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1. INTRODUCCION:

Deszde los afios 90 la violencia laboral, enfocada en las agresiones que puede sufrir
2l trabajador sanitario por parte de [os pacientes, se ha ido incrementando hasta la
actualidad, llegando a convertirse en un problema social, que en paises europeans ya
han iniciade con medidas de proleccién, a traves de protocolos de seguridad que
salvaguarden la integridad del personal de salud (1)

Segun la OIT define a la violencia en el trabajo como “toda accion, incidente o
comportamiento que se aparta de lo razonable, mediante la cual una persona es
amenazada, humillada o lesionada por olra en el ejercicio de su aclividad profesional
0 como consecuencia directa de la misma“{1); y segun se afirma el 24% de |as
agresiones laborales se han direccionado a personal sanitano. (2)

La agencia europea para la segundad vy salud en el trabajo menciona que uno de los
resgos psicosociales del personal sanitano, gue provocan altos niveles de estrés, es
la violencia de terceros. (3). Este tipo de violencia se vincula con seclores que
prestan diferentes tipos de senvicios . en el caso del personal sanitano se configura
como viclencia fipo | enunciade en la Norma Técnica de Prevenoion MTF 488.
Espana de "“Violencia en el Trabajo” en donde reconoce al personal sanitario como
victima. (4)

El Consejo Internacional de Enfermeria (CIE) en su hoja informativa con resultados
internacionales dice que la enfermera es el profesional de la salud que mayor nesgo
corre de sufnir violencia laberal. (5)

En Espafa —Madnd estan instauradas en su legislacién normas contra la vielencia
laboral, como es la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales descnilos en el art.14.2,
14.1, art. 15; En la Legislacion de Tribunales-Espana: "Consideran la viglencia comg
un riesgo. En materia de wiolencia a terceros, la jurisprudencia espanola es muy
clara y la considera un resgo laboral’. (6)

Espana aplica medidas preventivas a motive de las estadisticas reflejadas dande
menciona que el 60% del personal médico —sanitario ha recibido algin tipo de
amenazas, En el 2007 el Tribunal Constitucional de este pails califica a la agresién
hacia un profesional sanitario pablico como un delito de atentado y tiene como
consecuencia penas de carcel de altas indemnizaciones y se le configurara
antecedentes penales, lo alarmante es que a pesar de estas limitantes a favor dal
personal sanitano no han logrado disminuir las cifras mostradas. (7) El Colegio
Oficial de Médicos de Barcelona-Cataluda en una investigacidn de violencia laboral
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muestra que las agresiones producidas en urgencias fueron del 45%. en atencién

primaria del 28% y en salas de hospitalizacién fue de un 13%. (7)

En Andalucia-Espafa establece un estudio de agresiones en la cual desde el afo
2005 hasta ef 2008 se identficaren las siguientes cifras: 661 agresiones al personal
sanitang, 148 de ellas fisicas; en 2000, 750. con 195 fisicas; y en 2010 240
agresiones con 207 fisicas. Las agresiones se registraron en atencidn primaria y
urgencias. (1)

En un estudio del Hospital Comarcal, en el servicio de emergencias menciona, que
el cargo de Enfermeria es el primer puesto de trabajo con mayor nesgo de violencia
en el trabajo, calificado con el 39% .Subsecuente a este es el puesio de trabajo de
Médico con el 19.50%. El grupo con mayor vulnerabilidad son las mujeres con el
25%, y en el grupo de edad con mayor riesgo es de entre 26 a 35 afos de edad. (7)

En Amenca Latina asemejando a Perd con similar nivel saciccultural encontramos el
estudio reahzado en el Hospital Hipdlita Unanue de Tacna en el cual muestra
que el 77% del personal sanitario ha sufnd algln tipo de agresidn. el cargo mas
vulnerable fue Obstetricia con el 81% v seguido a este Enfermeria con el 74%. en &l
dato cemografico por sexo, las mujeres benen el 78% de antecedentes de agresion
versus hombres con el 75%, concluyen asl que las mujeres son agredidas con mas
frecuencia . Por dreas en rivel de riesgo son: servicio de emergencia (93,9%)
Pediatria (91%), y psiquiatria (B3%). (B)

