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PROTOCOLO GENEREAL DE PREVENCION Y ACTUACION FRENTE A TODOS LOS
TIPOS DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO EN LA SOCIEDAD REGIONAL DE
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE

1. INTRODUCCION:

Uno de los riesgos a los que estan sometidos los trabadores y trabadoras de La Sociedad deriva
de la interrelacién con otras personas en el ejercicio de su actividad profesional o como
consecuencia de la misma, sobre todo cuando de esa interrelacion se producen comportamientos
violentos que pueden suponer un importante riesgo para la salud.

Mediante el presente Protocolo General la Sociedad Regional de Educacion, Cultura y Deporte y
las organizaciones sindicales firmantes del presente Acuerdo quieren dar cumplimiento al marco
normativo que regula las situaciones de violencia en el trabajo y expresar su total rechazo y
posicionamiento de tolerancia cero frente a todo tipo de agresion que puedan sufrir los miembros
de su plantilla, en o con ocasién del desempefio de sus funciones, de tal forma que pondra todos
los medios preventivos a su disposicion con el fin de lograr un entorno laboral libre de violencia
y, en el caso de que se produzca alguna agresion, prestara un apoyo integral al trabajador o
trabajadora afectado o afectada.

2. DEFINICION:

Podemos definir la violencia en el trabajo conforme a lo establecido por la Organizacién Mundial
de la Salud y la Organizacién Internacional del Trabajo, del siguiente modo:

a. La OMS, en su informe mundial de 2002 sobre violencia y salud, define la violencia
ocupacional como aquella como aquella constituida por incidentes en los cuales los
trabajadores y las trabajadoras sufren abusos, amenazas o ataques en circunstancias
relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de ida y vuelta, que coloquen en
peligro, implicita o explicitamente, su seguridad, su bienestar o su salud.

b. Por su parte, el repertorio de la O.1.T. de 2003 define la violencia en el lugar de trabajo
como toda accién, incidente o comportamiento que se parta 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

Aunque el citado repertorio de la O.L.T. distingue entre la violencia interna en el lugar de
trabajo, que es la que tiene lugar entre los trabajadores o trabajadoras y terceros presentes
en el lugar de trabajo las medidas preventivas y de proteccién a las personas contenidas
en el presente Protocolo se aplicaran a todos los posibles actos de violencia, sin petjuicio
de las actuaciones especificas (disciplinarias u otras) que para los casos de violencia
interna se prevean en la normativa general.

3. OBJETIVO:

El objetivo general del Protocolo de Violencia Externa en el Trabajo de La Sociedad Regional de
Educacion, Cultura y Deporte es establecer medidas preventivas bésicas a aplicar frente al riesgo
de actos violentos de usuarios/as, acompaifiantes o visitantes, asi como delimitar unas pautas de
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actuacioén tras un incidente y evitar su repeticion. Se trata de un protocolo de caracter general,
compatible con los protocolos o procedimientos especificos que existan o sean

elaborados, podra ser objeto de adaptacién y concrecion mediante Protocolos Especificos a las
caracteristicas y problematica particulares de cada centro de trabajo, en funcion del tipo de
actividad que se realice en cada centro de trabajo y de los riesgos a los que estén expuestos sus
empleados y empleadas. En tanto se aprueban los Protocolos Especificos el Protocolo General
sera de aplicacion directa.

A través de este Protocolo se de superar la identificacion de la violencia con la agresion fisica
(pegar, golpear, empujar, agredir, etc.) e incluir otras conductas susceptibles de violentar e
intimidar a quien las sufre como son las conductas verbales o fisicas amenazantes, intimidatorias,
abusivas o acosantes (Nota Técnica de Prevencion n°® 489, del instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo).

Se consideraran, por tanto, comprendidas dentro de este Protocolo los siguientes tipos de
: agresiones:

a. Agresiones fisicas, concepto que incluye:

e Coacciones, que de acuerdo con el Cédigo 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.

e Lesiones, suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra persona o grupo, que
produce daiios fisicos o psicoldgicos.

b. Agresiones verbales, concepto que incluye:

¢ Insultos o palabras groseras.

e Amenazas, que suponen el dar a entender a alguien la intencion de provocarle
alglin mal en su persona o en la de sus allegados

e Calumnias, que significa la imputacion a alguien de un delito hecha con
conocimiento de su falsedad o temerario desprecio hacia la verdad

e Injurias, que suponen la accién o expresion que lesionan la dignidad de otra
persona, menoscabando su fama o atentando contra su propia estimacion.

