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AGRESSIO AL LLOC DE TREBALL

1. Introduccié

En el procés laboral, la relaci6 amb altres persones
és habitual, i aquesta relacié pot comportar en si ma-
teixa un risc de violéncia, entesa més enlla de la mera
agressio fisica, i que ha d’incloure qualsevol conducta
intimidatoria, abusiva o assetjant.

En moltes ocasions, la violéncia segueix un curs gra-
dual: es comencga parlant i es passa a actes de més
intensitat, de manera que la conducta dels treballa-
dors pot contribuir que la situacié evolucioni com un
simple incident o com una agressio.

2. Tipus de violéncia

Una de les classificacions més conegudes de la vio-
Iéncia es basa en qui son les persones implicades i en
el tipus de relacio que tenen entre elles:

Violéncia Tipus [: els qui porten a terme les accions
violentes no tenen cap relacié amb la victima. Els ca-
sos meés habituals es refereixen a accions amb anim
de robatori. EI major risc el tenen els establiments
comercials, bancs, magatzems d’objectes valuosos,
taxistes, caixers, etc.

Violéncia Tipus Il: en aquest cas, existeix una relacié
professional entre I'agressor i la victima, i I'agressio
es produeix mentre es presta el servei. Es el cas
d’agents de seguretat publica o privada, personal
sanitari, professors, conductors d’autobus, personal
d’atencio al public, etc.

Violéncia Tipus lll: el causant d’aquest tipus d’agressio
té alguna implicacio personal amb el centre de treball
0 amb algun treballador del mateix. Pot ser una relacio
laboral (treballador o extreballador), personal (conju-
ge o exconjuge, parent), o simplement una relacio
amb l'entitat o el lloc, sense que hi hagi relacié pré-
via entre I'agressor i la victima. L'origen de I'agressié
acostuma a estar motivat per un desig de venjanga o
de fer justicia.

Les conductes de major violéncia acostumen a ser les
de tipus li lll, perd en relacié amb la freqliéncia amb

que pot aparéixer, la violencia Tipus Il és la més im-
portant en determinades activitats laborals, aixi que
ha de tractarse com un risc a prevenir.

3. Mesures preventives

Les mesures concretes diferiran molt segons el tipus
de violéncia prevista, perdo de manera general es po-
den millorar els seglents aspectes:

Mesures referents a I'entorn:

*  Procurar una bona il-luminacio i visibilitat per
abandonar el lloc, demanar ajuda o identificar
I'assaltant.

» Ubicar les caixes registradores fora de l'abast
dels clients.

« Traslladar frequentment I'excés de diners des de
les caixes a llocs segurs.

*  Preveure 'augment de diners en caixa.

e Col'locar els articles de valor fora de I'abast dels
clients.

* Instal-lar mostradors amples o més alts.

* Gestionar les cues amb senyalitzacié i bona ac-
cessibilitat.

» Disposar de zones segures per als treballadors
de facil accés.

*  Procurar que les zones d’espera siguin conforta-
bles.

* Instal-lar cameres a les entrades, sortides, punts
d’entrega, caixes, etc.

Mesures del procediment de treball:

* Disposar nivells de plantilla adequats a les tas-
ques o a I'hora del dia.

* Informar correctament als treballadors dels proce-
diments de treball.

e Gestionar les reclamacions amb un sistema
d’atencio6 al client correcte.

« Formar els treballadors en gestié de conflictes i
actuacio davant de la violéncia.
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* Implantar  procediments casos

d’emergéncies.

per a

e Variar les rutes de recollida de diners, usar ser-
veis professionals o de transport de diners.

» Pagar els treballadors amb xecs o transferéncies.

« Utilitzar sistema de compra sense diners en
metal-lic.

* Rotar els treballadors exposats a més riscos o do-
blar el nombre de treballadors per a tasques de
mES risc.

* En cas de desplacaments, dotar els treballadors
de sistemes de comunicacio amb el centre.

«  Utilitzar alarmes personals.

Mesures dels sistemes de seguretat:

» Seleccionar aquells que siguin de facil utilitzacid.
*  Entrenar-ne en I'Gs els treballadors.

«  Comunicar als usuaris I's de sistemes de segu-
retat.

Formacioé en gestié de la violencia:

La millor manera d’enfrontar-se a una situacio de risc
és reduir la possibilitat d’aparicié de la violéncia, amb
aquesta finalitat determinats comportaments poden
ajudar-nos a reconeixer una situacio de risc i a saber
com enfrontar-nos-hi:

Deteccio precog de la situacié de risc pel comporta-
ment de I'agressor:

*  Conducta verbal: insults, amenaces clares o sub-
tils, etc.

«  Conducta no verbal: contraccié dels musculs de
la cara, punys premuts, mirada fixa, assenyalar
amb el dit, canvis de postura rapids i sense sentit,
to de veu alt.

Un cop detectat el perill el més segur és allunyar-se
a llocs amb més persones.
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Si 'amenaca és subtil, és millor no donar-se’n per
assabentat. Si hi ha insults o provocacions, en princi-
pi és millor no respondre.

Sil'agressor encara no ha perdut el control, podem in-
tentar-hi dialogar de forma assertiva per a qué estigui
més receptiu a les nostres paraules i poder calmar-lo,
sempre i quan no estigui molt alterat, cas en qué no
podra entendre els nostres arguments:

»  Escoltar de forma activa els seus arguments, cosa
que pot alliberar la tensié emocional de I'agressor.

« Evitar discutir les seves idees, no criticar el seu
comportament, no restar importancia a les seves
demandes, etc.

* Intentar fer-li veure les consequéncies dels seus
actes sense dir-li qué ha de fer.

*  Buscar punts d’acord.

»  Controlar el nostre llenguatge no verbal utilitzant
un estil de resposta assertiva. Evitar mirar fixa-
ment, no utilitzar un to de veu elevat, ni assenya-
lar amb el dit, parlar de forma clara, segura i lenta
i/o mantenir el cos dret perod relaxat.
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