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Obxectivos da guia Contexto e definicions

A Organizacion Internacional do Traballo define a saude como
“estado de completo benestar nos aspectos fisicos, mentais, e
sociais do individuo”.

Concienciar aos traballadores sobre a im-
portancia dos riscos laborais derivados da
violencia por parte dos usuarios ou clientes.
Coiiecer as situacions que supofien o risco
laboral de violencia no traballo relacionada
de forma especifica cos usuarios ou clientes
violentos.

Identificar as situacidéns potenciais de vio-
lencia no traballo derivada dos usuarios ou
clientes.

Proporcionar aos traballadores unhas
pautas de actuacién sinxelas en caso de
presentarse incidencias relacionadas con
usuarios ou clientes violentos, co fin de eli-
minar ou minimizar a consecuencia deste
tipo de incidentes.

Facilitar aos traballadores informacion para
o tratamento ante as agresions sufridas.

De forma coherente con esta concepcion global ou integral da
saude, a Comisién Europea (en lifia con outras organizacions
internacionais como a Organizacion Mundial da Saude, o Con-
sello Internacional de Enfermeria, a Internacional de Servizos
Publicos, e a mesma Organizacion Internacional do Traballo)
define a violencia no traballo como:

“Incidencia na que o persoal é obxecto de abusos, malos tratos,
ameazas, ou ataques en circunstancias relacionadas co seu traballo,
incluindo o traxecto entre a casa e o traballo, coa implicacion de que
se ameace de forma explicita ou implicita a sta seguridade, benestar
ou saude”.

E dicir, a violencia no traballo non sé se limita aos casos que
supofien unha agresion fisica, caso mais extremo, se non que
ten en conta todas as agresions que menoscaban ou dete-
rioran a saude do traballador.

A prevencion da violencia no traballo ten sido un dos obxectivos sobre os que se tefien fundamentado as estratexias de sau-
de e seguridade no traballo establecidas pola Comision Europea. O novo marco estratéxico para o 2020, contempla a mellora
fronte a novos riscos emerxentes, pero coa base de non descoidar os existentes, e tendo presente tamén os cambios sociais
derivados da crise econdmica.

Os factores xeradores da violencia son diversos e complexos, polo que a resposta definese
tamén agrupando diversos enfoques e caracteristicas:

P Integral: cunha actuacién a nivel global, incluindo a prevencion na actividade natural
da empresa.
Participativo: cunha involucracion proactiva por parte de todas as partes afectadas.
Socio cultural: cunha atencidon ao cambio social e as diferenzas entre homes e mu-
lleres.
Igualitario: cunha intervencion non discriminatoria.
Sistémico: cunha intervencion planificada en base a obxectivos e programas.




Poden establecerse diversos tipos de violencia no traba-
llo. Unha das clasificacién mais comuns e aceptadas ¢é a
proposta xa dende finais do século XX, pola Axencia Ameri-
cana para a Seguridade e Saude no Traballo (OSHA), onde
se diferencian tres niveis:

Violencia Tipo |l (externa)

A violencia fundaméntase ou apoiase na
relacion entre o agresor e a vitima que se
deriva do desempefio da actividade. Sendo o
mais habitual que o acto violento se produza duran-
te o desenvolvemento do traballo ou a prestacion do
servizo. O agresor € unha persoa externa a empresa,
que é o cliente ou usuario.
Exemplo: persoal docente, sanitario, persoal de aten-
cioén ao publico, ...

MEDIDAS PREVENTIVAS

Esta Guia pretende centrarse nas continxencias derivadas
da violencia de tipo Il (externa), nas que se relacionan de
forma estrutural co desempefio da actividade ou prestacion
do servizo. E dicir, a derivada dos usuarios ou clientes.

Actos agresivos ou violentos que se materializan podendo
adoptar as algunha das seguintes formas:

® Comportamento incivico: falta de respecto polos demais.
e Agresion fisica ou verbal: intencion de ferir.
e Ataques: intencion de facer dano a outra persoa.

