4.2. Protocol d’actuacié en situacions d’assetjament i/o violéncia
procedent d’usuaris

4.2.1. Introduccio

Les accions posteriors a un incident han d'anar dirigides a emparar el
professional agredit i a organitzar el procediment de resposta amb un conjunt
d’actuacions per a reduir al minim les repercussions de la violéncia i procurar
que no es tornin a repetir.

Per tant, en cas de produir-se un episodi d’aquest tipus ha de comencar un pla
de resposta integral que ha d’incloure els eixos seguents:

Atencié sanitaria

Comunicacio interna

Conformacio de I'equip de valoracié
Desenvolupament de I'expedient d’investigacio
Registre de l'incident
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En aquesta Guia descrivim una proposta estandard de circuit (Annex 1) que
cada institucio en funci6 de la seva dimensio, tipologia organitzativa i
complexitat hauria d’adaptar a la seva realitat.

4.2.2. Poblacio afectada

Totes les persones que presten servei en el centre de treball. En aquest
concepte incloem els professionals de la Institucio, el personal voluntari i
col-laborador i els treballadors subcontractats.

4.2.3. Tipologia d’incident

Es consideraran inclosos, a efectes de I'aplicacié d’aquest procediment, el
seguents tipus d’agressions d’usuaris o tercers a la poblacié afectada en el
punt 4.2.2.

1. Agressions fisiques, psiquiques i verbals de qualsevol naturalesa
(incloses amenaces, coaccions, intimidacions, insults o qualsevol tipus
de vexacio).

2. Agressions i assetjaments sexuals.

3. Dany a la propietat personal o a les instal-lacions.
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4.2.4. Actuacions durant I’exposicio a I’actuacié violenta

a) Si les situacions de conflicte i de risc d'agressio no es reconeixen, no és
possible reconduir-les i actuar anticipadament. La previsibilitat i
I'anticipacid s6n fonamentals per evitar o minimitzar una situacié
violenta. Cal evitar les provocacions i conservar l'autocontrol i ser
assertius per tal de no augmentar siné reduir el nivell d'agressivitat. Es
necessari:

- Parlar amb correccid, defugint entonacions tallants o altisonants.

- Procurar donar les maximes explicacions possibles i amb claredat.

- No mostrar prepoténcia.

- No verbalitzar amenaces, insults o coaccions.

- Evitar la critica i el rebuig de les demandes i les opinions del
pacient o familiar.

- Dirigir al pacient o al familiar que protesta cap a la persona o
departament que correspongui per tal d' aclarir els seus dubtes i/o
a I'Oficina d’atencié a l'usuari (o ambit similar amb el nom
corresponent) per realitzar les seves reclamacions o queixes.

- Evitar les interrupcions o realitzar altres activitats mentre s'esta
atenent a un pacient o acompanyant.

b) El professional ha de saber observar la comunicacid no verbal de
l'individu, com so6n els canvis del to de veu, l'actitud continguda, la
situacio de les seves mans, la mirada fixa sense parpelleig, amb fixacio
del cap, pal-lidesa, sudoracid, inquietud motora, repeticié de frases... En
aquestes condicions, l'agressio fisica pot sorgir en qualsevol moment,
per la qual cosa s'han de prendre sempre les mesures preventives
necessaries perqué no succeeixi. S’ha de tenir prevista una sortida de
fuita fisica de la situacio. Davant de certes conductes dels pacients o
acompanyants €s necessari posar-se en alerta si s’observa que:

- Parla fent servir paraules grolleres.

- Hi ha tensié muscular i actitud generalitzada en flexié i canvis de
postura frequents i rapids sense finalitat concreta o detencid
sobtada de tot moviment.

- La mirada és directa i fixa o estableix contacte ocular prolongat.
Quan l'atac és imminent la majoria de persones fixaran la mirada
en el punt que agrediran.

- Fa demandes poc raonables o sense sentit.

- Senyala amb el dit, tanca les mans formant punys, prem objectes.

- La seva conducta és destructiva d’objectes.

- El discurs és paranoic o coaccionador.
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- Contracci6 labial que permet veure les dents o contraccié dels
masseters.

c) En cas que la tensié augmenti, es recomana deixar parlar a l'usuari i/o al
familiar per tal de que expressi els seus sentiments, inquietuds, etc, i
aixi alliberi tensio.

d) Avisar a un altre professional, tant per tenir recolzament dissuasori, com
si és materialitza I'agressi6 perqué hi hagi testimonis en cas
d'agressions. Segons el lloc de treball i davant la possibilitat d'estar sol
en un departament es recomana avisar al personal de seguretat o als
altres professionals mitjangant els sistemes establerts per a aquesta
finalitat i connectats a diferents punts (per exemple timbres, telefonades,
etc.). Si no existeix, recomanem establir un circuit intern i propi per a
cada Institucio.

Un dels principis de la prevencio és evitar les situacions de risc, pero si malgrat
la detecci6 i gestio de la situacio potencialment agressiva no s’ha pogut evitar-
la o reconduir i un treballador ha estat agredit fisica o verbalment, caldra seguir
el procediment que es detalla a continuacié.

Aixi mateix, els responsables dels serveis, departaments i/o unitats
corresponents vetllaran perqué es compleixi el procediment, alhora que
procuraran fer-lo conéixer als seus col-laboradors, especialment en aquells
aspectes que els afectin directament.

