asi pues, se da la opcién de modificar la hoja
eliminando o afladiendo aquellos registros de datos que la empresa considere relevantes por el tipo de actividad que
ejerce.

Los apartados del modelo genérico se dividen de la siguiente manera:

Este apartado recoge los principales datos identificativos del empleado que ha sido victima de agresion.

Nombre y apellidos del agredido.

DNI.

Género.

Edad.

Categoria profesional.

Anos de experiencia en el puesto de trabajo.
Tipo de contrato (temporal o indefinido).

¢Ha recibido formacion de cédmo actuar ante una agresién? (si, no o no sabe). El agredido debe responder
afirmativamente si la empresa le ha formado en prevencién de la violencia laboral, gestién de conflictos con el
usuario, etc.

¢Ha sufrido agresiones en otras ocasiones? (si, no o no sabe). Se entienden todas aquellas agresiones sufridas
por personas ajenas a la empresa durante la jornada laboral.

La informacién que busca recoger este apartado es todo lo referente al causante o causantes (si fueron mas de uno)
de la agresion. Segun el tipo de empresa y la relacidén que se establece con los usuarios (estos pueden ser pacientes,
clientes, usuarios, alumnos, etc.), Se dispondra de mas o menos informacién sobre ellos. Esto hara que la informacion
a solicitar en la hoja de registro sea distinta en uno u otro caso. (P.ej.: Son distintos los datos de los que se disponer en



el caso de un restaurante o un comercio, donde el cliente no suele identificarse con nombre y apellidos, de aquéllos
en los qué, debido a la relacidn con la organizacién, se dispone de mas informacién (alumnos, pacientes, etc.) En el
primer caso, dénde muy seguramente no tendremos datos personales, puede ser interesante pedir una descripcién
detallada del aspecto del agresor.

En funcion de la informacién que podamos recabar, preguntaremos sobre los siguientes aspectos:

Nombre y apellidos.
DNI.
Género.

Edad (estimada si no se conoce).

Puede ser util dejar espacio en el formulario para introducir los datos personales de mas de un agresor.

Relacion del agresor con la persona agredida o la entidad (cliente, paciente, proveedor, acompafante, desco-
nocido u otros). Notificar qué tipo de relacion existe entre el agredido y el agresor principal. En este caso se
pueden cambiar las opciones de respuesta segun convenga (p.ej. sustituir cliente por alumno).

Reincidente (si, no o no se sabe). En el caso de que se tenga constancia de que el agresor principal ya habia
cometido agresiones anteriormente.

Otras caracteristicas relevantes de la persona/s agresora/s. Se pueden incluir aquellas caracteristicas del agre-
sor que se consideren importantes para valorar la situacién ocurrida. En este item se deberia incluir si el agresor
aparentar embriaguez o bajo los efectos de otras drogas, y/o si tiene alguna patologia psiquiatrica.

Los datos recogidos en este apartado permiten ubicar el incidente, en relacion al momento y lugar dénde ocurrio la
agresiodn, sus causas y consecuencias, y las acciones tomadas a posteriori.

Fecha de la agresidn.

Hora de la agresion.

Numero de personas agredidas. En el caso que mas de un compaiero de trabajo haya sido agredido.

Lugar. En qué espacio del centro de trabajo se produjo la agresion.

Tipo de agresion (respuesta multiple):

} Fisica. Indicar esta opcidn si durante la agresion ha existido un contacto fisico de la persona agresora hacia
el empleado en forma de golpe, empujon, tocamiento, agresién con armars,...

) Psicoldgica. Considerar que ha habido agresion

psicoldgica cuando se produce un insulto, amenaza, coac-

cién y/o agresion gestual o verbal.

) Dafios materiales/Robo. Cuando la agresion haya

consistido en la substraccién o dafio de algun objeto ma-

terial, sea éste propiedad de la empresa o del empleado.

) Observaciones. espacio para incluir algin comen-

tario sobre el tipo de agresidn que se considere relevante.

Posible causa desencadenante. Explicar en breve-
mente el motivo por el cual se origind la agresion.

Testigos. Si hubo testigos de la agresién notificar
en este espacio. Es importante el conocimiento de estos




testigos para desarrollar una investigacion objetiva de lo sucedido.

Consecuencias sobre la salud de la persona agredida (respuesta multiple):

} Ninguna. No ha habido secuelas por causa de la agresion.

) Afectacion psicoldgica. Como consecuencia de la agresion, el trabajador presenta algun tipo de afectacién
significativa del estado de animo (ansiedad, miedo, depresidn, etc.)

} Lesiones leves. Aquellas lesiones que no precisan de intervencion médica (contusiones superficiales, arana-
z0s, etc.)

} Lesiones graves. Aquellas lesiones que precisan de intervencion médica (contusiones con hematoma, heri-
das, fracturas, quemaduras, etc.)

) Lesiones mortales. La agresién acaba propiciando inmediata o posteriormente la muerte del trabajador.

Consecuencias laborales para la persona agredida:

} Ninguna. Se reanuda la actividad laboral después de la agresion.

} Interrupcion de lajornada laboral sin baja. El agredido deja de trabajar después de la agresion pero no cursa
baja.

} Baja laboral. Se cursa la baja laboral de la victima.

} Otras. Rellenar en caso de algun otro tipo de repercusion laboral.

Resolucién del incidente (respuesta multiple):

} Intervino el personal de seguridad del centro. Tuvieron que intervenir, para contener la agresion, los agentes
de seguridad privada contratados por el centro.

} Intervinieron los cuerpos de seguridad del estado. Se contacté con los servicios de seguridad publico (policia
municipal, autondmica o estatal) y estos se desplazaron hasta el lugar del incidente para resolverlo.