Un punto no evidenciado son las agresiones que surge al personal sanitario por
parte del familiar que acompana al paciente a consulta; en el Hospital de Tacna
muestra que el familiar agrede al personal sanitario con una tasa del 57%, mucho
mayoar al que el paciente agrede al persanal mostrandose con el 13%. (B)

Tomando en consideracién que la wiolencia laboral es un riesgo psicosocial segun el
INSTH (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo -Espafia) menciona
que es necesano identificar las causas que provocan este riesgo antes ya
mencionado:. “El impacto sobre la salud debido a una situacion psicosocial
inadecuada puede afectar a los diversos niveles de salud. alleraciones fisioldgicas
(enfermedades cardiovasculares. alteraciones gastrointestinales, afecciones
cutaneas...), psicologicas (alteraciones de la conducta, de las capacidades
cognitivas. .. ) o emocionales, y pueden darse directamente o estar mediatizados per
una siuacion de estrés o por la interaccion con otros factores (por ejemplo, el
entorno fisico)’ pudiendo ser estos entornos fisicos no seguros. (5)
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Segun la NTP 456 Eficacia preventiva y excelencia empresanal (I1): buenas practicas
en geshién preventiva, nos muestra gue la evaluacién de nesgos laborales, asi como
tambien las medidas preventivas en los factores psicosociales que se identifiquen
dentro de un puesto de trabajo son necesarias, ya que por este medio el trabajo
sentira el apoyo de los altes mandos para el desarrollo seguro de su actividad
laboral, por ditimo se debe medir como factor indispensable, la investigacién de
accidentes e incidentes de trabajo, realizando asi una mejora continua en las
medidas preventivas de [os nesgos de trabajo identificados como son. violencia
laboral, Burnout y mobbing. {5)

En el Ecuador existiendo ya un decreto que regula la seguridad vy salud laboral para
los trabajadores, no se ha investigado o tomado en consideracion estudios que
muestren las agresiones lanto fisicas como verbales que sufren dia a dia. El sistema
de salud se ha concentrado en la produccién y al cuidado de no vulneracion de
derechos a favor al paciente, pero no se ha enfatizado al profesicnal como victima,
Segin El Decrelo 393 -Ecuador .en su articulo 2 menciona que el Comité
Intennstitucional de Segundad e Higiene en el Trabajo aplicara programas a fin de
prevenir riesgos laborales En el Art 3 numeral 4.6 vy 9 determina la necesidad de
investigar accidenles laborales, llevar un plan de accién y emilir estrategias de
sancion. En el art 5 del numeral 3,4 y 5 refiere la necesidad de mejorar el ambiente
laboral mediante investigacion de riesgos laborales y formando al trabajador para la
pravencion de los mismos. (9)

En la Constitucion del Ecuader en fa Seccidn VIl Salud; menciona en su Art. 32.- ‘La
salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio
de ofros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacian, la educacion, la
cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que
sustentan el buen vivir,

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales, y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y senvicios de promocidn y atencion integral de
salud. salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regiran por los pnncipios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género vy
generacianal’, {12)

Seccion tercera servidoras y senvidores publicos; afima en su Art. 229.- “Seran
servidoras o servidores plblicos todas las personas que en cualquier forma o a
cualguier titulo trabajen, presten servicias o ejerzan un cargo, funcidn o dignidad
dentro del sector pablico. Los derechos de las servidoras y servidores pdblicos son
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rrenunciables. La ley definira el organismo rector en materia de recursos humanos y

remuneraciones para todo el sector piblico y regulara el ingreso. ascenso,
pramocién, incentivos, regimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y
cesacion de funciones de sus servidores " (10)

