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Hoja de presentacion #1

Objetivos de la
capacitacion

Despuésde completar € taller,
usted podra&:

1.

Explicar larealidad sobrelaviolenciaen €
lugar detrabajo.

Hablar delostrestiposdeviolencia
establecidos por Cal/OSHA con relacion a
un lugar detrabajo.

Hacer unalista defactoresderiesgo sobre
el potencial deviolenciaen € lugar de
trabajo.

Describir varias manerasde prevenir la
violencia en € trabajo.

Describir los puntos principalesdela
olitica de prevencion delaviolencia en su
ugar detrabajo.

Priorizar € orden para proceder y cuales
Informes entregar después de un incidente.

Discutir ideas sobre como tratar con un
consumidor o cliente enojado.



Hoja para presentacién #2

<Qué sabe sobre la
violencia en el trabajo?
(prueba previa al taller)




Hoja para presentaciéon #3

<Qué es la violencia en el
lugar de trabajo?
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La violencia en el lugar
de trabajo incluye:

¢ Asalto figco

‘ A}
¢ Conducta amenazador @

¢ Abuso verba ﬁ %
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La violencia es una de
las causas principales de
muerte en el trabajo.

Verdadero Falso
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¢ \Verdadero. Laviolenciaesla
Ssegunda causa principal de
muerteen d trabajo en
California.

¢ (Losaccidentesdeveniculos
motorizados son |la causa

principal demuerteen €
trabajo.)
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El homicidio es la causa
principal de muerte en
el sector de ventas al
por menory de
Servicios.

Verdadero Falso

- ()
sg’ 8

) Q . 31
\

o
N

.
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¢ \erdadero. El homicidio es

la causa principal demuerte
en € sector deventasal por
menor y de servicios.
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Las disputas entre
companeros de trabajo
son el principal motivo
de los homicidios en el

lugar de trabajo.

Vedadeo  Falso
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¢ Falso. (Losrobosson lacausa
dela mayoriadehomicidiosen
e lugar detrabago.)

¢ /5% deloshomicidiosen €
lugar detrabajo son cometidos
con arma de fuego.

¢ | aviolencia entre companeros
detrabaj o representa
solamente 8% detodos|os
homicidiosen € lugar de

trabajo.
S6Y
]

=




Hoja para presentacion #11

<Cuantos trabajadores
son asesinados cada
semana en el trabajo en
Estados Unidos?
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Homicidios en el lugar
de trabajo en los
Estados Unidos

NIOSH reportaque 17
trabg adores son asesnadosen €

trabg o cada semanaen los
Estados Unidos
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<Cuantas personas son
victimas de asaltos no
fatales en el trabajo
cada semana?

15,000
20,000
25,000
30,000 0 mas
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Asaltos no fatales en el
lugar de trabajo

NIOSH reporta que 33,000
trabajadores son victimasde
asaltosno fatalesen € lugar de
trabaj o cada semana en los

Edados Unidos.
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Asaltos no fatales en el
lugar de trabajo

La proporcion mas atade asaltos
ocurre en las &reas de servicios de
cuidados de salud y servicios
sociales

Verdadero Falso
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Asaltos no fatales

Verdadero. La proporcion
mas grande de asaltos
ocurren en el area de
servicios de cuidados de
salud y servicios
sociales
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Los tres tipos de
violencia establecidos
por Cal/OSHA con
relacion al lugar de
trabajo

Tipo 1. Violencia de desconocidos al
cometer robos

Tipo 2. Violencia de consumidores,
clientes o pacientes

Tipo 3. Violenciadelosempleadosy
supervisores




Hoja para presentacion #17

Homiicidios en el lugar de
trabajo en California =83
(456 fatalidades en € lugar detrabajo en 2003)

Tipo 2

Por
Tipo 1 consumidores/
clientes

30%

Companerosde
trabajo



Hoja para presentacion #18

UIn factor de riesgo es:
¢ Cualquier condicion que
puedeincrementar €
riesgo dequed
trabajador pueda

experinﬁ\tar violencia.

¢Cudles son algunos
g emplosdefactoresde
resgo en su traba 0?




Hoja para presentacion #19a

Los factores de riesgo
incluyen:

¢ Trabajar solo o con pocas
personas

¢ Trabaar muy de noche o de
madrugada

¢ Trabaar con dinero

(continuacion)



Hoja para presentacion #19b

Llevar pasgjeros, entregar
bienes 0 servicios

ener un lugar detrabajo movil
como un taxi o auto patrulla

Trabajar en areas de alta
criminalidad

Cugtodiar o vigilar propiedad o
posesiones valiosas

Contacto con € publico



Hoja para presentacion #20

<COmMo se puede
prevenir la violencia en
el trabajo?

