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La violencia en los lugares de trabajo es un fendmeno creciente que afecta a todos los sectores y
categorias profesionales. Su prevencion y tratamiento nos lleva a plantear acciones coordinadas entre
todas las partes implicadas.

Muchos de los actos de violencia que tienen lugar en los centros de trabajo, no se denuncian ni registran
adecuadamente, por lo que podemos afirmar que desconocemos la magnitud real del problema

La violencia en el lugar de trabajo atenta contra la dignidad y los derechos del trabajador.

Normalmente existe la tendencia a asociar la violencia con la agresion fisica. Sin embargo, y a pesar de no
existir una definicion Unica de violencia en el lugar de trabajo, si existe un elemento comun a la hora de
enfocar y plantear la cuestidn, el concepto de violencia debe ser mds amplio que el de agresién fisica y
debe incluir y comprender otras conductas susceptibles de violentar e intimidar al que las sufre. Asi, la
violencia en el trabajo incluiria, ademds de las agresiones fisicas, las conductas verbales o fisicas
amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes. De hecho, el problema de la violencia en el lugar de
trabajo estd, principalmente, centrado en los abusos verbales y las amenazas, incidentes éstos que se
presentan como los mas comunes.

La Agencia Europea para la Seguridad y la Salud advierte que los profesionales pueden sufrir graves
consecuencias dependiendo del tipo de agresion, desde la desmotivacion profesional hasta el estrés y los
dafios fisicos y psiquicos.

La gravedad de las lesiones fisicas debidas a una agresidon son multiples y de distinta consideracién
(contusion, heridas leves o superficiales, heridas que precisen intervencion quirurgica, heridas muy graves
y mortales).

Respecto a las repercusiones psicoldgicas se ha de considerar la susceptibilidad individual del trabajador
afectado, asi como la intensidad, frecuencia o duracién del suceso y la actuacion del grupo de trabajo o
de la organizacion; pudiendo manifestarse como ansiedad, depresidn o estrés postraumatico, ademas
puede producirse abuso de medicamentos y sustancias téxicas; con frecuencia también, se van a ver
afectados el ambito familiar y social, pudiendo, incluso, llevar al abandono de la profesion.

A nivel de empresa la violencia conduce a un empeoramiento de los resultados, altera las relaciones
interpersonales y el clima laboral, aumenta el absentismo, la rotacién de los trabajadores, y disminuye la
eficacia y la productividad.

A nivel social se produce un aumento de la siniestralidad laboral, un empeoramiento de la calidad de los
servicios prestados y la pérdida del prestigio de la entidad.
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Partiendo de la normativa legal existente, es necesario poner en marcha medidas preventivas para
eliminar o minimizar los riesgos, para lo que hay que elaborar procedimientos de trabajo estableciendo
las actuaciones a seguir en los casos de violencia externa y que seran de aplicacion a todos los trabajadores
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2.-NORMATIVA LEGAL

y se difundieran a todos los niveles de la empresa.

El marco normativo que sustenta el Plan de Prevencidn y Actuacion frente a situaciones de violencia

externa es el siguiente:

El Convenio sobre discriminacidon y empleo 1958, (num. 111) en el que se establece que toda
politica o medida encaminada a combatir la violencia en el lugar de trabajo deberia promover el
trabajo decente y el respeto mutuo y promocionar la igualdad de trato entre hombres y mujeres.

El Convenio sobre seguridad y salud de los trabajadores, 1981 (nim. 155), dice que un medio
ambiente seguro y saludable facilita un estado de salud fisico y mental éptimo en relacién con el
trabajo, y contribuye a prevenir la violencia en el lugar de trabajo.

El articulo 40.2 de la Constitucién Espafiola encomienda a los poderes publicos el deber de velar
por la seguridad e higiene en el trabajo.

La Ley General de Sanidad 14/1986, en su articulo 21 establece la necesidad de “promover la
salud integral del trabajador”.

La DIRECTIVA 89/391/CEE, de 12 de junio, relativa a la aplicacion de medidas para promover la
mejora de la seguridad y de la salud de los trabajadores en el trabajo, en su articulo 5 dice “El
empresario deberd garantizar la seguridad y la salud de los trabajadores en todos los aspectos
relacionados con el trabajo”.

La Ley 31/1995 de 8 de noviembre sobre Prevencién de Riesgos Laborales, en el articulo 14.2,
afirma que “el empresario debera garantizar la seguridad y la salud de los trabajadores a su
servicio en todos los aspectos relacionados con su trabajo”.
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3.-TIPIFICACION PENAL DE LAS SITUACIONES CONFLICTIVAS

Segun el articulo 10 del Cddigo Penal “Son delitos o faltas las acciones u omisiones dolosas o imprudentes
penadas por la ley”.
Los Delitos y Faltas mas frecuentes derivados de la violencia externa segun la Ley Organica 10/1995, de
23 de noviembre son:

- Faltas contra las personas.

- Faltas contra el orden publico.

- Delitos: Lesiones, amenazas, calumnias e injurias y atentados contra la autoridad, sus agentes y

los funcionarios publicos, y de la resistencia y desobediencia.

Segun el articulo 147 de la Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre se considera Delito de Lesiones.
El que, por cualquier medio o procedimiento, causare a otro una lesién que menoscabe su integridad
corporal o su salud fisica o mental, serd castigado como reo del delito de lesiones con la pena de
prision de seis meses a tres afios, siempre que la lesién requiera objetivamente para su sanidad,
ademas de una primera asistencia facultativa, tratamiento médico o quirdrgico. La simple vigilancia o
seguimiento facultativo del curso de la lesién no se considerard tratamiento médico.

El asesoramiento al trabajador agredido es complejo y serd el propio afectado quién decida entre las
posibles acciones legales a adoptar; asi como la entidad juridica de la institucidn u organismo que
quiere que lo represente (sindicatos, colegios profesionales, servicios juridicos de la administracion o
de la entidad correspondiente).

Segun el articulo 262 y siguientes de la Ley de Enjuiciamiento Criminal, recoge la obligaciéon de
denunciar todo delito o falta y establece que la denuncia podra ser verbal o escrita y que podra
hacerse personalmente o mediante mandatario con poder especial.

