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1. DECLARACION DE PRINCIPIOS

De conformidad con lo dispuesto en la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad
efectiva de mujeres y hombres, FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA quiere conseguir un entorno de
trabajo en el que se respete la igualdad de oportunidades en el ambito laboral y la dignidad y la
libertad de todas las personas trabajadoras de la empresa y personas ajenas a la misma (clientes,
proveedores, etc.) que mantengan una relacion laboral con FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA.

Para ello se ha elaborado este protocolo con el fin de evitar situaciones de acoso psicoldgico y/o
acoso sexual o por razén de género y otros tipos de violencia en el ambito laboral, dejando claro
gue no se va a permitir ni a tolerar ningun tipo de acoso dentro de las instalaciones y centros de
trabajo pertenecientes a la empresa y que serdn duramente sancionadas las personas que
promuevan o practiquen estos tipos de acoso dentro de la empresa. Alun en el caso de que el acoso
sea no intencionado no se permitira de ninglin modo y se aplicara el mismo protocolo.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA se compromete a:

e Difundir el Protocolo contra el acoso laboral a todo el personal interno y a cualquier persona
que, por su relacién laboral con la empresa, lo solicite.

e Dar apoyo a las personas trabajadoras que se vean sometidas a situaciones de acoso,
investigando los casos individualmente, segln se indica en el presente documento.

e Facilitar la informacién y formacidn necesaria al personal para dar a conocer las pautas a seguir
con el objetivo de prevenir y actuar en contra del acoso laboral.

e Tramitar todas las quejas o denuncias que lleguen a la Direccion de la empresa con la mayor
transparencia y confidencialidad.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA no tolerara ningun tipo de represalias contra aquellas personas
gue colaboren con la investigacion o que promuevan la denuncia de las situaciones de acoso.

Serd igual de contundente contra aquellas personas que promuevan falsas denuncias, a las cuales
se les aplicara el mismo protocolo.

2. OBIJETO DEL PROTOCOLO

El presente protocolo describe el proceso a seguir por todo el personal de FUNDACION LLAMADA
SOLIDARIA y el personal externalizado de otras empresas que realizan su actividad laboral dentro
de las instalaciones de la empresa, en caso de encontrarse expuesto a situaciones de conflicto
interpersonal, acoso psicoldgico y acoso sexual o por razéon de género, aplicandose para la
resolucidn de las situaciones descritas medidas de mediacién y andlisis guiadas; tomando en
consideracion la dignidad de las personas, los derechos inviolables que le son inherentes y, por
ultimo, el respeto a la ley y a los demas.

Asimismo, establece las medidas necesarias para prevenir y evitar que se produzca cualquier tipo
de conflicto interpersonal, acoso psicoldgico y acoso sexual o por razén de género, asi como
determinar concretamente las actuaciones de instruccion y sancion internas y sus garantias en caso
de que alguna persona trabajadora presente una queja en estas materias mediante la implantacion
de medidas reactivas frente al acoso, y en su caso, el régimen disciplinario que proceda.

Toda persona que considere que se encuentra envuelta en un conflicto interpersonal o que haya
sido objeto de acoso psicoldgico, acoso sexual u otro tipo de violencia en el lugar de trabajo, tendra
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derecho a presentar internamente una denuncia, sin menoscabo de las acciones penales o civiles
que la persona acosada pueda ejercitar externamente a la organizacion.

Por ultimo, para prevenir o actuar en casos de violencia externa en el centro o puesto de trabajo,
se aplicara lo expuesto en el Anexo 3 del presente procedimiento, Actuacién ante situaciones de
violencia externa en el centro de trabajo.

3. ALCANCE

El presente protocolo es de aplicacion a todas las personas empleadas que desempefian su
actividad laboral en FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA y a todas las personas de empresas externas
y ajenas que mantengan una relacién laboral con la empresa (clientes, proveedores, etc.).

4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

4.1 Conflicto interpersonal

El conflicto interpersonal en el entorno laboral se entiende como las diferencias que surgen entre
las personas por causa de intercambio de informacidon y/u opiniones y que generan confrontacion
entre ellas; del intento de alcanzar un derecho; de la oposicién a una decisién; y la lucha o la
discusidn entre unos y otros con la intencién de conseguir un acuerdo.

Los principales conflictos son:
- Conflicto de interés: Defensa de un beneficio, de un objeto, de una ventaja.

- Conflicto de poder: Secundario a la percepcién que la propia zona de influencia esta en riesgo o
a la intencién de alcanzar mas nivel de control y de capacidad de decisién.

- Conflicto de identidad: Las acciones de un/a compafiero/a o de una persona de jerarquia
superior que agredan la identidad personal o profesional.

- Conflicto ideoldgico: Se origina una imposibilidad de convivencia, que impide establecer
compromisos, a causa de diferencias en la ética, en la visidn de las cosas, en la religion, en la
politica, etc.

Los conflictos pueden provocar efectos negativos en la persona y en la organizacidon dénde sucede,
si bien por si mismos no suponen la presencia de conductas, acciones o comportamientos
compatibles con acoso de cualquier tipo. Se abordan en este procedimiento dado que el
escalamiento de los mismos, o la inaccidn ante su manifestacidon puede derivar en situaciones de
riesgo que conlleven violencia, por lo tanto, hemos de trabajar para prevenirlos en su origen.

Cuando nos referimos a conflictos en el ambito laboral solemos pensar en circunstancias negativas,
divergencias, luchas, etc., (conflictos disfuncionales). Sin embargo, los conflictos pueden suponer
una oportunidad de cambio al dialogo y cooperacién, siempre y cuando se gestionen con eficacia.
Por ello, cada conflicto debe tratarse de diferente manera. No enfrentarse a la situacion conflictiva
o evitarla no hace que desaparezca, sino que el problema se perpetue en el tiempo.

Las siguientes situaciones de posible conflicto interpersonal no se consideran acoso (relacion no
exhaustiva):

- Comportamiento “tirdnico”, poco respetuoso, de una persona trabajadora hacia otras personas
trabajadoras de forma habitual.

- Criticas constructivas o evaluaciones del trabajo explicitas.

- Conflictos entre dos personas por problemas concretos que generan discusion.
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- Acto singular: cambio de puesto de trabajo justificado, sancién correcta, discusién puntual, etc.
- Situacidn colectiva de tipo organizativo: eliminacidn de horas extras, cambios de horarios, etc.

- Modificaciones sustanciales de las condiciones de trabajo sin causay sin seguir el procedimiento
legalmente establecido.

- Conflictos surgidos durante las huelgas, protestas, etc.
- Amonestaciones sin descalificar por no realizar bien el trabajo.

- Conflictos personales y sindicales.

4.2 Acoso

El articulo 28 de la Ley 62/2003, de 30 de diciembre, de medidas fiscales, administrativas y de orden
social, define el acoso como toda conducta no deseada relacionada con el origen racial o étnico, la
religion o convicciones, la discapacidad, la edad o la orientacién sexual de una persona, que tenga
como objetivo o consecuencia atentar contra su dignidad y crear un entorno intimidatorio,
humillante u ofensivo.

