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2.3.0TROS

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y JUSTICIA

CVE-2017-8833 Orden PRE/94/2017, de 2 de octubre, por la que se aprueba el
protocolo de actuacion ante la violencia externa en el trabajo del per-
sonal de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria.

La Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria debe velar por sus empleados
ante cualquier acto de violencia, entendido como un factor de riesgo mas que hay que eliminar,
en cumplimiento del art. 14 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos
laborales.

Por ello, con el objetivo de prevenir situaciones de violencia externa en el lugar de trabajo
en el ambito de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Cantabria, asi como
para clarificar el procedimiento de actuacion frente a estas situaciones, se ha elaborado un
protocolo general de actuacién ante la violencia externa en el lugar de trabajo. En concreto
se regula un procedimiento que contemple los mecanismos de auxilio, la asistencia médica, la
notificacion del incidente/accidente de trabajo, su investigacién y la puesta en marcha de las
medidas preventivas necesarias, asi como la actuacién del Centro y/o de la Secretaria General
correspondiente frente a la agresién, facilitando el apoyo juridico al trabajador.

Se trata de un protocolo general compatible con los protocolos o procedimientos especifi-
cos que existan o sean elaborados, en los diferentes centros del Gobierno de Cantabria, para
situaciones violentas, alteraciones conductuales de los internos, etc.

Cumplidos los tramites oportunos, habiendo sido informado y consultado el Comité de
Seguridad y Salud de la Administracion General en su reunién de 31 de julio de 2017, mos-
trando su conformidad con el mismo; en el ejercicio de las competencias atribuidas por el
Decreto 1/2008, de 10 de enero, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria
de Presidencia y Justicia, y de conformidad con las facultades atribuidas por el articulo 13 de
la Ley 4/1993, de 10 de marzo, de Funcion Publica de Cantabria y el articulo 33 de la Ley de
Cantabria 6/2002, de 10 de diciembre, de Régimen Juridico del Gobierno y de la Administra-
cién de la Comunidad Auténoma de Cantabria,

DISPONGO

Articulo 1. Aprobacion.

Aprobar el Protocolo de Actuacion ante la violencia externa en el trabajo del personal de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria.

Articulo 2. Publicacion.

Ordenar la publicacion del citado protocolo, que figura como anexo a esta Orden, en el Bo-
letin Oficial de Cantabria, asi como la insercion del documento en la pagina web del Gobierno
de Cantabria a efectos de su conocimiento generalizado.
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DISPOSICION FINAL

Entrada en vigor.

La presente Orden entrard en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial
de Cantabria.

Santander, 2 de octubre de 2017.
El consejero de Presidencia y Justicia
(P.D. Resolucion de 20 de junio de 2008. BOC de 1 de julio),
la directora general de Funcion Publica
(P.S. Decreto 112/2015, de 13 de agosto)
La directora del CEARC,
Marina Lombd Gutiérrez.
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ANEXO

PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE LA VIOLENCIA EXTERNA EN EL TRABAJO
DEL PERSONAL DE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE
CANTABRIA

1. INTRODUCCION

Uno de los riesgos a los que estan sometidos los trabajadores y trabajadoras
de la Administraciéon Publica del Gobierno de Cantabria deriva de la interrelacién con
otras personas en el ejercicio de su actividad profesional o como consecuencia de la
misma. El despliegue de comportamientos violentos puede suponer un importante
riesgo para la salud y seguridad de las personas.

El concepto de violencia es mas amplio que el de mera agresion fisica (pegar,
golpear, empujar, disparar, ...) y debe incluir y comprender otras conductas
susceptibles de violentar o intimidar al que las sufre. Asi, la violencia en el trabajo
incluiria, ademas de las agresiones fisicas, las conductas verbales o fisicas
amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes. Hay que considerar que el abuso
verbal y las amenazas por parte del cliente o personas en la comunidad es una forma
de violencia laboral.