La denuncia es una declaracion de conocimiento consistente en un acto de informacion a la autoridad
competente de un hecho con apariencia de delito o falta.

Se recomienda que sea la victima de la agresidn quien presente la denuncia, a excepcion de aquellos
casos de lesiones dolosas en las que se prevea la posibilidad de que se repita la agresidn, en cuyo caso
se recomienda que sea el responsable del centro de trabajo quien la presente.
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4.- PROTOCOLO DE ACTUACION

Con este protocolo Asme establece un conjunto de actuaciones a seguir para sensibilizar, informar y
formar a los profesionales de los distintos centros de trabajo, asi como para denunciar los incidentes
y accidentes relacionados con la violencia laboral externa; igualmente, prevé estrategias y actividades
tendentes a reducir o eliminar los riesgos; todo ello con la finalidad de ampliar y dar uniformidad al
correspondiente Plan de Prevencién de Riesgos Laborales.

El mismo se fundamenta en la violencia exterior de la que las empleadas y empleados puedan ser
objeto, sin obviar necesariamente la violencia relacional que pueda surgir en los distintos centros.

Se excluye, sin embargo, de su objeto el procedimiento de actuacidn ante el acoso moral y acoso
sexual, como tipos de violencia psicoldgica, por estar regulado en el Protocolo de Prevencién y
Actuacion en los casos de acoso laboral, sexual y por razén de sexo u otra discriminacion.

Se trata, en definitiva, de establecer un modelo comun de actuacién que, partiendo del principio de
tolerancia cero frente a las conductas violentas y del objetivo de dignificar el trabajo y la seguridad de
los empleados a los que resulta de aplicacidn, apueste por medidas y estrategias preventivas y aporte,
al tiempo, un instrumento comun de actuacidn y un sistema de garantias y apoyos suficientes para los
empleados y empleadas expuestos a tales riesgos.

Este Protocolo se plantea, por tanto, como herramienta de uso comun en el conjunto de la empresa,
para la prevencion y actuacién frente a los casos de agresion, en el trabajo o debido directamente al
mismo, sin menoscabo de su adaptacidn a las caracteristicas y problematica especifica de la empresa.
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4.1.- OBJETIVOS, PRINCIPIOS RECTORES, ACCIONES GENERALES Y

AMBITO DE APLICACION

OBIJETIVOS:

Con objeto de garantizar la proteccién de los derechos fundamentales de la persona
constitucionalmente reconocidos, en un compromiso con la normativa nacional y comunitaria al
efecto, Asme reconoce la necesidad de prevenir conductas de violencia en el trabajo, evitando su
aparicion y erradicando todo comportamiento que pueda considerarse constitutivo del mismo en el
ambito laboral.

Con este fin, el presente Protocolo tiene como objetivo fundamental la regulacidn de las actuaciones
a seguir en materia de prevencion, resolucidn y seguimiento de las situaciones de violencia, con el
propdsito de detectar y solucionar el conflicto, sin que, no obstante, nada impida a quienes se vean
perjudicados o perjudicadas, el ejercicio de aquellas otras vias legales que les puedan amparar.

Para lograr este objetivo fundamental y debido a su generalidad, se establecen los siguientes objetivos
particulares y acciones especificas derivados de éstos que son imprescindibles para el cumplimiento
del mismo:

1. Desarrollar una cultura de prevencién de situaciones potencialmente peligrosas para mejorar
las actitudes y conocimientos necesarios para abordar este problema.

2. Adoptar las medidas preventivas y correctoras pertinentes para evitar episodios de violencia
y/o minimizar el efecto negativo en los empleados y empleadas en aquellos casos en los que no haya
sido posible su prevencién.

3. Conseguir que la seguridad fisica y la salud emocional del personal empleado sea un objetivo
basico.
4, Detectar las deficiencias del sistema que favorecen los episodios violentos, adecuando los

equipos a las necesidades de la poblacién a valorar.
5. Establecer medidas concretas de seguridad para los y las trabajadores/as.

6. Identificar de forma precoz las «situaciones/problema» relacionadas con la presencia de
trabajos de especial complejidad, y que por sus caracteristicas puedan poner en situacion de peligro
al empleado o empleada.

7. Disefiar y distribuir material informativo.

8. Se pretende mejorar las condiciones de salud y seguridad de los trabajadores.

9. Disminuir las posibilidades de conflicto entre los trabajadores y personas externas a la
empresa.

10. Disminuir los riesgos de agresion y el efecto lesivo de las agresiones en caso de que se
produzcan.

11. Prevenir agresiones y actos de violencia contra los trabajadores.

12. Proteger a los trabajadores, usuarios, bienes y servicios de los centros de trabajo, mediante

los medios materiales y humanos disponibles.
13. Generar seguridad y confianza en los trabajadores con apoyo administrativo y juridico.

14. Mejorar la calidad de la atencidn prestada y generar un clima de respeto mutuo y buena
comunicacion.
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PRINCIPIOS RECTORES:

La empresa consciente de que la mejora de las condiciones de trabajo repercute tanto en la
productividad como en el clima laboral y considerando que las conductas constitutivas de violencia
no perjudican Unicamente a los empleados y empleadas directamente afectados, sino que repercuten
igualmente en su entorno mas inmediato, familiar y social, y en el conjunto de la institucion, la
empresa se compromete a prevenir los comportamientos constitutivos de violencia y afrontar las
situaciones que puedan producirse, de acuerdo con los siguientes principios:

1. Toda persona tiene derecho a recibir un trato correcto, respetuoso y digno y al respeto a su
intimidad, a su integridad fisica y moral, a su orientacidn sexual, propia imagen y dignidad, no
pudiendo estar sometida a tratos degradantes, humillantes u ofensivos o a discriminacién por razén
de nacimiento, origen racial o étnico, género, sexo u orientacién sexual, religion o convicciones,
opinidn, discapacidad, edad o cualquier otra condicidn o circunstancia personal o social, incluida su
condicion laboral.

2. «Tolerancia Cero» a este tipo de situaciones, en todas sus modalidades y formas.

3. Las empleadas y empleados que se consideren objeto de conductas de violencia tienen
derecho, sin perjuicio de las acciones administrativas y judiciales que les correspondan, a comunicar
su situacion.

