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I. INTRODUCCION

1. El objetivo de las directrices es garantizar que en cada lugar de trabajo existe una politica

orientada a los resultados que aborde el tema de la violencia ejercida por terceros. Las
directrices establecen las medidas practicas que pueden adoptar los empleadores, los
trabajadores y sus representantes y sindicatos para reducir, prevenir y mitigar problemas.
Las medidas reflejan las buenas practicas desarrolladas en nuestros sectores y pueden
complementarse con otras medidas adicionales o mas especificas.

Segun la legislacion europea y nacional, tanto los empleadores como los trabajadores
tienen obligaciones en el &mbito de la seguridad y salud. Aunque el deber de garantizar la
seguridad y salud de los trabajadores en todos los aspectos relacionados con el trabajo
recae en el empleador (%), el trabajador tiene también la responsabilidad de cuidar, en la
medida de lo posible, su propia seguridad y salud, y la de otras personas que se vean
afectadas por sus acciones en el trabajo, de acuerdo con la formacién y las instrucciones
dadas por el empleador, quien también tiene la obligacion de consultar a los trabajadores o
sus representantes y permitir que éstos tomen parte en todas las cuestiones relacionadas

! La legislacion de la UE incluye las siguientes directivas:
v' Directiva 89/391/CEE relativa a la aplicacién de medidas para promover la mejora de la seguridad y

la salud de los trabajadores en el trabajo. Articulo 5.3: “Las obligaciones de los trabajadores en el
ambito de la seguridad y de la salud en el trabajo no afectaran al principio de la responsabilidad del
empresario”.

Directiva 2000/43/CE, de 29 de junio de 2000, relativa a la aplicacion del principio de igualdad de
trato de las personas independientemente de su origen racial o étnico.

Directiva 2000/78/CE, de 27 de noviembre de 2000, relativa al establecimiento de un marco general
para la igualdad de trato en el empleo y la ocupacion.

Directiva 2002/73/CE, de 23 de septiembre de 2002, que modifica la Directiva 76/207/CEE del
Consejo relativa a la aplicacion del principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres en lo que
se refiere al acceso al empleo, a la formacion y a la promocion profesionales, y a las condiciones de
trabajo.
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con la seguridad y salud en el trabajo. Esto refleja la conciencia de que, en la préctica, lo
mas satisfactorio es un enfoque comun en torno a la seguridad y salud.

3. Los interlocutores sociales signatarios de los sectores de la administracion regional y local,
de la atencién sanitaria, el comercio, la seguridad privada y la educacion (?) estan cada vez
mas preocupados por el impacto de la violencia de terceros sobre los trabajadores, ya que
no sélo debilita la salud y dignidad del individuo, sino que también tiene un impacto
econdémico muy real en términos de absentismo laboral, estado de animo y rotacién de
personal. La violencia de terceros puede generar, ademas, un entorno laboral inseguro e
incluso amenazante para el puablico y usuarios de servicios, y tiene, por lo tanto, un amplio
impacto social negativo.

4. Laviolenciay el acoso de terceros en el trabajo pueden adoptar muchas formas, por
ejemplo:

a) pueden ser fisicos, psicolégicos, verbales o sexuales;

b) puede ser un incidente aislado o representar pautas de comportamiento mas
sistematicas de un individuo o un grupo;

c) pueden originarse por acciones o comportamientos de los clientes, compradores,
pacientes, usuarios, alumnos o familiares, publico en general o proveedor del servicio;

d) abarcan desde casos de falta de respeto hasta amenazas mas serias y acoso fisico;

e) pueden ser la causa de problemas de salud mental o estar motivados por razones
emocionales, de antipatia personal, prejuicios por motivos de género, origen
racial/étnico, religion o creencias, discapacidad, edad, orientacion sexual o imagen
fisica;

f) pueden constituir un delito penal dirigido al trabajador y su reputacién, o a la propiedad
del empleador o cliente, y pueden estar organizados o ser imprevistos, y requerir la
intervencion de las autoridades publicas;

g) afectan profundamente a la personalidad, dignidad e integridad de las victimas;

h) acontecen en el lugar de trabajo, en el espacio publico o en un entorno privado, pero
siempre en la esfera laboral;

i) es acoso virtual o ciberbullying, a través de un amplio catadlogo de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones.

5. El problema de la violencia de terceros difiere bastante del problema de la violencia y el
acoso (entre compaferos) en el lugar de trabajo, y es bastante importante en términos de
impacto para la seguridad y salud de los trabajadores y de impacto econémico como para
justificar un enfoque particular.

6. Aunque hay diferencias sectoriales y organizativas en relacién con la violencia de terceros
que afrontan los trabajadores en diferentes puestos laborales y lugares de trabajo, los
elementos clave de las buenas préacticas y las medidas para solucionarla son comunes a
todos los entornos laborales. Esto elementos son: enfoque en asociacion; definiciones

2 Mas informacién en el anexo.
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claras; prevenciébn a través de la evaluacion de riesgos, sensibilizacion, formacion;
notificacién y seguimiento claros, y una evaluacion adecuada.