En todo caso, sera primordial cofiecer e seguir tanto as me-
didas preventivas, como as medidas especificas de emer-
xencia existentes en cada empresa, derivadas da avalia-

cion de riscos laborais.

Violencia Tipo | (externa)

A violencia non ten o seu fundamento ou orixe

no desenvolvemento da actividade laboral. E

dicir, os factores xeradores son externos ao tra-

ballo, sendo o mébil mais caracteristico o roubo ou

atraco. O agresor é unha persoa externa a empresa,
pero non actla por ser cliente ou usuario.

Exemplo: persoal de xoieria, banca, gasolineira, ...

Violencia Tipo Ill (interna)

A violencia é xerada por algin motivo ou maébil
que vai mais alé do desenvolvemento da acti-
vidade profesional como tal, e se fundamenta
nunha relacién persoal. Neste caso, en contraposi-
cion cos dous anteriores, a agresion non provén dun-
ha persoa allea ao entorno laboral (violencia externa)
se non que ven dunha persoa da propia organizacion
ou empresa (violencia interna). Neste caso, o agre-
sor tampouco se trata ou actia por ser un cliente ou
usuario.
Exemplo: acoso laboral ou moral.

Esta avaliacion ten como obxectivo identificar todos aqueles
riscos derivados do traballo que non se tehan podido elimi-
nar, establecendo as medidas de cara a minimizar a mate-
rializacion do risco, asemade como as sias consecuencias
adversas.

Melloras do lugar de traballo e a sua organizacion.

e Entorno de traballo. Medidas de seguridade fisica (blo-
queo de portas, nivel de iluminacién, mostradores de re-
cepciodn, asentos cémodos, saidas de emerxencias,...)

e Organizacion e desefio de postos de traballo. Evitar tra-
ballos en solitario, organizar colas e acurtalas, mellorar a
recepcion e informacién ao publico, dispoiner de persoal
suficiente,...




INFORMACION (Lei 31/1995 de Prevencion de Riscos La-
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borais):

Todos os traballadores deben ser informados de forma di-
recta dos riscos especificos que afecten ao seu posto de
traballo ou funcién, e das medidas de proteccién e preven-
cion aplicables a ditos riscos.

Coniecer que no posto de traballo podo estar exposto a
agresions por parte de usuarios ou clientes.

Coiecer que recomendaciéns especificas téfiense que
seguir para previr este tipo de riscos.

Coniecer con que medios de proteccion se conta na em-

presa e no posto de traballo. FORMACION ( Lei 31/1995 de Prevencion de Riscos

Laborais):

Todos os traballadores deben recibir formacion en ma-
teria de prevencion de riscos laborais, tedrica e practica,
suficiente e adecuada, centrada de forma especifica no
seu posto de traballo ou funcién, adaptandose a evolu-
cion dos riscos ou a aparicion doutros novos.

Adestramento especifico para saber actuar ante si-
tuacions de agresion por parte de usuarios ou clien-
tes violentos.

MEDIDAS DE EMERXENCIA

Medidas de emerxencia (Lei 31/1995 de Prevencion de Riscos Laborais)

O empresario, en funciéon do tamafo e actividade da empresa, asemade como a posible presenza de persoas alleas a
mesma, debera analizar as posibles situacions de emerxencia e adoptar as medidas necesarias en materia de primeiros
auxilios, loita contra incendios, e evacuacion, designando para elo ao persoal para porer en practica estas medidas e
comprobar o seu axeitado funcionamento.

P O persoal designado debera posuir a formacion necesaria, ser suficiente en niimero, e dispofier o material, en funcion
das circunstancias.




Protocolos xerais de actuacion

Existen diversos sintomas ou indicadores co traballador pode detectar como paso previo para, en funcion das circunstan-
cias, proceder a valoracion da situacion e articular as normas de actuacion recomendadas.

Linguaxe verbal:

Linguaxe soez.