4, Considerando la violencia como riesgo emergente en el ambito laboral, se compromete a
asignar los medios humanos y materiales necesarios para prevenir y hacer frente, en su caso, a las
consecuencias derivadas de este tipo de conductas.

5. Con objeto de hacer posible la actuacidn ante cualquier tipo de conducta que pueda ser
calificada como violencia, la empresa se compromete a trabajar en el desarrollo de un procedimiento
de prevencion y soluciéon de conflictos en materia de violencia, en el que se salvaguardardn los
derechos de los afectados en el necesario contexto de confidencialidad, objetividad y neutralidad.

ACCIONES GENERALES:

Los principios rectores a que se refiere el punto anterior se materializan mediante el ejercicio de las
siguientes acciones:

1. Establecer mecanismos para que el conjunto de actuaciones previsto en el presente
Protocolo sea conocido y respetado por el personal empleado incluido en su dmbito de aplicacion
mediante campafias de sensibilizacion.

2. Ofrecer indicaciones de dénde y cémo pueden obtener ayudas las victimas de la violencia
referida en el Protocolo.

3. Asegurar el compromiso para garantizar el derecho a comunicar una posible agresion, sin
ningun perjuicio para el agredido.

4, Dar a conocer el presente Protocolo para formular una comunicacion de posible agresion.
5. Plantear servicios de asesoramiento y ayuda a disposicion de las victimas.

6. Garantizar la confidencialidad.

7. Realizar Evaluaciones de Riesgos Laborales segun lo establecido en el Plan de Prevencion de

Riesgos Laborales.

8. Asumir la puesta en marcha de las medidas preventivas necesarias para evitar este tipo de
situaciones y, en su caso, de las medidas correctoras tendentes a su erradicacidn cuando se considere
gue existe violencia.
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9. La empresa periddicamente informara al Comité de Seguridad y Salud o Delegados de
prevencion asi como al Servicio de Prevencidn de los incidentes que se produzcan y, puntualmente,
en caso de que el incidente sea calificado de grave, bien por los dafios personales o materiales
ocasionados, o por el nimero de trabajadores afectados.

10. Se establecerd la explotacion periddica de los datos, sometiéndose a seguimiento por el
grupo de trabajo a fin de analizar el mapa de riesgos y establecer las medidas preventivas pertinentes.

11. El Procedimiento general de actuacion ante violencia externa, debera ser divulgado entre
todos los trabajadores, fundamentalmente entre los mandos intermedios, que deben conocer el
circuito e implicarse en el proceso.

AMBITO DE APLICACION:

El conjunto de medidas previstas en el Protocolo sera de aplicacion al personal que preste servicios
en la empresa siendo un instrumento de aplicacion directa, o de referencia a la hora de afrontar este
problema.

4.2.- DEFINICIONES Y RESPONSABILIDADES
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DEFINICIONES:

o Violencia en el lugar de trabajo: la Organizacidon Internacional del Trabajo define la
«Violencia en el lugar de trabajo» como toda accidn, 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, distinguiendo entre violencia interna, que tiene lugar entre los propios empleados
y violencia externa, que tiene lugar entre empleados y terceros.

Asi pues, el concepto de violencia debe ser mas amplio, debiendo incluir no sélo la agresion
fisica sino, también, otras conductas susceptibles de violentar e intimidar a quien las sufre;
por ello, se entiende por violencia en el trabajo las agresiones fisicas, las conductas verbales
o gestuales amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes, dirigida por terceros a los
empleados o empleadas por razén de su actividad profesional.

e Violencia externa en el lugar de trabajo: es la que tiene lugar entre empleados y terceros
presentes en el lugar de trabajo de manera legitima, tales como, personal usuario de los
distintos servicios, excluyendo de este concepto aquella violencia que se ejerce por un
tercero que realiza una actividad ilegitima, como robo, atraco. También se considera
violencia externa la que afecta a las cosas o patrimonio de la empresa o del propio empleado
o empleada afectados.

e  Agresion fisica: Constituye la agresion fisica el empleo de la fuerza fisica contra otra persona
o grupo, que produce daios fisicos o psicoldgicos, pudiendo distinguirse entre:

a) Coacciones, que de acuerdo con el Codigo Penal consisten en impedir a otro con
violencia hacer lo que la ley no prohibe, o le compele a efectuar lo que no quiere, sea justo o
injusto. Esta tipificado como delito (Art. 172 CP).

b) Lesiones, suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra persona o grupo, que
produce dafios fisicos y/o psicoldgicos y que podran ser constitutivas de delito atendiendo a
su gravedad.

e Agresion verbal y/o gestual: Constituye la agresion verbal y/o gestual, el uso deliberado del
poder o amenazas de recurso a la fuerza fisica, o gestos con sentido equivalente, contra
otra persona o grupo, que pueden dafiar el desarrollo fisico, mental, espiritual, o social;
comprendiendo el abuso verbal, la intimidacién o atropello y amenazas. La agresion verbal
comprende:

a) Insultos o palabras groseras, que pueden constituir desde una falta de orden publico
hasta un desacato a la autoridad.

b) Amenazas, que suponen el dar a entender a alguien la intencién de provocarle algin
mal en su persona o en la sus allegados. Pueden ser constitutivas de delito.

c) Calumnias, que significa la imputacion a alguien de un delito hecha con
conocimiento de su falsedad o temerario desprecio hacia la verdad. Esta tipificada como
delito por el Cédigo Penal.

d) Injurias, que suponen la accion o expresion que lesionan la dignidad de otra persona,
menoscabando su fama o atentando contra su propia estimacién. Puede igualmente ser
constitutiva de delito.

Ambos tipos de agresiones llevan implicita el dafio psicoldgico que se puede manifestar en distintos
trastornos.

RESPONSABILIDADES:
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e Empresario: Establecer una politica de seguridad y salud relativa a la violencia en el lugar de
trabajo; que deberd acompafiarse de iniciativas encaminadas a sensibilizar a directivos,
trabajadores, usuarios y publico en general.