Es decir, abarca todo acto, conducta, declaracién o solicitud que pueda considerarse discriminatorio
ofensivo, humillante, intimidatorio o violento, o bien intrusiones en la vida privada.

4.3 Acoso psicologico en el trabajo o “mobbing”

Segln la Nota Técnica de Prevencidon NTP 854 del INSST, se entiende por acoso psicolégico en el
trabajo la exposicién a conductas de violencia psicoldgica, dirigidas de forma reiterada y prolongada
en el tiempo, hacia una o mas personas por parte de otra/s que actuan frente aquella/s desde una
posicién de poder (no necesariamente jerarquico). Dicha exposicién se da en el marco de una
relacidn laboral y supone un riesgo importante para la salud.

Dicho comportamiento, que a menudo conlleva bajas laborales continuadas y prolongadas, tiene
por finalidad destruir las redes de comunicacidn de la victima, destruir su reputacion, minar su
autoestima, perturbar el ejercicio de sus labores, degradar deliberadamente las condiciones de
trabajo de la persona agredida, produciendo un dafio progresivo y continuo a su dignidad para
lograr que finalmente esa persona o personas abandonen su puesto de trabajo.

Esta violencia psicoldgica, en ocasiones se realiza en funcién del sexo, la raza, la edad, opinién,
religion, circunstancias personales o sociales de la victima y en todos los casos, atenta contra la
personalidad, la dignidad o la integridad fisica o psiquica de una persona.

Existen otras definiciones para el acoso psicolégico o “mobbing”, exponiendo a continuacién
algunas de ellas:

III

- La definicidn que realiza H. Leymann sobre el “mobbing”, establece que son situaciones en las
gue una persona o un grupo de personas ejercen un conjunto de comportamientos
caracterizados por una violencia psicoldgica, de forma sistematica (al menos una vez por
semana), durante un tiempo prolongado (mds de 6 meses), sobre otra persona en el lugar de
trabajo.

- La Comisién Europea lo define como el comportamiento negativo entre compafieros/as o entre
superiores e inferiores jerarquicos, a causa del cual la persona afectada es objeto de acoso y
ataques sistematicos, durante un tiempo prolongado, de modo directo o indirecto, por parte de
una o mas personas, con el objetivo y/o el efecto de hacerle el vacio.
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- La Agencia Europea para la SST lo define como el comportamiento irracional repetido con
respecto a un empleado o a un grupo de empleados, que constituye un riesgo para su salud y
seguridad, fisica y mental.

El acoso psicoldgico es una situacidn que evoluciona a lo largo del tiempo y que en muchas
ocasiones tiene su origen en acontecimientos poco relevantes, pero que pueden acabar con la
victima fuera de la vida laboral.

Formas de expresidn de acoso psicolégico o “mobbing”

Se consideran situaciones pueden evidenciar la existencia situaciones de acoso psicoldgico:

- Acciones contra la reputacion o la dignidad de la persona: Ridiculizar, reirse de su aspecto fisico,
voz, convicciones personales o religién, de su estilo de vida.

- Acciones contra el ejercicio del trabajo de la persona: Cantidad de trabajo excesiva o dificil de
realizar. Privacién de la realizacién de cualquier tipo de trabajo. Negar u ocultar los medios para
la realizacién de su trabajo. Solicitar a la persona demandas contradictorias o excluyentes.
Obligar a realizar tareas en contra de sus convicciones morales.

- Acciones que manipulen la comunicacion o la informacién: No informar a la persona trabajadora
sobre distintos aspectos de su trabajo. No aclarar sus funciones y responsabilidades. No ensefar
los métodos de trabajo a realizar. No ensefiar la cantidad y calidad del trabajo a realizar.
Mantener a la persona trabajadora en una situacion de incertidumbre. Hacer uso hostil de la
comunicacion, tanto explicitamente (amenazandola, criticandola o reprendiéndola acerca de
temas laborales como a lo referente a su vida privada, etc.), como implicitamente (no dirigirle
la palabra, no hacer caso de sus opiniones, ignorar su presencia, etc.). Utilizar selectivamente la
comunicacion para reprender o amonestar, nunca para felicitar. Acentuar la importancia de sus
errores y minimizar la importancia de sus logros.

- Acciones de iniquidad: Establecer diferencias de trato. Distribucidn no equitativa del trabajo.
Desigualdades remunerativas.

- Abuso de autoridad: Dejar a la persona trabajadora de forma continuada sin ocupacién efectiva
o incomunicada sin causa alguna que lo justifique. Dictar érdenes de imposible cumplimiento
con los medios que se le asignan. Ocupacion en tareas inutiles o que no tienen valor productivo.
Acciones de represalia frente a personas trabajadoras que han planteado quejas, denuncias o
demandas frente a la empresa o que han colaborado con las reclamantes.

- Trato vejatorio: Insultar o menospreciar repetidamente a una persona trabajadora,
reprendiéndola reiteradamente delante de otras personas. Difundir rumores falsos sobre su
trabajo o vida privada.

- Acoso discriminatorio (Art. 8.13 bis TRLISOS): Cuando estd motivado por creencias politicas y
religiosas de la victima. Ataques por motivos sindicales. Sexo u orientacidén sexual. Mujeres
embarazadas o maternidad. Edad, estado civil. Origen, etnia, nacionalidad. Discapacidad.

Conductas gque no se consideran acoso psicolégico

No tendran la consideracién de acoso psicoldgico aquellas conductas que impliquen un conflicto,
acaecido en el marco de las relaciones humanas, y que evidentemente afecten al dmbito laboral,
se den en su entorno e influyan en la organizacién y en las relaciones laborales. Hay que evitar que
los conflictos deriven en cualquier forma de violencia en el trabajo y se conviertan en habituales o
desemboquen en conductas de Acoso Psicoldgico.
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Tampoco tendran consideracion de acoso psicolégico aquellas situaciones donde no existan
acciones de violencia en el trabajo realizadas de forma reiterada y/o prolongada en el tiempo (por
ejemplo, un hecho de violencia psicoldgica aislado y de caracter puntual).

Asimismo, no constituiria acoso psicoldgico el estilo de mando autoritario por parte de las personas
de mayor rango la incorrecta organizacion del trabajo, la falta de comunicacién, etc., tratandose,
no obstante, de situaciones que deberian tratarse en el marco de la prevencién de los riesgos
psicosociales.

A modo de ejemplo, algunas de las situaciones que no se considerarian acoso psicoldgico son:
- Un hecho violento singular y puntual (sin prolongaciéon en el tiempo).

- Acciones irregulares organizativas que afectan al colectivo.

- La presidn legitima de exigir lo que se pacta o las normas que existan.

= Un conflicto.

- Criticas constructivas, explicitas, justificadas.

- La supervisidn-control, asi como el ejercicio de la autoridad, siempre con el debido respeto
interpersonal.

- Los comportamientos arbitrarios o excesivamente autoritarios realizados a la colectividad, en
general.

- Una situacién colectiva de tipo organizativo: eliminacion de horas extras, cambios de horarios,
etc.

- Conflictos durante las huelgas, protestas, etc.

- Amonestaciones sin descalificar por no realizar bien el trabajo.