Estrategias
de
prevencion
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Algunas estrategias de
prevencion

¢ Notrabajesolo muy denocheode
madrugada

¢ Proporcionar escoltasde
seguridad a empleados que

trabajan en lanoche

¢ |ngalar equipo de seguridad
(botonesde alarma, teléonos

celulares, sgemasde alarma)

¢ Redisenar loslugaresdetrabao
para prevenir que e personal
guedeatrapado

¢ Capacitar al personal en maneras
deapaciguar laviolencia



Hoja para presentacion #21b

Algunas estrategias de
prevencion

(continuacion)

* Proporcionar detectoresde
metal en edificios

* Poner espgoscurvosen las
equinas delospasllios

¢ |ngtalar buena iluminacion
Interior y exterior

¢ Preparar un plan de
contingencia paraclientesque
* s0bre reaccionan’

¢ Redringir d acceso aareasde
trabaj o delos empleados



Hoja para presentacion #22

Puntos principales en un
programa de prevencion
de la violencia en el
lugar de trabajo

/)
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Como responder a un
incidente violento

Ponga en orden deprioridad lalista
(enumérelosdd 1 al 8)

Referir alasvictimas al EAP para asistencia, S es

necesario.

Reportar € incidente a (por g emplo
al gerente de su departamento).

Buscar atencion médica para las victimas.

Llamar al S setrata de una emergencia. Dé
su nombrey ubicacion. (O presione d boton de

alarma, s usted tiene uno.)

S ocurre trauma psicologico, contacte al Programa

deAsistencia al Empleado (EAP, por sussiglasen
Inglés) de la compafia para un informeinmediato

después de que ocurrid € incidente.

Aidar/asegurar € area detrabajo.

Reportar € incidente a su enlace sindical (Shop
Steward).

Entregar un reporte del incidente.
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Como responder a un
incidente violento—
respuestas

El orden correcto debe s2r:

1.

2.

Aidar/asegurar € area de trabajo.

Llamar al S setrata de una emergencia. Dé
su nombrey ubicacion. (O presione € boton de
alarma, 3 usted tiene uno.)

Buscar atencion médica para las victimas.

Reportar € incidente a (por gemplo,
a su gerente de departamento).

Reportar € incidente a su enlace sindical (Shop
Steward).

Entregar un reporte de incidente.

S ocurre trauma psicoldgico, contacte al
Programa de Asistencia al Empleado (EAP) de la
compania para un informe inmediato posterior al
Incidente.

Referir a las victimas al EAP para asstencia, s
es necesario.
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Cinco senales de
advertencia sobre un
cambio o alteracion de
conducta

¢ Confusion
¢ Frustracion
¢ Culpar

¢ Enogjo

¢ Hodtilidad
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Senales de advertencia
que indican confusion

¢ | apersonaparece
desconcertada o distraida

¢ Lapersonaestainsegurao
dudosa del proximo cursode
accion.

4 ¢Comoresponderiausted a
una persona que esa
confundida?
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Respuestas a la
confusion

¢ Escuche atentamenteala
persona.

¢ Haga preguntas para ayudar a
clarificar.

¢ Déinformacion basada en
hechos.
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Senales de advertencia
que indican frustracion

¢ | apersonaesimpacientey
temperamental.

¢ Lapasonaseresgeala
Informacion que usted le esta
dando.

¢ | apersona puede intentar
tenderle una trampa.

-+ ¢Como responderia usted a
una persona que esta
frustrada?
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Respuestas a la
frustracion

¢ Muevaalapersonaaun areao
lugar tranquilo.

¢ Tranquilicda.
¢ Platigude con voz calmada.

¢ Intenteaclarar sus
preocupaciones.
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Senales de advertencia
que indiquen el culpar a

otros
¢ | apersonahaceatodoslos
demas responsables.

¢ Puede acusarle o hacerlea
usted responsable.

¢ Puedecriticar a otros.

¢ Puedeculparle a usted.

Esto potencialmente puede
transfor mar se en una conducta
peligrosa.

<+  ¢Comoresponderia a una
persona que esta culpando a
otros?
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Respuestas
relacionadas con culpar
a otros

¢ Retiresedela persona eincluya
a un segundo en la discusion
(por gemplo, un enlace sndical)

¢ S esposbletrabajeen equipo.

¢ Conduzcala nuevamente en los
hechos.

¢ Muestrerespeto einteres.

¢ Enfoguese en areas de acuerdo
mutuo para encaminarse a una
resolucion.
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Senales de advertencia
que indiquen enojo

¢ | apersona puede mostrar un
cambio visble en la postura del
cuer po.

¢ | as acciones pueden incluir
agitar @ puno, apuntar con los
dedos, hablar fuerte o gritar.

Edas sefiales son de una conducta
muy riesgosa.

<+ ¢Cbmo responderia a una
persona que esta enojada?
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Respuestas al enojo

No discuta con la persona.
No ofrezca soluciones

Preparar se para evacuar €
area 0 aidar ala persona.