Segun el COIP en el capitulo quinto Delitos Contra la Responsabilidad Ciudadana,
en la seccion tercera de delitos contra la eficiencia de la administracién pablica;
menciona en su A, 283 ataque o resistencia.- "La persona que alague o se resista
con viclencias o amenazas a los empleados plblicos, a los depositarios o agentes
de la fuerza publica, a los comisionados para la percepcion de los impuestos y
contribuciones, a los ejecutores de los decretos y fallos judiciales, a los guardias de
las aduanas y oficinas de recaudacion y a los agentes de policia, cuando obran en
ejecucion de las leyes, o de las drdenes o reglamentos de la autoridad publica, serdn
sancionadas con pena prvativa de ibertad de seis meses a dos afos,

3i la conducta prevista en el inciso antenor ha sido comelida por muchas personas y
d consecuencia de un concieno previo, serdan sancionadas con pena privativa de
libertad de uno a tres anos. En los casos de los incisos anteriores, si las personas,
ademas, estan armadas, seran sancignadas con pena privativa de libertad de fres a
cince anos. La persona que incite a la fuerza publica a ejecutar las conductas
anteriores, sera sancionada con pena privativa de libertad establecida para cada
caso incrementada en un tercio. Si como consecuencia de la incitativa resulta un
conflicto en el cual se producen lesiones, serd sancionada con pena privativa de
libertad de cinco a siete afos y si se produce la muerte, serd sancionada con pena
privativa de libertad de veintidds a vainbiséis afos. (10)

En la LOSEP en su ftitulo 11l del Régimen Interno de Administracian del Talento
Humano, Capitulo 1 de los Deberes, Derechos y Prohibiciones Art. 22 - Deberes de
las o los servidores publicos - Menciona en su literal (g) “elevar a conocimiento de su
inmediato superior los hechos que puedan causar dafo a la administracion” {11).

“Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos.- Son derechos
irenunciables de las servidoras y servidores publicos: (i) Desarrollar sus labores en
un entorno adecuado y propicio, gue garantice su salud, integridad, sequridad,
higiene y bienestar”. (11)

En el Codigo de la Salud, en el art. 61;" Derechos del personal que presta servicios

en el Sistema Nacional de Salud: 1) Ejercer su profesion, arte u oficio en un contexta
de respeto a los derechos humanos y laborales” (13) 6 y 10,
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Art 6. Articulacin y coordinacion institucional - Las entidades del Estade deberan
coordinar, en el dmbito de sus competencias, la implementacion de las politicas
plblicas y su gestion con el objetivo de garantizar el derecho de la salud, (15)

Art. B1 lteral 2) "Disponer de recursos y condiciones de trabajo saludables vy
sequras, que garanticen la praxis profesional, arte u oficio a traveés de mecanismos
de promaocién, prevencidn y proteccién de riesgos relacionados a su labor®. (13)

Art. 38 - Riesgos provenientes del trabajo - Los riesgos provenientes del trabajo son
de cargo del empleador y cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre dano
personal, estara en la obligacian de indemmzarle de acuerdo con as disposiciones
de esle codigo. siempre que tal beneficio no le sea concedido por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, (16)

En el Ministerio de Salud no existe vigente una normativa de viclencia laboral y
pelitica gue sancione a paciente y acompafantes que vulneren la inlegridad del
trabajador samitario. En el HGDC existe normativa en cuanto sancicnes dingidas
hacia el profesional de salud si este genera un servicio de mala calidad, pero no
contempla a las agresiones que esle puede sufrir por parte del grupo usuano. Segun
la NTP 489 mencipna que uno de los factores para que se generan violencia en el
trabajo son las presiones para incrementar la productividad y los tiempas de espera
en el pacienle que se producen por mejorar fa cantidad de usuarnies atendidos,
problematica que se asemejan a la realidad del HGDC. (4)

1. OBJETIVO
Instaurar un protocolo de sequndad para salvaguardar la integndad fisica y
psicologica del personal sanitario ante agresiones por parte de paciente y suUs
acgmpanantes,

2. ALCANCE
Este protocolo se encuentra dirigide para todo personal sanitano que labore en el
HGDC, cubriendo asi los servicios Hospitalizacion, Emergencias y Consulla Externa.
Se excluye cualquier tipo de agresidn ya sea fisica o verbal que se pueda desarrollar
fuera de las instalaciones de trabajo, s se diera el caso el personal sanitario debera
iniciar un proceso judicial personal.

