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PROTOCOLO FRENTE A LA VIOLENCIA EN EL TRABAIO

1. INTRODUCCION

Este Protocolo, tal y como plantea la Real Academia Espanola (RAE), utiliza el término masculino como
género gramatical no marcado e inclusivo, es decir, estdn incluidos los individuos de ese sexo, pero
también el femenino, tanto en plural como en singular, sin que esto pueda entenderse discriminacion
alguna.

Corresponde al empresario -seglin establece el articulo 14.2 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre,
de Prevencion de Riesgos Laborales, (LPRL)- garantizar la seguridad y salud de los trabajadores a
su servicio en todos los aspectos relacionados con su trabajo. Uno de los riesgos a los que pueden estar
sometidos los trabajadores de LogiRAIL en el desempefo de su trabajo, deriva de la interrelacion con
otras personas ya sean externas o internas, cuando en esa interrelacion se producen situaciones de
violencia que afectan a la seguridad y salud de los trabajadores en sus tres ambitos: fisico, psicologico
y social.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) adopta en su Informe mundial sobrela violencia y la
salud de 2002 la definicién de violencia ocupacional como aquella.que esta constituida por incidentes
en los que los trabajadores sufren abusos, amenazas o ataques en circunstancias relacionadas con su
trabajo, incluyendo el trayecto de ida y vuelta, que coloquen en peligro, implicita o explicitamente, su
seguridad, su bienestar o su salud.

A su vez, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) realiza una distincién entre la violencia
interna en el lugar de trabajo, que es la que tiene-lugar entre los propios trabajadores, y la violencia
externa, que es la que tiene lugar entre trabajadores y terceros presentes en el lugar de trabajo de
manera legitima (clientes, usuarios, etc.), excluyendo de este concepto la violencia ejercida por
personas que realizan una actividad ilegitima (por ejemplo, robos).

El Acuerdo Marco Europeo sobre/Acoso y la Violencia en el Trabajo considera que existira violencia
laboral “cuando uno o mas trabajadores o directivos son agredidos en circunstancias relacionadas con
el trabajo”.

En linea con lo establecido LogiRAIL considera acertado el principio de tolerancia cero frente a las
conductas violentas y aprueba el presente Protocolo de Actuacion frente a la violencia en el trabajo
que, ademas de‘establecer una serie de medidas y estrategias preventivas, constituye una herramienta
de actuacion frente a'las situaciones de violencia en o con ocasion del trabajo.

2.- OBJETO

El presente Protocolo tiene como objeto establecer una serie de medidas y estrategias preventivas frente
a las situaciones de violencia en el trabajo a las que pueden estar expuestos los trabajadores de
LogiRAIL, asi como, evitar o minimizar las agresiones internas y/o externas que se pudieran ocasionar
al personal de LogiRAIL, en el marco de su trabajo o debido directamente al mismo.

En este sentido, el fin Gltimo de este protocolo es definir el procedimiento a seguir una vez producida
una situacion de violencia en el trabajo, facilitando, en su caso, la asistencia médica, psicoldgica y/o
juridica que precise el trabajador; con el fin dltimo de garantizar la seguridad y salud de nuestros los
trabajadores.
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3.- AMBITO DE APLICACION Y ALCANCE

Este Protocolo alcanza y aplica a aquellas situaciones de violencia externa e interna en el trabajo
ejercida por un tercero sobre un trabajador de LogiRAIL o por otro trabajador de LogiRAIL en
circunstancias relacionadas con su trabajo, tanto durante su jornada laboral.

La violencia externa e interna incluyen, ademas de las agresiones fisicas, las conductas verbales o fisicas
amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes. De hecho, y a pesar de la gravedad y notoriedad de
las agresiones con resultado de dafios fisicos a las personas, el problema de la violencia en el lugar de
trabajo esta, principalmente, centrado en los abusos verbales y las amenazas, que son los.incidentes
mas comunes.

Este protocolo no sera de aplicacion a las situaciones de violencia ejercida por personas que realizan
una actividad ilegitima o delictiva, como por ejemplo, el robo de material -por obedecer este ultimo
fendmeno a planteamientos distintos y requerir actuaciones o soluciones diferentes-; ni tampoco a los
trabajadores de las empresas clientes o proveedores, trabajadores auténomos.y empresas concurrentes,
sin perjuicio de la debida coordinacion entre las empresas frentea las situaciones de violencia.