Ademas, implantar este Protocolo supone que se cumplan algunos de los siguientes objetivos
especificos:

a. Planificacion preventiva de los riesgos laborales en La Sociedad

b. Disminuir los episodios de violencia laboral en los diferentes centros cuyo personal
depende de La Sociedad

c¢. Queeltrabajador o la trabajadora conozca y utilice las herramientas para prevenir y actuar
en caso de un incidente violento

d. Garantizar, tras un incidente violento que no pueda ser evitado, la asistencia a los
trabajadores y trabajadoras en dife5rentes 4mbitos (atencion sanitaria, letrada, etc).
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4. AMBITO DE APLICACION:

Personal de la Sociedad Regional de Educacion, Cultura y Deporte 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.

5. MEDIDAS PREVENTIVAS ANTE UN INCIDENTE

Existen diversos factores que pueden incrementar la posibilidad de que produzcan actos violentos:
condiciones socioecondmicas de la poblacion atendida, estilos de gestion rigidos, plantillas
inadecuadas, retrasos, errores e incumplimiento en la gestion, largas espera sentimientos de
frustracion, ira o estrés, etc.). Cada centro, por sus caracteristicas, debera analizar los que tienen
mayor influencia en su caso, para poder desarrollar procedimientos especificos o medidas
preventivas que minimicen dicho riesgo.

Elaborar un procedimiento de trabajo especifico relacionado con la violencia en ¢l propio centro
de trabajo debe ser la primera medida a implantar en este dmbito, 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.

El protocolo debe especificar con claridad qué hacer, cémo se hard y quiénes tienen que intervenir
para evitar la agresion.

Cierto es que segun el centro de trabajo y la actividad que se realice serd necesario un protocolo
especifico, también es importante disponer de un procedimiento de tipo genérico.

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 deben
este tipo de actividades. La implicacion y compromiso de todos y todas los y las trabajadores es
importante porque:

=  Se aporta conocimiento y experiencias

= Se asegura que los procedimientos sean practicos y efectivos

= Se genera una mayor implicacion del personal en la prevencion del riesgo
»  Se hace participes a los/as trabajadores7as.

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 la 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.
¢j. tono alto) y no verbales (p. €]. agitacion) de riesgos inminentes.

> Agresion: fase de excitacion con conducta verbal o fisica fuera de control
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5.1. ACTUACION PARA PREVENIR UNA ACTUACION:

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 comunicacién 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 ¢l 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 ¢l 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 estd comentando..., quiere decirme..., pretende plantear
es...” Con el fin de transmitirle que esta siendo entendido o escuchado

¢. Tener muy en cuenta que ¢l 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.

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

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

f.  Se tratara de evitar transmitir una informacion 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.

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
o0 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 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 acompafiamiento, dentro de lo posible.

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

C/ Gamazo s/n. 39004. Santander. TIf: 942 361606



GOBIERNO Cantabri‘a'- iﬂ;soqmi%da'd

de Camino
CANTABRIA esames |

CONSEJERIA DE EDUCACION,
CULTURA Y DEPORTE

5.2. ACTUACION ANTE UNA AGRESION INMINENTE:

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

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

—  Asimismo, avisara a los/as compaifieros/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 al personal de Seguridad del centro y/o avisar al servicio de
emergencias, seglin proceda.

Lo anterior es de aplicacién tanto en locales cerrados como en espacios abiertos.
5.3. 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 solo 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 al acontecimiento de violencia y a
largo plazo. El apoyo a corto plazo debe ser una combinacién de apoyo emocional e informacion
y ayuda prictica. 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 agresion dentro de la actividad o en un centro de La Sociedad:

e El/la trabajador/a podra dirigirse al responsable de su centro o a Recursos Humanos
solicitando asistencia. Este se pondra a disposiciéon del/a trabajador/a prestandole la
atencion que necesite e informéandole de las actuaciones a seguir.

e El/la responsable del centro donde se haya producido la agresién o responsable de
Recursos Humanos elaborara un informe urgente, por escrito, recogiendo una descripcion
de los hechos junto a cualquier dato que pueda completar la informacién sobre los mismos
(denuncia a la Policia, intervencién del 112 y/o servicio de Seguridad del Centro, informe
médico, si existiera, reincidencia de los hechos y cualquier otro extremo de interés).
Dicho informe se realizara sobre el modelo de notificacion de agresiones (anexo II),
completandolo con la informacién y descripcion aportada por el/la afectado/a.