Uno de los riesgos a los que se puede ver sometido el personal de la
Administracion Publica del Gobierno de Cantabria es el despliegue de
comportamientos violentos por parte de los usuarios. Se trataria de violencia tipo Il
segun la California Divisién of Occupational Health and Safety (Cal/OSHA), es decir,
se da algun tipo de relacion profesional entre el causante del acto violento y la victima.
El primero puede ser quien recibe un servicio que ofrece la propia victima (un
administrado, un residente, un interno, ...). Normalmente, estos hechos violentos se
producen mientras se ofrece el servicio (como seguridad publica, conductores
autobus, personal sanitario, profesores, vendedores/as u otros/as trabajadores/as del
sector publico o privado que ofrecen servicios profesionales, publicos o privados),
aunque no es exclusivo, de estas ocasiones y, puntualmente, puede extenderse fuera
del ambito laboral. La California Divisién of Occupational Health and Safety Cal/OSHA
define, asimismo, el tipo de violencia | y lll, si bien, su incidencia en los centros del
Gobierno de Cantabria es infrecuente.

La violencia Tipo | se caracteriza porque quienes llevan a cabo las acciones
violentas no tienen ninguna relacion legitima de trato con la victima. Es decir, no existe
un trato comercial o de usuario/a entre el/la perpetrado/a y la victima. Los casos mas
habituales se refieren a acciones con animo de robo.

La Violencia Tipo Ill es aquella en el/la que el causante de la misma tiene
algun tipo de implicacion laboral con el lugar afectado o con algun/a trabajador/a
concreto de tal lugar, por ejemplo, un/a empleado/a actual o que ya no lo es; conyuge
o ex-conyuge de un/a trabajador/a, un superior, etc.

Existe la creencia de que la violencia en el lugar de trabajo es aleatoria e
impredecible, por lo que los programas preventivos pueden llegar a ser considerados
como innecesarios. Por el contrario, muchos actos violentos pueden prevenirse y por
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tanto, es posible una disminucion del riesgo. Igualmente, existe la creencia de que en
ciertas ocupaciones es inherente a ellas la aceptacion de un cierto grado de violencia
como una parte misma del trabajo. Ello puede suponer llegar a pensar que no es
necesaria ninguna medida preventiva. Sin embargo, si es posible adoptar medidas
para minimizar el peligro.

Apoyo a las victimas

El impacto de un incidente violento en el/la trabajador/a es muy variable,
dependiendo de la naturaleza y gravedad del incidente y de quien haya sido el sujeto
pasivo del mismo. En cualquier caso, las situaciones de violencia generan una serie de
consecuencias sobre el/la trabajador/a y sobre la plantilla que es preciso tratar.

Las consecuencias pueden manifestarse en sentimientos de coélera o ira, en
una desconfianza general frente a personas extrafias, en ataques de panico y
ansiedad, conectados al miedo de que el evento violento pueda volver a producirse.
Se pueden dar sentimientos de indefensién, aislamiento, vulnerabilidad, culpabilidad. Y
asociado a todos ellos, se suelen producir sintomatologia fisica asociada a estrés
(trastornos de suefio, del apetito, etc.). Todo ello puede afectar no solo la vida
profesional sino también a la personal. Por ello es importante dar una respuesta rapida
y profesional que permita ayudar a recobrarse del evento traumatico. Este apoyo ha de
ser a corto plazo lo mas inmediatamente posible al acontecimiento violento. El apoyo a
corto plazo debe ser una combinacién de apoyo emocional e informacion y ayuda
practica. En ocasiones, es necesario que el apoyo se prolongue en el tiempo,
especialmente cuando las consecuencias fisicas o emocionales son duraderas.

2. OBJETIVO DEL PROTOCOLO

El objetivo general del Protocolo de Violencia Externa en el Trabajo de la
Administracion Publica del Gobierno de Cantabria es establecer medidas preventivas
béasicas a aplicar frente al riesgo de de actos violentos de usuarios/as, acompafiantes
o visitantes, asi como delimitar unas pautas de actuaciéon tras un incidente para
minimizar las consecuencias y evitar su repeticion.

Se trata de un protocolo de caracter general, compatible con los protocolos o
procedimientos especificos que existan o sean elaborados en los diferentes centros
del Gobierno de Cantabria para situaciones violentas, alteraciones conductuales de los
internos, etc.

De manera especifica, elaborar e implantar este Protocolo supone que se
cumplan algunos de los siguientes objetivos especificos:

- Planificaciéon preventiva de los riesgos laborales en la administracion publica
de las Comunidad Autébnoma de Cantabria.

