MEVSWS/2003/11

ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO

Programa de Actividades Sectoriales

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

Reunién de expertos para elaborar un repertorio

de recomendaciones practicas sobre la violencia

y el estrés en el trabajo en el sector de los servicios:

una amenaza para la productividad y el trabajo decente
(8-15 de octubre de 2003)

Ginebra

OFICINA INTERNACIONAL DEL TRABAJO GINEBRA




Prefacio

En su 279.2 reunion (noviembre de 2000), el Consgo de Administracion decidié
celebrar una reunion de expertos encargada de elaborar un Repertorio de recomendaciones
précticas sobre la violenciay €l estrés en el sector de los servicios. En su 284.a reunion
(junio de 2002), el Consgjo de Administracion decidié que dicha reunion tendria lugar del
8 a 15 de octubre de 2003 y que participarian en ella: 12 expertos nombrados por 10s
gobiernos (Alemania, Argelia, Canadd, Dinamarca, Estados Unidos, Filipinas, Japén,
Malasia, Mauricio, Pertd, Reino Unido y Sudafrica); 12 expertos nombrados previa
consulta con e Grupo de los Trabagjadores del Consgo de Administracion, y otros 12
nombrados tras consultar con €l Grupo de los Empleadores de dicho Consgjo. Asimismo,
decidié que e cometido de la reunién seria considerar y revisar el proyecto y adoptar €
Repertorio de recomendaciones practicas sobre la violencia 'y el estrés en el trabgjo en e
sector de los servicios: una amenaza para la productividad y el trabajo decente. Dicho
proyecto fue preparado por la OIT y, en mayo de 2003, se remitio a los Estados Miembros
para que hicieran llegar sus comentarios antes de la reunion, comentarios que, en
septiembre de 2003, se recopilaron y resumieron para |os expertos.

El presente Repertorio de recomendaciones précticas sobre la violenciaen €l lugar de
trabajo en € sector servicios y medidas para combatirla fue redactado en la reunion de
expertos celebrada en Ginebra del 8 al 15 de octubre de 2003. De conformidad con la
decisién de junio de 2002, mencionada anteriormente, participaron en la reunion
12 expertos nombrados por los gobiernos, 12 expertos nombrados por los empleadores y
12 expertos nombrados por los trabajadores’. Por autorizacion del Consgo de
Administracion, se invitd alos demas Estados Miembros de la OIT a participar en calidad
de observadores y los paises que figuran a continuacién aceptaron la invitacion: Irlanda,
Luxemburgo, Noruega, Polonia, Suecia, Suizay Zimbabwe?.

El presente Repertorio no es un instrumento vinculante desde e punto de vista
juridico ni se pretende que reemplace la legidacion nacional. La findidad de las
recomendaciones précticas de esta publicacién es orientar a los mandantes de laOIT y a
todos aquellos que se ocupan de combatir la violencia en los lugares de trabgjo del sector
servicios. El texto se basa en un andlisis de la dimensién, la indole y las causas de la
violencia en lugares de trabgjo de los servicios publicos y privados. El Repertorio
preconiza un enfoque preventivo, basado en sistemas de gestion de la seguridad y la salud
en € trabgjo.

Lafinalidad que se persigue mediante las disposiciones de este Repertorio es reducir
o eliminar laviolenciaen el lugar detrabgjo del sector de los servicios.

! Expertos designados por |os gobiernos
M. Omar BOURAS, Sous-directeur de la prévention des risques professionnels, Ministére du
Travail et dela Sécurité sociale, Alger (Argelia)

Ms. Nancy HARWOOD, Senior Policy Director, Workers Compensation Board of British
Columbia, Vancouver (Canadd)

Ms. Jane M. RAVN, Head of Office, Danish Working Environment Authority, Vaby (Dinamarca)
Mr. Peter ULLSPERGER, Federal Institute for Occupational Safety and Health, Berlin (Alemania)
Consgjero técnico:
Mr. Vaentin KLOTZ, Social Counsellor, Permanent Mission of Germany in Geneva
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Mr. Takanori KAWASHIMA, Director, International Office, Planning Division, Department of
Industrial Safety and Health, Labour Standard Bureau, Ministry of Health, Labour and Welfare,

Tokyo (Japdn)
Mr. Mohtar MUSRI, Director UNDP/DOSA Project, Department of Occupational Safety and
Health, Ministry of Human Resources, Selangor (Malasia)

Consgjero técnico:

Mr. Wan Setapa WAN ZULKFLI, Labour Attaché, Permanent Mission of Malaysiain Geneva
Mr. Mariahven CAREMBEN, Senior Labour and Industrial Relations Officer, Ministry of Labour
and Industrial Relations, Riviere du Rempart (Mauricio)

Sr. Juan NAVARRO PANDO, Asesor Vice Ministro de Trabgo, Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo, Lima (Pert)

Mr. Francisco S. CRUZ, Assistant Secretary, Department of Labor and Employment, Manila
(Filipinas)
Consgjera técnica:
Ms. Y olanda PORSCHWITZ, Labor Attaché, Permanent Mission of the Philippinesin Geneva
Consgjera técnica:

Ms. Lindiwe LUSENGA, Labour Counsellor, Permanent Mission of South Africa in Geneva
(Sudéfrica)

Pr. Colin MACKAY, Chief Psychologist, Heath and Safety Executive, Human Factors Unit
Better Work Environment Division, Bootle, Merseyside (Reino Unido)

Ms. Patricia D. BILES, Workplace Violence Program Coordinator/OSHA, United States
Department of Labor (USDOLE/OSHA), Washington, DC (Estados Unidos)

Consgjero técnico:
Mr. John CHAMBERLIN, Labor Attache, United States Permanent Mission in Geneva

Expertos designados por |os empleadores

Sr. Carlos M. ALDAO-ZAPIOLA, Presidente Comisién Recursos Humanos, Director de Relaciones
y Comunicacion, Unidn Industrial Argentina - Grupo Fortabat, Buenos Aires

Mr. Saleh Mwekee Marc ATIBU, Directeur du département social, Fédération des entreprises du
Congo, Kinshasa/Gombe

Mr. Garry BRACK, Chief Executive, Employers First, Sydney
Ms. Deborah CANNAVINO, Attorney, Tyler Cooper & Alcorn, LLP, Stamford, United States

Mr. Normand COTE, Director, Employee Relations, Bank of Montreal Financial Group, Toronto,
Ontario

Mr. Kris DE MEESTER, Adviser Health & Safety Affairs, Belgian Federation of Enterprises,
Brussels

Sr. Pablo GOMEZ ALBO, Director de Asuntos Laborales, Confederacion Espafiola de
Organizaciones Empresariales (CEOE), Madrid

Mr. Miroslav JRANEK, Director of the Municipal Hospital in Litomerice, Association of Czech &
Moravian Hospitals, Litomerice

Mr. Antoine MONTANT, Responsable des affaires sociaes, Fédération des entreprises de propreté
et services associés, Villgjuif

Mr. Shahbaz MUNIR, Genera Manager Human Resources, Kohinoor Weaving Mills Ltd.,
District Kasur, Pakistan

Mr. Anders Jost PEDERSEN, Advisor, Safety and Health, Danish Employers Confederation,
Copenhagen
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Ms. Bongiwe RADEBE, Headth Service Manager, Royal Swaziland Sugar Corporation,
Swaziland Federation of Employers, Simunye, Swaziland