Los interlocutores sociales multisectoriales organizaron, con el apoyo de la Comision
Europea, dos importantes conferencias en Bruselas, los dias 14 de marzo de 2008 y 22 de
octubre de 2009, donde se presentaron las investigaciones de los empleadores y sindicatos
sobre la violencia de terceros, ademas de estudios de casos y conclusiones comunes. Las
directrices se basan en estas iniciativas y complementan el Convenio marco intersectorial
sobre el acoso y la violencia en el trabajo del 26 de abril de 2007.

La forma en que se organizan y prestan servicios concretos refleja las circunstancias
nacionales, regionales y locales. Si los interlocutores estan aplicando ya las medidas
establecidas en estas directrices, la principal accion serd entonces informar sobre el
progreso realizado.

Los interlocutores sociales multisectoriales reconocen que empleadores y trabajadores
tienen obligaciones profesionales, éticas y legales con respecto a terceros y entre si.

. OBJETO

El objetivo de estas directrices es apoyar las acciones de los empleadores, los trabajadores
y sus representantes y sindicatos para evitar, reducir y paliar la violencia de terceros y sus
consecuencias.

Los interlocutores sociales multisectoriales reconocen que hay que desarrollar todavia en
muchos lugares de trabajo medidas practicas orientadas a la prevencion y gestién del acoso
y la violencia de terceros en el trabajo. Las medidas deben:

a) aumentar la sensibilizaciéon y la comprensién de los empleadores, trabajadores, sus
representantes y las autoridades publicas (por ejemplo, organismos de salud y
seguridad, policia, etc.) sobre el problema de la violencia de terceros;

b) demostrar el compromiso de los interlocutores sociales de trabajar unidos y compartir
experiencias y buenas practicas para ayudarse mutuamente a prevenir y gestionar los
problemas de acoso y violencia instigada por terceros con el fin de reducir el impacto
sobre la salud y bienestar de los trabajadores, la asistencia al trabajo y la productividad,;

c) ofrecer las directrices a los empleadores, trabajadores y sus representantes en todos los
niveles para identificar, prevenir, gestionar y solucionar los problemas de acoso y
violencia en el trabajo provocados por terceros.

lll. PASOS PARA IDENTIFICAR, PREVENIR, REDUCIR Y MITIGAR EL ACOSO Y LA

1.

VIOLENCIA LABORALES DE TERCEROS

Se puede reducir la probabilidad de que ocurra un acoso o violencia de terceros
aumentando la sensibilizacién de empleadores, trabajadores y usuarios de servicios sobre
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el tema y garantizando que directivos y trabajadores reciben orientacion y formacion
adecuadas.

Las iniciativas para solucionar la violencia que mas éxito tienen incluyen a los interlocutores
sociales desde el principio y un enfoque holistico, que abarca todos los aspectos, desde la
sensibilizacién sobre la prevencién y formacién hasta métodos de notificacién, apoyo a las
victimas, evaluacién y mejoras constantes.

Los empleadores deben contar con un marco politico claro para la prevencion y gestion del
acoso Yy la violencia de terceros que deben incorporar en sus politicas generales de
seguridad y salud. Los empleadores deben desarrollar, previa consulta a los trabajadores y
sus representantes, politicas de acuerdo con la legislacién nacional, los convenios
colectivos y la practica. En concreto, las evaluaciones de riesgo para la seguridad y salud de
los lugares de trabajo y las funciones laborales individuales deben incluir una evaluacion,
orientada a la accion, de los riesgos que ocasionan terceros.

La naturaleza plural de la violencia de terceros implica la concrecion de politicas para cada
entorno laboral. Como buenas practicas que son, hay que revisar las politicas
periddicamente para que contemplen la experiencia y avances relacionados en materia de
legislacion, tecnologia, etc. La investigacion periddica, la experiencia y los avances
tecnolégicos deben ofrecer mejores soluciones que las que hay disponibles actualmente.