4.2.5. Atencio sanitaria

En primera instancia, en cas de produir-se una agressio, el professional ha de
disposar de tractament medic immediatament després de produir-se I'incident.
El professional afectat s’adrecara a la delegacié de la Mutua/ servei d’'urgéncies
propi o el que correspongui, perqué se li presti lI'assisténcia sanitaria
necessaria, aixi com per rebre el corresponent document de lesions.

4.2.6. Comunicacio interna

La persona afectada o el seu comandament comunicara l'incident tant aviat
com sigui possible, per tal de notificar i registrar les dades més rellevants de
I'agressio. En abséncia i/o impossibilitat del professional directament afectat, la
notificacido podra ser realitzada per altres comandaments, representacio social,
etc, amb 'objectiu de deixar constancia detallada de l'incident.
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Aquesta comunicacié es fara mitjangant el Full de registre d’incidencies (Annex
4). Aquest ha d’estar a disposicio de qualsevol professional a la intranet/portal
de I'empleat i una vegada omplert s’enviara al Servei de Prevencid. Si I'entitat
no disposa d’aquest departament, haura d’arribar a la Direccié de personal, i en
abseéncia, a la Direccié/Geréncia del centre.

Si no es disposa d'una eina telematica, el Full de registre d’incidéncies en
format paper ha d’estar a I'abast del personal i I'entitat ha de disposar d’'un
adequat circuit perquée aquest full no es perdi o es retardi i pugui arribar, en
temps i forma a qui correspon.

Els comandaments de referéncia hauran d’informar a qui s’escaigui, en funcio
del que estableix el circuit d'incidéncies propi de cada organitzacio.

Si la situacié de violencia es produeix fora de les instal-lacions de I'entitat, el
treballador agredit a consequencia del seu treball, en el moment que la situacio
ho permeti ho posara en coneixement del seu comandament directe. Un cop
arribi al seu centre de treball se seguira el protocol que esta previst en aquest
apartat.

4.2.7. L’equip de valoracio

Rebuda la comunicacio indicada en el paragraf anterior, s’iniciara un procés
instructor mitjangant la constitucid d’'un equip de valoracié conformada pel
Servei de Prevencid, la direcci6 de Recursos Humans o les direccions i/o
professionals que I'entitat decideixi.

En funcié de la informacié disponible es decidira si existeixen o no indicis
suficients per obrir un expedient d'investigacié. Totes les agressions fisiques en
qué s’hagin produit danys, o bé en aquelles agressions que per les seves
caracteristiques s’estimi oportu, es realitzara una investigacié dels fets. Aixi
mateix, si és considera que ha existit agressio es realitzara la comunicacio
oficial a la Mutua d’accidents.

4.2.8. Desenvolupament de I’Expedient d'Investigacio

L’equip de valoracio recollira de la persona agredida i/o assetjada, de forma
personal i directa, la informacié que consideri necessaria, incloent el relat
concret dels actes, fets o incidents, i la identificacié de qui suposadament hagi
o hagin dut a terme I'agressio i la de possibles testimonis de la mateixa, aixi
com d'altres persones possiblement afectades.
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L’equip de valoracié portara a la practica quantes diligéncies, proves i
actuacions estimi convenients per a l'esclariment dels fets imputats i per
complementar I'expedient d'investigacié. Es donara audiéncia a totes les parts,
testimonis i altres persones que es consideri que hagin d'aportar informacio.
Totes han de ser advertides sobre el deure de guardar confidencialitat i sigil
sobre la seva intervencié i de quanta informacio tinguessin coneixement per a
la seva participacio en el proceés.

Totes les actuacions de l'equip de valoraci6 es documentaran per escrit,
aixecant-se les corresponents actes que, en els casos d'incloure testimonis o
declaracions, seran subscrites, donant conformitat al fet que el transcrit es
correspon fidelment amb les al-legacions o les declaracions efectuades.

En les seves compareixences davant I'equip de valoracio, tot professional
podra acudir assistit per un representant legal dels treballadors/es, de la seva
eleccio, o amb una persona de confiancga.

Aquest procés finalitzara amb I'elaboracié d'un Informe de conclusions on es
dictaminara o es recomanara a la direccid6 executiva les actuacions
corresponents: marcatge a la historia clinica (Annex 5), informacioé a l'usuari
(Annex 6), mesures preventives o proposta de judicialitzacio i en el cas que
sigui materialment possible, la reubicacio del professional afectat i/o de I'usuari
agressor. Les mesures derivades de les investigacions es donaran a conéixer
al Comité de Seguretat i Salut i a la comissié multidisciplinaria per a la
prevencio de la violéncia si existeixen en el si de I'organitzacio.

L'expedient complet sera custodiat per la Direccié de Recursos Humans, amb
garantia de secret professional i confidencialitat dels seus components sobre el
mateix.

4.2.9. Estadistica i analisi del registre d’agressions

La prevencido de la violéncia en el lloc de treball exigeix una informacio
empirica, fiable, situable i permanentment actualitzada. L'estudi dels incidents
constitueixi una eina molt valida per a [laplicacié posterior de mesures
d’actuacio que ajudin a neutralitzar i/o minimitzar les agressions. A partir de la
informacio dels fulls de registre d’incidéncies es poden establir una serie
d’indicadors utils com son I'evolucié temporal, percentatge d’afectacio per grups
i les categories professionals, els torns i la tipologia d’agressor i d’agressio, etc.
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6. Annex 1. Circuit del protocol d’actuacié en situacions
d’assetjament i/o de violéncia procedent d’usuaris
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