4.- DEFINICIONES

Violencia en el trabajo puesto de trabajo: toda accién, incidente o comportamiento que se aparta
de lo razonable mediante el cual un trabajador-de LogiRAIL es agredida, amenazada, humillada o
lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesional 0 como consecuencia directa de la misma.
Entre las situaciones de violencia en el trabajo se incluyen lesiones, coacciones, amenazas, insultos o
palabras groseras, calumnias, injurias u otras situaciones que puedan suponer un riesgo potencial para
la sequridad y salud de los trabajadores.

Violencia externa en el trabajo: es la ejercida por un tercero, presente en el lugar de trabajo de
manera legitima -usuario, cliente, etc.- sobre un trabajador de LogiRAIL en circunstancias relacionadas
con su trabajo, tanto durante su jornada laboral. No se incluye la violencia ejercida por personas que
realizan una actividad ilegitima o delictiva.

Violencia interna en el trabajo: es la que tiene lugar entre los trabajadores de LogiRAIL.

Agresor: persona que ejerce violencia fisica o verbal sobre un trabajador de LogiRAIL en circunstancias
relacionadas con el trabajo de éste.

Victima: trabajador de LogiRAIL que, en el ejercicio de su actividad laboral o como consecuencia
directa de la misma, sufre una situacidon de violencia por un agresor.

Lesion: dano fisico y/o psicoldgico causado a un trabajador por un agresor utilizando cualquier medio
o procedimiento y que puede ser constitutivo de delito o falta atendiendo a su gravedad.

Coaccion: consiste en utilizar la violencia para obligar a un trabajador a que diga o ejecute algo o
impedir que lo diga o haga, sea justo o injusto; esta tipificado como delito o falta atendiendo a su
gravedad.

Amenaza: consiste en intimidar a un trabajador con el anuncio de la provocacion de un mal grave para
él, su familia o personas con las que esté intimamente vinculado y puede ser constitutivo de delito
atendiendo a su gravedad.

Insulto o palabra grosera: palabra dirigida a ofender a un trabajador, provocandole e irritandole.
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Calumnia: imputacion de un delito hecha con conocimiento de su falsedad, o temerario desprecio
hacia la verdad. Esta tipificado como delito o falta atendiendo a su gravedad.

Injuria: acciéon o expresion que lesiona la dignidad de otra persona, menoscabando su fama o
atentando contra su propia estimacion; puede ser constitutiva de delito o falta atendiendo a su
gravedad.

Son consideradas coaccion, amenaza, insulto o palabra grosera, calumnia o injuria cualquiera de las
descritas anteriormente, independientemente del medio utilizado para llevarlas a cabo (verbal, escrito).

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.- ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La violencia externa o interna puede ser ejercida sobre cualquier trabajador. de LogiRAIL, si bien
algunos colectivos tienen mas probabilidad de verse afectados en funcién del nimero'de personas con
las que tienen que relacionarse y de la naturaleza de dicha relacion o el lugar de trabajo en el que
prestan su servicio.

Frente a determinadas situaciones de violencia es dificil adoptar medidas preventivas, pero lo primero
es tener en cuenta que los colectivos que tienen mas probabilidad de verse afectados seran aquellos
que tratan con clientes, proveedores o empresas concurrentes, o que por el centro donde prestan sus
servicios estan en contacto con ellos; asi como, aquellos trabajadores que prestan servicio en un centro
de trabajo donde coincide con mas personas«de la propia empresa.

5.2.- ADOPCION DE MEDIDAS PREVENTIVAS.GENERALES Y RECOMENDACIONES

Sin perjuicio de las medidas preventivasigenerales y recomendaciones a las que se va a hacer referencia,
LogiRAIL adopta el principio‘de ‘tolerancia cero’ frente a todo tipo de violencia que pueda afectar a
los trabajadores, compromiso que'sera trasladado y conocido por todos los trabajadores a través de las
correspondientes acciones formativas e informativas y que se recoge en el Cédigo Etico aprobado por
la empresa y actualmente en vigor.