Es importante que en este informe colaboren, tanto el/la empleado/a agredido/a, cuando
ello sea posible, como los/as testigos del caso. Si fuera necesario, dicho informe podra
ser ampliado o completado més delante, incluyendo los resultados de la investigacion.
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e Elresponsable del Servicio de la Administracién o la Direccion General de la Consejeria
en el ambito de los centros donde presta servicios La Sociedad, a la vista del informe
recibido, propondri las medidas que considere oportunas y, en su caso, adoptara las
medidas que corresponden a su &mbito de competencia.

e El/la responsable del centro y/o responsable de Recursos humanos, 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 La Sociedad
para su valoracién. En caso de ser necesario asistencia sanitaria de urgencia, ésta se podra
realizar también en el servicio de urgencias del Centro de salud o del hospital mas
préximo, cumplimentandose el informe médico y parte de lesiones.

e El/la responsable del centro o responsable de Recursos Humanos presentara a Técnico/a
de Prevencion de Riesgos Laborales, nota interna de los hechos para que informe sobre
los mismos y emita el correspondiente informe especificando en la descripcion del
accidente que se trata de una agresion.

e Si el/la trabajador/a desea presentar denuncia del hecho y solicita asistencia letrada a
Recursos Humanos, se solicitara asistencia a los servicios juridicos de La Sociedad.

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

e El Técnico de Prevencion de Riesgos Laborales promovera la difusién del protocolo de
prevencion de violencia externa en el trabajo entre los trabajadores/as, con el fin de que
todos/as conozcan el procedimiento a seguir para la prevencion de incidentes violentos
de origen externo.

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

o Los/as Delegados/as de Prevencion deberan promover y fomentar la cooperacion de
los/as trabajadores/as en el cumplimiento de la normativa de prevencion de riesgos
laborales.

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

o Entidad con la que la Sociedad tiene asegurada la contingencia profesional realizara una
valoracion del dafio fisico y/o psicoldgico, en todo caso, y llevard a cabo, si lo requiere,
la asistencia al trabajador/a afectado/a.

e Se constituird y mantendra al dia un Registro de Agresiones que recoja toda la
informacién recopilada, el cual debera estar concluido en el plazo de 6 meses desde la
aprobacion del presente protocolo.

e Anualmente, el técnico de Prevencion de Riesgos laborales elaborara una estadistica de
todas las agresiones sufridas por trabajadores/as en el ejercicio de sus funciones, con los
datos desagregados por sexo. Esta estadistica se presentard en la sesion ordinaria de las
Mesas de Seguridad y Salud Laboral celebrada en el cuarto trimestre del afio. Ademas,
se les remitira todos los delegados de prevencioén y sindicatos con representacion en la
empresa un resumen de dicha estadistica.

C/ Gamazo s/n. 39004. Santander. TIf: 942 361606



dGeOBIERNO Cantabri.a.. LéOCiQdad
CANTABRIA Lea

CONSEJERIA DE EDUCACION,
CULTURA Y DEPORTE

7. PROCEDIMIENTO DE NOTIFICACION DE AGRESION:

Toda notificacién o denuncia de agresiones debera dirigirse a superior inmediato o al responsable
de Recursos Humanos. El procedimiento debe respetar en todo caso las siguientes garantias:

a. Respeto y proteccién de las personas: es necesario proceder con la discrecion necesaria
para proteger la intimidad y dignidad de las personas afectadas. Los implicados podréan
ser asistidos por algin Delegado de prevencion o asesor durante las fases del
procedimiento.

b. Confidencialidad: las personas que intervengan en el procedimiento tienen la obligacién
de guardar una estricta confidencialidad, no debiendo transmitir ni divulgar informacién
sobre el contenido de las denuncias presentadas o en procese de investigacion.

c. Diligencia: la investigacion y la resolucion correspondiente sobre la conducta denunciara
deben cumplimentarse en el menor tiempo posible.

d. Contradiccion: el procedimiento debe garantizar una audiencia imparcial y un tratamiento
justo para todas las personas afectadas. Todos los intervinientes han de buscar de buena
fe la verdad y el esclarecimiento de los hechos denunciados, sin que en ninglin caso se
puedan adoptar represalias por su participacion.

e. Restitucién de las victimas: si las condiciones laborales de la victima acosada hubieran
sufrido un deterioro, la empresa debera restituirla, dentro de lo posible, en las condiciones
maés proximas a su situacién laboral de origen, de mutuo acuerdo con la victima y dentro
de las posibilidades organizativas.

f. Proteccion de la salud de las victimas: los responsables de la organizacién deberan
adoptar las medidas que estimen pertinentes en orden a garantizar la proteccion de la
salud de los trabajadores afectados.

g. Prohibicién de represalias: los responsables de la organizacion deberan prohibir
expresamente las represalias contra las personas que efectien la denuncia, comparezcan
como testigos o participen a peticion de interesados, siempre que se haya actuado de
buena fe.