4.4 Acoso sexual y/o por razén de sexo

La Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, contempla
las siguientes definiciones:

Acoso sexual: Cualquier comportamiento, verbal o fisico, de naturaleza sexual que tenga el
propdsito o produzca el efecto de atentar contra la dignidad de una persona, en particular cuando
se crea un entorno intimidatorio, degradante u ofensivo (Art. 7.1.).

Acoso por razon de sexo: Cualquier comportamiento realizado en funcion del sexo de una persona,
con el propésito o el efecto de atentar contra su dignidad y de crear un entorno intimidatorio,
degradante u ofensivo (Art. 7.2.).

La recomendacion de las Comunidades Europeas 02/31 de 27 de Noviembre de 1991, relativa a la
dignidad de la mujer y el hombre en el trabajo, aborda el acoso sexual como: “La conducta de
naturaleza sexual u otros comportamientos basados en el sexo que afectan a la dignidad de la mujer
y el hombre en el trabajo, incluido la conducta de superiores y companeros, resultando inaceptable
Si:

a) Dicha conducta es indeseada, irrazonable y ofensiva para la persona que es objeto de la misma.

b) La negativa o el sometimiento de una persona a dicha conducta (incluidos los superiores y los
compafieros), se utiliza de forma explicita o implicita como base para una decision que tenga
efectos sobre el acceso de dicha persona a la formacion profesional y al empleo, sobre la
continuidad del mismo, el salario o cualesquiera otras decisiones relativas al empleo.
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¢) Dicha conducta crea un entorno laboral intimidatorio, hostil y humillante para la persona que
es objeto de la misma, y de que dicha conducta puede ser, en determinadas circunstancias,
contraria al principio de igualdad de trato.”

Formas de expresion de acoso sexual y por razén de género

A titulo de ejemplo y sin animo excluyente ni limitador, se considera que los siguientes
comportamientos, por si solos o conjuntamente con otros, teniendo en cuenta la pauta de
insistencia o repeticién, pueden evidenciar la existencia de una conducta de acoso sexual o por
razon de género:

Verbales: Hacer comentarios sexuales obscenos. Hacer bromas sexuales con animo de ofender.
Difundir rumores sobre la vida sexual de una persona; Invitaciones persistentes para participar en
acciones sociales ludicas, con la finalidad de complacencia sexual, todo y que la persona objeto de
las mismas, deje claro que resultan no deseadas e inoportunas. Ofrecer/hacer presidon para
concretar citas comprometidas o encuentros sexuales de manera no deseada por la victima.
Demandas de favores sexuales.

No verbales: Gestos obscenos. Cartas, notas, mensajes de correo electrénico, comunicaciones e
imagenes en aplicaciones de mensajeria instantdnea de contenidos sexuales dirigidos
especificamente hacia la victima con caracter ofensivo.

Fisicos: Arrinconar, buscar deliberadamente a la persona para quedarse a solas con ella de forma
innecesaria. Contacto fisico y no solicitado (pellizcar, tocar, masajear o fregamientos indeseados).
Tocar intencionadamente las partes sexuales del cuerpo.

Grupos de especial atencion en relacidn a las conductas de acoso sexual y por razén de género

El acoso sexual y el acoso por razén de sexo se pueden dar en cualquier profesién, ambito laboral
o categoria profesional y en cualquier grupo de edad. A pesar de ser un fendmeno que puede
afectar a cualquier categoria profesional, nivel de formacién, etc., los grupos mas vulnerables son:

- Mujeres solas con responsabilidad familiar (madres solteras, viudas, separadas y divorciadas).

- Mujeres que acceden por primera vez a sectores profesionales o categorias tradicionalmente
masculinas o que ocupan lugares de trabajo que tradicionalmente se han considerado
destinados a los hombres.

- Mujeres jévenes que acaban de conseguir su primer trabajo (generalmente de caracter
temporal).

- Mujeres con discapacidad.

- Mujeres inmigrantes y que pertenecen a minorias étnicas.
- Mujeres con contractos eventuales y temporales.

- Enfuncidon de la edad (jovenes o edad avanzada).

- Pororientacion sexual y/o identidad de género (personas LGTBI, en definitiva personas LGTBI+).

4.5 Definiciones a efectos del presente procedimiento

La expresion “persona protegida” se refiere a todas las personas que forman parte de nuestra
organizaciény, amparadas por el presente procedimiento, se encuentran inmersas en una situacion
de acoso, ya sea como persona demandante o como demandada.

La expresion “persona demandante” se refiere a toda persona que comunica una situacién de
acoso, pudiendo ser otra persona diferente de la persona que lo padece.
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La expresion “persona demandada” se refiere a toda persona respecto de la cual se acusa de
someter a otra a una situacion de acoso.

La expresion “conciliacion” se refiere al proceso por el que se insta a las partes a resolver las
cuestiones objeto de litigio entre ellos y a alcanzar una solucion mutuamente aceptable que elimine
la situacién presentada.

Se considerard “denuncia falsa“ aquella denuncia en la que, tras la instruccion del procedimiento,
resulte que concurren simultdaneamente los siguientes dos requisitos:

a) que carezca de justificacion y fundamento.

b) que su presentacion se haya producido con mala fe por parte de la persona demandante o con
el unico fin de dafiar a la persona demandada (acoso inverso) en los mismos términos descritos
en las definiciones anteriores.

5. NORMATIVAY CRITERIOS LEGALES

e El Estatuto de los Trabajadores establece el derecho de todo trabajador a la no discriminacion
y al respeto a la intimidad y la consideracién de su dignidad.

e laley31/1995 de Prevencién de Riesgos laborales, impone a las empresas el deber de vigilar
y mejorar las condiciones de trabajo de sus empleados, identificando los riesgos no sélo de
caracter fisico, sino también, aquellos de caracter psicosocial que puedan causar un deterioro
en su salud.

e laleyOrganica 3/2007, de 22 de marzo, de igualdad entre hombres y mujeres, establece en su
articulo 48, en relacidn con el acoso sexual y el acoso por razén de sexo, la obligacion de las
empresas de arbitrar procedimientos especificos para su prevencidn y para dar cauce a las
denuncias o reclamaciones que puedan formular quienes hayan sido objeto del mismo.

e El articulo 2 del Real Decreto 901/2020, de 13 de octubre, por el que se regulan los planes de
igualdad y su registro, indica lo siguiente: “Todas las Empresas comprendidas en el articulo 1.2
del Estatuto de los Trabajadores, con independencia del numero de personas trabajadoras en
plantilla, de acuerdo con lo establecido en el articulo 45.1 y 48 de la Ley Orgdnica 3/2007, estdn
obligadas a respetar la igualdad de trato y de oportunidades en el dmbito laboral y, con esta
finalidad, deberdn adoptar, previa negociacion, medidas dirigidas a evitar cualquier tipo de
discriminacion laboral entre mujeres y hombres, asi como promover condiciones de trabajo que
eviten el acoso sexual y el acoso por razon de sexo y arbitrar procedimientos especificos para
su prevencion y para dar cauce a las denuncias o reclamaciones que puedan formular quienes
hayan sido objeto del mismo.”