Contacte a su supervisor y/o al
personal de seguridad.
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Senales de advertencia
que indiquen hostilidad

¢ | as acciones figcas o amenazas
parecen inminentes.

¢ Hay un pdigro inmediato de
dano fisco o dano a la
propiedad.

¢ Sefales de una conducta fuera
de control; la persona rebaso
sus limites.

<+ :Comoresponderia usted a
una persona hostil?
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Respuestas a la
hostilidad

¢ Retiresedela personay evacue
e area

¢ Intentealdar alapersonad
puede hacer se de manera

Segur a.

¢ Alertea su supervisor y
contacte al personal de
seguridad inmediatamente.
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Casos de estudio

Jah

Trabajar por 10 minutos en
grupos pequenos.

Discutir  caso de esudio.

Escoger a un voluntario

para dar a conocer las
respuestas de su gruW

/ \

/ \
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Caso de estudio #1

Como responder a un cliente
enojado

Usted trabaja para una agencia del
gobiernolocal.

Hay unafilalarga de personas
esperando ser atendidas. El trabajo se
ha acumulado porgue hoy falta personal
en su departamento. Un hombre se pone
muy alteradoy empieza a protestar
desdeatrasdelafila. Su hogtilidad
comienzaaaumentar. Otrosclientesen
lafilaempiezan aalarmarsey seponen
visblementeincomodos.

4+ Cémomangariausted et
stuacion?
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Medidas de prevencion
para el caso de estudio #1

¢ Saguealapersonadelafilayllévdlaaun
cuarto separado.

¢ |ntentecalmarla.

¢ Tratedecalmar losanimosexplicandole
porque la fila caminalentamente. Dgeala
persona explicar su punto devista.

¢ FEvited riesgo deexponersealesones
corporales. Asegurese que usted puedede
salir y tieneunaruta de escape dd cuarto.

¢ S lapersona seconvierte en una amenaza,
llame al personal de seguridad al (la
oficina de seguridad de su sitio detrabaj o).

o S ladtuacion contintaintensficandose,
salgadd cuartoy cierrelapuerta. Pidaala
persona mantenerseen € cuarto hasta que
alguien que le pueda ayudar llegue.
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Caso de estudio #2

Altercado entre dos companeras
detrabajo

Dos companerasdetrabajo, Elenay
Rosa han mantenido una disputa por
anos. Recientemente, Elenasedirigioa
Su supervisor paradecirlequeRosale
hizo varias amenazas, incluyendo ques
Elenaseleacercabaaunadistanciade
diez pies, no saldriaenteradela oficina.
Ademas, Rosa hace estoscomentariosen
voz baja, cuando nadie mas esta
alrededor. Elena expresa muchotemor
por tener quetrabajar con Rosay
quierequed supervisor haga algo.

4 S uged fuerad/la
supervisor/a, ¢cOMO
maneg aria esta Stuacion?
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Medidas de prevencion
para el caso de estudio #2

¢ Tratede mantener separadasalas
trabajadoras.

¢ Pidaalastrabajadorasquese
Senten adiscutir calmadamented
asunto.

¢ Pregintdesd lesgustariaqueun
mediador lesayudara. El enlace
sndical (Shop Steward) podria ser
llamado paramediar en la
stuacion.

¢ S lagtuacion no seresudve, llame
al supervisor, o al gerente.
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Caso de estudio #3

L a violencia domé<tica trasciende
al lugar detrabago

Un enlace sindical (Shop Steward) se
acerca a una companera de trabajo quien
llega a trabajar con lesiones evidentes.
Ella tiene un ojo morado y moretes en su
caray brazos. Ella revela al enlace (Shop
Steward) que esta sendo abusada
fiscamente por su parga, y que € abuso
se ha intengficado en las ultimas semanas.
Otrogas compainerogas de trabajo han
expresado temor y preocupacion sobre la
situacion.

+ S usted fuera d/la enlace
sndical (Shop Steward),
¢C0MOo mane aria esta
stuacion?
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Medidas de prevencion
para el caso de estudio #3

¢ Consudealatrabajadoray digale que usted le
ayudara a averiguar gqué puede hacer.

¢ Pidale notificar la sStuacion a su supervisor o
gerente, para que €lla pueda tener proteccion en
el trabajo.

¢ Su empleador debe investigar la Situacion y dar

una respuesta apropiada a su caso. Por g emplo,
la victima podria ser tradadada a un area de
trabajo diferente o a una instalacion diferente. Su
empleador puede extender una orden de

prohibicion o restriccion.

¢ Refiérala al National Domestic Violence Hotline

at 1-800-799-SAFE, o0 a un numero de algun
recurso local s usted tiene uno.

¢ S hay formularios especiales para usar S un

incidente involucra violencia domeéstica. Verifique
con su empleador.
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Evaluacion del taller