Expertos designados por los trabajadores
Ms. Frédérique BONI, Education International, Bruselas

Ms. Sarah DE JONG, Human Rights and Safety Officer, International Federation of Journalists,
Bruselas

Mr. Subramania ESWARAN, General Secretary, All India Primary Teachers Federation, New
Delhi

Ms. Danielle LEGAULT, Service Employees International Union, Syndicat québécois des
employées et employés de services (SQEES), Montreal, Québec

Mr. Poovendran (Peter) ODAY AN, Emergency Care Practitioner, Emergency Medical and Rescue
Services, Durban

Sr. Percy OYOLA PALOMA, Secretario General, Coordinadora Latino Americana de Trabajadores
de los Servicios Pablicos (CLATSEP), Santafé de Bogota

Consgjero técnico
Sr. William Huezo MARTINEZ, 3e Vice Presidente - CLATSEP, San Salvador
Mr. Jon RICHARDS, UNISON, Londres

Mr. Doug RUSSEL, Health and Safety Officer, Union of Shop, Distributive & Allied Workers
(USDAW), Manchester

Mr. James SAUBER, Research Director, National Association of Letter Carriers (NALC),
Washington, DC

Ms. Ulrike TESKE, Referatdeiterin Arbeits - und Gesundheitsschutzpolitik, Vereinte
Dienstleistungsgewerkschaft (VERDI), Berlin

Ms. Irmeli VUORILUQOTO, Officer, Tehy Ry, Union of Health and Social Care Services, Tehy,
Finlandia

Madame Habiba ZAHI, Membre du bureau exécutif de la C.D.T., Confédération démocratique du
Travail, Casablanca

2 Ademés de los 36 expertos asistieron a las sesiones en calidad de observadores representantes de
ocho Estados Miembros y 17 representantes de organismos especializados y organizaciones
internacionales no gubernamentales.

Observadores gubernamentales — Representantes de |os Estados Miembros

Irlanda -- Ms. Patricia MURRAY , Psychologist/Inspector, Health & Safety Authority, Dublin

Kuwait -- Mr. Jamal M.-F. AL-DOUSARI, Director of Legal Department, Ministry of Social
Affairs and Labour, Kuwait

Luxembourg -- M. Henri THEISEN, Attaché de direction, Inspection du travail et des mines,
L uxembourg

Noruega -- Mr. Ola WINSVOLD, Senior Adviser, Directoratet for Arbeidstilsyner, Norwegian
Labour Inspection Authority, Oslo

Polonia -- Ms. Dorota ZOLNIERCZYK-ZREDA, Psychology Department, National Research
Institute, Central Institute for Labour Protection, Warsaw

Ms. Anna TOMCZYK, Directeur du Département, Général Inspektorat du travail en Pologne,
Warsaw

Suecia --Ms. Annika HULTIN, Principal Administrative Officer, Swedish Work Environment
Authority, Solna

Suiza -- Dr. Alain KIENER, Conseiller en médecine du travail, Secrétariat d' Etat a I'Economie
(SECO), Berna
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Zimbabwe -- Mr. Kuziwa NYAMWANZA, Lega Advisor, Ministry of Public Service, Labour and
Social Welfare, Harare

Representantes de organizaciones intergubernamental es especializados
Organizacion Mundial de la Salud

Ms. Evelyn KORTUM-MARGOT, Occupational & Environmental Health, Department of
Protection of the Human Environment, Ginebra

Representantes de Organizaciones Internacionales no Gubernamentales

Internacional de la Educacién

Mr. Robert HARRIS, Senior Consultant, Nyon

Confederaciéon Internacional de Organizaciones Sindicales Libres
Mr. Dan CUNNIAH, Director, Geneva Office, Ginebra
Ms. Anna BIONDI, Assistant Director, Geneva Office, Ginebra

Comision Internacional de Medicina del Trabajo
Mr. Renato GILIOLI, Milano

Consgjo Internacional de Enfermeras
Ms. Mireille KINGMA, Consultant, Nursing and Health Policy, Ginebra

Federacion Internacional de las Asociaciones de Directores del Trafico Aéreo
Ms. Sophie BILLAUD, Y verdon-les-Bains

Federacion Internacional de Mujeres de Negociosy Profesionales
Ms. Karin KAUSCH, Cully

Federacion Internacional del Personal de los Servicios Publicos
Mr. Bert VAN CAELENBERG, Secretary General, Bruselas
Mr. Michel BEUNEN, Bruselas

Federacién Internacional de Trabajadores Sociales
Ms. Margrit WINDLIN, Luzern

Organizacion Internacional de Empleadores
Ms. Barbara PERKINS, Assistant to the Secretary-General, Ginebra
Mr. Jean DEJARDIN, Adviser, Ginebra

Internacional de Servicios Publicos
Mr. Alan LEATHER, Deputy General Secretary, Ferney-Voltaire

Union Network Inter national
Mr. Philip BOWY ER, Deputy Secretary-General, Nyon
Mr. John PEDERSEN, Assistant General Secretary, Nyon

Confederacién Mundial del Trabajo
M. Hervé SEA, Représentant permanent, Ginebra

\Y

MEVSWS-R-2003-10-0295-2-ES.Doc



Representantes de la OIT:
Ms. Cleopatra Doumbia-Henry, Director, Sectoral Activities Department
Mr. Bill Ratteree, Education Sector Specialist, Sectoral Activities Department

Mr. John Myers, Media, Culture, Graphical, Postal and Telecommunications Services Specialist,
Sectoral Activities Department

Ms. Christiane Wiskow, Health Sector Specialist, Sectoral Activities Department
Dr David Gold, InFocus Programme on Safety and Health at Work and the Environment

Mr William Salter, Conditions of Work and Employment Programme

Consultor OIT:

Mr. Vittorio Di Martino, consultor

MEVSWS-R-2003-10-0295-2-ES.Doc Vi



1.  Disposiciones generales

11

12
13.

14.

2. Politicas paracombatir laviolencia en el lugar de trabgjo

2.1
2.2.
2.3.
24.
2.5.

3. Organizacion

3.1

3.2

3.3.

3.4. Comunicacion

4.  Planificaciony aplicacion

4.1.

Objeto y utilizacion del Repertorio de recomendaciones précticas....
0 R © o 1= (o F OSSOSO
112, ULHZACION ..ot
AmMDbito de apliCaCION ........ceeeieeieeseee e
DEfINICIONES ...t st
13.1. Violenciaenel lugar detrabgo.......cc.cceoovrveienieieencneenne
1.3.2.  Sector delOSSEIVICIOS.....ccveeereriirise e
1.3.3.  Otrostérminos pertinentes definidos...........ccoceevvierierinennns

Principios rectores

Politicas

Vaores subyacentes en las politicas
Cuestiones fundamental es
Asignacion de responsabilidades en las politicas

Didogo socia

Cometidosy responsabilidades
(€] 11 ¢ (0=
EMpPIeadores.........ccooieeeieceece et
Trabajadores
Clientes, usuariosy publico en general ..........ccceeveevevreenene.

3.1.1.
312
3.13.
3.14.

Competencias, informacion y formacion
Formacion de los trabgjadores..........cocvvvvevenenenieieeeene
Formacion de los supervisores y del persona directivo ......
INFOrMACION ...

3.2.1.
3.2.2.
3.2.3.

Registro y notificacion en e lugar de trabgjo

Examen
4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.1.4.