- Disminuir los episodios de violencia laboral en los diferentes centros de la
Administracion Regional de Cantabria.
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- Que el trabajador conozca y utilice las herramientas para prevenir y actuar en
caso de un incidente violento.

- Garantizar, tras un incidente violento que no pueda ser evitado, la asistencia a
los trabajadores en diferentes ambitos (atencion sanitaria, letrada, etc.).

3. AMBITO DE APLICACION

Personal de la Administracion Publica del Gobierno de Cantabria que sufre el
riesgo o la consecuencia de un acto violento por causa de su actividad laboral, tanto
en los centros de trabajo como fuera de ellos.

4. MEDIDAS PREVENTIVAS ANTE UN INCIDENTE O AGRESION

Existen diversos factores que pueden incrementar la posibilidad de que se
produzcan actos violentos: condiciones socioeconémicas de la poblacién atendida,
actividad con ciertos colectivos, estilos de gestion rigidos, plantillas inadecuadas,
retrasos errores e incumplimientos en la gestion, largas esperas, sentimientos o
emociones de frustracién, ira o estrés, etc.). Cada centro, por sus caracteristicas,
debera analizar los que tienen mayor influencia en su caso, para poder desarrollar
procedimientos especificos 0 medidas preventivas que minimicen dicho riesgo.

Elaborar un procedimiento de trabajo especifico relacionado con la
violencia en el propio centro de trabajo debe ser la PRIMERA medida a implantar
en este ambito, porque favorece una anticipacion de los problemas derivados de la
violencia, detectando los riesgos y situaciones conflictivas propias del centro o unidad,
y gestionandolo internamente. Se debe implicar al propio personal en su disefio y
ejecucion. El protocolo debe especificar con claridad qué hacer, como se hara y
quiénes tienen que intervenir para evitar la agresion. Seran las diferentes Secretarias
Genérales quienes deberan impulsar, colaborar y/o participar en la elaboracion de
dichos Protocolos especificos en aquellos centros que no cuenten con un
procedimiento de actuacion.

Si bien, las medidas preventivas de caracter especifico en funcion del tipo de
centro o unidad, tipo de trabajo, etc. son de interés como se expone, también es
importante disponer de un procedimiento de tipo genérico.

De manera semejante a cualquier otro tipo de programa, la prevencion de
agresiones debe contar con la implicacion y compromiso de toda la estructura
jerarquica. Se debe adoptar una politica de no violencia, en el sentido de no permitir
que se den ese tipo de actitudes. La implicacion y compromiso de todos y todas
los/as trabajadores/as es importante porque:

> Se aporta conocimiento y experiencias

> Se asegura que los procedimientos sean practicos y efectivos

> Se genera una mayor implicacién del personal en la prevencion del riesgo
> Se hace participes a los/as trabajadores/as
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En muchas ocasiones, la violencia sigue un curso gradual: comienza por
situaciones en las que se empieza hablando y se va pasando a cotas de mayor
intensidad. La propia reaccion del trabajador o trabajadora ante tal situacion puede
contribuir a determinar el curso de los acontecimientos en un sentido u otro.

En relacién al proceso que sigue un acto violento, lo mas frecuente es que se
desarrolle en fases consecutivas:

> Calma relativa: conducta normal

> Preagresion: a medida que crece la tension interna, el usuario muestra signos
verbales (p.ej. tono alto) y no verbales (p.ej. agitacion) de riesgos inminente.

> Agresion: fase de excitacion con conducta verbal o fisica fuera de control.

4.1 ACTUACION PARA PREVENIR UNA AGRESION

Cuando el/la trabajador/a prevea la posible situacion conflictiva, en un primer
momento, pondra en practica sus conocimientos en comunicacion eficaz: asertividad,
escucha activa, empatia..., asi como cualquier técnica de persuasion que permita
calmar al personal usuario. Entre otras, se deberan utilizar las siguientes pautas de
comunicacion verbal y no verbal:

a) Cuidar el lenguaje. Que el mensaje que se mande al personal usuario sea
claramente entendible, empleando un lenguaje claro y una terminologia
adecuada al perfil del personal usuario. Repitiendo el mensaje las veces que
sea necesario hasta estar seguro de que ha entendido lo que se le pretendia
transmitir.