Difusion de la politica en todos los estamentos de la organizacion.

e Mando intermedio: EIl Mando del trabajador que ha sufrido una situacion de violencia
externa, sera el responsable de poner en marcha las medidas pertinentes para proteger al
trabajador y garantizar la atencién a los usuarios, asi como notificar al departamento
designado por el empresario lo acontecido.

e Servicio de Prevencion: Prestara al trabajador la atencidn médica necesaria, realizando
ademas la investigacién y el registro del incidente, a fin de confeccionar el mapa de riesgos y
establecer las medidas preventivas adecuadas.

e Delegados de Prevencion: Como miembros del Comité de Seguridad y Salud conoceran la
informacion relacionada con las situaciones de violencia externa que afecten a los
trabajadores.

e Trabajadores: Serdn responsables de notificar todos los incidentes que consideren de
violencia externa, segin el modelo existente en la organizacion.

e Grupo de Trabajo: Supervisara el desarrollo y puesta en marcha de dicho procedimiento.

4.3.- ANALISIS, EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

Tanto por exigencia de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales como por unas elementales pautas de
funcionamiento, la actuacion para prevenir o resolver un problema pasa por un adecuado diagndstico del
mismo; y éste, a su vez, solo es posible tras un adecuado analisis y evaluacién de los riesgos que
caracterizan la situacion.
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Asi, para afrontar las posibles situaciones de violencia externa en el trabajo, la empresa teniendo en
cuenta sus propias caracteristicas, debera abordar este proceso ordenandolo en las siguientes
actuaciones:

a) Analisis inicial de los riesgos existentes: deberan identificarse los riesgos relacionados con cada
puesto o actividad, estableciendo la probabilidad de que se produzcan y la capacidad que tienen éstos
para producir dafios; es decir, se hara una estimacion del nivel de riesgo.

Para poner en marcha un procedimiento sistematico de prevencidn y actuacién frente a las agresiones es
necesario, en primer lugar, proceder a una identificacién inicial de las posibles conductas antisociales que
puedan afectar a las empleadas o empleados, o a su patrimonio, en forma de agresiones, coacciones,
amenazas, violencia contra las cosas. Dicha identificacion ha de hacerse para cada puesto de trabajo, en
base a la informacién de que se disponga o se pueda recabar a tal efecto.

Ello nos permitira disponer de una primera informacién sobre laincidenciay severidad de los problemas
de violencia relacionada con el trabajo, en cada caso.

b) Disefio e implantacion de una metodologia para el andlisis, registro y seguimiento de la violencia
externa en el trabajo: a partir de ese primer analisis, para conocer con mayor precision y de manera
continuada los datos necesarios, deberd implantarse una metodologia que permita recopilar y ordenar
la informacidn pertinente de forma sistematica. En concreto, y con el fin de dar a conocer y documentar
cualquier incidente de violencia externa, ya sea fisica o verbal, deberan ponerse a punto mecanismos
como:

e Sistemas de informacidn general sobre incidentes, ya existentes o que se puedan establecer, en
los que se incluya también informacion sobre aquellos casos de violencia externa en los que
acabo no pasando nada pero el riesgo de dafio estuvo presente, especialmente en aquellos en
que la plantilla se sintié amenazada o bajo una situacién de estrés.

e Sistemas de registro, estableciendo un Registro de Agresiones especifico.
e Modelos para la presentacién de denuncias por parte del personal afectado.

e Elaboracion de informes periddicos de los responsables de centros o unidades.

c) Diagndstico de la situacion: la informacion recopilada y ordenada como se indica en los apartados
anteriores, permitird establecer un diagndstico de la situacién sefalando los trabajos que puedan
presentar un especial riesgo. Para analizar los datos es conveniente agrupar los incidentes similares y
tratar de buscar e identificar las caracteristicas comunes, como por ejemplo, ciertos departamentos,
areas, trabajos, momentos del dia. Se debe establecer una linea base e identificar, si existe, algin patrén
de incidentes, la severidad del problema e incluso empezar a establecer dreas de problemas y a
documentar la necesidad de mejoras, teniendo en cuenta, sin embargo, que en ocasiones, debido a varias
razones, tales como, el miedo al agresor o agresora, a represalias o a ser criticado, entre otras, las
empleadas y empleados no notifican todos los incidentes.

Existe la creencia de que la violencia externa en el lugar de trabajo es aleatoria e impredecible, a los
efectos indicados en el parrafo anterior, y aunque puedan existir razones de fondo en el origen de
determinadas reacciones violentas, y a las que, por la misma razén, dificilmente puede atribuirseles una
causa especifica, serd util el hacer un analisis y clasificacion de las «Causas de las Agresiones», cuando sea
factible orientandose en los posibles riesgos relacionados a continuacién, ya que ello permite orientar
sobre las medidas preventivas a aplicar.

Los factores de riesgo relacionados con el lugar de trabajo pueden ser debidos a:
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Falta de informacion institucional, por parte del personal, que satisfaga las preguntas vy
preocupaciones del usuario/cliente.

Insuficiencia de recursos humanos y materiales (plantillas inadecuadas).

Sobrecarga de trabajo de los empleados.

Descoordinacion entre el personal y los servicios del centro, que puede originar informacién
contradictoria al usuario/cliente.

Trabajo en solitario o grupos reducidos.

Interrupcion en la atencidn al usuario/cliente con la atencidn ya iniciada.

Demora en la asistencia y largas esperas.

Defectos en la informacion y atencion prestada al usuario/cliente.

Estilos de gestion rigidos y autoritarios.

Trabajo nocturno y a turnos.

Salas de espera y lugares comunes inadecuados.

Zonas deprimidas o con alto indice de criminalidad.

Trabajo con publico (consumidores, clientes, pasajeros, pacientes).

Trabajo que implica intercambio regular de dinero con clientes.

Los factores de riesgo relacionados con el trabajador pueden ser debidos a:

Falta de habilidad de comunicacién con los usuarios.

Interferencia de los problemas personales en el trabajo.

Insatisfaccidn profesional.

Falta de empatia con el usuario/cliente.

Desconocimiento de la organizacion en la que se trabaja o de los circuitos complementarios.
Descoordinacién con otros compafieros para orientar adecuadamente al usuario/cliente.
Negativas no razonadas a las peticiones efectuadas por el usuario.

Situaciones de mobbing o burnout.

Temperamento o cardcter dificil del trabajador.

Demora, errores, incumplimientos en las peticiones del usuario/cliente.