SItUBCION EXISLENTE. ...
Evaluacion del rieSgo ......cccceeeeviieese e
Registro de los actos de violenciaen €l lugar de trabgo.....

Registro en los &mbitos sectorial, naciona e internacional

N N o o oo ObMMDAMDNDOOW W B

© 00 00 0o 0o

=
o

e
N B P O O

=
N

13

13
13
13
14
14

MEVSWS-R-2003-10-0295-2-ES.Doc



4.2.
4.3.

4.4,

4.5

4.6.

4.7.

4.8.
4.9.

7Y o] o= o o o 1RSSR

Medidas de control: estrategias para prevenir, reducir, gestionar y hacer
frente alaVvioleNCia..... ..o

4.3.1.  Elaboracion de estrategias para combatir laviolencia
end lugar detrabg 0 ........ccceveeieiiiceece e

4.3.2.  Sensibilizacion y cooperacién para combatir laviolencia
end lugar detrabg 0 ........ccceveeieiieceese e

Medidas preventivas OrGaNICaS...........courverererererieereesieesee e
441, COMUNICACION......eiuiriiieieeeeeeeesiesie et se e e ssesne e
4.4.2.  Préacticas|aborales.......ccoviiiieieicce e

Mejoradel entorno [aboral ............cceecveieceeincee e
451, ENOrNO fISICO ..vevvieiiiieieeees e
452. Cuestionesrelativasalaseguridad en el lugar detrabgo........

Preparacidn e intervencidn en caso deincidente..........cocceeveveeieceennene
4.6.1. PlanesdeintervenCioN........ccococevererierenieeieeeseseseseseseeneenens
4.6.2. Respaldo deladireCCion........ccocooeveiieieneniesesese e

La personaen primer plano: intervenciones médicasy de otraindole.....
4.7.1. Tratamiento MEJICO........cccrierirererieiereee e
V{72 AN 40 o USRS
4.7.3. Ensefianzasde|aexperiencial........ocoevrenerenenenenieneeeeeeee
o S /11« o= ot o SRS

SUPENVISION Y BVAIUACION.......cueeeieieeieeieeie st e ettt aeneeneeneenens

5.1.

5.2

Supervision y evaluacion de las politicas aplicadas en €l lugar
de trabajo paracombatir [aViolencia...........ccoeeceveieeriieece e

Aprendizaje sobre cuestiones relativas ala violencia en la organizacion

15

15

15

15

16
16
16
17
17
17
17
18
18
18
18
19
19
19

19
20

21

21
21

MEVSWS-R-2003-10-0295-2-ES.Doc



Reunidon de expertos para elaborar un repertorio

de recomendaciones practicas sobre la violencia

y el estrés en el trabajo en el sector de los servicios:
una amenaza para la productividad y el trabajo decente
(Ginebra, 8-15 de octubre de 2003)

Preambulo

El presente Repertorio se centra en la prevencion de laviolenciaen el lugar de trabgjo
y de sus consecuencias adversas directas.

Entre las consecuencias de la violencia en e lugar de trabgjo cabe citar €l estrés,
aunque éste es un concepto que, segun algunos, no puede definirse claramente. Algunas
partes estiman que la violencia en el lugar de trabgjo, tanto en lo que respecta a su
prevencion como a sus consecuencias, incumbe principalmente a la gestion de |os recursos
humanos. Otras, por €l contrario, estiman que se trata de una cuestion de seguridad y salud
en el trabgo. La presente Reunion, tras examinar estas complejas cuestiones planteadas,
recomienda adoptar un Repertorio de recomendaciones practicas sobre la violencia en €
lugar de trabajo en el sector de los servicios, y medidas para combatirla.

Al abordar estos retos, los gobiernos, los empleadores y los trabgjadores y sus
representantes destacan principalmente la necesidad de establecer y seguir un enfoque
previsor basado en los sistemas de gestion de la seguridad y la salud en el trabajo. Dichos
sistemas tienen por objeto, en primer lugar, evitar que surjan problemas, a través de
politicas, organizacién, planificacion, aplicacidn, supervision y evaluacion y encaminados
aintroducir mejoras en el entorno laboral y aumentar la eficiencia de la organizacion.
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1. Disposiciones generales

1.1. Objeto y utilizacion del Repertorio
de recomendaciones practicas

1.1.1. Objeto

El presente Repertorio de recomendaciones practicas (en adelante denominado «el
Repertorio») tiene por objeto facilitar pautas generales de orientacion para tratar el
problema de la violencia en € lugar de trabgjo en e sector de los servicios. Se ha
elaborado con € afan de que sea una herramienta de referencia basica para promover la
elaboracion de instrumentos similares en los ambitos regional, nacional, sectoria, de la
empresa, de la organizacion y del lugar de trabgjo orientados y adaptados especificamente
alas distintas culturas, situacionesy necesidades.

El Repertorio abarca esferas tan fundamentales de accién frente a la violencia en el
lugar de trabajo como:

m  politicas;

m  identificacion delosriesgos;

m  evauacion delosriesgos;

m  prevenciony control;

m  formacion;

= control y atenuacion de las consecuencias;

m  atenciony apoyo alos trabajadores afectados; y

m  supervisony evaluacion.

1.1.2. Utilizacion
El presente Repertorio deberia utilizarse con miras a

m ladaboracion de respuestas préacticas en todos los dmbitos. internacional, regional,
nacional, sectorial, de la organizacion, de laempresay del lugar de trabgo;

m la promocién del didogo, la consulta, la negociacion y todas las formas de
cooperacion entre gobiernos, empleadores y trabagjadores y sus representantes, y otras
partes interesadas, segn proceda;

m laorientacion ala hora de formular las leyes, las politicas y |os programas de accién
nacionales; los acuerdos laborales aplicables en e sector, la empresa, la organizacién
y €l lugar detrabgjo, asi como en las politicas y planes de accion.

MEVSWS-R-2003-10-0295-2-ES.Doc 3



1.2. Ambito de aplicacion

El presente Repertorio se aplica a todas las esferas de actividad econémica en €
sector de los servicios, publicosy privados.

1.3. Definiciones

A los efectos del presente Repertorio se utilizan (o0 proponen) las siguientes
definiciones:

1.3.1. Violencia en el lugar de trabajo

Toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable mediante €
cual una persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el gercicio de
su actividad profesional 0 como consecuenciadirecta® de lamisma.

m Laviolenciainternaen el lugar de trabajo es la que tiene lugar entre los trabgjadores,
incluidos directores y supervisores.

m La violencia externa es la que tiene lugar entre trabajadores (y directores y
supervisores) y toda otra persona presente en € lugar de trabajo.

1.3.2. Sector de los servicios

A los efectos del presente Repertorio, el sector de los servicios abarca: € comercio; la
educacion; los servicios financieros y profesionales; 10s servicios de salud; 1os servicios de
hoteleria, restauracion y turismo; las industrias de los medios de comunicacion y del
espectéculo; los servicios de correos y de telecomunicaciones; la administracion publica;
los transportes y los servicios de utilidad publica. Quedan excluidos |os sectores primario y
secundario de la economia.

1.3.3. Otros términos pertinentes definidos
Agresor

Toda persona que exprese un comportamiento violento en el lugar de trabgjo.
Autoridad competente

Ministro, departamento gubernamental u autoridad publica facultada para dictar
reglamentos, Ordenes u otras disposiciones con fuerzade ley.

Cliente/usuario

A los efectos del presente Repertorio, los conceptos de cliente y usuario designan a
particular que recibe un servicio personalizado?, y se contraponen al concepto de publico
en general.