3. DEFINICIONES ¥ CONCEPTOS

= Violencia tipe II: En estos casos existe algin tipo de relacidn profesional
entre el causante del acto violento v la victima. El primero puede ser quien
recibe un servicio ofrecido en el lugar que labora la vicima. MNermalmente

fospital General Docenta de Colderdn - Av, Giovanni Cal Jerki, via a Marianas. Calderdr
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estos hechos viclentos se preducen mientras se ofrece el servicio (como
seguridad poblica, conductores autobls, personal sanitano, profesores.
vendedores u otros trabajadores del sector publico o privade gue ofrecen
servicios profesionales, pablicos o privados). (4)

= Violencia laboral: Toda accién, incidente o comportamiento que se aparta de

o razonable, mediante la cual una persona es amenazada, humilada o
lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesicnal o como
consecuencia directa de la misma. (1)

Violencia a terceros: Se trata, principalmente, de violencia contra las
personas (atagues verbales y fisicos), aungue incluye también dafos
materiales (rotura de ventanas). Esta viclencia causa un deterioro de las
condiciones de trabajo y un estado de tensién permanente al personal
afectado. (8)
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5. DIAGNOSTICO:

Causas posibles que generen viclencia laboral.
CAUSAS DE VIOLENCIA LABEQRAL

ENTORMNO - TRABAJO PERPETRADOR '
Economia Baja | Estilos de gestion Posible inestabilidad
rigidos, autoritanios psicolbgica
Zonas con alto indice de | Altos mandos que Insatisfaccion con
pobreza | generen presiones para semvicio o producto
incrementar ia
_ productividad
Zonas con alto indice de | Despidos, no accesos a Ausencia de
criminalidad trabajos responsabilidad
individual
Ejecutar trabajos en Largas esperas
solitanio o en pequenos
grupos
Trabajos noctumos , @ | Frustracion, ira, estrés
hasta tarde o muy de
madrugada
~ Trabajar con publico
([consumidores, clientes,
o pasajeros, pacientes...),

Tener en el lugar de
trabajo bienes valiosos
{dinero, joyas,...)
Ejercer un puasto de
trabajo en zonas con
altos indices de
criminalidad.
Tabla 1: Causas de Viclencia Laboral (Fuente:

T

bE2d-02e20404e762:) Modificade HGDC
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_Efm:t-::-s de la viclencia:

Efectos sobre la persona Efectos sobre la organizacion
Disminucion  paulatina de la|Aumento del absentismo y pérdida de
mativacidn y del rendimiento perscnal | horas de trabajo
Baja del autoestima | Detericro de la calidad del trabajo

Despersonalizacian Deterioro del ambiente laboral
| Sintomas psicosomaticos Incremento de los costes y gastos en

la salud del trabajador ,

Alleraciones emocionales Deterioro de la imagen de la |
. grganizacion.

Pensamientos negalivos scbre  si | Insatisfaccion de usuarios y/o clientes,
mismo: la profesion y la organizacion

Bajo rendimiento cognitivos Conflictos laborales ' i
‘Conduclas de evitacion del trabajo ]

Tabla 2: Efectos de la Violencia (Fuente;

hitp #/pertal ugt orgfsaludlaboraliobservatono/publicaciones/cuader guiasi2012 Guia
Viclencia Trabajo pdf) Modificado HGDC

6 EVALUACION/ESCALAS DE ESTRATIFICACION

» Se utilizara el protocolo de quejas que maneja el area de Atencién al Usuario
tanto de pacientes agredidos o personal sanitano agredido.