Por ultimo, comentar que el criterio técnico CT 104/2021 de la Inspeccion de Trabajo y Seguridad
Social avala lo establecido en el CT 69/2009 sobre acoso y violencia en el trabajo, si bien introduce
un cambio importante en la conducta de acoso, al considerar que no es necesario acreditar la
intencionalidad de hacer dafio, sino que bastaria con acreditar la presencia de un nexo de
causalidad adecuado entre el comportamiento y el resultado del mismo sobre la persona
trabajadora fruto de esta violencia (conducta deliberada).

6. PRINCIPIOS DIRECTORES DEL PROTOCOLO

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA declara que toda persona tiene derecho a recibir un trato cortés,
respetuoso y digno. En virtud de este derecho fundamental en conformidad con la declaracién
Universal de los Derechos Humanos de la OIT, se reconoce la necesidad de adoptar medidas para

9
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garantizar que todos los miembros del personal disfruten de igualdad de trato, reconociendo que
todas las formas de acoso constituyen, no sélo una afrenta al trato equitativo, sino también una
falta muy grave que no puede, ni debe ser tolerada.

Los comportamientos antedichos ocasionan dafios a la salud mental o fisica y al bienestar de los
individuos, siendo calificados como maltrato fisico y/o psicoldgico a las personas. Asimismo,
también perjudican los objetivos y la labor de la entidad; por consiguiente, FUNDACION LLAMADA
SOLIDARIA se compromete a atender todos los casos de acoso de los que tenga conocimiento por
parte de las personas trabajadoras de la entidad, todo ello sin menoscabo de las acciones civiles
y/o penales que la persona acosada pueda o quiera ejecutar.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA garantiza el derecho a utilizar el presente procedimiento sin
temor a ser objeto de represalias, intimidacién, ni de trato injusto, discriminatorio o desfavorable.
Dicha proteccién se aplicard por igual tanto a las personas que formulen un alegato, a aquellas que
faciliten informacidn en relacion con dicho alegato o a las personas acusadas; es decir, a todas las
personas implicadas.

Para ello, una vez se reciba por parte de la Direccién de la empresa una denuncia por escrito de una
posible situacion de acoso, ésta podra apoyarse, si asi lo desea, en personal externo de
asesoramiento en esta materia para llevar a cabo la intervencidn psicosocial que proceda, la cual
generara un informe de aproximacion que facilitara la adopciéon de medidas preventivas por parte
de la empresa; asi como servira para informar al denunciante al respecto de la resolucién del caso.

De igual forma, la persona demandante podra recurrir directamente a algin érgano externo de la
Administracion Publica para realizar una denuncia en caso de posible acoso psicolégico, sexual o
por razén de sexo:

- Mediador/a de la Administracién Publica.
- Inspeccién de Trabajo.

- Viajudicial.

- Via denuncia policial.

Entre las responsabilidades por parte de la Direccién de la empresa en esta materia se encuentran
las siguientes:

- Dar soporte a las personas que denuncien estar en situacion de acoso psicoldgico y/o sexual,
por razén de género y otro tipo de violencia dentro del ambito laboral, y cerciorarse de que
realmente puedan estar padeciendo este tipo de situaciones de acoso.

- Facilitar la informacién para valorar las opciones y ver el modo de resolver el conflicto.
- Respetar el principio de presuncién de inocencia de la supuesta persona denunciada.
- Facilitar la informacion sobre las vias de resolucion.

- Informar sobre los derechos y las obligaciones en cada caso.

- Implantar las medidas preventivas recogidas en los informes resultantes de las investigaciones
realizadas por la propia FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA o por asesores externos,
relacionadas con posibles origenes de conflicto interpersonal o posibles casos de acoso
denunciados por escrito.

Si la persona demandante acudiera directamente a un érgano externo de la Administracion
Publica, la empresa ejecutara las medidas requeridas por el érgano en cuestion.
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Las personas que denuncien una posible situacion de acoso, asi como las personas denunciadas de
su posible realizacion, tendrdn derecho a solicitar de sus superiores jerarquicos correspondientes,
como una de las medidas cautelares, dejar de trabajar con la persona o personas denunciadas o la
persona denunciante (distanciamiento social) o modificacién de los horarios de trabajo para la
evitar la coincidencia en el lugar de trabajo si esto fuera posible, sin temor a ser objeto de ningun
tipo de desventaja o represalia. La Direccién de la empresa valorara en cada caso la actuacion a
implantar atendiendo a cada situacién concreta.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA dispone que la violacion de los derechos establecidos en el
presente protocolo serda objeto de medidas disciplinarias y demas medidas que considere
pertinentes la entidad al amparo de la normativa laboral.

En el caso que sucedan denuncias falsas sobre otras personas, la Direccion de la empresa adoptara
las medidas disciplinarias que considere oportunas, pudiendo contemplar cualquier medida laboral
y/o sancionadora, que la legislacidn vigente permita, para la situacidn y/o personas implicadas.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA acuerda formular y aplicar estrategias que incluyan elementos
de informacién, educacidn, capacitacién, seguimiento y evaluacidon con el objeto no sélo de
prevenir el acoso, sino también de influenciar sobre las actitudes y comportamientos de las
personas que integran la organizacién, de conformidad con el espiritu y la intencién del presente
acuerdo. Tanto las personas que ocupan cargos de responsabilidad como el resto del personal
recibiran informacion y/o formacidn respecto del funcionamiento practico de este procedimiento.

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA destaca que incumbe a todo el personal la responsabilidad de
cumplir con las disposiciones en materia de acoso psicoldgico y/o acoso sexual o por razon de
género, y se compromete a realizar todas las actuaciones que sean necesarias para garantizar que
todo el personal colabore en la aplicacién y el funcionamiento eficaz del mismo, mediante la debida
informacién y accesibilidad al procedimiento y a sus medidas.

6.1 Compromiso y confidencialidad

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA reconoce su obligacidn de salvaguardar el derecho a la intimidad
y la confidencialidad durante todo el proceso abarcado por este procedimiento. Toda informacién
relativa a evaluar la existencia de una situacidon de acoso se manejara de modo que se proteja el
derecho a la intimidad de todos los implicados.

La entidad se compromete a proporcionar a las partes implicadas la asistencia y el apoyo necesario
para intentar, cuando sea posible, que una situacién de acoso comunicada pueda solucionarse de
manera rdpida y satisfactoriamente para todas las partes.

La Direccion tratara todos los datos con el maximo sigilo profesional y confidencialidad, cumpliendo
escrupulosamente lo dispuesto en las diversas normas de aplicacién.

Las personas trabajadoras de la entidad que puedan encontrarse inmersas en un proceso en
aplicacion del presente procedimiento, se comprometen a guardar la mdaxima discrecién y
confidencialidad en referencia a la informacién a la que puedan acceder, no difundiéndola bajo
ningln concepto y por ninguna via.