! Se entiende por «consecuencia directa» un vinculo claro con e egercicio de la actividad
profesional y se supone que dicha accién, incidente 0 comportamiento ocurre posteriormente, dentro
de un plazo de tiempo razonable.

2 Por ejemplo, pacientes, pasajeros, usuarios o el piblico.
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Diélogo social

Todo tipo de negociacion, consulta o intercambio de informacion entre representantes
de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre cuestiones de interés comun relativas a la
politica econdmicay social.

Empleador
Toda personafisica o juridica que emplea a uno o varios trabajadores.
Lugar de trabajo

Todo lugar en que los trabajadores deben permanecer o adonde tienen que acudir por
razon de su trabgjo y que se encuentran bagjo el control directo o indirecto del empleador.

Representante de los trabajadores

Persona reconocida como tal por laley o la practica nacionales, de conformidad con
lo estipulado en el Convenio sobre los representantes de |os trabajadores, 1971 (nim. 135).

Trabajador

Toda persona que realiza un trabgjo, de manera regular o temporal, para un
empleador.

Victima

Todo trabajador o empleador que es objeto de violenciaen € lugar de trabajo.

1.4. Principios rectores

m  Envirtud de lo establecido del Convenio sobre seguridad y salud de los trabajadores,
1981 (ndm. 155), un medio ambiente seguro y saludable facilita un estado de salud
fisico y mental ptimo en relacion con €l trabajo, y contribuye a prevenir la violencia
en € lugar de trabajo.

m  El didlogo socia entre empleadores, trabajadores y sus representantes, y el gobierno?,
seguin proceda, es un elemento clave para la aplicacién satisfactoria de las politicas y
programas destinados a combatir la violencia en el lugar de trabgjo. Dicho didogo
social se ha consagrado en la Declaracion relativa a los principios y derechos
fundamentales en el trabajo y su seguimiento.

m  En virtud de lo estipulado en € Convenio sobre la discriminacion (empleo y
ocupacion), 1958 (num. 111) toda politica 0 medida encaminada a combatir la
violencia en el lugar de trabgo deberia apuntar asimismo a promover el trabgo
decente y el respeto mutuo, y a combatir la discriminacion en el lugar de trabgjo.

m  Lapromocion de laigualdad de trato entre hombres y mujeres contribuiria a reducir
laviolenciaen el lugar de trabgjo.

% A los efectos del presente Repertorio, el gobierno abarca la autoridad competente, tal y como ésta
ha sido definida supra.
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2. Politicas para combatir la violencia
en el lugar de trabajo

2.1. Politicas

L os gobiernos, empleadores, trabajadores y sus representantes deberian, en la medida

de lo posible, promover précticas en el lugar de trabgjo que contribuyan a poner fin ala
violencia laboral. Para alcanzar estos objetivos, es esencial la cooperacion entre los
gobiernos, empleadores, trabgjadores y sus representantes, a fin de formular y aplicar
politicas y procedimientos apropiados con miras a reducir a minimo el riesgo de violencia
en €l lugar de trabgjo.

2.2. Valores subyacentes en las politicas

Convendria atribuir prioridad a desarrollo de una cultura constructiva del lugar de

trabajo basada en e trabgjo decente, valores éticos, seguridad, respeto mutuo, tolerancia,
igualdad de oportunidades, cooperacion y calidad del servicio, que contemple:

objetivos claros respecto de la importancia fundamental que revisten los recursos
humanos paralograr calidad en € servicio de que se trate;

real zar |os objetivos comunes del personal y laempresa de que setrate;
comprometerse para prevenir laviolenciaen el lugar de trabgjo.

La direccién deberia formular una declaracién de principios en la que reconozca

claramente laimportancia del empefio por eliminar laviolenciaen el lugar de trabajo.

2.3. Cuestiones fundamentales

En la politica que se adopte deberian preverse, cuando menos, los siguientes

elementos:

unadefinicion de violenciaen el lugar de trabgjo;

una declaracion seguin la cual no se tolerara ningun incidente violento por parte de los
trabajadores, los clientes o los usuarios;

un compromiso de apoyo a toda medida encaminada a generar un entorno de trabgjo
exento de violenciay de sus consecuencias adversas directas,

lainstauracion de un procedimiento de reclamacion justo, que no permita represalias
y evite reclamaciones abusivas o carentes de fundamento;

programas de informacion, educacion, formacion y otros programas pertinentes;

medidas para prevenir, controlar y, seglin proceda, eliminar laviolenciaen €l lugar de
trabajo;

medidas de intervencién y control de losincidentes violentos;

un compromiso de divulgacion eficaz de las politicas,
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2.4.

2.5.

confidencialidad.

Asignacion de responsabilidades en las politicas

L as politicas deberian asentarse, en particular, en:

una declaracion de los supervisores y directores en que conste que éstos tienen la
obligacion de aplicar la politicay de predicar con € gjemplo;

un compromiso de nombrar a directores dotados de la capacidad y de los recursos
necesarios para cumplir las politicas en todos | os planos de la organizacion;

la asignacion de responsabilidades tanto a las personas como alos equipos, |os cuales
recibiran la formacion y las cudificaciones apropiadas con miras a la aplicaciéon de
las politicas;

un compromiso de todos los trabagjadores de abstenerse de recurrir a toda accién
violentaen el lugar de trabgjo; y

una declaracion de los trabagjadores en que apoyen y aienten a los empleadores a
establecer y poner en préctica politicas de persona y précticas que desalienten la
violenciaen €l lugar de trabgjo.

La politica deberia comunicarse a todas las partes interesadas y acompafiarse de

iniciativas encaminadas a sensibilizar a los empleadores, los trabajadores, 10s usuarios, y
los clientesy el pablico en general.

Dialogo social

Los interlocutores sociales deberian comprometerse a entablar un didlogo socia sobre

la violencia en el sector de los servicios en varios ambitos (nacional, sectorial, de la
empresa y del lugar de trabagjo), de diversas maneras (mediante negociacion, consultas e
intercambio de informacion), por distintos cauces (formal e informal), y atendiendo a las
necesidades nacionales y alos sistemas de relaciones laboral es imperantes.

El didlogo social sobre laviolenciaen € lugar de trabajo deberia ser constante y estar

encaminado a proteger la seguridad y la salud en € trabajo, y mejorar los servicios. Los
interlocutores sociales deberian incluir la cuestion de la violencia en €l lugar de trabgjo y
sus consecuencias adversas directas en las cuestiones sociales y laborales abarcadas a
través del didlogo socid en el sector de los servicios. Los interlocutores sociaes deberian
supervisar y evaluar, conjuntamente, la violenciaen €l lugar de trabajo.
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3. Organizacién

3.1. Cometidos y responsabilidades

3.1.1. Gobiernos

Los gobiernos deberian llevar la iniciativa en el desarrollo de medidas preventivas

como las siguientes:

Investigacion. Las autoridades competentes deberian propugnar la elaboracion de
politicas basadas en la experiencia para lograr una coherencia entre los paises,
movilizar a los interlocutores socides y facilitar la prevencion. Los gobiernos
deberian financiar y fomentar la investigacién, y determinar y publicar estudios de
casos relativos a précticas recomendadas. Los datos deberian recabarse y desglosarse,
de manera que permitan determinar tendencias respecto de sectores especificos o de
determinados grupos de trabagjadores.