Recomendaciones violencia externa

Se establecen a continuacion un conjunto de medidas preventivas generales, relacionadas con el lugar
de trabajo, la.organizacion del trabajo y la aptitud y actitud general del trabajador que, en conjunto,
pueden contribuir a eliminar o minimizar determinadas causas de «queja» de una persona y, en
consecuencia,/de su posible reaccién violenta:

e (Condiciones ambientales y sefalizacion adecuadas.

e Zonas de espera apropiadas y confortables.

e Medidas de seguridad adecuadas al nivel de riesgo esperado.

e Asegurar la coordinacion con trabajadores de otras empresas en locales compartidos.

o Informar y formar a los trabajadores sobre procedimientos y sistemas de trabajo, conductas a
evitar, etc.

Seguidamente se describen situaciones que ayudan a detectar a un posible agresor y recomendaciones
ante situaciones de violencia externa en el trabajo:

Situaciones que ayudan a detectar a un posible agresor:
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e Lenguaje verbal: volumen de voz alto, lenguaje irdnico, insultos, palabras groseras o

malsonantes, amenazas, etcétera.

e Lenguaje no verbal: gestos intimidatorios, mirada amenazante, mdsculos en tension,

mano alzada, dedo indice alzado...

e Violacidn del espacio personal del trabajador.
e Sintomas de encontrarse bajo los efectos del alcohol y/o drogas.

Recomendaciones ante posibles situaciones de violencia externa en el trabajo:

Controlar los impulsos y pensar antes de
actuar.

Responder de forma calmada, controlar la
respiracion y evitar perder el control.

Usar un lenguaje correcto con los usuarios
modulando la entonacidn y el tono.

Mantener una actitud tranquila y calmada
pero firme, no distante, sino cordial e
intentar usar un lenguaje comprensible:
sencillo y directo, tratando de contener_la
situacion

Permitir que la persona expresessu enfado
o irritacion sin interrumpirle, reconocer sus
sentimientos y hacérselo saber.

Mantener una cierta distancia de seguridad
siempre que le sea posible,.no perdiendo
de vista las acciones del agresor.

Si la situacion no se puede controlar: dar
por terminada’ la conversacion con la
maxima tranquilidad y serenidad, buscar la
compania. de otro trabajador, salir del
centro.de trabajo.

En dltimo término, avisar y requerir la
presencia de los medios de seguridad
privados o policiales.

No responder a las provocaciones.

No hacer juicios de/opinidn.sobre lo que se
deberia 0 no hacer'con la persona irritada.

No desafiar o amenazar al'individuo.

No responder a ' ningdn tipo de
provocacion.
No < interrumpirle cuando se estd

expresando.

No avergonzar a la persona irritada o
violenta por su comportamiento, en
presencia o no de publico.

No realizar gestos que se puedan
malinterpretar por parte del individuo.

No hablar en un tono de voz ni elevado ni
rapido.
No implicarse en una discusion.

No intentar razonar con la persona cuando
no esta en condiciones de razonar.

No descuidar la distancia de seguridad con
el individuo, evitando invadir su espacio
fisico; no dando la espalda, ni elevando
dedos o manos.

5.3.- ACTUACION FRENTE A UNA SITUACION DE VIOLENCIA EN EL TRABA]O

Actuacion frente a una situacion de violencia externa

Cuando la situacién de violencia externa en el trabajo no se ha podido evitar y se ha materializado o
cuando la situacién escapa de su control, el trabajador procedera de la siguiente manera:

1. Solicitard ayuda a su mando directo, en caso de estar éste presente en el lugar de trabajo.
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2. Si el mando directo o el propio trabajador no consiguieran controlar la situacion, avisara, si
fuera posible, al personal de seguridad -si existiera- y/o al CECON (teléfono 222 o correo
electronico cecon@renfe.es) o Centro 24 horas (112); informando, si es posible, del lugar en
que esta ocurriendo el suceso y facilitando los detalles del mismo.