La persona demandante, al desencadenar el presente procedimiento mediante los mecanismos que
se describiran a continuacidn, reconoce haber sido informada sobre su contenido, proceso y
consecuencias que su aplicacion puede tener, aceptando las mismas. Asimismo, reconoce y acepta
que de desistir de la demanda durante el proceso de toma de datos y analisis, FUNDACION
LLAMADA SOLIDARIA pueda proseguir con el procedimiento hasta su conclusién, al objeto de
preservar la seguridad y salud de los empleados de la entidad.
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7. APLICACION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Inicio del procedimiento

El procedimiento se inicia cuando una persona trabajadora de FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA
se siente objeto de un conflicto interpersonal de especial relevancia para ella y, que le afecta de
manera muy negativa a su salud y a su trabajo. El inicio del procedimiento también puede ser
debido a situaciones de mayor gravedad definidas como acoso psicoldgico o ante situaciones de
acoso sexual, razén de género u otras situaciones de violencia laboral.

Al encontrarse expuesta a una de las situaciones descritas en el parrafo anterior, lo pondra en
conocimiento de la Direccidn de la empresa o del érgano externo de la Administracidén Publica que
desee de manera directa.

Para el caso de comunicacién directa a la Direccién de la empresa, podrd utilizarse el modelo de
comunicacion frente a situaciones de posible acoso que figura en el Anexo 1 de este informe.

No se tramitaran a través del procedimiento contenido en el presente protocolo:

- Las denuncias anénimas.

- Las que se refieran a materias correspondientes a otro tipo de reclamaciones.

En el caso que se prefiera recurrir a la denuncia de la situacién a través de los 6rganos externos de
la Administracion Publica, se podra acudir a:

e |Instituto de Salud Laboral de la CC.AA.:

e Inspeccién de Trabajo y Seguridad Social.

e Asociaciones Sindicales Mayoritarias (CCOO, UGT, CSIF, ELA, USO, etc.)

e En caso de comportamientos o conductas que se valoren como graves, se podra acudir a
juzgados, comisarias, policias autondmicas.

La persona denunciante que inicia el procedimiento aportara cuanta documentacién sobre el tema
obre en su poder y facilitara toda la informacién que considere pertinente o le soliciten las personas
gue estén realizando la intervencidn psicosocial.

e Sien algiin momento la plantilla de la empresa es tan reducida que resulta imposible
la iniciacion de este procedimiento, ya que los actuantes serian juez y parte, el o la
trabajador/a, denunciaran la situacion directamente en las instituciones
anteriormente mencionadas.
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7.2 Desarrollo del procedimiento de actuacion

1.

La Direccién de la empresa o las empresas de asesoramiento técnico especializadas o los
organos externos de la Administracion Publica que realicen la intervencidn psicosocial al ser
informados de la denuncia garantizaran la debida diligencia y celeridad del procedimiento
poniéndose en contacto con la persona demandante de manera inmediata en un plazo
determinado (tres dias habiles). En el caso de que la empresa cuente con un asesor externo
especializado, este plazo no serd superior a cinco dias habiles, para solicitarle cuanta
informacidn inicial le sea imprescindible, al objeto de disponer de una visidn ajustada de los
acontecimientos. Sin embargo, en el caso de que el demandante opte por comunicar el posible
caso de acoso a los érganos externos de la Administracién Publica, seran dicho drganos quienes
establezcan sus propios plazos y formas de actuacion en estos casos.

Para iniciar la investigacion, se podra solicitar, como minimo:

- El nombre y apellidos de la persona demandante y manera de comunicarse con él/ella
(nimero de teléfono o e-mail).

- Elnombre y apellidos de la persona demandada y relacién laboral.

- La naturaleza de la situacion a que se encuentra sometida (conflicto interpersonal, acoso
psicoldgico, acoso sexual, etc.).

- Nombre de los/las testigos (de existir), que la persona demandante solicita sean
escuchados durante la intervencién psicosocial.

- Anamnesis (conjunto de datos del historial relevantes de la persona) sociolaboral.
- Descripcidon del puesto de trabajo, funciones, departamento, etc.
- Descripcidn cronoldgica del conflicto.

- Otros.

Si la persona demandante es distinta de la persona que presuntamente esta sufriendo una
posible situacién de acoso, esta Ultima debera ratificar por escrito el/los hechos denunciados a
quien inicie el procedimiento y remitir el escrito formalmente antes de darse comienzo a la
intervencién psicosocial que proceda.

Si el inicio del proceso tiene como origen la propia FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA o un
o6rgano externo de la Administracion Publica y FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA decide
apoyarse en un asesor externo para realizar la intervenciéon psicosocial correspondiente, este
ultimo realizard un primer contacto con la persona demandante y demandada, dando asi
comienzo al analisis de los hechos denunciados.

En supuestos de denuncia de acoso sexual la persona afectada podrd solicitar exponer la
situacién a una persona del mismo género si asi lo deseara.

No podra participar en la instruccidn del expediente ninguna persona afectada por relacién de
parentesco, de amistad o enemistad manifiesta respecto de la persona denunciante o de la
persona denunciada.

La Direccidén de la empresa o las Empresas de asesoramiento técnico especializadas o los
6rganos externos de la Administracién Publica, atendiendo a los datos obtenidos del analisis
preliminar y gravedad de los acontecimientos, o a la solicitud por escrito de la propia persona
demandante, valorara de manera inmediata la forma de proceder.
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De proceder inicialmente la actuacidn, el personal de los érganos externos de la Administracion
Publica y/o integrante de una FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA de asesoramiento técnico
especializada (si asi lo hubiera decidido FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA), valorard el
recomendar por escrito la aplicacién de manera inmediata de medidas preventivas cautelares
(distanciamiento social o modificacidn de los horarios de trabajo para la evitar la coincidencia
en el lugar de trabajo) por parte de FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA, al objeto de preservar
la seguridad y salud de las personas implicadas; en cuyo caso, estas medidas las aplicard
directamente la Direccién de FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA.

Se informara a las personas implicadas del inicio del proceso y de la necesidad de mantener
una reunién individual con cada una de ellas, acordando previamente con cada una de ellas la
fecha y horario de la misma (maximo diez dias si es la propia FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA
o quince dias habiles si es un asesor externo desde la activacién del procedimiento).

La reunidn con la persona demandante se podra realizar en el centro de trabajo, a no ser que
ésta manifieste lo contrario, en cuyo caso, se realizara en el lugar previamente acordado con la
persona demandante.

Mantenidas las reuniones individuales pertinentes y atendiendo a las caracteristicas y gravedad
del caso, la persona que esté realizando la intervencidn psicosocial en los casos de conflicto
interpersonal de menor gravedad, propondrd, en el plazo de 7 dias habiles posteriores a la
finalizacion de las reuniones individuales, las pautas de actuacién que estime necesarias,
recomendando a la Direccién de FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA que realice una reunion con
los implicados en el caso, en la que buscar puntos en comun y llegar a los acuerdos necesarios
siguiendo las pautas de actuacion propuestas. Si la persona demandante ha acudido
directamente al érgano externo de mediacion de la Administracion publica correspondiente y,
con el mismo objeto, esta reunién podria ser convocada directamente por dicho érgano
externo de mediaciéon de la Administracidn publica, por ser en este caso el drgano directamente
informado de los hechos por el demandante.