» En este protocolo se evaluard posibles factores en el lenguaje corporal, de
expresion del paciente que pueda llegar a ser un agente de posible agresian

Evaluar el lenguaje corporal:

LO QUE REFLEJA

Levantarla o inclinarla _
hacia adelante Desafio, incitacion -

Agacharla ' ; o
Moverla de un lado a otro MNegacon, duda, disconformidad
Cubrir el rostroconlentes, o ;

_ part | cultamignto

Tabla 3: Cabeza (Fuente;
hitg: ffenww ridsso com/documentosimura/87 3653dd 36137 ffa5656a8b4a655a6d23 pdf)
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g e Cejas, Ofos, Boca |
A;:'.t_b:-' S F T o Lo Que Refleja

Alzar una caa ' Duda
Bajar ambas cejas Inconformidad, sespecha, encjo
Movimientode parpados répidos Intranguilidad
Mirada fija Amenaza, desafio
B Mirada hacia arriba Incredulidad, aburmimiento
Mirada hacia abajo  Desconfianza
Evitacion de la mirada Falta de credibilidad
Mirar de recjo Desaprobacién
Labios apretados Rabia, represion
Mordiéndose los labios Nerviosismo, titubeo
Boca abierta mostrando dentes Disposicion de ataque

Tabla 4: Cejas, ojos, boca (Fuente:
hitp s ndsso com/documentos/murc/67 3653dd 35137 Ha566a BbaaB55a6d23 pdf
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Brazos - manos

Acto Lo que refleja
Brazos cruzados a la altura del pacho Actitud a la defensiva, barrera
Un brazo alrededor del cuerpo Blogueo pamia1_,_r.:lefensa
Coger con fuerza los apoya brazos del asiento Represion
Entrelazar los dedos Actitud negativa, frustracion
Jugar con el cabello "~ Inseguridad =
Comerse las uhas Inseguridad, nervios
La cabeza descansando sobre las manos Aburrimiento
' ‘Manoteo Furia, ira, frustracion, aprensién
Apretén de manos con los brazos rigidos Intenta controlar [a situacion,
agresivo
Apretarse la nariz Evaluacion negativa, duda,
rechazo o mentira
Golpear ligeramente los dedos Impaciencia
"~ Palma de la mano cerrada apretada Represion, rabia
Frotarse un ojo Dudas, insegundad
Manos en la cara Mentira, duda, evaluacion
Palmas cerradas apuntando con eif dedo Amenaza, inculpar
Manos en las caderas, dedos en la cintura Agresion, amenaza, reto, desafio
Apretén débil Inseguridad o miedo
Manos escondidas L _ _He;_;;_aﬁwdad |

Tabla 5 Brazos = Manos (Fuente:
hitp feearw ridsso com/decumentos/mure/67 3653dd36137 fiaS66aBb4a655a6d2 3 pdf)
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Levantar los hombros

Duda, des:nnnmmlanm desinterés
De frente inclinado hacia adelante Covrpetema infimidacion, desafio
Un poco hacia atras Evitacian
= Bastante hacia atras Mantener distancia maxima del otro
= Exceso demovimiento Inquietud, nerviosismo
Hombros hacia adelante Peso emocional
Cuerpo rigido B Tension
Acercarse demasiado nvasidn
Apoyarse contra una pared ~ Agresién territorial
Recogiendo otocande alga imaginario Desaprobacion 5
en las prendas
il Rodillas juntas Defensa
Los pies apuntan hacia ctro lada Huida
Pierna sobre un descansabrazo Mo le importa la opinién del otro
Unir los tobillos Aprension, frustracion -
Cruzarlas piernas, balanceando Aburrimiento
ligeramente el pie

Tabla &6: Postura (Fuente:
hitp: fleoww nidsso comidocumentosimuro/673653dd 26137 Ha 266a8b4at55a6d23 pdf)

e )

F'ARALEHG I..IA...IE ....‘-r'n.‘t'.