Los factores de riesgo relacionados con el usuario pueden ser debidos a:

Ciudadanos con rasgos de personalidad en los que destaca un control de impulsos deficitario,
baja resistencia a la frustracion o cierto perfil de agresividad (lenguaje con tono alto, insultos,
palabras groseras).

Ciudadanos que persiguen un beneficio personal fraudulento y para conseguir sus objetivos
presionan, amenazan y agreden al profesional.

Ciudadanos poco receptivos a las explicaciones y que no atienden a los motivos que se les indica.
Individuos que no admiten y que a menudo infringen las normas de conducta social establecida.
Reaccionan agresivamente ante cualquier contrariedad.

Ciudadanos cuyas expectativas en torno a la atencién que demandan son superiores o incluso
distintas a las recibidas.

Experiencias previas negativas con la atencion solicitada.

Individuos con inestabilidad psicoldgica.

Para ello se podra utilizar una clasificacidn de causas como la siguiente:

Causas relacionadas con la organizacion del centro de trabajo:
Tiempo de espera.

Falta de informacion.

Falta de sefializacion.

Espacios comunes: espacio disponible, limpieza, confort, disefio.
Otras causas.

Disconformidad con la atencién profesional recibida.

Protocolo de violencia externa Pagina 12 de 22



Salud preventiva

Gabinete >> HAXELIA

3. Disconformidad con el trato recibido de la empleada o empleado.
4, Disconformidad con la resolucidn de su expediente, situacion.
5. Otras causas.

Obviamente, el diagndstico de la situacidn debe actualizarse continuamente, en base al seguimiento de
las situaciones y la informacidn disponible en cada momento, prestando especial atencién a las
situaciones habituales o coyunturales de tensién.

Periddicamente y con la frecuencia y formato que en cada caso se acuerde, se informard al Comité de
Seguridad y Salud correspondiente sobre la situacion y evolucién de este problema.

4.4.- MEDIDAS DE PREVENCION Y ACTUACION

Actuaciones preventivas previas a la situacidn de riesgo (medidas proactivas):

Sin perjuicio de las medidas concretas que puedan adoptarse, es fundamental el compromiso previo y
explicito respecto a la no tolerancia de ningun tipo de violencia y falta de respeto que pueda afectar a las
empleadas o empleados. Compromiso que no sélo debe ser trasladado y conocido por todo el personal
empleado, a través de una declaracion expresa, sino también hacerse visible a todas las personas usuarias
de los servicios, mediante carteles de advertencia en los que claramente se exprese el principio de
tolerancia cero respecto a cualquier tipo de violencia.

Por otro lado, y aunque, como se ha indicado anteriormente, los «motivos» que pueden dar lugar a
una conducta violenta por parte de las personas, son multiples e impredecibles, es necesario incluir en
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este bloque una serie de medidas concretas, relacionadas con el lugar de trabajo, la organizacion del
trabajo y la actitud general del personal empleado que, en su conjunto, pueden contribuir a eliminar o
minimizar determinadas causas de «queja» de los clientes/usuarios y, en consecuencia, de una posible
reaccion violenta de los mismos.

Son medidas preventivas las siguientes: (eliminar las que no procedan)

No vk w

i

10.

11.

12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.

22.

Asegurar una buena iluminacidn exterior e interior para evitar zonas de cobertura a los posibles
agresores, habiendo de disponerse de una buena visibilidad e iluminacién de manera que el
personal empleado puedan abandonar o pedir ayuda rdpidamente y que permita la identificacion
del agresor.

Asegurar una buena temperatura.

Evitar aislamiento, fisico y horario, por lo que cuando sea detectada una situacion real de riesgo
se procurara que las actuaciones de los empleados o empleadas afectados puedan realizarse en
parejas.

Disponer de adecuada sefializacion.

Mobiliario adecuado al nivel de riesgo.

Zonas de espera apropiadas y confortables.

Asegurar una adecuada gestion de colas y de esperas usando signos claros y visibles y asegurando
un facil acceso. Mejorar la accesibilidad y la atencidn solicitada (Revisar la atencion telefénica,
adecuar plantillas de personal administrativo, disminuir los tiempos de espera...)

Monitorizar las entradas, salidas, zonas de mayor riesgo, etc.

Medidas de seguridad adecuadas al nivel de riesgo esperado, tales como, sistemas de deteccidn,
timbre de alarma, pantallas de separacién, acceso rapido a zonas o salidas seguras, personal de
seguridad con la capacitacidon adecuada, camaras de video, protocolos de colaboracién con los
Cuerpos y Fuerzas de seguridad del Estado.

Informaciéon clara a las personas usuarias sobre derechos, obligaciones, horarios,
documentacién, quejas y sugerencias y consecuencias para el agresor o agresora de sus actos
agresivos.

Adoptar las medidas organizativas y los recursos técnicos y humanos necesarios que permitan
una atencién al publico agil y adecuada, en funcidn de la demanda. Una adecuada planificacion
del trabajo y la utilizacién de la cita previa permitird evitar o reducir protestas por
aglomeraciones o esperas excesivas.

Establecer sistemas internos de identificacién de reincidentes en la realizacién de conductas
violentas, a fin de poder dirigir a estas personas para que sean atendidas por empleados
advertidos de antemano.

Rotacién de los empleados y empleadas en puestos de riesgo.

Proteger la identidad del personal empleado.

Disponer de un modelo de escrito a remitir al domicilio de la persona agresora.

Incluir en los programas de formaciéon del personal, formacién especifica sobre violencia
ocupacional formando parte de la gestion de seguridad e higiene en el trabajo.

Las empleadas y empleados podran realizar propuestas de formacion, a través de los cauces
establecidos.

Asegurar que los niveles de plantilla son adecuados para cada tarea y para cada momento del
dia.

Asegurarse de que los programas de atencion a las personas usuarias/clientes estan
adecuadamente disefiados y gestionados, lo que es especialmente apropiado para el manejo de
reclamaciones.

Establecer procedimientos de actuacion de emergencia claros sobre qué hacer y donde ir en caso
de incidente.

En caso de empleados y empleadas que deben desplazarse, dotar de sistemas de comunicacion
con la empresa.