De aceptar las partes intervinientes la adopcién de dicha via de resolucidon (reunién de
conciliacion entre ambas partes con la Direccidn y/o Responsable inmediato si lo hubiera) se
plantearan, consensuaran y comprometerdn a una serie de actuaciones, planificando Ia
Direccién una reunién de seguimiento transcurridos 30 dias habiles, momento en el que de ser
satisfactorio el proceso, se dara por concluido y subsanado el conflicto, cerrando el caso. De
haber intervenido en esta ultima fase el drgano externo de mediacion de la Administracion
publica, sera dicho organismo quien organice, en la fecha que estime conveniente, esta reunion
de seguimiento y/o aportacion de la planificacion de medidas acordadas que se hayan
adoptado sobre el caso tratado, para de esta forma poder dar por finalizado el proceso
correspondiente.

En los casos que el método de resolucién de conflicto adoptado y descrito en el parrafo anterior
no arroje un resultado satisfactorio, se indagara y propondran, por parte de la Direccidn, otras
vias de resolucidn alternativas.

Los casos cuya gravedad desaconseje optar de manera inicial por medidas de conciliacién, como
son los posibles casos de acoso laboral o de acoso sexual y/o por razdn de sexo, la Direccién de
la empresa sera la encargada de aplicar las medidas preventivas de manera inmediata y cuantas
acciones de caracter legal estime necesarias, al objeto de preservar la seguridad y salud de las
personas implicadas. Si FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA hubiera derivado en un asesor
externo la intervencion psicosocial, este Ultimo propiciard una comunicacion inmediata a la
Direccién de la empresa para que FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA pueda aplicar las medidas
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preventivas cuanto antes, asi como las acciones de caracter legal que estime necesarias. Si el
proceso hubiera sido iniciado desde un drgano externo de la Administracién Publica,
FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA habra de aportar toda la documentacion requerida al
respecto de estos hechos analizados una vez finalizado el proceso.

11. Las personas que estén realizando la intervencidn psicosocial analizaran detalladamente cada
uno de los casos y en el plazo maximo de 15 dias habiles si es la empresa o 20 dias habiles si se
trata de un asesor externo desde el momento de tener conocimiento del mismo, realizaran un
informe detallado en el que se propondra, de ser posible, la aplicacion de medidas preventivas
y de actuacion.

12. La Direccién de FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA dispondra de un plazo maximo de 5 dias
habiles desde la recepcién de dicho informe con las aportaciones para analizarlo y aplicar las
medidas preventivas propuestas y comunicar la decision a las personas implicadas.

13. Si la persona demandante no se encontrara satisfecha con la resolucién tomada, podra ejercer
sus derechos fundamentales utilizando para ello los recursos establecidos en la legislacion
vigente, amparados por la Constitucion espafiola de 1978 y del Cédigo Penal, ley orgdnica
10/1995 de 23 de noviembre (Art.184).

8. MEDIDAS DE PREVENCION Y SENSIBILIZACION DEL PROTOCOLO

FUNDACION LLAMADA SOLIDARIA quiere reiterar que ninguna de las situaciones de acoso vy
violencia en el lugar de trabajo deben permitirse bajo ninguna circunstancia y que pondrd los
medios para evitaras, dando apoyo a las personas que puedan padecerlo.

Con el objetivo de preveniry garantizar un ambiente de trabajo que respete la dignidad y la libertad
de los trabajadores, se pondran en marcha las siguientes medidas:

1. Comunicacion del Protocolo de acoso laboral a las personas trabajadoras:

La primera medida a adoptar para concienciar y sensibilizar a las personas trabajadoras de la
empresa de la problematica asociada con el acoso laboral es informar de la existencia del Protocolo
de acoso laboral a través de las siguientes acciones:

- Se entregara el Protocolo de acoso laboral a todas las personas trabajadoras en formato fisico.

- Se publicaran los aspectos mas relevantes del Protocolo de acoso laboral en los diferentes
tablones de anuncios de la empresa.

- Se publicaran los aspectos mas relevantes del Protocolo de acoso laboral a través de notas
informativas en los boletines y medios de comunicacidn internos (correo electrdnico, intranet,
etc.).

- Se entregara copia del Protocolo de acoso laboral al personal de nuevo ingreso.

2. Informacion y formacidon en materia de acoso laboral a las personas trabajadoras:

La formacidn serd una via de sensibilizacidon e informacion de la problemética del acoso y violencia
en el lugar de trabajo. La prevencidn de este tipo de comportamiento y el contenido y alcance del
Protocolo acoso laboral seran incluidos en los programas formativos de la empresa. Para ello se
realizaran jornadas y/o acciones formativas para todo el personal de la empresa que deberan tener
por objetivo la identificacidn de los factores que contribuyen a crear un entorno laboral exento de
acoso, y lograr que los participantes sean plenamente conscientes de sus responsabilidades en el
marco de la politica empresarial contra el mismo.
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De igual forma se realizardn programas especificos de formacion insistiendo en formas de
prevencion del acoso en funcidon de nuestra organizacion del trabajo, mecanismos de actuacion,
sanciones e implicaciones legales derivadas del acoso en la empresa, dirigidos, en particular, al
personal de la Direccidén de la empresa y mandos intermedios.

3. Actuacion ante posibles situaciones de acoso laboral

Con objeto de saber cdmo actuar ante posibles situaciones de acoso laboral en la empresa, se
informard a todas las personas trabajadoras sobre las pautas de “Actuacidn ante posibles
situaciones de acoso laboral”, que se encuentran en el Anexo 2 de presente Protocolo.

9. SEGUIMIENTO DEL PROTOCOLO

La Direccidn de la empresa realizard un seguimiento exhaustivo para revisar las posibles denuncias
de acoso laboral y cédmo han sido resueltas con el fin de asegurar la eficacia y funcionalidad del
Protocolo y adaptarlo si lo considerara necesario.

10. GESTION DOCUMENTAL Y REGISTROS

La documentacion generada en el proceso de intervencidn en casos de acoso laboral sera archivada
por la Direccion de la empresa junto con la documentacion de prevencién de riesgos laborales
relacionada. Esta informacion sera puesta a disposicion de la autoridad laboral y/o judicial
correspondiente si asi lo solicitara.
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ANEXO 1: FICHA DE COMUNICACION DE POSIBLES SITUACIONES DE ACOSO

COMUNICACION FRENTE A POSIBLES SITUACIONES DE ACOSO PSICOLOGICO, CONFLICTO
INTERPERSONAL, ACOSO SEXUAL Y/O POR RAZON DE GENERO

Datos referentes a la situacion:
Tipos (Marque la que proceda):

Acciones o ataques con medidas organizativas
Acciones o ataques a las relaciones sociales
Acciones o ataques a la vida privada

Acciones o ataques a las actitudes y/o creencias
Agresiones verbales

Rumores

Acoso sexual

Acoso por razén de género

Otro tipo de conflicto interpersonal

000000000

Datos referentes a la situacion:

Lugar:

Identificar el lugar:

Centro de trabajo:

Fuera del centro de trabajo (identificar lugar):

Datos referente a la situacion:

Personal presente:

Datos referentes a la situacion:
Consecuencias laborales (Marque la que proceda):

Repercusidon emocional sin baja laboral

Interrupcién laboral con baja laboral

Ninguna
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Datos referentes a la persona demandante:

(Es posible solicitar la presencia de un delegado de prevencion a la entrevista de aproximacion)

Datos referentes a la persona demandada:

(Es posible solicitar la presencia de un delegado de prevencion a la entrevista de aproximacion)

Cumplimentar en caso de ser una persona diferente la que se encuentra expuesta a la posible situacion
de acoso psicoldgico, conflicto interpersonal, acoso sexual y/o por razén de género:

Firma:

Firma y autorizacién del/la empleado/a expuesto a la posible situacion de acoso psicolégico, conflicto
interpersonal, acoso sexual y/o por razén de género:
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ANEXO 2: ACTUACION ANTE POSIBLES SITUACIONES DE ACOSO LABORAL

Ante cualquier situacion de molestia que se perciba sea por parte de un/a compafiero/a, superior,
cliente, proveedor, etc., se deberd actuar de la siguiente forma:

e Dejar bien claro el rechazo de las pretensiones, situaciones, actitudes que denoten cualquier
tipo de acoso.

e Comunicar por escrito la situacién a la empresa, mediante la FICHA DE COMUNICACION DE
POSIBLES SITUACIONES DE ACOSO (Anexo 1).

e Se debera guardar una copia de dicho escrito con la fecha incluida.

e En un breve plazo de tiempo la Direccion de la empresa se dirigira directamente (verbal o por
escrito) a la persona denunciante para reiterarle su declaracién de principios y las garantias del
proceso respecto al mismo, y respecto al supuesto denunciado, para expresar su rechazo ante
las actitudes y comportamientos presentados, realizando las actuaciones preliminares
pertinentes.

e Si la persona trabajadora considera que no procede utilizar el canal interno por el tamafio
reducido de la empresa o por la figura de la persona denunciada, siempre es posible recurrir a
6rganos externos de la Administracion Publica o a 6rganos judiciales. Para ello es necesario
interpelar una denuncia externa por escrito refiriendo la gravedad del caso.

o Instituto de Salud Laboral de la CC.AA.:
o Inspeccidn de Trabajo y Seguridad Social.
o Asociaciones Sindicales Mayoritarias (CCOO, UGT, CSIF, ELA, USO, etc.)

o Encaso de comportamientos o conductas que se valoren como graves, se podra acudir
a juzgados, comisarias, policias autondmicas.
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ANEXO 3: PAUTAS PARA LA PREVENCION Y ACTUACION ANTE EL SITUACIONES
DE VIOLENCIA EXTERNA EN EL CENTRO DE TRABAJO

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, se considera violencia laboral a todos los incidentes en
los que se abusa, amenaza o ataca a las personas, en circunstancias relacionadas con su trabajo.

El momento cultural, social y econémico que se vive en la actualidad es un factor coadyuvante para
la aparicion de situaciones conflictivas, que pudiera sufrir el personal de FUNDACION LLAMADA
SOLIDARIA.

La empresa, en su constante compromiso de velar por la seguridad de su personal, quiere poner a
disposicion de las personas trabajadoras unas pautas de prevencion y de actuacién ante situaciones
de violencia externa con el que reducir al minimo la posibilidad de que se generen estas situaciones
0, en caso de derivar en consecuencias no deseables, dar a conocer los mecanismos articulados
para proteger a las personas trabajadoras y asesorarlas en aspectos legales y asistenciales.

Consecuentemente, se proponen dos tipos de medidas: Medidas preventivas y Medidas ejecutivas,
con el objetivo de otorgar un respaldo previo a la victima potencial y que sea una medida coercitiva
para el posible agresor.

Medidas preventivas: Debe tenerse en cuenta que la mejor medida preventiva es la actitud
tranquila y positiva de las personas trabajadoras. El positivismo y la tranquilidad transmiten
seguridad y control de la situacién, condiciones que se reconocen a todas las personas trabajadoras
de la empresa. A su vez, al interlocutor le va a dar confianza sobre la calidad profesional de quien
le esté visitando o prestando servicio. Reconocida la importancia que tiene la comunicacién en
estas situaciones, se incluyen, como una de las medidas preventivas mas relevantes, dotar a los
profesionales de habilidades de comunicacidon que mejoraran la interaccidn con los usuarios.

Medidas ejecutivas: Son las dirigidas a establecer de manera explicita un cauce de actuacion tras
sufrir una situacién de agresién por parte de un usuario o cliente. Deberan aplicarse cuando las
medidas preventivas no hayan conseguido evitar que se genere una situacion conflictiva.

1. MEDIDAS PREVENTIVAS

La estrategia de actuacidén se sustenta sobre tres pilares: identificacién, medidas de control y
evaluacidn de la situacion.

1.1 Identificacidn del riesgo. Siguiendo lo protocolizado por la Nota Técnica de Prevencidn 489, del
Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo:

1 Laviolencia en el trabajo debe incluir tanto la agresidn fisica (pegar, golpear, empujar,....) como
otras conductas verbales o fisicas amenazantes, intimidatorias, puntuales o reiteradas.

2 Cuando el agente causal es externo, la clasificaciéon de eventos violentos puede agruparse en
dos tipos, en funcién de las personas implicadas y del tipo de relacion existente entre ellas. En
la siguiente tabla se traduce esta clasificacion general al entorno de trabajo de FUNDACION
LLAMADA SOLIDARIA, puesto, etc.
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Tipo Caracteristicas Ejemplos
Violencia Tipo | Quienes ejercen la violencia no tienen relacién de | Familiares, colegas, vecinos
trato con la victima (ampliar el perfil de agresores)
Violencia Tipo Il Existe relacion entre el autor o autora de la agresion | Clientes, usuarios,

y la victima mientras se ofrece un servicio.
Habitualmente se producen estos sucesos violentos
cuando hay un intercambio de servicios y/o bienes
en la atencién publica al ciudadano y/o que
mantengan contacto con la ciudadania.

Como consecuencia, en este documento se proponen tanto medidas de prevencidn generales como
especificas para cada uno de estos tipos de violencia.

Para identificar el riesgo existen diversos indicadores que pueden servir de base para prever
situaciones conflictivas en cualquier supuesto:

a) Expresion verbal y modos alterados.

b) Lenguaje no verbal amenazador.

¢) Furiay frustracion expresadas de forma verbal.

d) Busqueda de la complicidad de otros clientes o usuarios en las quejas.
e) Consumo aparente de alcohol o drogas.

f) Tenencia de armas (real o simulada).

1.2 Medidas de control. Como para cualquier otro riesgo, el procedimiento general de actuacién
preventiva supone actuar sobre el foco (generador del conflicto), el medio y las personas
trabajadoras.

Medidas de control sobre el foco:

En este caso concreto, se entiende como “foco” la persona que pueda generar el conflicto,
incluyendo tanto a usuarios del servicio (Violencia Tipo 2) como a otras personas no usuarias
(Violencia Tipo 1). Dependiendo de que sean unos u otros, las medidas que se proponen son las
siguientes:

e Contra la Violencia Tipo 1 (otros):
NUNCA dirigirse a personas que no sean usuarios directos.