Pautas de orientacidén. Los gobiernos deberian sentar pautas de orientacién para
ayudar a los empleadores y a los trabgjadores a poner en practica las oportunas
medidas preventivas en los ambitos nacional y sectorial. Asimismo, deberian velar
por que las edtrategias y los programas de prevencion se apliquen a todos los
trabgjadores del sector de los servicios. Por Ultimo, también podrian propugnar la
adopcion de medidas en la sociedad civil destinadas a disminuir la violencia en €l
lugar de trabgjo.

Legidacion. Paralograr una orientacion de tipo preventivo, los gobiernos, en consulta
con los interlocutores sociales pertinentes, podrian reconsiderar los marcos
normativos y, cuando proceda, revisar la legidacidn labora y la legidacion en
materia de salud y seguridad.

Recursos financieros. Los gobiernos deberian, cuando sea posible y en consulta con
los interlocutores sociales, intentar movilizar 1os recursos financieros necesarios para
aplicar medidas preventivas eficaces.

Colaboracion regional e internacional. Los gobiernos deberian propiciar y respaldar
la colaboracién en los &mbitos regional e internacional y, mediante los organismos
intergubernamentales, conseguir, segin proceda, apoyo internacional para los
programas nacional es de prevencion.

Los gobiernos deberian velar por que se definan los colectivos de trabajadores

particularmente vulnerables frente a la violencia laboral, adoptar estrategias para superar
los factores que les hacen vulnerables y analizar los aspectos sectoriales de tal
vulnerabilidad.

3.1.2. Empleadores

3.1.2.1. Politicas y procedimientos

En adelante, los empleadores y sus representantes, en la medida en que sea razonable

y viable, deberian propiciar practicas laborales que contribuyan a erradicar la violencia en
el lugar detrabgjo. A tales efectos, los empleadores deberian consultar con |os trabajadores
y sus representantes a fin de establecer y aplicar politicas y procedimientos destinados a
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erradicar o reducir a minimo el riesgo de violencia en los lugares de trabgjo. Esas politicas
y esos procedimientos deberian incluir lo que sigue:

Reduccién y gestién de los riesgos. Los empleadores deberian velar por que se
evallen los riesgos en el lugar de trabgjo. Asimismo, los empleadores, los
trabgjadores y sus representantes deberian cooperar en la elaboracion de estrategias
apropiadas de evaluacion de los riesgos. Los empleadores, en consulta con los
trabgjadores y sus representantes, deberian adoptar disposiciones para que, con
intervenciones preventivas apropiadas, se mitiguen los demés imponderables
asociados al desempefio de tareas muy arriesgadas, y redlizadas en circunstancias
especiales 0 en determinados momentos del dia o de lanoche.

Acuerdos de d&mbito nacional, sectorial, de la empresa o del lugar de trabajo. Los
empleadores deberian procurar incluir en los acuerdos de &mbito nacional, sectorid,
de la empresa o del lugar de trabgjo disposiciones relativas a la prevencién de la
violencialaboral.

Politicas de personal. Los empleadores deberian adoptar politicas y practicas de
personal gue promuevan el respeto mutuo y la dignidad en el trabajo.

Procedimientos disciplinarios y de reclamacion. Los empleadores deberian poner a
disposicion de los trabajadores y de sus representantes procedi mientos de reclamacion
con miras a la tramitacion de las quejas relativas a la violencia en el lugar de trabgjo.
Por lo que atarie a las alegaciones de este tipo, deberia mantenerse, en lamedidade lo
posible, la confidencialidad hasta tanto finalicen las investigaciones pertinentes.

3.1.2.2. Informacién y formacién

Los empleadores, en consulta con los trabgjadores y sus representantes, deberian

emprender y apoyar en los lugares de trabgjo programas de informacion, educacién y
formacion de los trabajadores sobre la prevencion de la violencia laboral, sobre la politica
y las estrategias vigentes, y la ayuda prevista para aquellos trabajadores que fuesen objeto
deviolencia.

3.1.3. Trabajadores

Los trabgjadores y sus representantes deberian poner toda la diligencia que

razonablemente quepa esperar de ellos para reducir y eliminar 10s riesgos vinculados a la
violenciaen el lugar detrabgjo. A fin de cumplir ese objetivo deberian:

cooperar con los trabgjadores en los comités de seguridad y salud, de conformidad
con lo estipulado en la Recomendacion sobre seguridad y salud de los trabajadores,
1981 (nim. 164);

cooperar con los empleadores en la elaboracion de estrategias de evaluacion de los
riesgos y politicas de prevencion adecuadas. En estas politicas y estrategias deberia
reconocerse e derecho de los trabagjadores y de sus representantes a iniciar
procedimientos de reclamacién en casos de violenciaen el lugar de trabgjo;

colaborar con los empleadores en la formulacion y aplicacién de politicas de
prevencion de laviolenciaen el lugar de trabgjo;

procurar incluir en los acuerdos nacionales, sectoriales y del ambito de la empresa o
del lugar de trabajo, disposiciones en materia de prevencion y control de la violencia
laboral;
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m  proporcionar informacion sobre la manera de prevenir la violencia en € lugar de
trabgjo, incluida informacion actuaizada periddicamente sobre derechos de los
trabajadores através de las estructuras apropiadas;

m  colaborar con los empleadores en la concepcion y e establecimiento de cursos de
formacion para todos | os trabajadores acerca de la manera de prevenir la violencia en
€l lugar de trabgjo;

m  velar por que los trabajadores y sus representantes de seguridad y salud estudien, en
consulta con los empleadores, los factores que aumentan € riesgo de violencia en
determinados lugares de trabajo 0 en laredizacion de actividades especificas;

m  notificar los actos violentos en el lugar de trabgjo.

3.1.4. Clientes, usuarios y publico en general

3.2.

Los clientes, los usuarios y € publico en genera han de ser protagonistas en la
prevencion de la violencia en € lugar de trabgjo en el sector de los servicios. A la hora de
formular politicas publicas y establecer estrategias para prevenir laviolenciaen los lugares
de trabajo se deberiaincluir, cuando proceda, alos principales grupos de clientes, usuarios
y publico en general.

Competencias, informacion y formacién

3.2.1. Formacién de los trabajadores

La formacion para abordar la cuestion de la violencia en el lugar de trabgjo en el
sector de los servicios deberia fundamentarse en un conjunto de politicas e impartirse de
manera continua o periddica, atendiendo a las necesidades especificas. Deberian
asegurarla, segin proceda, el empleador solo 0 en cooperacion con los trabagjadores y sus
representantes, y ofrecerla a todos |os trabagjadores y sus representantes, a los supervisores
y a personal directivo. Los empleadores deberian emprender y apoyar en los lugares de
trabaj o programas de informacién, educacion y formacion paralos trabajadores respecto de
la prevencion de la violencia laboral, la politica y las estrategias vigentes y la ayuda
prevista paralos trabajadores en caso de violencias.

La formacion de los trabgjadores del sector de los servicios en relacion con la
violenciaen el lugar de trabgjo podria orientarse a:

m  mejorar lacapacidad para detectar situaciones potencia mente violentas;

m  mejorar la capacidad de evaluar situaciones determinadas, combatirlas activamente y
resolver |os problemas conexos;

m  inculcar aptitudes interpersonales y de comunicacion que podrian prevenir y
neutralizar situaciones potencia mente violentas;

m  fortalecer las actitudes positivas para propiciar la creacion de un entorno favorable;

= impartir una formacion que infunda seguridad a los trabgjadores en funcion de la
evaluacion de los riesgos;

m  impartir formacion en materia de defensa personal en funcion de los riesgos
estimados.
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En las directrices destinadas a ciertos sectores y ocupaciones deberian determinarse

asimismo las necesidades especificas en materia de formacion y las cualificaciones
especiales necesarias para prevenir o hacer frente a la violencia en € lugar de trabagjo en
circunstancias concretas.