Registrar la identificacidon de quienes quieren acceder a zonas de acceso restringido.
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23. Informar y formar, adecuada y periddicamente, a los empleados sobre procedimientos y
sistemas de trabajo, conductas a evitar, considerando prioritario desarrollar un plan de
formacion especifico sobre la forma de manejar situaciones conflictivas, con el fin de obtener
unas habilidades que les permitan solventar dichas situaciones, asi como manejar el estrés con
efectividad y llevar a cabo actuaciones de control sobre el ambiente de trabajo.

24. Colocar los articulos de valor fuera del alcance de los clientes. Colocar mostradores anchos o
elevar la altura de los mostradores.

25. Asegurarse que los trabajadores tienen un acceso rapido a zonas seguras.

Como complemento de todas estas medidas y tal como la propia Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales
exige, es imprescindible que todo el personal empleado que ocupe o vaya a ocupar puestos en los que
exista riesgo de agresion, reciban una formacién especifica sobre identificacion y actuacién ante
situaciones de riesgo.

Actuaciones durante la situacidon de riesgo (medidas activas):

Detectada una situacion de riesgo, el empleado debe estar informado e instruido sobre una serie de
medidas que pueda aplicar, lo que constituye el «Procedimiento de actuaciéon ante situaciones de
agresion».

Este Procedimiento, debe estar adaptado a cada tipo y situacion de trabajo y, aparte de estar disponible
y ser conocido por todos los empleados con riesgo de agresion, debe ser objeto de sesiones practicas

periddicas, que refuercen y mantengan actualizadas las conductas correctas.

Actuaciones generales:

A. Avisar inmediatamente al vigilante de seguridad. De no ser asi se solicitara la presencia de un
compafiero o persona cercana que le ayude a acabar con la situacion de violencia y que sirva de
testigo de los hechos.

B. En caso de que la situacidn de violencia persista, avisar al inmediato superior jerarquico, y si se
precisa, reclamar ayuda inmediata a los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado o al servicio
de emergencias a través del 112.

C. Enlamedida de lo posible, tener identificado al responsable de la agresidn.

Actuaciones especificas, segun el tipo de agresion:

1. En caso de agresion verbal y/o gestual:

Las actuaciones dependeran del tipo y naturaleza de la agresidn, si bien como norma general se deberan
llevar a cabo las siguientes actuaciones, distinguiendo entre las que se deben realizar siempre y las que
por contra no se deben realizar en ningln caso.

1.1. Actuaciones a realizar siempre:

a) Ante una amenaza verbal, sutil y que no sea explicita, lo mejor es no darse por aludido/a, pues
ello aumenta la posibilidad de que el potencial agresor efectue finalmente un ataque directo.

b) En caso de violencia verbal explicita y directa: se recomienda en principio no responder a las
provocaciones y permanecer intentando no sobresaltarse. Pueden utilizarse técnicas de
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autocontrol emocional con el objeto de mantenerse calmado y manejar adecuadamente y con
mayor control la situacion conflictiva que tenemos delante.

Si es posible, intentar controlar la situacion, si entendemos que el potencial agresor tiene cierto
grado de receptividad, a través de técnicas de asertividad y/o empatia.

En caso de no manejar la situacién mediante el procedimiento mencionado en los puntos
anteriores, establecer una adecuada distancia de seguridad, situdndose si es posible lo mas cerca
posible de la salida y de cara al agresor.

Si a pesar de lo anterior la escalada del conflicto aumenta, intentar ponerse en contacto con
algun/a compafiero/a para que se persone en el lugar a través del medio mas rapido del que se
disponga.

Si lo anterior no es posible y la violencia verbal va en aumento, es aconsejable ponerse en
contacto con el personal de seguridad mas cercano, en caso de existir. Si no se dispusiera de
personal de Seguridad, y el trabajador/a teme por su integridad fisica, lo mas recomendable es
llamar al 112. En todo caso, cada Centro de trabajo o Unidad, debera establecer la prioridad
dependiendo de los recursos de seguridad de los que se disponga.

1.2 Actuaciones que no se deben realizar en ningln caso:

Dejar de estar alerta en el puesto de trabajo, si se sabe que se trabaja en un Centro, Unidad o
puesto en el que es previsible que puedan surgir conflictos, como en puestos de atencidn al
publico, o en Centros con residentes con tendencia a la falta de autocontrol.

Responder a las agresiones verbales, insultar, encararse, desafiar o agredir al agresor.

Perder de vista las manos, o dar la espalda al potencial agresor/a

Enfrentarse individualmente a situaciones o personas que se prevea que puedan ser conflictivas
y por tanto con riesgo de sufrir una agresion.

Ignorar la situacidn si con ello se ve que aumenta la escalada del conflicto.

2. Encaso de intento de agresion fisica o ante la agresion fisica directa:

Las actuaciones dependerdn del tipo y naturaleza de la agresidn, si bien como norma general se deberan
llevar a cabo las siguientes actuaciones, distinguiendo igualmente entre las que se deben realizar siempre
y las que por contra no se deben realizar en ningun caso.

a)

b)

c)

d)

2.1. Actuaciones a realizar siempre:

Avisar a otros compafieros y/o a los cuerpos de seguridad para que se personen de inmediato en
el lugar del conflicto. En el caso de no existir cuerpos de seguridad ponerse en contacto con el
112 a través del medio mas rapido y cercano del que se disponga en el momento. En todo caso,
cada Centro de trabajo o Unidad, deberd establecer la prioridad dependiendo de los recursos de
seguridad de los que se disponga.

Mientras se espera ayuda y en el caso de que la huida no sea posible, se intentard establecer una
adecuada distancia de seguridad. La distancia aconsejable corresponde con metro y medio
aproximadamente.

En el caso de que sea posible, desplazarse hasta un lugar seguro, (buscar al personal de seguridad
y/o a otros compafieros o compafieras), alejandose de la zona conflictiva.

Si la huida no es posible y la agresidn es inevitable, las actuaciones de defensa para anular o
contrarrestar sus efectos habran de ser proporcionales a la entidad de la agresion.

2.2. Actuaciones que no se deben realizar en ningun caso:
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a) Permanecer en la estancia, si la huida es posible.

b) Responder a la agresion de forma desproporcionada y con el objetivo de sobrepasar la
neutralizacion de la agresion.

c) Dejar de notificar la agresidn sufrida al responsable del Centro de trabajo y al Servicio

de Prevencion.