Ln Que Flﬂﬂeja

Hablar en tono alto, gritando Desafio, incitacién
Refunfufar’, susurrar Desaprobacian
L Suspirar Duda, desaprobacisn
| Segregaciones vocales{Oh, Hum) Desaprobacisn

Tabla 7: Para lenguaje (Fuente:
nip-Mfwww ndsso. comidocumentos/mura/87 3653dd 36137 Ha =66a8b4ab55a6d23 pdf)
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PROXEMICA Distancia
ACTO LO QUE REFLEJA
Abalanzarse. Ataque, desafio
Viclentar el espacio intimo Intrusian

Tabla 8: Proxemica-Espacio (Fuente:
hitp:ihwww ndsso comfdocumentos/mura/87 3653dd 36f37ifa566a8b4a655a6023 pdf)

7. DIAGNOSTICO DIFERENCIAL:
Este protocolo debe distinguirse de la violencia tipo | que se caracteniza por lugares
de trabajo que conllevan nesgo de acciones vidlentas y no tiene relacion legitma de
tralo con la vicbma. Ejemplo; Establecimientos comerciales, bancos, joyerias, etc. El
cual no cumple con las caracleristicas de trabajo del personal sanitano del HGDC.

(<)

Violencia tipo Hll: Son las agresiones gue Uenen como objetivo de la accién viclenta
fijado por un agreser, siendo un companero de trabajo o un supenor suyo. Eslo se
considerara en el marco laboral como Mobbing que configuraria otro protocolo de

accion. (4)

8. MANEJO DE PACIENTES AGRESIVOS

A,

Mantener la calma. Por lo general el paciente esta a la espera de
alguna palabra suya para imtarse ainmas. (11)

Debemos mantener una distancia prudente entre nosotros y el
paciente. {(12)

. No dar la espalda al paciente. (12)

. Se debe evitar abordar al paciente en sitios no adecuados como salas

de espera, o lugares apartades, siempre se evitara |la presencia de
objetos a nuestro alrededor ya que estos pueden ser obstaculos para
nuestra evacuacian, (12)

. Crear un ambiente |lo mas relajado posible, no crear estimulos

estnidentes para el paciente Ejemplo. misica, gente gntando, estimulos
luminosos etc. (12)

Crear un ambiente de cordialidad, calidad y calidez, ser lo mas
diplomaticos posibles.
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G. Estar atentos a signos inminentes de agitacién, (12)

H. El personal debe conocer su plan de escape ante sifuaciones viclentas,
visualizar las salidas y entradas mas rapidas, por lo gque se mantendra
las puertas sin cerrgjos. (12)

I. Evitar que el paciente se coloque entre nasotros y la via de evacuacian
(12)

J. La existencia de miembros de sequridad resulta al paciente disuasoria
al enfermo en su agresividad, por lo que se informara al paciente del
por que el personal de seguridad debe permanecer en la consulta, {12}

Como primera instancia debemos instaurar una contencién verbal, la cual consiste
en [os siguientes pasos:

1,
2.

o =~

Darse a conocer como médica. (12)

Dar informacidn lo mas detallada posible ya que muchos pacientes ante el
desconoamiente de cualguier infarmacion o que se la niegue o que esta sea
brindada de forma incompleta, esto lega a crear mayor ansiedad y angustia
en el paciente. (12)

El paciente deberd estar informado en todo momento de lo que selevaa
hacer. A pesar de que el diagnostico o procedimiento ya sea en consulla
externa, hospitalizacidn o emergencias tenga bajas probabilidades de
solucian o nulas en el cuadro del paciente, se comunicara |a informacian
correspandiente sin falsas promesas. (12)

Facialmente y corporalmente debemos mostrar una actitud tranquilizadora
pero de firmeza (aparentar calma y control de la situacidn en todo mamento)
(12)

