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Introduccion

1. La violencia como problema general

La violencia es actualmente un problema ubicuo de nuestra sociedad, practica-
mente en todas sus latitudes. Probablemente lo ha sido siempre aunque en nues-
tros tiempos su presencia pueda ser mas notoria, tanto por su extensién como por
sus resultados. En este sentido, puede ser oportuno enmarcar el problema.

El informe general de la Organizacion Mundial de la Salud “World report on
violence and health” (2002) proporciona una vision de su problematica, de su ex-
tensidn, de sus costes y sus dafos, los invisibles y los invisibles. En la referencia
citada, Dahlberg y Krug (2002) proponen la siguiente definicion: “El uso intencional
de la fuerza o el poder, como accién real o como amenaza, contra uno mismo,
otra persona o un grupo o comunidad, de la que resulta una alta probabilidad de
ocasionar una lesién, muerte o dano psicoldgico, trastorno o deprivacién” (WHO,
2002, p. 5).

El término intencional indica que el dano ocasional o involuntario no puede con-
siderarse como violencia si no es intencional. La alusion al poder sirve para incluir
los actos que resultan de una situacion asimétrica que permite la intimidaciéon y la
amenaza, asi como los actos de omision de ayuda. El enfoque proporcionado por
WHO encuadra la utilizacion de la violencia en su relacion con la salud y el bienestar
de la personal, considerandola como el atentado, directo o indirecto, a la calidad de
su vida. Igualmente, como tal incluye todo tipo de acto violento publico o privado.

Formas de violencia

Cuando se refiere a los tipos de violencia, WHO reconoce tres tipos que sirven
igualmente en cualquier ambito. Los actos violentos contra uno mismo, los actos
violentos interpersonales y los actos violentos contra grupos o colectivos. Este en-
foque incluye los actos en los que la persona puede danarse, fatal o levemente,
los actos autoliticos, por ejemplo los actos de suicidio, tratando de ponerlos en su
marco correspondiente.
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Introduccion

Por otra parte, cuando analiza la naturaleza de la violencia inflingida, la WHO
reconoce cuatro tipos de violencia: fisica, sexual, psicoldgica y de deprivaciéon o
negligencia, aunque reconoce la limitacion de la categorizacion al no incluir todos
los posibles tipos. Por ejemplo, no resulta claro que la naturaleza psicoldgica inclu-
ya la naturaleza social que pueden tener algunos actos violentos. Lo mismo puede
decirse con referencia a la violencia econémica.

Datos

En cuanto a los datos, a la epidemiologia de la violencia en el mundo, la WHO
reconoce la imprecision y fragmentacion de los datos y de los sistemas de recogida
de los mismos. La violencia de la que queda constancia suele ser la mas letal, y la
que proviene de fuentes oficiales. Ni una ni otra supone la totalidad de la violencia
real. Los datos oficiales recogen sélo la parte mas notoria y accesible de los datos,
quedando oculta habitualmente la mayor parte de la violencia real. No obstante su
aproximacion es valiosa e importante. lgualmente, otra fuente de informacién sobre
la violencia proviene de las encuestas, con la limitacién inherente a las mismas res-
pecto a sus niveles de representatividad y la exactitud de la informacién proporcio-
nada. Igualmente, a pesar de la imprecision de los datos finales, su enfoque resulta
necesario e imprescindible. Debido a estas consideraciones, la comparabilidad de
los datos no siempre resulta factible por lo que una vision unitaria de la violencia real
resulta dificil.

Consecuencias y costes

Algo semejante ocurre con los costes reales de la violencia: su analisis no puede
ser sino aproximado. Aunque resultan muy claros los costes provenientes de suce-
sos fatales, que todas las estimaciones cifran en miles de millones de ddlares, mu-
cho mas dificil resulta estimar el coste real de todos los tipos de violencia sobre los
indices econdmicos de un pais, sobre los gastos de los sistemas de sanidad de los
respectivos paises o sobre la productividad de una nacién. No s6lo, como ocurria
en el apartado anterior por problemas de infrarregistro de los datos reales, sino por
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Introduccion la importancia de los costes sanitarios a medio y largo plazo, muy dificiles de cuan-
tificar. Los efectos de formas de violencia personal tienen a veces sus repercusiones
mas en el largo plazo que en el inmediato.