} Intervino algun companiero, ;quién/quiénes? Alguno de los companeros de trabajo del empleado agredido
intervino para interrumpir la agresién.
Nadie intervino (justificacion si procede). No hubo ninguna intervencién. Indicar el motivo.
Observaciones. En este espacio se puede incluir algun acontecimiento durante la resolucién que se conside-
re oportuno destacar.

Actuaciones posteriores al incidente (respuesta multiple):

} Denuncia ante las autoridades. El trabajador agredido ha presentado formalmente una denuncia ante una
autoridad competente (juzgado, administracién publica o policia).

) Reconocimiento médico. Se ha solicitado la evaluacién por parte de un médico de las lesiones sufridas por
la victima tras la agresién.

} Notificacion a la direccidn (centro, departamento,...). En este caso el trabajador ha dado a conocer la agre-
sion ocurrida a sus superiores.

} Ninguna. Anteriormente a la cumplimentacion de este registro, no se ha realizado ningun tipo de actuacién
después del incidente.

} Otras. En caso de que se hayan tomado otro tipo de actuaciones, indicar cudles han sido.

Observaciones. Si hay algun factor afladido, que no se ha contemplado en el cuestionario, del que se quiera
dejar constancia, se puede indicar aqui.

Nombre y apellidos. La persona que realiza el registro puede ser el mismo agredido, algin companero en su
nombre, o su superior directo.

Lugar de trabajo. En este espacio se debe indicar a qué area de trabajo pertenece el trabajador que hace
efectivo el registro de la agresion. Es decir, se debe especificar el centro, departamento, oficina,... al cual se
pertenece.

Firma del superior directo. El superior directo debe firmar en este espacio, para dejar constancia de que esta al
tanto de lo ocurrido.



Firma de autorizacion del empleado (agredido). Debe firmar también el trabajador que sufrié la agresidon

Fecha del registro. Indicar el dia que se ha llevado a cabo el registro.

Toda empresa debe informar a sus empleados sobre cudl es el procedimiento de comunicacién a seguir ante una
agresion.

Si se considera necesario se seguiran los siguientes pasos:

Avisar al servicio de seguridad privado de la empresa (si se dispone), o pedir ayuda a los compafieros.

Pedir proteccidn y/o asistencia médica a los servicios publicos mediante una llamada al nimero de emer-
gencias 112.

Si el trabajador presenta signos de lesidn por las agresiones recibidas, solicitar un parte médico forense,
dado que serd requerido en posteriores acciones legales.

Efectuar una denuncia ante las autoridades en funcion de la gravedad de la agresion.

Las indicaciones anteriores son del todo recomendables pero siempre opcionales en funcion de la gravedad de la
situacién. Obligatoriamente se deberan seguir estos dos ultimos pasos:

Informar al superior inmediato de lo ocurrido.
Solicitar la hoja de registro de agresiones generadas por terceras personas, cumplimentarla y entregarla a la

persona o departamento responsable de su recepcion.

En la siguiente pagina se muestra un modelo de hoja de registro de situaciones de violencia laboral.
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REGISTRO DE AGRESIONES GENERADAS POR TERCERAS PERSONAS

Pagina m

Datos del trabajador agredido:

Nombre y apellidos: DNI:

Género: E] Hombre E] Mujer Edad:

Categoria profesional: Afos experiencia en el cargo: ..
Tipo de contrato: __| Indefinido || Temporal

¢Ha recibido formacién sobre como actuar ante una agresién? L Isi [ INo [_INosabe

iHa sufrido agresiones en otras ocasiones? [1si | ] No [ | Nosabe

Datos de la/s persona/s agresora/s (si se disponen)

Nombre y apellidos:

Edad/es (estimadas): ...
Relacion del agresor con la persona agredida o entidad:
|| Cliente | |Paciente | | Proveedor | | Acompafiante | | Desconocido | | Otros ... .

Relacién asistencial habitual con el agredido: | | Si " I No
Reincidente: [ si [T No | I No se sabe
Con patologia propiciatoria (Tr.psiquiatrico, toxicomania, ...): L si ' | No

Otras caracteristicas relevantes de la persona/s agresora/s:

Datos del incidente de agresion

Fecha de la agresion: / / Hora de la agresion: N° personas agredidas:
Lugar:
Tipo de agresion: | Fisica | | Psicoldgica (verbal o gestual) | | Dafos materiales/Robo

| ] Observaciones:
Posible causa desencadenante:
Testigos:

Consecuencias inmediatas sobre la salud de la persona agredida:
L] Ninguna || Lesiones graves
|| Afectacién psicolégica || Lesiones mortales
|| Lesiones leves

Consecuencias laborales inmediatas sobre la persona agredida:
| Ninguna "I Interrupcién de la jornada laboral sin baja | Baja laboral
|| otras:

Resolucion del incidente:
| Intervino algun compaiero __| Intervino el personal de seguridad del centro
__| Intervinieron los cuerpos de seguridad del estado | Nadie intervino
|| Observaciones

Actuaciones posteriores al incidente:
__| Denuncia ante las autoridades | Notificacién a los responsables del centro/dpto
__| Reconocimiento médico __INinguna

Observaciones:

Datos de lapersona que realiza el registro
Nombre y apellidos:
Lugar de trabajo:

Firma del responsable: Firma autorizacion empleado (agredido):



M U TUAL

JMC

MUTUA COLABORADORA
CON LA SEGURIDAD SOCIAL

NUMERO 1

—l
<
e
o
(2]
<
-
t
U
<
Ll
—d
o
>
<
—
Ll
)
prd
©
O
prd
LL]
>
ol
-
o
Ll
)
Z
<
]
o

24 horas de atencidn

900 300 144

www.mc-mutual.com