3. Avisar a las fuerzas de sequridad.

Si como consecuencia de la situacidon de violencia en el trabajo la victima precisa de asistencia médica
y/o psicologica, se actuara de acuerdo con las Normas de actuacion en caso de accidente de trabajo: si
se trata de una urgencia vital o un accidente grave se debe contactar con el servicio de atencion de
llamadas de emergencia 112 y/o el CPS del ambito correspondiente; fuera de los casos anteriores el
trabajador acudira al centro asistencial de la Mutua contratada por la empresa o centro concertado mas
proximo, segun la relacion de centros facilitada por la empresa, realizando la comunicacion interna
oportuna a su jefe directo para que le facilite el volante de asistencia a la mutua 'y se lleve a cabo una
investigacion para determinar los hechos.

Si el trabajador necesita transporte sanitario para su evacuacion, desconoce la ubicacion del centro
mas proximo o si se encuentra fuera del horario de apertura, debera llamaral.nimero de urgencias 24
horas de la Mutua concertada con la empresa (teléfono que esta‘a disposicion del trabajador en cada
centro de trabajo), donde recibira las indicaciones oportunas.
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Ante una situacion de violencia externa en el trabajo, el trabajador, si lo considera oportuno, puede
solicitar asistencia juridica a la Direccion de LogiRAIL por medio de su Jefe directo de su area
geografica; la Direccidn de la empresa valorara las circunstancias del suceso y facilitaran, en su caso,
dicha asistencia juridica, siendo de aplicacion lo previsto por la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Asimismo, producida una situacion de violencia externa en el trabajo, el trabajador podra, si lo
considera necesario, presentar la denuncia o querella correspondiente ante un érgano jurisdiccional o
ante las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad. El trabajador, tanto si ha formalizado denuncia‘e querella
como si no, cumplimentara el Anexo I.- "Comunicacién de una situacion de violencia en el trabajo" y
lo remitira junto con la denuncia o querella -de existir- a su responsable de area del.dmbito territorial
correspondiente; éste a su vez remitira dicha documentacion al departamento de Seguridad y. Salud
para su tratamiento en el Comité de Sequridad y Salud.

El responsable del Departamento de Seguridad y Salud realizard un seguimiento de las denuncias y
propondra las medidas que considere oportunas remitiendo anualmente el Anexo lli- Registro de
situaciones de violencia en el trabajo para su analisis en el seno de la primera reunion del afio del
Comité de Sequridad y Salud, observandose, en todo caso, el deber de sigilo.

Actuacion frente a una situacion de violencia interna

No obstante, lo recogido en el apartado anterior, también aplicable a la violencia interna en caso de
agresion fisica o verbal; hay que tener en cuenta que este tipo de violencia interna se da cuando el
agresor es un subordinado, un compaiero dé trabajo o un.superior, existiendo conductas violentas
(agresiones fisicas, abusos verbales, amenazas, etc.), en funcion de las cuales variaran las
consecuencias (lesion fisica, ansiedad, etcétera) normalmente por el contacto habitual y diario de los
trabajadores.

En este sentido, el Codigo Etico de LogiRAIL recoge: “LogiRAIL se preocupa por generar y promover
entornos de trabajo donde predomine la confianza, la comunicacion, la colaboracion y el respeto a la
dignidad de las personas.

LogiRAIL rechaza expresamente cualquier abuso de autoridad, asi como cualquier conducta que
pudiera generarun entorno detrabajo intimidatorio, ofensivo u hostil.

Cada una de las personas que componen LogiRAIL deberd contribuir a promover y mantener un
ambiente de trabajo cordial y sequro que motive a dar lo mejor de si mismas, bajo el respeto de la
igualdad y diversidad cultural.”

Asi, LogiRAIL rechaza frontalmente la violencia interna en el trabajo y dada la obligacién de todos los
empleados a dar cumplimiento al Cédigo Etico, cualquier trabajador que tenga conocimiento o
sospecha fundada de una situacion de violencia hacia si mismo o hacia otro empleado estara obligado
a ponerlo en conocimiento de su superior jerarquico o informar de la situacion a través de los
mecanismos que LogiRAIL establezca para formulacion de sugerencias y denuncias (Anexo I).

Por lo tanto, ante estas situaciones, es fundamental comunicar a la empresa los hechos, ya sea a través
del superior directo, de la Gerencia de zona, de la Direccion Central o del Comité del Cédigo Etico, para
que se puedan adoptar medidas por parte de esta (utilizando preferiblemente el Anexo ). Sin obviar
que la obligacion de comunicacion es de la victima y de cualquier trabajador que sea testigo de la
situacion.