b) Procurar no interrumpir al personal usuario, asi como utilizar el asentimiento
con la cabeza como signo de que le estamos escuchando y que estamos
entendiendo lo que dice. Terminaremos haciendo un breve resumen de lo que
hemos entendido que nos queria transmitir: “lo que usted me esta
comentando..., quiere decirme..., pretende plantear es...” con el fin de
transmitirle que esta siendo entendido y escuchado.

c) Tener muy en cuenta que el tono de voz, debe ser firme, cordial y no
amenazante para el personal usuario. Evitar que sea elevado o que indique
dureza, aspereza, brusquedad o altivez.

d) Se evitara utilizar la amenaza, el insulto o la coaccion.

e) Evitar el empleo de un estilo de comunicacion que pueda ser interpretado como
falta de interés, frialdad, menosprecio, etc.

f) Se tratara de evitar transmitir una informacién que no corresponda con la
realidad, o que suponga mentir sobre la situacion real del personal usuario. Asi
mismo, admitir que no es posible responder a su demanda o pregunta, cuando
se carezcan de datos suficientes o no dependa del empleado/a.
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g) Evitar dar la espalda al personal usuario o ponerse en pie mientras que éste
permanece sentado, en tanto que este tipo de conductas pudiera ser
interpretado como un desprecio o como exceso de autoridad.

h) En el caso de que la cuestion que se demanda no sea de la competencia del/a
empleado/a al que ha acudido, y si lo sea de otra dependencia, proporcionar al
personal usuario, en la medida de lo posible, la informacion necesaria y
suficiente para que pueda acceder a dicha dependencia, informando
posteriormente a la otra unidad de la posible situacién conflictiva.

En caso de no conseguir calmar al personal usuario, se deberan utilizar los
medios al alcance para avisar de lo que esta ocurriendo al compafiero mas
accesible y/o al personal de seguridad del centro. Se debera solicitar ayuda y
acompafamiento.

Ademas de cara a una posible agresion, el/los trabajador/es o trabajadora/s
intentara/n buscar vias de escape.

4.2 ACTUACION ANTE UNA AGRESION INMINENTE

En el supuesto de que las medidas disuasorias no hayan dado resultado y que
el comportamiento del personal usuario suponga una agresiéon inminente que ponga
en peligro la integridad fisica o psicologica del/a empleado/a o de los bienes de la
Administracién:

- En primera instancia, se establecerd una distancia de seguridad con el/la
agresor/a, por lo que el/la empleado/a intentara abandonar el lugar, buscando
otra dependencia donde pueda sentirse seguro.

- Asimismo, avisara a los/as compafieros/as y al personal de seguridad si lo
hubiera, con los medios a su alcance, por ejemplo, a viva voz, mediante
medios informaticos, teléfono, timbre, alarma, etc.

- Por ultimo, se debera avisar a personal de Seguridad del centro y/o avisar al
servicio de emergencias 112, segun proceda.

Lo anterior es de aplicacion tanto en locales cerrados de la Administracion,
como en espacios abiertos.

4.3 ACTUACION TRAS INCIDENTE VIOLENTO

El impacto de un incidente violento en el/la trabajador/a es muy variable,
dependiendo de la naturaleza y gravedad del incidente y de quien haya sido el sujeto
pasivo del mismo. En cualquier caso, las situaciones de violencia generan una serie de
consecuencias sobre el/la trabajador/a y sobre la plantilla que es preciso tratar.

Todo ello puede afectar no sélo la vida profesional sino personal. Por ello es
importante dar una respuesta rapida y profesional que permita ayudar a recobrarse del
evento traumatico. Este apoyo ha de ser a corto plazo lo mas inmediatamente posible
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al acontecimiento de violencia y a largo plazo. El apoyo a corto plazo debe ser una
combinacion de apoyo emocional e informacién y ayuda practica. En ocasiones, es
necesario que el apoyo se prolongue en el tiempo, especialmente cuando las
consecuencias fisicas o emocionales son duraderas.

En concreto, tras una agresién dentro de la actividad o en un centro del
Gobierno de Cantabria:

- El/la trabajador/a afectado/a podréa dirigirse al responsable del Centro o a la
Secretaria General de su Consejeria al objeto de solicitar asistencia. Este se
pondra a disposicién del trabajador prestandole atencion que necesite e
informandole de las actuaciones a seguir.