Insultos.

Ameazas.

Exabruptos e comentarios irrespetuosos.
Elevado ton de voz, berros.

Linguaxe non verbal:

Contraccion dos musculos da cara.
Pufios pechados.

Mirada fixa.

Acenos co dedo.

Cambios de postura bruscos.

Ante unha ameza non frontal, a primeira opcion sera, se € Se a ameaza é directa e non se pode evitar:

posible:

} Tentarase conter e aguantar a situacion (técnica banco

} Evitar a situacion, irse e afastarse do lugar a unha zona
segura sen chamar a atencion.

En todo caso, sempre tentaremos contar co apoio doutras per-
soas, compareiros ou outros usuarios.

No caso de disporier de servizos de seguridade interna, avisarase-
lles de forma inmediata. Ademais, tamén se informara aos respon-
sables superiores e aos servizos exteriores (policia, ambulancia)
se fose necesario.

de néboa), esperando que pase a situacion deixando co
usuario ou o cliente se desafogue, sen entrar a polemi-
zar con este e manténdose sempre alerta.

S6 no caso de que exista certa receptividade por parte
do usuario ou cliente, tentar establecer algun tipo de dia-
logo ou negociacion curta, sen prolongala no tempo, e
sempre nun estilo asertivo.

Levarase a cabo unha escoita activa, tentando empati-
zar co usuario ou cliente, evitando calquera discusion,
ou minimizacién dos argumentos do usuario.

ASERTIVO

Fai referencia a un estilo de comunicacion nin
pasivo nin agresivo, se non confiado e sequro
dun mesmo & vez que respectando ao outro.




Listaxe de pautas xerais de actuacion

Manter a calma.

Non responder nin caer nas provocacions. Tentar conter e rebaixar a tension.

Non discutir nin polemizar. Falar con voz serea, calma e firme.

Non mirar fixamente aos ollos. Manter unha postura erguida e relaxada.
Non encararse co usuario ou cliente agresivo. Postura asertiva, nin pasiva nin agresiva.

Manter unha distancia de seguridade co usuario ou cliente, féra do alcance directo dunha potencial agresion fisica.

Situarse preto de saidas ou espazos abertos, tentando non quedar acurralado ante unha potencial agresion fisica e
permitindo unha via de escape.

Deter a actividade. Paralizar o traballo e concentrar os esforzos en resolver a incidencia.

Pedir axuda e apoiarse nos compaieiros. Tamén a presenza doutros usuarios ou clientes poden axudar a illar e
conter a agresividade do suxeito violento. Pode repelerse a agresion, pero sempre coa minima forza necesaria e de
forma proporcionada.

Avisar a:

) Servizos de seguridade interna (se se dispofien).
) Responsable superior.
P Servizos exteriores (Policia, ambulancia) se procede.

Informar & empresa e denunciar a incidencia ante as autoridades pertinentes.

Outras actuacions posteriores:

) Prestacion de axuda e seguimento posterior de atencion ao traballador
agredido.

P Revision da avaliacion de riscos e planificacion de actividades preventi-
vas da empresa.

) Definicion de acciéns correctoras (exemplos: formacion e informacion,
desefio do lugar de traballo, cambios na organizacion do traballo, ...).




Fluxograma do protocolo xeral de actuacién

Deteccién da
incidencia co
usuario ou cliente
violento

;,Pode evitarse a
¢ Manter a calma e

Manter a calma.
Comunicacion
asertiva.
Dsitancia de
seguridade.
Via de escape
libre.

|

agresion directa? .
irse do lugar.

Avisar a :
Outros comparieiros.
Superiores.
Policia 091/092

Avisar a :
Servicios externos.
Ambulancia: 061
Emerxencias: 112

¢ Requirese
atencion médica?

Fin da incidencia

Asistencia e
seguimento posterior
ao persoal agredido.
Accions correctoras.

Informacién & empresa
da incidencia.
Denuncia da incidencia.
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