Mantener una conversacion trangquila, hablar sin elevar Ia VOZ, suave y con
preguntas cortas, escucha activa, no enfrentarse al paciente {ni con actitudes
ni con ideas) ni mostrar prejuicios hacia &), Aungue es importante limitar su
conducta, y comunicarie qué conducta se ace plard y cudl no, (12)

Escuchar activa y atentamente, no perdernos de ninguna detalle del reclamo
o malestar del paciente. (11)

Preguntarle como desea ser llamado y llamarlo por su nombre,

Preguntarle ;Qué te molesta™?. {11)

Callar. Hacer vacio. Sélo existe la persona. Recordemos que el silencio
también es una forma de comunicacién, no cortar abruptamente su catarsis.

111}

10.Espere a gue el paciente sienta que su encjo ha sido depositado en sus

manas. {13)

T1.No tecar al paciente de forma inesperada. Se puede realizar esto cuando ol
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personal de salud evalde corporalmente que el paciente que ha bajado su
tensidn y esta con mayor apertura, Ejemplo’ una palmada en la espalda o
colocar la mano sabre el hombro del paciente. (11)
12. Es imperativo no responder con "amenazas’, 0 realizar bromas migntras el
paciente esta en tension. (11)
13.Ewviternos crear situaciones de desigualdad. Nosotros de pie, él sentado. (11)
14. Mo utilicemos restricciones fisicas (sujetar, atar, ponernos delante), provocan
indefension; (dependera el caso).
15. Intentar que el paciente y médico estén sentados uno a cada lado da la mesa
(o sillon en domicilios, etc). (11)
16.No mantener la mirada fija y realizar desplazamientos naturales de la vista
(12)
17.El profesignal puede ofrecer algun tipo de bebida o alimentos ya gque esto
puede favarecer el didlogo y crear un ambiente amigable al paciente. {12)
18. Estar atentos ante signos inminentes de violencia, tales como aumento del

tono de wvoz (habla amenazante, lenguaje insclente y grosero,...), tensian
muscular (agarrarse a [a silla, etc.), nerviosismo, hiperactividad (frotar de
manos, caminar de un lado a otro,... ), miradas de regjo, etc, (12)

19.El signo  predictor mas importante de  violencia inminente es el
comportamiento motor del paciente. Estar atento a esto. (12)

20 Trate de ayudarlo, realice un compromiso por mas minimo qua sea, que le
haga sentir al paciente gque ha sidoe escuchado. Y trate de cumplirlo. (13)

21.Reafirme el sentido de colaboracion de su empresa, recalcandole al paciente
que dentro de esta institucion tiene vanos beneficios y que é

22 | forma parte de un crecimiento institucional. (13)

23 Acompafelo hasta la salida, despidase diciéndole su nombre, recordandcole
que usted esta para servirle v agradézcale el haberle permitide su
colaboracion. (13)

24. Es conveniente y necesario prequntar a familiares y lestigos sobre el
paciente (antecedentes, consumo de sustancias, siluacion familiar, apoyo
social, eflc) asl como de |a crisis concreta. (12)

25 Considerar la posibilidad de ofrecer medicacion sedante por via oral
Clonazepam 2 a 6 mg. Diazepam de 5 a 10 mg y antipsicolicos: Risperidena
de 2 a6 mg (20 a 60 gotas). Intravenoso diazepam 2.2 a 10 mg intravenoso
lento previo control de signos vitales con monitoreo de la frecuencia
respiratonia y signos vitales, haloperidol de 5 a 30 mg intramuscular cada 30
minutos hasta llegar a |la sedacidn maximo 30 mg revisando sintomas extra
piramidales) {12}
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8.1. Medidas de seguridad en el &mbito laboral
8.1.1. Medidas de Sequridad Activa: centros de alta conflictividad,

Aplicacion de Boton de Panico del HGDC. El mismo que se debe mangjar con
discrecion ya que el sonido puede llegar a incrementar un ambiente de
tensién. Se colocara la llamada ya sea de iluminacion, vibracidn o sonide
cerca de las rutas del personal de sequridad.