3.2.2. Formacidn de los supervisores y del personal directivo

Ademés de participar en los programas de informacién y formacion destinados a

todos los trabajadores e persona de supervision y direccidn deberia seguir una formacion
adecuada gque les permita:

explicar y responder a las preguntas sobre la politica de la empresa en materia de
violencig;

detectar en e rendimiento y el comportamiento del personal |os cambios que podrian
denotar un riesgo de violenciaen € lugar de trabgjo;

evaluar € entorno labora y determinar métodos o condiciones de trabajo que podrian
cambiarse 0 megjorarse a fin de prevenir la violencia en e lugar de trabgo, o bien
reducirla o eliminarla;

apoyar a los trabajadores que se estén recuperando, ofrecerles asesoramiento y ayuda
en los tramites administrativos;

velar por que toda informacion referente a los trabajadores que, en € lugar de trabgjo
sean 0 hayan sido objeto de violencia, conserve un carécter confidencia, de
conformidad con lo dispuesto en lalegidacion naciondl;

gestionar e personal y los equipos, y crear un entorno laboral basado en e respeto
mutuo.

3.2.3. Informacioén

En cooperacién con los representantes de los trabgjadores, las autoridades

competentes y los empleadores deberian facilitar, en su caso, a los supervisores y a
personal directivo informacién acerca de la violencia en el lugar de trabgo. Esta
informacion deberia constar, por emplo, de:

informacion sobre la indole y las causas de la violencia en el lugar de trabgjo en €
sector delos servicios;

informacion acerca del alcance de la violencia en € lugar de trabgjo en e sector de
los servicios y los dmbitos en que ésta se concentra;

medidas sugeridas para prevenir dichos problemas, y practicas recomendadas para
atenuarlosy atgjarlos;

informacion sobre trato desigual a hombres y mujeres, diversidad multicultural y
discriminacién, a fin de generar sensibilidad en relacién con estas cuestiones, segln
proceda;

informacion sobre la legislacion y disposiciones relativas ala violenciaen el lugar de
trabajo, ya sean de aplicacién general, o destinadas especificamente a determinados
lugares de trabajo o servicios,
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informacion sobre |os servicios disponibles de asistencia alas victimas de la violencia
en el lugar de trabgjo, incluida, segun proceda, informacion relativa ala evaluacion y
la natificacion, el asesoramiento, € tratamiento y los programas de rehabilitacion.

3.3. Registro y notificacion en el lugar de trabajo

De conformidad con € tamafio de la organizacién y la naturaleza de la actividad

reaizada, el empleador deberia establecer, mantener y comunicar la documentacion sobre
el sistema de gestion de laviolenciaen € lugar de trabgjo en € sector de los servicios, que
incluya:

una politica de seguridad y salud relativa alaviolenciaen € lugar de trabgjo;

un sistema de registro que recoja las caracteristicas de los diversos tipos de violencia
en el lugar de trabgjo, de una manera precisa 'y oportuna. Es importante documentar
todos los actos de violencia en cada lugar de trabagjo para que cada organizacion
aprenda de sus propias experiencias;

disposiciones, procedimientos, instrucciones y otros documentos internos a este
respecto, redactados con claridad y presentados de manera comprensible para quienes
deban utilizarlos;

un acceso razonable a los registros sobre la violencia en e lugar de trabajo, teniendo
en cuentala confidencialidad derigor;

registros que incluyan las categorias de actos violentos a los que estén expuestos los
trabgjadores, y los resultados de la supervision y de los actos violentos en € entorno
laboral.

3.4. Comunicacioén

Para mejorar la comunicacion entre la direccion y los trabajadores, asi como entre los

trabajadores, convendria:

abrir canadles de comunicacion permanentes para facilitar € intercambio de
informacion y la solucion de los problemas relacionados con la prestacion del servicio
de que setrate;

abrir canales especiades de comunicacion en los periodos de reforma y de cambio
organizativo;

instaurar procedimientos de informacion sobre las inquietudes expresadas,

dedicar tiempo a didogo, a intercambio de informacion y a la solucién de los
problemas.

12
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4.  Planificacion y aplicacién

4.1. Examen
El sistema de gestion de la violencia y las disposiciones pertinentes existentes en la

organizacion deberian evaluarse, segin proceda. Dicho examen deberia abarcar una
concepcion informal de la situacion puntual con respecto a actos violentos.

4.1.1. Situacién existente
Los empleadores, los trabgadores y sus representantes, deberian evaluar
conjuntamente los efectos de la violencia en € lugar de trabagjo. Los indicadores que se
enumeran a continuacion deberian proporcionar, junto a otros datos, una informacion
valiosa para determinar y evaluar tanto la naturaleza como la magnitud del problema
planteado en un lugar de trabajo determinado:

m  encuestas de ambitos local y nacional sobre € acance de la violencia en la
comunidad en la que se presta el servicio de que setrate;

m  encuestas realizadas en lugares de trabajo y tipos de servicios similares,

m  absentismo;

m licencias por enfermedad;

m  indice de accidentes;

m  rotacion del persondl;

m  opiniones de los supervisores y directores, de los trabgjadores y sus representantes,

del personal de seguridad, y del personal de los servicios socialesy de los servicios de
salud en € trabagjo.

4.1.2. Evaluacién del riesgo

La evaluacion del riesgo deberia efectuarse con la participacion y el apoyo de los
empleadores y los trabajadores. Se deberia poder determinar la magnitud del riesgo en
areas especificas y las circunstancias en que éste tiende a surgir e identificar los riesgos
relacionados con grupos vulnerables. Las listas de comprobaciéon de los ambitos o los
aspectos que deberian tenerse en cuenta a la hora de evaluar |os riesgos de violencia en el
lugar de trabajo pueden ser una herramienta Util, y deberian ser fruto de una elaboracion
conjunta.

Cuando se proceda a evaluar €l riesgo de violencia en el lugar de trabajo, deberian
tenerse en cuenta los posibles indicios de tension siguientes:

m lesidn o agresién fisica a una persona, que provogue dafios reales;
m el abusointenso y permanente, en forma de:
— abuso verbal, incluidas las palabrotas, los insultos o € lenguaj e despectivo;

— unlenguge corpora agresivo, que indigue intimidacion, desprecio o desdén;
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— € acoso, incluidos € mobbing (0 acoso moral), el bullying (intimidacion) y el
acoso racial o sexudl;

m  la expresion de una intencion de causar dafio, incluidos e comportamiento
amenazador y las amenazas verbales y escritas.