Un marco politico adecuado para el empleador se sustenta en los siguientes elementos
concretos:

a) informacién y consulta permanentes con los directivos, los trabajadores y sus
representantes y sindicatos en todas las fases;

b) una definicion clara de la violencia y el acoso de terceros, dando ejemplos de las
diferentes formas que pueden adoptar;

c) informacién apropiada a clientes, compradores, usuarios de servicios, publico,
estudiantes, familiares y pacientes, destacando que no se toleraran el acoso y la
violencia hacia los trabajadores y que se emprenderan acciones legales si llegara el
caso;

d) una politica basada en la evaluacién de riesgos que contemple las diferentes
ocupaciones laborales, centros de trabajo y practicas laborales permite la identificacion
de problemas potenciales y el disefio de respuestas y practicas apropiadas, por ejemplo:

v/ gestionar las expectativas mediante la aportacion de informacion clara sobre la
naturaleza y el nivel de servicio que deben esperar clientes, compradores, usuarios
de servicios, estudiantes y familiares, y los procedimientos para que los terceros
expresen su insatisfaccion y que se investiguen las denuncias;

v incorporar en el disefio del lugar de trabajo entornos mas seguros;

v' oferta de herramientas apropiadas para salvaguardar a los trabajadores, por
ejemplo, canales de comunicacion, supervision, medidas de seguridad, etc.;

v' acuerdos de cooperacién con las autoridades publicas pertinentes como policia,
justicia, servicios sociales e inspecciones de Trabajo,
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e) formacion adecuada para la direccién y empleados que incluya la seguridad general en
relacion con las tareas laborales y el entorno laboral, y que pueda incorporar
competencias mas especificas como las técnicas para evitar o gestionar los conflictos;

f) procedimientos para supervisar e investigar cualquier acusacion de acoso o violencia de
terceros, e informar a las victimas sobre el avance de cualquier investigacion o accion;

g) politicas claras sobre el apoyo prestado a los trabajadores expuestos al acoso o
violencia de terceros y que, dependiendo de las circunstancias, por ejemplo, podrian
incluir asistencia médica (incluida la psicol6gica), juridica, practica y econémica (seguro
adicional, mas alla del estrictamente estatutario, etc.);

h) requisitos claros en cuanto a la notificacién de incidencias por parte de los trabajadores
y las medidas adoptadas para proteger a dichos trabajadores de posibles represalias y
abordar el tema con otras autoridades publicas, por ejemplo, policia y organismos de
salud y seguridad, dentro de las practicas y procedimientos nacionales;

i) politicas claras sobre cuando es apropiado presentar quejas, informar de un delito o
compartir informacién relativa a los autores de la violencia de terceros con otros
empleadores y autoridades publicas, respetandose la integridad personal, la
confidencialidad, las obligaciones juridicas y los principios relativos a la proteccién de
datos;

i) un procedimiento transparente y eficiente para el registro de datos y cifras con el fin de
supervisar y garantizar el seguimiento de politicas;

k) medidas para garantizar que tanto la direccion, como trabajadores y terceros conocen
bien el marco politico.

6. En este sentido, los interlocutores sociales multisectoriales destacan la importancia de
trabajar con otros interlocutores adecuados a nivel nacional y local para identificar y prevenir
la violencia y el acoso mediante enfoques politicos coherentes.

IV. APLICACION Y PASOS SIGUIENTES
La aplicacion y seguimiento de las directrices comprendera tres fases:
Fase 1 — Compromiso y divulgacion

Los interlocutores sociales firmantes divulgaran las directrices y adoptardn medidas para
evaluar y solucionar el tema del acoso y violencia de terceros utilizando el marco politico
identificado en la seccion 3:

v solicitaran conjuntamente el apoyo de la Comision Europea para el proyecto de divulgacion y
promocién de las directrices, incluidos los seminarios que se organicen antes de finales de
2011;

v' impulsaran la promocion de las directrices en los Estados miembros en todos los niveles
apropiados, teniendo en cuenta las practicas nacionales, a través de acciones comunes o
individuales. Dado el interés de la cuestién que se esta evaluando, los interlocutores sociales
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difundirdn también este documento a todos los actores pertinentes a nivel europeo y nacional.
Animaran también a los miembros de fuera de la UE a poner en marcha las directrices.

Fase 2 — Sensibilizacion

Los interlocutores sociales nacionales daran publicidad al problema del acoso y la violencia de
terceros y desarrollaran y compartiran las mejores practicas en este campo dentro de sus
sectores. Se podra incluir cualquier medio apropiado a la situacion actual de conocimiento y
experiencia del fendbmeno de la violencia de terceros en los Estados miembros y sectores, y se
tendra en cuenta el trabajo realizado ya en esta area, incluyendo las posibilidades de:

v' investigaciones futuras;
v' publicaciones;

v' conferencias que relnan a las partes interesadas para compartir buenas practicas o
acciones orientadas a resolver el problema.

Fase 3 — Supervision y seguimiento
Los interlocutores sociales firmantes:

v entregaran un informe de progreso en 2012 a sus respectivos comités de dialogo social
sectorial y encargaran a los comités de didlogo social europeo de los respectivos sectores la
elaboracion de un informe comun;

v' tendran en cuenta estas directrices en la preparacion del préximo programa de trabajo de
didlogo social de la UE;

v/ cuando sea apropiado, se organizaran reuniones de seguimiento multisectoriales, cuya
evaluacion final tendra lugar en 2013.
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