Por dltimo, hay que sefalar que en el Convenio Colectivo de LogiRAIL, se regulan las actitudes
recogidas en este protocolo (rifas, agresiones, vejacion, etc.) como faltas graves o muy graves.
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e 'Los malos tratos de palabra u obra, el abuso de autoridad o la falta grave de respeto y
consideracion a los jefes y sus familiares, companeros y subordinados’.

e 'El abuso de autoridad por parte de los jefes serd siempre considerado como falta muy grave.
El que lo sufra lo pondrd inmediatamente en conocimiento de la Direccion de LogiRAIL.

La imposicion de estas faltas puede suponer para el trabajador, dependiendo de la gravedad de la
agresion y de si existe reincidencia o no, una suspension de empleo y sueldo de dieciséis a noventa
dias o despido, segun la graduacion de sanciones del Convenio Colectivo de LogiRAIL.

Se dara cuenta anualmente al Comité de Seguridad y Salud de los casos de acoso producidos, con la
salvaguarda de la identidad de las personas afectadas.

7.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidn de Datos de Caracter Personal.
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

Plan de Prevencion de Riesgos Laborales.

Acuerdo Marco Europeo sobre acoso y violencia en el trabajo firmado el 26 de abril de
2007.

Protocolo de actuacidn frente a la violencia en‘el trabajo de la. Administracion General del Estado y los
organismos publicos vinculados o dependientes de ella (@probado por Acuerdo del Consejo de Ministros
de 20 de noviembre de 2015).

8.- ANEXOS

ANEXO I.- COMUNICACION DE UNA SITUACION DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO
ANEXO I1.- REGISTRO'DE COMUNICACIONES DE SITUACIONES DE VIOLENCIA EXTERNA EN EL TRABA]O

9.- CONTROL DE MODIFICACIONES

Este -procedimiento sera objeto de revision periddica y, en todo caso, cuando se produzcan
modificaciones legales que le afecten.
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COMUNICACION DE UNA SITUACION DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO

DATOS DEL TRABAJADOR AFECTADO (VICTIMA)/ DENUNCIANTE
Nombre y apellidos del trabajador:
D.N.I.:

Centro de trabajo habitual:

DESCRIPCION DE LA SITUACION DE VIOLENCIA

Centro / Lugar de trabajo donde ocurre la situacion de violencia externa:

Descripcion precisa del suceso:
(Adjuntando informe, denuncia o querella si procede)

Descripcion del lugar donde ocurre.el proceso:

Forma en la que se materializa la agresion (detallar lesiones -dafios fisicos y/o psicoldgicos-,
coacciones, amenazas, insultos, palabras groseras, calumnias, injurias):

Dafios materiales producidos por el agresor (detallar, en su caso):

Consecuencias del suceso:
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Personas que intervinieron en el suceso (detallar personal del centro, testigos, usuarios):

iHan intervenido fuerzas de seguridad? (detallar Guardia civil, Policia Local, Policia Nacional, Policia
Autonémica):

iHa intervenido la empresa de seguridad? (detallar):

iSe ha presentado denuncia o querella? (detallar):

iHa recibido asistencia sanitaria? (detallar):

;Ha causado baja por accidente laboral? (detallar):

MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O CORRECTORAS

Propuesta de medidas preventivas y/o correctoras para evitar que se repita-la situacion de violencia:

OBSERVACIONES

Observaciones del trabajador/a afectado:

FIRMA DEL TRABAJADOR/A AFECTADO (VICTIMA)

Fdo. D.:
Fecha:

CONSIDERACIONES DEL SUPERIOR DIRECTO

Consideraciones:

Fdo. D.:
Fecha:

7

RESPONSABLE DEL AREA TERRITORIAL

Fdo. D.:
Fecha: Sello de la empresa
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Anexo Il

REGISTRO DE COMUNICACIONES DE SITUACIONES DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO

SE HA
FORMALIZADO

TRABAJADOR DENUNCIA O DESCRIPCION DE LA SITUACION
TERRITORIAL SUCESO QUERELLA (SI /

HORA DEL AREA LUGAR DEL

SUCESO
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