Actuaciones posteriores a la situacién de riesgo (medidas
reactivas):

En caso de materializarse la agresion, deben llevarse a efecto las siguientes actuaciones, en funcion de la
gravedad de la lesion:

1. Actuaciones de apoyo en relacién con la empleada o empleado agredido:

a) Solicitar ayuda externa, si se necesita, llamando al 112.

b) Acompafiar a la persona agredida a los Servicios Sanitarios, cuando proceda. Dado que las
agresiones sufridas por un empleado o empleada en el desempefio de su trabajo, se consideran
accidente de trabajo o accidente en acto de servicio, el empleado o empleada agredida podra
acudir a la Mutua de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, solicitando un parte
de lesiones, si las hubiera.

c) Laatencién médica deberd considerar e incluir, en su caso, la necesidad de algun tipo de
rehabilitacion de la persona agredida.

d) Asimismo, debe considerarse la posible necesidad de asegurar un apoyo psicolégico, si el caso
lo requiriese. En cuyo caso, este debe considerarse como parte de la atenciéon médica necesaria
a proporcionar por el sistema de aseguramiento del afectado o, en su defecto, con cargo a los
créditos de accidn social.

e) Informar ala empresa de los hechos acaecidos y presentar un informe lo mas detallado posible
sobre el incidente.

f)  Ayudar a la victima en cualquier tramite preciso. Incluido el apoyo juridico, si el afectado
considera oportuno denunciar la agresion sufrida ante el juzgado o la autoridad policial
competente y solicita expresamente dicho apoyo. La empresa podra actuar, en cualquier caso,
como denunciante.

Siguiendo las recomendaciones practicas sobre la violencia en el lugar de trabajo en el sector servicios y
las medidas para combatirla (OIT), se creara un grupo de trabajo con el fin de identificar y evaluar los
riesgos o amenazas potenciales y definir una serie de intervenciones para disminuirlas:

e Investigacion y analisis de los datos disponibles sobre incidentes violentos.

e  Evaluacion y comprobacion periddica del funcionamiento y resultados de los:

Sistemas de control y vigilancia de los programas y medidas de seguridad.

Sistemas de informacidén y formaciéon en materia de seguridad laboral a los trabajadores.
Sistemas de asesoramiento y soporte a la victima de una agresion.

Sistemas de divulgacion de los incidentes violentos.

Sistemas de participacion de los trabajadores en la preparacion de los criterios para evaluar,
prevenir y gestionar los riesgos de violencia en el propio lugar de trabajo.

e Informacion, asesoramiento y soporte, para gestionar la situacién inmediata.

e Tratamiento de las consecuencias urgentes o inmediatas de la agresion al trabajador.

AV NI NI NN

Una vez que ha ocurrido el incidente se inicia un proceso de investigacién y andlisis de lo acontecido,
dirigido a:

e  Recopilar informacion y documentacién del incidente.
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e Declarar incidentes violentos por parte de los trabajadores afectados.
e Analizar e identificar la informacidn en relacidn con los siguientes aspectos:

v Los peligros mas inminentes y graves.

v Los defectos en el funcionamiento.

v' Las influencias ambientales negativas (disefio, iluminacién, visibilidad, mobiliario, accesos,
medidas de seguridad del lugar del trabajo, etc.).

v' Los déficit del personal y de la organizacion.

v' Analizar los factores del entorno de trabajo: localizacién geogréfica del centro de trabajo,
caracteristicas socioecondmicas del entorno, etc.

v' Analizar los procedimientos de trabajo que puedan entrafiar mayor riesgo: gestion de dinero
con el publico, gestion de caja, gestion de esperas y colas, gestion de quejas y reclamaciones,
cantidad y ritmo de trabajo y asistencia sanitaria...

v Identificado el riesgo, hay que evaluar la probabilidad de ocurrencia y la gravedad de los
dafios para efectuar una planificacion de medidas preventivas, definir el orden de
prioridades para abordar los riesgos de violencia en el lugar de trabajo y a continuacion
indicar las medidas de prevencion y proteccion que es preciso adoptar frente al riesgo. Se
debe recomendar un seguimiento de la situacidn hasta su resolucion.

Apoyo al trabajador

e Asistencia sanitaria y tratamiento médico y psicoldgico, rapido o urgente, inmediatamente
después de producirse la agresion.

e Documentacion de las lesiones a través del parte de lesiones.

e Tramitacion de baja laboral por incapacidad temporal derivada de accidente de trabajo, si se
precisa.

e Informar, asesorar y apoyar al trabajador agredido para gestionar la situacion inmediata y en el
futuro, sobre las ayudas a las que puede acceder y en relacién con las diferentes acciones que es
factible emprender ante un incidente violento y/o contra el autor de la agresion.

e Darinformacién y apoyo a la familia de la victima de la agresidn, si es necesario.

e Gestionar las compensaciones adecuadas al agredido en el seno de los instrumentos
transaccionales (tribunales arbitrales, acuerdos particulares...).

Desde la dptica de la prevencidn de riesgos laborales, las agresiones sufridas por un empleado en el
desempenio de su trabajo, se consideran accidente de trabajo o accidente en acto de servicio, segun el
sistema de Seguridad social a que se pertenezca.

Los incidentes que sean constitutivos de violencia externa en el lugar de trabajo deben ser informados
en los Comités de Seguridad y Salud correspondientes, debiéndose convocar dicho comité, con caracter
extraordinario, en los casos de agresiones graves.

ACTUACIONES DE LOS TRABAJADORES IMPLICADOS:

Trabajador afectado:

e Avisar al Servicio de Seguridad lo antes posible a través de la centralita telefénica o pulsando,
en los casos en los que se disponga de ellos, los timbres antipanico. Si la situacién de riesgo se
da fuera de las instalaciones de la empresa (tareas administrativas, comerciales, de reparto....)
avisar si es posible a Servicio de Emergencias, Policia, etc.

e Avisar a su mando inmediato, que desde ese momento debera tomar parte activa en el
proceso.
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e Notificar segiin modelo elaborado por la organizacidn cualquier situacidon que el trabajador
considere de violencia externa.

e  Solicitar atencidn médica y parte de lesiones, si existe lesidn fisica o psiquica.

e Notificar al Servicio de Prevencidn, Recursos Humanos o departamento designado por el
empresario, cuando de la situacién de violencia derive un Accidente de Trabajo.