4.1.3. Registro de los actos de violencia en el lugar

de trabajo

Deberiallevarse un registro de los actos de violencia en cada lugar de trabajo, porque
es importante que cada organizacion aprenda de sus propias experiencias. Los empleadores
deberian estudiar estas experiencias para determinar en ellas |as siguientes caracteristicas y
tendencias:

m  cuando sea posible, la procedencia interna o externa de las fuentes de violenciaen €
lugar trabgjo;

m |ascategorias de gravedad;

m laincidenciadelaviolenciaen un &rea o tarea especificas;
m lascaracteristicas de los agresores y de sus victimas;

m laformaquerevistelaviolencia

m los posibles factores coadyuvantes, por gemplo, la demora en la prestacién de
Servicios,

m e contexto de cada situacion (visitas a domicilio, servicios gratuitos, condiciones
fueradeloslocalesdetrabgo), y

m  otrosfactores de riesgo, por g emplo, determinadas horas del dia o de la noche.

4.1.4. Registro en los ambitos sectorial,

nacional e internacional

Es necesario adoptar a escala sectoria, nacional e internacional un planteamiento
global en e que se haga participar a los gobiernos, los empleadores, los trabajadores y a
SUS representantes, para que puedan recabarse y valorarse |os datos dimanantes de distintas
fuentes de informacion acerca de la violencia en e sector de los servicios, teniendo
debidamente en cuenta e caracter confidencial y la proteccion de la vida privada, de
conformidad con lo estipulado en lalegislacion nacional.

m  Deberia sefidarse cudles son los ramos y ocupaciones en los subsectores méas
expuestos alaviolencia.

m  Se deberian seguir sistematizando los conceptos que hayan de utilizarse en los
procedimientos de registro, como, por ejemplo, los de «abuso», «amenaza» Yy
«agresion».

m Las estadisticas sobre la violencia laboral elaboradas por quienes trabgjan en la
jurisdiccion penal deberian sumarse alas obtenidas por las autoridades encargadas de
la seguridad y la salud en € trabgjo, asi como a los datos relativos a acoso
recopilados por las autoridades encargadas de velar por la igualdad de trato y a los
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datos recabados por los departamentos de recursos humanos de las distintas
organizaciones.

m  Cuando se disponga de datos significativos a escala nacional, las autoridades publicas
deberian definir las tendencias y evaluar la eficacia de las diversas iniciativas
adoptadas en materia de prevencion.

4.2. Aplicacién

Deberian adoptarse disposiciones encaminadas a la aplicacion adecuada de un sistema
de gestion que aborde la violencia en €l lugar de trabgjo y prevea intervenciones, segin
proceda.

4.3. Medidas de control: estrategias para prevenir,
reducir, gestionar y hacer frente a la violencia

4.3.1. Elaboracion de estrategias para combatir
la violencia en el lugar de trabajo

Cuando se elaboren las politicas y estrategias para combatir laviolenciaen € lugar de
trabajo se debe tener especialmente presente que:

m laviolenciaen el lugar de trabgjo redunda en detrimento del funcionamiento de este
altimo y de la calidad de los servicios prestados; las medidas para combatirlas
contribuyen de lleno a perfeccionamiento de la organizacion y a la promocion del
trabajo decente;

m un andisis de toda la gama de factores que generan violencia sera de utilidad para
afinar las estrategias de prevencion;

m las medidas preventivas han resultado ser particularmente eficaces y se les deberia
atribuir prioridad siempre que €ello resulte posible;

m  desde las etapas iniciaes se deberian determinar |os propositos y estrategias a corto,
mediano y largo plazo a fin de organizar las actividades de suerte que los objetivos
puedan alcanzarse en los plazos convenidos;

m |as actividades deberian articularse en una serie de etapas fundamentales, como el
reconocimiento de la violencia en e lugar de trabgjo, la evaluacion de los riesgos, la
intervencion, la supervision y la evaluacion.

4.3.2. Sensibilizacion y cooperaciéon para combatir
la violencia en el lugar de trabajo

Los gobiernos, los empleadores, los trabgjadores y sus representantes deberian
contribuir a privilegiar como corresponde la reduccion de la violencia en € sector de los
servicios, mediante la adopcién de medidas destinadas a:

m  promover el reconocimiento de que la violencia en € lugar de trabgo se ciernen
como graves amenazas para la saud y la seguridad, la eficacia del servicio, la
productividad, laigualdad de trato y el trabajo decente;
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4.4.

divulgar informacion acerca de la violencia en € lugar de trabgjo en €l sector de los
Servicios,

supervisar y estudiar laviolenciaen el lugar de trabgjo en €l sector de los servicios, y
formular opiniones, propuestas e ideas al gobierno, las ingtituciones legidativas y la
comunidad.

Los gobiernos, los empleadores, los trabgjadores y sus representantes deberian

cooperar a escala local, regional e internaciona para reducir la violencia en el lugar de
trabajo.

Medidas preventivas orgénicas

Las propuestas que se presentan a continuacion podran tenerse en cuenta respecto de

lacomunicacion y las précticas |aboral es.

4.4.1. Comunicacion

Una comunicacion mas transparente puede contribuir a reducir el riesgo de violencia

en € lugar de trabajo. Estas deberian apuntar a:

informar oportunay adecuadamente al publico y alos clientes;

conceder a los clientes la posibilidad de formular comentarios sobre la calidad del
servicio prestado, y prestarles |a debida consideracion;

adoptar medidas paradar curso alas reclamaciones.

4.4.2. Practicas laborales

Las medidas preventivas relacionadas con |as préacticas laborales deberian abarcar los

siguientes elementos:

dotacion de personal;

capacidad y recursos del servicio;

volumen de trabgo;

programacion del trabgjo;

ubicacién del lugar de trabgjo;

seguridad en el mangjo de articulos de valor;

en e caso de trabajadores aidados, la posbilidad de establecer contacto o de
acercarse aellos;

necesidades concretas del servicio y expectativas del publico en generd.
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4.5. Mejora del entorno laboral

45.1. Entorno fisico

Las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo son factores sobre |os que cabria actuar

para reducir la violencia. Convendria considerar en particular € nivel de ruido, la
iluminacion y latemperatura.

4.5.2. Cuestiones relativas a la seguridad en el lugar
de trabajo

A fin de reducir a minimo el riesgo de violencia en €l lugar de trabgjo en € sector de

los servicios, se deberia prestar especia atencién a

las éreas especialmente expuestas a riesgos, asi como e nivel de riesgo
correspondiente;

las entradas y salidas del lugar de trabajo, asi como zonas de aparcamiento y servicios
de transporte;

servicios de seguridad;
eliminar todo impedimento de unavision claradel lugar de trabgjo;
identificacién de las éreas de acceso restringido;

instalacion de sistemas de seguridad en las zonas peligrosas, previa consulta con los
trabajadores y sus representantes;

prohibicion del porte de armas, excepto cuando sean un accesorio indispensable para
el desempefio de trabajos especificos;

restringir @ consumo de bebidas alcohdlicas y de drogas en el lugar de trabajo*;

cuando proceda, prever sistemas de control de acceso de los trabajadores y/o los
visitantes (tarjetas de identificacion, oficinas de recepcion, portones, entre otros);

documentos de identidad de | os trabgjadores, segiin proceda;
identificacion de los visitantes, si es €l caso;

cooperacion entre las empresas en materia de seguridad colectiva.

4.6. Preparacion e intervencion en caso de incidente

Todas las organizaciones deberian establecer y mantener disposiciones relativas a la

prevencion, la preparacion y la intervencién en caso de incidentes violentos. Estas
disposiciones deberian identificar el riesgo de situaciones e incidentes violentos en el lugar
de trabajo y contemplar su prevencion (veéanse las secciones 4.1 a4.5).