Modelos de explicacion

Como siempre, es importante no s6lo constatar los hechos, recoger frecuencias,
tasas y datos en general, sino que el estudio cientifico del hecho supone la busque-
da de sus causas. En este sentido, la practica totalidad de autores y referencias son
unanimes en proponer la violencia como un problema multicausado que no puede
ser explicado atendiendo unicamente a la biologia de la violencia y la agresividad
(Eibl-Eibesfeldt, 1993). Tal como exponen Dahlberg y Krug (2002) “La violencia es el
resultado de complejas interacciones entre el individuo, las relaciones, la sociedad,
la cultura y los factores ambientales” (WHO, 2002, p. 12).

Un modelo de uso comun aunque formulado de formas muy diferentes es el
llamado modelo ecolégico proveniente basicamente de los trabajos de Brofen-
brenner (1987) y que posteriormente se ha aplicado a la practica totalidad de los
ambitos en el que aparece la violencia. Simplificado el modelo se recoge en el
grafico 1.

GRAFICO 1 MODELO ECOLOGICO DE LA VIOLENCIA

Sociedad Comunidad Relacion <Individuo >

nnnnnnnnnnnnnnn
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Introduccion

Como aparecera mas adelante, el modelo ecoldgico es un modelo interactivo
en el que la aparicién de las formas de violencia se estructura sobre la relacion de
la totalidad de niveles presentes en la misma. Su explicitacion sirve para aclarar las
raices de las diferentes formas de violencia.

2. La violencia en el mundo del trabajo

2.1. Marco y definicién de violencia en el trabajo

Tal como expone una de las obras referenciales en el ambito de la violencia en
el trabajo “Violence at work” (Chapelle y Di Martino, 2006), histéricamente el mundo
del trabajo se ha presentado como un contexto en el que el esfuerzo, el trabajo, la
dedicacion y la conciliacion de intereses genera una productividad que beneficia
al conjunto de personas implicadas, a los trabajadores, a la empresa como organi-
zacion y a toda la sociedad. Esta representacion connota el lugar del trabajo como
un espacio relativamente libre de violencia, centrado mas en la resolucion de los
problemas que en provocarlos. Ciertamente, la violencia podia aparecer en cual-
quier momento, resultado tanto de factores internos como externos, pero no era
una situacion ni probable ni frecuente. Los tiempos parecen haber cambiado y bajo
muchas formas, la violencia parece hoy un elemento habitual en el panorama del
mundo del trabajo, algo que no extrana a pesar de que sea algo ajeno al trabajo. La
epidemiologia de la violencia en el trabajo se ha extendido tanto, que parece actual-
mente una figura mas del mundo del trabajo.

La definicion de violencia que inicialmente proporcionan Chapelle y Di Martino
(2006) recoge literalmente la ofrecida por la OIT. De forma mas especifica proponen
como definicion de la violencia en el trabajo la propuesta en el Encuentro de exper-
tos organizado por la Comisiéon Europea en 1994: “Incidentes en los que las per-
sonas son abusadas, amenazadas o asaltadas en circunstancias relacionadas con
su trabajo, suponiendo un reto, explicito o implicito pasa su seguridad, bienestar y
salud” (Wynne et al. 1997, p. 1).
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Introduccion e El abuso es entendido para indicar todo tipo de conducta que se separa de
una conducta razonable y supone el mal uso fisico o psicolégico de una situa-
cién de poder.

e | as amenazas abarcan tanto las referencias a danos letales, como a la inten-
cién de dafnar a la persona o alguna propiedad suya, fisica o personal.

e El asalto incluye cualquier intento de dafar fisicamente a la persona o a sus
pertenencias.

Cuando los expertos se refieren a “relacionadas con su trabajo” estan indicando
todos los lugares donde los trabajadores necesitan estar o ir debido a su trabajo y
estan cumpliendo una tarea ocupacional.

2.2. Formas de violencia en el trabajo

Habitualmente, el analisis de la violencia en el trabajo se ha centrado en la violen-
cia fisica y sus formas, sin embargo en los ultimos afnos parece haberse producido
un énfasis importante en las formas de violencia psicologica (Chapelle y Di Martino,
2006) como consecuencia de su extension y de los datos basados en la evidencia
de los efectos nocivos sobre la salud y el bienestar de los trabajadores. Un hecho
que ha acentuado este planteamiento ha sido la constataciéon que mientras la vio-
lencia fisica suele ser puntual, referida a momentos particulares, la violencia psico-
l6gica puede ser mas persistente y duradera en el tiempo.