Servicio de Prevencion:

e  Recopilar informacion y documentacién del incidente.

e Identificar el riesgo, investigacion del incidente y efectuar una planificacion de medidas

preventivas a adoptar.

e  Seguimiento de los incidentes, explotacidn de datos para la elaboracion del mapa de riesgos y
la adopcidn de medidas preventivas especificas.
Registro en la base de datos de accidentes de trabajo, en caso de que el incidente se reconozca
como accidente de trabajo.
e Atencion médica y seguimiento en los casos en que esté indicado.
e  Formacion a los trabajadores en el manejo de situaciones de violencia externa.

Direccidn:
e  Ofrecer recursos organizativos (recursos humanos y materiales necesarios).
e Impulsar la prevencion y llevar a cabo las medidas preventivas indicadas.
e Valorar apoyo legal a los trabajadores afectados.
e Valorar procedimientos disciplinarios y de reclamacion.
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4.5.- INVENTARIO DE MEDIDAS, REGISTRO, MEMORIA Y

SEGUIMIENTO

Inventario de Medidas

Cada empresa responsable, en funcion de las actividades que realice y de los riesgos de violencia externa
asociados a las mismas, que han debido ser puestos de relieve en el diagndstico previo, debera comenzar
por realizar un inventario de las medidas de que ya dispone y completar éstas, en su caso, cuando ello sea
necesario.

Registro de Agresiones

El Registro de Agresiones es la herramienta que, por un lado, permite recoger todos los datos especificos
de cada incidente violento y, por otro, mediante el analisis de los datos, elaborar un Mapa de Riesgo
sobre Agresiones.

Al objeto de poder conocer la evolucion de este tipo de situaciones a lo largo del tiempo es preciso
instaurar un sistema que permita:

e Evaluar las agresiones notificadas y planificar las medidas a instaurar. Investigacion de
accidentes, siguiendo el procedimiento existente en el correspondiente Plan de Prevencién de
Riesgos Laborales.

e Asesoramiento y apoyo a las personas empleadas. Compromiso de mantener sélo la via de
acceso y comunicacion con la persona agredida especificada en el Protocolo para mantener la
confidencialidad.

e Coordinacion con otras instituciones y organismos.

e Elaboracion de informes sobre la evolucidn de este tipo de incidentes.

e Supervision y desarrollo del Plan de Comunicacion.

Ver MODELO DE REGISTRO DE SITUACIONES DE VIOLENCIA EXTERNA en Anexo 1
Memoria Anual
Con caracter anual, se analizardn los datos y resultados obtenidos, fundamentalmente a través del

Registro de Agresiones, asi como las actuaciones desarrolladas en el ambito del presente Protocolo,
elaborando una estadistica de todas las agresiones externas sufridas por empleados los empleados.

Seguimiento del Protocolo

En el primer trimestre de cada afio, se realizara una reunion de seguimiento del Protocolo, que tendra
como objetivos:

e Analizar el informe de la Memoria anual realizado
e  Planificar la formacidn especifica en esta materia para el siguiente ejercicio.
e Revisidn y control de la efectividad de las medidas puestas en marcha.
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Adaptacion del Protocolo

El Protocolo debera ser adaptado a las caracteristicas y problematica especifica, en funcién del tipo de
actividad que realice, que puede requerir formas de prevencion o medidas distintas a las aqui previstas
con caracter general.

Dicha adaptacion debera llevarse a cabo tras la realizacion del Diagndstico de la situacién concreta y
debera ser completada.

En el caso de la investigacion de agresiones y atendiendo a los tres momentos de actuacion de la
estrategia preventiva citados, actuaciones previas, activas y reactivas, se recomienda el uso de métodos
de investigacion que permitan identificar las interacciones de riesgo que ocurren en cada fase y las
estrategias de control que se pueden introducir para la prevencion de sucesos futuros.

CONCLUSIONES

e Implicacién por parte de todas las instituciones, dedicando los recursos humanos y materiales
necesarios para eliminar o disminuir estas situaciones de violencia externa.

e Elaboracién de un procedimiento de actuacion en el que estén implicados todos los estamentos
de la empresa.

o Difusion adecuada del procedimiento en cada uno de los centros de trabajo. Todos los
trabajadores deben conocer el procedimiento de actuacidn ante violencia externa

e Sensibilizar a los trabajadores para la notificacion de las situaciones de violencia externa que se
produzcan en los centros de trabajo

e  Establecer medidas preventivas dirigidas a disminuir los casos de violencia externa, entre otras,
mejorar la informacidn a los usuarios y aumentar la formacién de los trabajadores para asegurar
la correcta actuacion de los mismos ante este tipo de situaciones
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Gabinete >> HAXELIA

Salud preventiva

MODELO DE REGISTRO DE SITUACIONES DE VIOLENCIA EXTERNA

Nombre:

Direccion:

Localidad:

Actividad:

N2 de trabajadores

Datos que deben ser recogidos en el modelo de notificacion:

o Datos del trabajador afectado:
o Datos personales.
o Categoria laboral.
o Departamento o servicio al que pertenece.

e Datos referentes al incidente:
o Lugar, diay hora del incidente.
o Tipo de incidente, descripcidn de los hechos.
o Probable causa desencadenante.
o Presencia o no de testigos.

e Consecuencias del incidente:
o Lesion fisica.
Lesion psiquica.
Suspension de la actividad.
Baja laboral.
Si ha precisado atencién médica y/o atencidn psicoldgica.

O O O O

e Actuaciones posteriores al incidente:
o Si hasido necesaria la intervencién de otras personas (compafieros de trabajo,
seguridad privada, fuerzas de seguridad del estado...).

e Ayuda por parte de la empresa:

o Sihanecesitado ayuda juridica, asesoramiento y /o apoyo organizativo, etc.
e Datos referentes al agresor:

o Numero de agresores.

o Edad aproximada.

o Genero.

o Tipo de agresor (cliente, acompafiante).

o Siesonoreincidente.
e Seguimiento del incidente.

e Fecha de notificacién del incidente y firma del trabajador que ha sufrido el incidente.
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