! Véase el Capitulo 5 de Tratamiento de cuestiones relacionadas con el alcohol y las drogas en el
lugar de trabajo: Repertorio de buenas précticas de la OIT (Ginebra, OIT, 1996).
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4.6.1.

Laintervencion de una organizacion ante un incidente violento deberiaincluir un plan
de intervencion para hacer frente a sus diversas consecuencias, tanto en € plano fisico
como psicolégico, en lamedidade lo posibley viable.

Planes de intervencion

Seria (til establecer de antemano y poner a prueba planes para tratar las situaciones
de violencia en €l lugar de trabajo y problemas conexos, y para ayudar a las personas
afectadas por la violencia laboral a combatir los efectos, tanto corporales como
emocionales, de los incidentes y comportamientos violentos, en la medida de lo posible y
viable. En este tipo de planes se deberian incluir medidas para prevenir toda secuela
psicologica o médica grave (trastornos ligados a estrés postraumético), en la medida en
gue resulte razonable y viable.

4.6.2. Respaldo de la direccion

4.7.

La direccion deberia prestar ayuda a todos |os trabajadores af ectados por la violencia
en € lugar de trabgjo. En particular, la direccion deberia:

m  ocuparse del periodo inmediatamente posterior a la situacion de violencia y los
problemas conexos,

m  reducir d minimo el impacto de laviolenciaen € lugar de trabajo otorgando licencias
0 asesorando a respecto, segln proceda;

m informar alasfamilias de los trabgadores afectados y, |1egado el caso;

m  iniciar oportunamente unainvestigacion interna, i es necesario.

La persona en primer plano: intervenciones
médicas y de otra indole

Amén de fomentarse la formacion y la comunicacion, se deberian poner en practica
las siguientes intervenciones, a fin de fortalecer € potencia de las personas para contribuir
alaprevencion delaviolenciaen € lugar de trabgjo.

4.7.1. Tratamiento médico

Los trabajadores afectados por la violencia en e lugar de trabgjo deberian tener la
posibilidad de someterse al tratamiento médico que haga falta.

En las empresas dotadas de servicios médicos, € empleador deberia derivar hacia
ellos a quienes presenten sintomas de trastornos debido a la violencia siempre y cuando los
profesional es empleados en dichos servicios sean competentes para tratarles.

Cuando las empresas no dispongan de este tipo de servicios o € nimero de casos
desborde la capacidad efectiva de los profesionales internos para tratarlos, el empleador
deberia orientar a los trabajadores afectados para que reciban € tratamiento apropiado
fuera de laempresa.
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4.7.2. Apoyo

Brindar apoyo mediante la discusion de los problemas u otras iniciativas, en consulta
con los representantes de los trabajadores, puede ser una forma de apoyo beneficiosa para
todas las partes afectadas directa o indirectamente por la violencia en el lugar de trabajo;
por ejemplo, asesoramiento y tratamiento psicoldgico, si corresponde.

4.7.3. Ensefianzas de la experiencia

El empleador, en consulta con |os representantes de |os trabajadores, deberia permitir
gue los trabgjadores afectados por la violencia en el lugar de trabgjo puedan informar de
sus vivencias y, concretamente:

m  comentar experiencias personaes con los demés, a fin de neutralizar 1os efectos de la
violencig

m  ayudar alos afectados por la violencia en € lugar de trabgjo a comprender y superar
lo que han vivido;

m  infundir &nimo y brindar apoyo;
m  centrarse en los hechosy proporcionar informacion;

m  explicar cudl eslaayudadisponible.

4.7.4. Mitigacion

L os gobiernos deberian promover e apoyo a las victimas de la violencia en € lugar
de trabajo mediante programas publicos de atencidn de salud; acceso a tratamiento, cuando
proceda; regimenes de seguridad social; sistemas de salud y seguridad en el trabajo u otras
iniciativas estatales. Asimismo, deberian ofrecer posibilidades de rehabilitacion y dar a
conocer su existencia atodos aquellos afectados por laviolenciaen € lugar de trabajo.

El empleador, en colaboracion con los trabgjadores y sus representantes, deberia
prestar apoyo a trabajador afectado durante todo e periodo de rehabilitacién y concederle
todo el tiempo que necesite para recuperarse, en la medida de lo razonable.

Siempre que sea posible y conveniente, se deberia alentar a trabagjador afectado a
volver a trabajo, evitando gercer demasiada presion en un principio vy, llegado el caso,
tomando las disposiciones de trabajo que hagan falta parafacilitar su reintegro.

4.8. Procedimientos disciplinarios y de reclamacion

L os gobiernos, los empleadores, |os trabajadores y sus representantes deberian actuar
en colaboracién a fin de instaurar procedimientos disciplinarios y de reclamacion de la
tramitacion de las quejas por violencia en e lugar de trabgo. Estos procedimientos
deberian incluir un proceso justo e imparcial para la investigacion y soluciéon de los
contenciosos. En este proceso se deberia velar por que el trabgjador que es objeto de una
gueja sea informado con detalle de la acusacidn que pesa sobre €l; tenga la posibilidad de
responder a ellay tenga derecho a una audiencia imparcial, independiente y justa, ante un
arbitro que no haya prejuzgado la cuestién. Deberia prevenirse la dramatizacion y
respetarse la confidencialidad y los plazos sefialados en el procedimiento. Tampoco
deberian tolerarse represalias contra victimas y testigos.
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4.9. Confidencialidad y proteccién de la vida privada

Los gobiernos y los empleadores, de conformidad con la legidacion nacional,
deberian velar por que se mantenga la confidencialidad de toda informacién referente a los
procedimientos disciplinarios y de reclamacion, los tratamientos médicos, las
declaraciones, el asesoramiento y la rehabilitacion.
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5.  Supervision y evaluacion

Deberian llevarse a cabo evaluaciones periodicas para determinar la eficacia del
sistema de gestion de la violencia en € lugar de trabgjo en 1o que respecta a controlarlay
prevenirla. Las evaluaciones deberian estar a cargo de personas competentes y los
resultados comunicarse a las partes afectadas.

5.1. Supervision y evaluacion de las politicas
aplicadas en el lugar de trabajo
para combatir la violencia

El empleador deberia evaluar, en cooperacion con los trabgadores y sus
representantes, la eficacia de las politicas para prevenir la violencia en € lugar de trabgjo.
En este empefio, deberia velar por:

m |asupervision periodica de los resultados de las medidas adoptadas,

m la fijacion de criterios de evaluacion y recepcion de informacion periédica para
examinar € funcionamiento de las politicas y medidas, asi como la introduccion de
las oportunas modificaciones,

m la organizacion de reuniones periddicas y conjuntas entre la direccion y los
trabajadores para examinar las medidas adoptadas;

m €l examen periddico del plan de la direccion, asi como la evaluacion de la aplicacion
de las paliticas;

5.2. Aprendizaje sobre cuestiones relativas
alaviolencia en la organizacion

El empleador deberia elaborar, en cooperacion con los trabajadores y sus
representantes, un programa de aprendizaje de estrategias para abordar la violencia en €l
lugar de trabgjo, que permita:

m  aquilatar lo aprendido en las etapas de concepcidn, aplicacion y evaluacion de las
politicas del lugar de trabgjo;

m  replantear la cultura del lugar de trabgjo, la organizacion del trabgjo y la calidad del
entorno laboral para reaccionar con eficacia ante laviolenciaen € lugar de trabajo;

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

Este tipo de método podria también contribuir a fomentar la calidad del servicio, la
productividad y €l trabajo decente.
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