Las actuaciones enmarcadas en el protocolo se llevaran a cabo sin perjuicio del derecho de toda
persona a denunciar ante la Inspeccién de Trabajo asi como a acudir a la via civil, penal o labora.

6. DIFUSION DEL PROTOCOLO DE PREVENCION Y ACTUACION ANTE LA
SITUACION VIOLENTA O AGRESION:

, _ Una fase posterior a la elaboracién del protocolo es la difusion del mismo. Es fundamental para
NG el éxito en el proceso que todos/as los/as trabajadores/as, tanto el personal que ha participado en
la elaboracién del documento, como el que no lo ha hecho o es de nuevo ingreso, reciba la
' informacién adecuada sobre este protocolo.
Concretamente, desde Recursos Humanos se debera dar a conocer a todos/as los/as
trabajadores/as.

7. COMISION DE SEGUIMIENTO:
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En el plazo de tres meses desde la firma del presente acuerdo se constituird una comisiéon de
seguimiento entre La Sociedad y de los sindicatos firmantes cuya finalidad sera vigilar el
cumplimiento e interpretar el contenido del mismo.

La misma se reuniré, con caracter ordinario, de manera trimestral tras la sesién de la Comision de
Salud y Seguridad Laboral, siendo miembros de la misma un representante de cada sindicato que
forme parte del Comité de Empresa.

De manera extraordinaria, la comisién podra reunirse cuando se estime oportuno dadas las
circunstancias acontecidas.

En prueba de conformidad se firma a 9 de enero de 2020.

Direccion Representantes de los Trabajadores

&
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ANEXO1

Hoja de trabajado para la identificacién de peligros

Servicio:
Dependencia:

Fecha:

Puesto / tarea:
Ubicacion:

Peligros:

N° personas afectadas:
Frecuencia:
Observaciones:
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ANEXO 1II

Modelo de notificacion de agresiones/incidentes

1. DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA:
e Apellidos y Nombre
¢ Sexo: HOMBRE / MUJER
e Fecha de nacimiento: DIA / MES / ANO
e Centro de trabajo:
e Direccion del dentro de trabajo:
¢ Localidad:CP:
e Teléfono:

2. PERSONA QUE NOTIFICA EL INCIDENTE:

e Apellidos y Nombre
3. DESCRIPCION DEL INCIDENTE:

e Hora:

e Fecha: DIA / MES / ANO
e [Lugar:

e Hechos:

o Motivos que originaron el incidente:

o Dafios materiales:

o Consecuencias del incidente:

o Personas que intervienen:
= Personal de centro:
= Testigos:
= Usuarios:
o Descripcién lo més precisa del incidente (se adjunta informe / escrito denuncia)

o Concretar las circunstancias del centro:

C/ Gamazo s/n. 39004. Santander. TIf: 942 361606



GOBIERNO
de
CANTABRIA

CONSEJERIA DE EDUCAGION,

CULTURA Y DEPORTE

Camino

Lebanlegn

o Forma en que se materializa la agresion:

o Lesiones en la victima:

o ¢Han intervenido fuerzas de seguridad? SI/ NO

€aso)

Firma:

En

5. OBSERVACIONES:

En su caso:
=  Guardia Civil: SI NO
= Policia Local: S1 NO
= Policia Nacional: SI NO
.Ha intervenido la empresa de seguridad? SI NO
(En caso afirmativo, adjuntar informe)
¢ El hecho ha motivado denuncia? SI NO
En caso afirmativo, ;se estan tramitando Diligencias Previas? SI NO
N° Juzgado
(Existe parte de lesiones? S1 NO
(Adjuntar parte de lesiones, en su caso)
.Ha recibido asistencia en un centro sanitario? SI NO
.Se ha tramitado L.T. por accidente laboral? ~ SI NO

4. PROPUESTA DE MEDIDAS DE CORRECION O MEJORA (para evitar la repeticion del

; de de 20
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