SIEMPRE a la persona que reclama nuestros servicios. Procurar que no intervengan en criterios
técnicos, explicando claramente que los argumentos que se utilizan se ajustan a lo establecido.

e Contra la Violencia Tipo 2 (usuarios): Se adoptara la misma actitud que ya se cita en el anterior
supuesto, manteniendo la asertividad en todo momento.

Ante indicios de comportamientos irregulares, y siempre que sea posible, se debera informar
al responsable directo la necesidad de iracompanados en las visitas por un compafiero. Intentar
establecer una adecuada distancia de seguridad (entre el posible agresor o agresoray la posible
victima).

Se interrumpird la actividad mientras la situacion no sea controlada o la persona trabajadora
no se encuentre en condiciones de reanudarla con las suficientes garantias de seguridad.

Si se produjeran situaciones problematicas, debe informar al responsable de la empresa o del
servicio, para que éste de las instrucciones oportunas.
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Medidas de control sobre el medio:

En este apartado se recogen las medidas que provean a las instalaciones de sistemas de control de
acceso o barreras que impidan la aparicion de conflictos sin controlar, o sus consecuencias, debido
a las caracteristicas de la tarea, visitas de la persona trabajadora al cliente la medida preventiva
establecida es el acompanamiento del trabajador por un compafiero cuando éste lo estime
oportuno informando a su superior inmediato.

Medidas de control para nuestro personal:

Existen pocas herramientas mejores que crear un clima de seguridad y dominio ante estas
situaciones. Como pautas de actuacién generales se tendran en cuenta las siguientes:

SIEMPRE actuar de forma que no se descontrole la ira de la otra persona:

Manteniendo una actitud tranquila.

No contestando a las amenazas de la misma forma.
Manteniendo una actitud asertiva en todo momento.
Manteniéndose alerta.

Evaluando la situacién de forma global, buscando alternativas.

Si la violencia esta controlada (no se ha producido ataque fisico):

Buscar calmar la situacién.
Abandonar el lugar de trabajo.
En todo momento, utilizar un lenguaje acomodado y un tono de voz sereno y tranquilizador.

Si la violencia es incontrolada:

- Salir del lugar de trabajo.

- Llamar al responsable o jefe del servicio o prestacion.

- De considerarse necesario, avisar a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado a través
del teléfono de Emergencias 112.

1.3 Evaluacion de la situacion. Como base para el andlisis de la situacidn en la empresa o en los
puestos de ..., se utilizaran los datos disponibles en el Servicio de Prevencion Propio/
Mancomunado / Ajeno sobre situaciones conflictivas ocurridas.

Para ello es necesario que se conozcan los canales previstos para comunicar las citadas situaciones,
que son los siguientes:

- Modelo de comunicacion de agresiones, tanto fisicas como verbales (Anexo 4). Debera
rellenar el documento a la mayor brevedad posible la persona trabajadora junto con su
responsable directo, posteriormente éste debera entregarlo a la Direccidn de la empresa
para que valore las actuaciones a realizar.

- Paralelamente si han existido lesiones o crisis de ansiedad se debera realizar el informe de
investigacion de accidentes de trabajo sufridos.

2. MEDIDAS EJECUTIVAS

2.1. Peticidn de auxilio. En caso de persistencia de la situacién de violencia, se solicitara auxilio, al
responsable directo, a companeros o cualquier otra persona cercana que pueda prestar ayuda para
dar fin a la situacion de violencia y, al mismo tiempo, sirva como testigo ocular y presencial de los
hechos.
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2.2. Fuerzas de Seguridad. Si aun asi no se consigue erradicar la situacion violenta, se llamara a los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado (Policia Local, Policia Nacional, Guardia Civil, Policia
Autondmica, etc.) para que se personen en el lugar de los hechos.

2.3. Pruebas. En todo momento, se procurara la recopilacién y aseguramiento de cuantas pruebas
(documentos, grabaciones de teléfono movil, testigos) existiesen en orden a la acreditacién de los
hechos.

2.4. Atencion sanitaria. La persona agredida recibirda de forma inmediata la atencién sanitaria
(médica y/o psicoldgica) que precise, atendiendo a la entidad de la lesién, que podra llevarse a cabo
en el Centro de la Mutua, o en un Servicio Externo. Por parte del facultativo interviniente se
procederd a comunicar el parte de lesiones al Juzgado de Guardia, dando asi cumplimiento a lo
estipulado en el art. 262 LECrim. (<<Los que por razén de sus cargos, profesiones u oficios tuvieren
noticia de algun delito publico, estaran obligados a denunciarlo inmediatamente...>>), o por parte
del propio trabajador que ird acompafiado de su responsable directo.

En ambos casos, la persona agredida podra recabar una copia tanto del parte de lesiones como del
informe médico.

2.5. Denuncia. La persona agredida podra denunciar los hechos en la Comisaria de Policia Nacional,
Guardia Civil, Policia Local, etc. presentando el parte de lesiones y, de contar con él, el
correspondiente informe médico.

2.6. Comunicacion. La persona agredida o cualquier persona que haya podido tener conocimiento
de la agresion, comunicara los hechos, a la mayor brevedad posible, al responsable directo, quien,
junto con el agredido, cumplimentara el Modelo de comunicacién de agresiones que se adjunta
como Anexo 4, y que serd remitida a la Direccion de la empresa.

El control y archivo de las comunicaciones de agresiones se llevara a cabo por el SPP/SPA/SPM. Se
analizardn periédicamente (anuales) para determinar mapas de riesgo entre las diferentes zonas
de actuacion, a fin de establecer lineas de accion preventiva que impidan la aparicion reiterada de
estos episodios.

2.7. Presencia institucional. Una vez conocidos los hechos por el Responsable directo, y en caso de
no haber sido previamente interpuesta por el agredido, acompanard al mismo a interponer la
denuncia, contra el supuesto agresor, en caso de que el empleado agredido optare por
interponerla.

2.8.- Asesoramiento juridico. Asimismo, le ofrecera la posibilidad de ser asistido u orientado a
quién dirigirse para ser representado por un letrado a cargo de la empresa en el ejercicio de las
acciones que decida entablar.
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ANEXO 4: MODELO DE COMUNICACION DE AGRESIONES

COMUNICACION DE AGRESIONES FiSICAS POR PARTE DE TERCERAS PERSONAS

Datos referentes a la persona que realiza el registro:

Redaccion de los hechos:

Motivos que originaron el incidente violento:
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Datos referentes a la asistencia sanitaria:

Personas que intervienen:

Compafieras/os:

Intervencion de las fuerzas de seguridad:

¢Han intervenido fuerzas de seguridad? Isi [Ino
[1 Guardia Civil

[] Policia Local

[1 Policia Nacional

Observaciones:

Los datos son de cardcter personal y serdn tratados con mdxima confidencialidad conforme a lo dispuesto
enlal.0. 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales,
usted puede ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion a estos datos

Firma del Responsable del servicio

En ,a___de de 20__
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