- El/la responsable del Centro y/o la Secretaria General, comprobado el alcance
de los hechos, facilitara al trabajador/a que lo desee Parte de Asistencia para
acudir a la entidad con la que tenga asegurada su contingencia profesional el
Gobierno de Cantabria para su valoracion. En caso de ser necesaria asistencia
sanitaria de urgencia, ésta se podrd realizar también en el servicio de
urgencias del Centro Salud o del hospital mas préximo, cumplimentandose el
informe médico y parte de lesiones.

- El/la responsable del Centro y/o la Secretaria General presentara al Servicio
Central de Prevencion de Riesgos Laborales (SCPRL), Nota Interna de
Accidente (NIA) para su investigaciéon al objeto de que se emita el
correspondiente informe (seguir procedimiento PG-P-SCP-02 del Plan de
Prevencion de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria),
especificando en la descripcion del accidente que se trata de una agresion.

- Si ellla trabajador/a desea presentar denuncia del hecho y solicita asistencia
letrada a la Secretaria General de su Consejeria, esta solicitara la asistencia de
los Servicios Juridicos del Gobierno de Cantabria.

- Denuncia particular de la victima en Comisaria, con informe médico o parte de
lesiones en caso de agresion con lesiones fisicas o psiquicas

Mas esquematicamente, y atendiendo a la responsabilidad de cada persona,
servicio, unidad o empresa:

1. Trabajador o trabajadora victima

> Debera comunica los incidentes violentos derivados de su actividad laboral al
superior inmediato.

2. Secretarias Generales de las Consejerias o Responsable del Centro

Facilitara el Parte de Asistencia al trabajador/a afectado/a para que sea
valorado en la mutualidad que corresponda.
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> Notificara el accidente al Servicio Central de Prevencion de Riesgos Laborales
a través de la Nota Interna de Accidente.

> Solicitara asistencia letrada a los Servicios Juridicos a peticion del trabajador/a
afectado/a, cuando este/a desee formular denuncia.

> Solicitara asistencia letrada a los Servicios Juridicos a peticion del trabajador/a
afectado/a, cuando este/a desee formular denuncia.

> Asumira la implantacion de medidas preventivas y su seguimiento una vez
realizado el informe de accidente en el caso de que este lleve medidas
preventivas a realizar.

3. Servicio Juridico del Gobierno de Cantabria

Facilitara la asistencia letrada al trabajador o trabajadora que desee presentar
denuncia, ajustandose a los términos establecidos en el articulo 31 de la ley
11/2006, de 17 de julio, de organizacién y funcionamiento del Servicio
Juridico'.

! Articulo 31 Defensa de autoridades y funcionarios

1. Los letrados podran asumir la representacion y defensa en juicio de las autoridades, funcionarios y
empleados del Gobierno y la Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria, asi como de los
de las entidades cuyo asesoramiento corresponda por via legal o convencional a la Direccion General del
Servicio Juridico, en los procedimientos judiciales que se sigan con ocasion de actos u omisiones
relacionados con el ejercicio de sus funciones.

2. Para el gjercicio de la defensa prevista en el apartado anterior sera necesaria solicitud del interesado y
de la Consejeria u organismo en que preste sus servicios, asi como autorizacion del Gobierno, si se tratara
de sus miembros o, en otro caso, del titular de la Consejeria a la que se adscriba la Direccion General del
Servicio Juridico.

3. La autorizacion a que se refiere el apartado anterior no se concedera cuando exista conflicto de
intereses con la Administracion de la Comunidad Autéonoma, organismos o entes cuya representacion
ostenten legal o convencionalmente los letrados. Tampoco se concedera en los casos en que en la
actuacion pertinente se apreciare culpa o negligencia graves o incumplimiento de orden de autoridad
competente, ni en los supuestos en que el afectado haya optado por designar, a su costa, su propia defensa
letrada.

4. Cuando en un mismo asunto pudiera asumirse la defensa de varias autoridades, funcionarios o
empleados y se apreciase la existencia de intereses contrapuestos entre ellos, el titular de la Consejeria a
la que se adscriba la Direccion General del Servicio Juridico decidird lo procedente en orden a la
asistencia, representacion y defensa de los mismos.