Salida sin obstaculos, salidas alternativas para garantizar la huida en
situaciones conflictivas.

Se requenra el apoyo de atencién al usurario y seguridad en caso de amitir
algun cnterio de informe perudicial para el paciente. Ejemplo paciente judicial
que requigren certificado de cumplimiento.

Mobiliario consistente y de dificil manejo.

Mo celocar ohjetos corto punzantes v contundentes sobre el escritorio o que
pueden servir al paciente para agredir al personal. Ejemplo; grapadoras, clips,
sdca grapas, ete. (11)

8.1.2. Medidas de seguridad pasiva.

En caso de que el personal sanitario sufra de un tipo de agresion y emita su
queja, se prohibe facilitar el nombre del personal, nimeros de contacto ¥
datos de domicilio al paciente y sus acompafiantes, Se aplicara la politica de
violencia coma resolucian final. (11)
Agentar los pacientes judiciales, 1 vez o de alio resgo de agresién  a
primeras horas de la jornada laboral

8.1.3. Medidas referentes al entorno

- Colocar los articulos de valor fuera del aleance de los us uaros,

Asegurar una adecuada gestion de colas y de esperas usando signos claros y
visibles y asegurando un ficil acceso.

- Asequrarse que los trabajaderes tienen un acceso rapido a zonas seguras,

identificando zonas seguras come son: guardiania de tnaje y salidas de
EMEergencia.

- Asegurar una buena iluminacion exterior e interior.
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- Instalar sistemas de proteccion en areas donde los trabajadores lengan mas

riesgo.

- Monitonzar las entradas, salidas, puntos de entrega, zonas de mayor nesgo.
(4)

8.1.4. Medidas referentes al procedimiento de trabajo

. Asegurar que el personal cumple con las capacidades adecuadas para la
ejecucian de cada larea y para cada momento del dia.

- Dar a los trabajadores Informacién adecuada y apropiaga  sobra
procedimientas y sistemas de trabajo, en el manejo de pacientes.

. Utilizar alarmas personales, como medidas pasivas de segundad en caso de
sospechar de posible agresion coma son [os chals en grupa. (4)

9. CRITERIOS DE INGRESO Y EGRESO
El paciente que ingresa a recibir la atencidn lo realizara a través de 4 flujos de
entrada; Referencia, Contra- referencia, Emergencias y Hospitalizacian. Se ewitara
levantar prejuicios.

Se brindara la atencion de calidad y calidez sin disciminacion. Se dara resolucion
de conflictos de acuerdo a procedimientos establecidos de Atencidon al Usuario del
Hospital - reclamo administrativo.

10.RECOMENDACIONES:

= Colocacion de camaras de wvideo wiglancia (respetando la confidencialidad
segun la legislacion vigente). Si lo permite en sitios estratégicos.

« Cambiar la disposicion de las zonas de espera. haciendo de estas zonas
conforiables

» Se recomienda disponer de un segurc de defensa y proteccidn por agresién
por parte de la institucion,

« Salud Ocupacional como area responsable debe instaurar un Plan de
Formacian. En las siguientes tematicas:

A Habilidades para la comunicacion en una situacion conflictiva.
B. Manejo de situaciones conflictivas.
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C. Manejo del estrés de manera efectiva. Utilizando asi aclividades de

recreacian a faver de la salud del tra bajador.

D. Actuaciones de conirol sobre el ambiente de trabajo.

E. Difundir el Protocolo de Prevencidn ¥y Actuacidn ante |a violencia y agresiones
en el tfrabajo.

F. Entrenamienio en defensa parsonal, {11)

G. Se recomienda llevar una epidemiologia tanto de las agresiones recibidas por
parte del personal sanitario asi como también de los pacientes. Se anexa la
matriz de Hadden utilizada en paises europeds para monitoreo de la violencia
laboral y el formulario de comunicacion de agresiones e incidentes. Anexo 1y
2
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