5. El Gobierno o, en su caso, el titular de la Consejeria a la que se adscriba la Direccion General del
Servicio Juridico, acordara que el Servicio Juridico se aparte de la defensa cuando, previo informe del
letrado encargado de ésta, considere que no concurren los requisitos previstos en el apartado 3 del
presente articulo.

CVE-2017-8833

Pag. 24347 boc.cantabria.es 9/17



(€10)23 1212\(0)

de
CANTABRIA

Pag. 24348

VIERNES, 13 DE OCTUBRE DE 2017 - BOC NUM. 197

4. Servicio Central de Prevencion de Riesgos Laborales

Promovera la difusién del protocolo de prevencion de violencia externa en el
trabajo entre los trabajadores, con el fin de que todos conozcan el
procedimiento a seguir para la prevencion de incidentes violentos de origen
externo.

> Realizara la investigacion del accidente y planteara medidas preventivas si es
el caso.

5. Delegados de Prevencion

Promover y fomentar la cooperacion de los trabajadores en el cumplimiento de
la normativa de prevencion de riesgos laborales.

> Promovera la difusion del protocolo de prevencion de violencia externa en el
trabajo entre los trabajadores, con el fin de que todos conozcan el
procedimiento a seguir para la prevencion de incidentes violentos de origen
externo.

6. Entidad con la que tienen asegurada la contingencia profesional el
Gobierno de Cantabria

> Realizara una valoracion del dafio fisico y/o psicolégico, en todo caso, y llevara
a cabo, si lo requiere, la asistencia al trabajador/a afectado/a.

5. DIFUSION DEL PROTOCOLO DE PREVENCION Y ACTUACION ANTE
UNA SITUACION VIOLENTA O AGRESION

Una fase posterior a la elaboracién del protocolo es la difusion del mismo. Es
fundamental para el éxito en el proceso que todos/as los/las trabajadores/as, tanto el
personal que ha participado en la elaboracion del documento, como el que no lo ha
hecho o es de nuevo ingreso reciba la informacién adecuada sobre este protocolo.

Concretamente, cada Secretaria General debera dar a conocer a cada Centro,
Unidad y/o Servicio este Protocolo. Asimismo, deberd instar a los/as Responsables de
dicho Centro, Servicio y/o Unidad para que den a conocer a sus trabajadores el modo
de proceder ante una posible agresion.

El esquema anexo debera estar colocado en un lugar visible de dicho Centro,
Servicio y/o Unidad.
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ANEXOS

1. FACTORES QUE PUEDEN INCREMENTAR LA POSIBILIDAD DE QUE SE
PRODUZCAN ACTOS VIOLENTOS SEGUN NTP 489.

Atendiendo a la Nota Técnica de Prevencion 489 del Instituto Nacional de
Seguridad y Salud en el Trabajo, existen muchas teorias sobre las causas de la
violencia. Algunas postulan que los comportamientos agresivos son fruto del
aprendizaje, bien por imitacion de acontecimientos familiares similares, culturales, de
los propios medios de comunicacion (Bandura) o por la posible ausencia de
consecuencias que sigue, en ciertos casos, a un cierto acto de violencia, lo que tiende
a reforzar la conducta violenta (Berkowitz). También es explicado el incremento de las
tasas de violencia por la adopcién de valores que soportan la violencia (Wolfgang y
Ferracuti). También son fuentes de violencia las iniquidades econémicas y el
inadecuado y desigual acceso a bienes y oportunidades. Asi, las causas de la
violencia pueden ser muchas, si bien algunas causas inmediatas pueden ser
facilmente identificables (conflictos con la autoridad, colera, frustracion, problemas de
comunicacion...). En muchas ocasiones la violencia sigue un curso gradual: comienza
por situaciones en las que se empieza hablando y se va pasando a cotas de mayor
intensidad. La propia reaccién de los trabajadores ante tal situacién puede contribuir a
determinar el curso de los acontecimientos en un sentido u otro.

En ciertos incidentes puede llegar a resultar dificil analizar por qué una persona
se comporta de cierta manera, pero en otras si es posible establecer pautas
preventivas para evitar o aliviar situaciones violentas.

Lo que resulta importante, como punto de partida, es proceder al analisis de los
trabajos que se realizan en una empresa para identificar cuales tienen riesgo. Para ello
es importante contar con las aportaciones de los sujetos pasivos de los actos violen
tos: los trabajadores.

Existen algunos factores que pueden incrementar la posibilidad de que se
produzcan actos violentos; los mas significativos de dichos factores se asocian al
entorno de trabajo, al propio trabajo y a las caracteristicas del perpetrador, y se
relacionan a continuacion:

Entorno

- Economias inestables,

- Zonas deprimidas,

- Zonas con alto indice de criminalidad,

CVE-2017-8833
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Trabajo

- Estilos de gestion rigidos, autoritarios,

- Presiones para incrementar la productividad,

- Plantillas inadecuadas; escasez de plantilla, reducciones de plantilla,
despidos, ...

- Trabajos en solitario o en pequefios grupos,

- Trabajos que implican intercambio regular de dinero con clientes,

- Trabajos por la noche, o hasta tarde o muy de madrugada,

- Tener en el lugar de trabajo bienes valiosos (dinero, joyas, ...)

- Ejecutar servicios de seguridad (particularmente guarda de propiedades,
dinero o bienes valiosos),

- Trabajar con publico (consumidores, clientes, pasajeros, pacientes...),

- Trabajar en zonas con altos indices de criminalidad,

- Trabajar con ciertos colectivos, desarrollar funciones de seguridad publica,

- Retrasos, errores, incumplimientos...

Perpetrador

- Inestabilidad psicologica,

- Ausencia de responsabilidad individual,
- Insatisfaccién con servicio o producto,
- Largas esperas,

- Percepcién de promesas incumplidas,
- Frustracion, ira, estrés, ...

Por tanto, y atendiendo a la NTP 489, 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 permitir que los incidentes de violencia sean
planificados. Por otra parte, tal analisis, ha de tener en consideracion el tipo de
establecimiento de que se trata y el tipo de servicio que se oferta.

Factores del entorno y del lugar de trabajo

- Localizacién geografica del centro de trabajo o del lugar de prestacion del
servicio (zona urbana, rural, centro de nucleo de poblacién, extrarradio,
caracteristicas socioeconémicas del entorno, etc.),

Diseno del lugar de trabajo:

- lluminacion (tanto en el interior del edificio o local como en el exterior,
parkings, etc.),

- Visibilidad (del exterior del local al interior y viceversa),
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- Accesos (entradas y salidas, puertas, ventanas, lugares donde esconderse,
)y

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

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

Procedimientos de trabajo

- Horarios de apertura, cierre, entregas, ...

- Gestion de acceso al publico,

- Gestion de caja (liquidez, cantidad, frecuencia de transporte a zona segura,
métodos de transporte, ...),

- Gestién de dinero liquido con el publico,

- Gestion de esperas y cola

- Gestion de quejas y reclamaciones (informacion a clientes, procedimientos,
formacion de los trabajadores para hacer frente a las quejas),

- Sistemas de entregas, repartos, recogida, etc. (medios utilizados, rutas,
procedimientos, ...)

- Calidad de bienes y/o servicios,

- Trabajo en solitario o en lugares remotos,

- Trabajo con personas problematicas (historiales de violencia,
alcoholicos/drogadictos, enfermos mentales, ...),

- Preparacién de los trabajadores para hacer frente a los conflictos,

- Cantidad y ritmo de trabajo
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2. NOTA INTERNA DE ACCIDENTE LABORAL

1.- DATOS DEL TRABAJADOR ACCIDENTADO

Nombre: 1er. Apellido: 2° Apellido:

DNI: Teléf. de contacto: Seguridad Social *
MUFACE *

Funcionari | * Cuerpo / Especialidad:

o/ Interino

/aboral * Categoria profesional:

* sefiale con X lo que proceda

2.- DATOS DEL PUESTO DE TRABAJO DEL TRABAJADOR ACCIDENTADO

Puesto de trabajo: Consejeria:
Centro de trabajo:
Direccion: Teléfono:

3.- DATOS DEL ACCIDENTE
Fecha del accidente: Hora del accidente:
Hora de inicio de la jornada de trabajo:

Lugar del accidente (centro de trabajo u otro):

CAUSA BAJA: SI [] NO [] Fecha de Baja Médica:

4.- DESCRIPCION DEL ACCIDENTE

5.- DATOS DE QUIEN CUMPLIMENTA ESTA NOTA

Nombre: 1er. Apellido: 2° Apellido:

Puesto de trabajo: DNI: Teléf. de contacto:
6.- TESTIGOS

Nombre: 1er. Apellido: 2° Apellido: Teléf. de contacto:
Nombre: 1er. Apellido: 2° Apellido: Teléf. de contacto:
Fecha: Firma:
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3. DIRECCIONES Y TELEFONOS DE INTERES.

Secretaria General de Presidencia y
Justicia

¢/ Pefia Herbosa, 29.

39003 Santander

Tfno: 942 207 204 / 942 207 205

Secretaria General de Universidades
e investigacion, Medio Ambiente y
Politica Social

c/ Lealtad, 24.

39001 Santander

Tfno: 942 207 331

Secretaria General de Obras
Publicas y Vivienda

c/ Alta, 5. 72 planta

39001 Santander

Tfno: 942 207 331

Secretaria General de Economia,
Hacienda y Empleo

Hernan Cortes, 9 - 62 Planta

39003 Santander

Tfno: 942 207 548

Fax: 942 207 529

Secretaria General de Educacion,
Cultura y Deporte

Vargas, 53 - 72 Planta

39010 Santander

Tfno: 942 208 125/ 942 208 126

Fax: 942 207 462

Secretaria General de Medio Rural,
Pesca y Alimentacion

Parque Cientifico y Tecnolégico de
Cantabria

c/ Albert Einstein, 2.

39011 Santander

Tfno: 942 207 850

Secretaria General de Innovacion,
Industria, Turismo y Comercio
Parque Cientifico y Tecnologico de
Cantabria

c/ Albert Einstein, 2.

39011 Santander

Tfno: 942 208 464

Secretaria General de Sanidad
c/ Federico Vial, 13.

39009 Santander

Tfn: 942 207 671

Direccion General del Servicio
Juridico

Pefa Herbosa, 29 - 32 Planta
Santander

942 207 325 942 207 326

Mutua Montafesa Santander

Avda. Faro — Pintor Eduardo Sanz, 19.
Santander

Tfno. 942 20 41 00

Mutua Montafesa Torrelavega
Avda. Espana, 8.

Torrelavega

Tfno.: 942 89 28 50

Mutua Montainesa Castro Urdiales
C/ Leonardo Rucabado, 23.

Castro Urdiales

Tfno.: 942 86 25 50
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4. CARTEL DIVULGATIVO CON DIAGRAMA DE FLUJOS DEL PROTOCOLO DE
VIOLENCIA EXTERNA EN EL TRABAJO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL
GOBIERNO DE CANTABRIA

PREVENIR UNA AGRESION
1. Comunicacién eficaz

- Escucha activa

- Utilizar un tono de voz firme, pero cordial

- Evitar usar insultos, amenazas o coaccion.

- Evitar falta de interés, frialdad o menosprecio.

- Evitar transmitir una informacion que no corresponda con la realidad
- Evitar dar la espalda al personal usuario

Derivar si la demanda no es competencia del empleado

¢Se calma? >

No si

2. Avisar al compafiero mas accesible y/o al
personal de seguridad del centro.

3. Buscar vias de escape.

Si
¢Se solucion6? >

No
v

ACTUACION ANTE UNA AGRESION INMINENTE

1. Distancia de seguridad

2. Intentar abandonar el lugar

3. Avisar a compaiieros/as o al personal de seguridad (si lo hubiera)
4. Avisar al 112

v

¢Agresion?
si No
v

ASISTENCIA SANITARIA l I ASISTENCIA PSICOLOGICA ASISTENCIA JURIDICA I

Parte de Asistencia para acudir a la Mutua
Montafiesa consul RESPONSABLE CENTRO
[e]
= SANTANDER: Av del Faro- Pintor SECRETARIA GENERAL
Eduardo Sanz 19
( TIf 942 20 41 00) \l/

SERVICIOS JURIDICOS DEL GOBIERNO
DE CANTABRIA

2017/8833
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