Son muchas las formas posibles de clasificar las formas de violencia. Neuman y

Baron, (2005) proponen partir de la clasificacion inicial propuesta por Buss (1961) y

que ha servido como punto de referencia para estudios posteriores. Buss proponia

una triple clasificacion : fisica-verbal, activa- pasiva y directa—indirecta. Con la triple

clasificaciéon se cubren multiples formas de violencia. Una polémica que sigue es-

tando presente, sin que exista una posicion prevalente, consiste en la preferencia

M por la utilizaciéon de los términos violencia o agresion (Barclay y Aquino, 2011). Al

B oo
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Introduccion margen de las preferencias de los autores por una u otra terminologia, el término
agresion parece referirse principalmente a la conducta que intencionalmente trata
de danar a alguien en el trabajo, o a la misma organizacién (Hershcovis y Barling,
2007), mientras que violencia se refiere a los tipos de accidon que suponen un dafo
(Greenberg y Barling, 1999).

La violencia fisica suele abarcar una doble categoria: violencia fisica y amena-
zas de violencia fisica. La clasificacion se duplica cuando se atiende a si el agre-
sor pertenece a la organizacion o es externo a la misma. Igualmente, las formas
que pueden adoptar la violencia fisica o0 su amenaza es multiple (Chapell y Di
Martino, 2006). La atencién a las mismas depende de la situacion y la poblacién
agresora.

Mientras el estudio de la violencia fisica resulta clasico en su formulacion y se
mantiene en un formato relativamente constante, el analisis de la violencia psicolé-
gica se ha extendido en los ultimos afios y ha tenido un amplio desarrollo hasta el
punto de diferenciar multiples formas y aspectos diferentes aunque complementa-
rias. Algunas de las formas que pueden adoptar y que han sido descritas son el aco-
so laboral, (Leymann,y Ufstafont 1996; Einarsen, 1999), el acoso sexual (Fitzgerald
et al. 1997), el abuso emocional (Bassman, 1992), la supervisiéon abusiva (Tepper,
2000), el socavamiento social, (Duffy,Ganster y Pagon, 2002), o el incivismo (Ander-
son y Pearson, 1999). Bajo todos estos términos y enfoques tedricos, la violencia
psicolégica esta siendo estudiada tedrica y empiricamente para tratar de indagar
sus mecanismos, y sus efectos (Newman y Baron, 2005). Si bien es cierto que existe
un solapamiento parcial entre estos enfoques, también lo es que cada uno de ellos
tiene sus propias particularidades que los hacen especificos en sus antecedentes y
efectos, aunque la investigacién es incipiente.

Una de las clasificaciones mas habituales de los tipos de violencia en el trabajo

se refiere a relacidon entre el agresor y el lugar de trabajo. La University of lowa Injury
Prevention Research Center, (2001) distingue cuatro tipos:

B oo
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Introduccion

* Violencia de tipo I. El asaltante no tiene una vinculacién con la organizacién
en la que se comete la agresién o con sus empleados, y su acceso a la organi-
zacién se debe a intenciones criminales, por ejemplo, el robo.

» Violencia de tipo ll. El asaltante tiene algun tipo de relacién con la organiza-
cidon en la que se produce la agresion y la violencia se practica en el ejercicio
de algun tipo de interaccion con ella. Por ejemplo pacientes en la accidn de ser
atendidos en un centro de urgencias.

» Violencia de tipo lll. El agresor es un empleado de la organizacion o empresa.
Es el tipo de violencia que aparece entre companeros o entre trabajadores y
SUS supervisores.

» Violencia de tipo IV. El agresor no tiene ninguna relacién formal con la empre-
sa como tal pero si tiene alguna relacion con alguno de sus trabajadores. Es el
ejemplo de la agresidon de alguien a su pareja durante el trabajo.

Segun la teoria, los tipos de violencia sirven como indicadores de los factores
mas comunes de violencia, asi, por ejemplo la violencia de tipo | esta asociada al
manejo de bienes que pueden ser objeto de asalto o robo, mientras que la violencia
de tipo Il esta asociada al trabajo de servicios en comunidades o grupos vulnera-
bles. (Le Blanc y Barling, 2005). No obstante los cuatro tipos de violencia no son
exclusivos y un mismo contexto laboral puede ser objeto de diferentes tipos de
violencia. En general, el tipo de violencia que ha recibido mas atencién ha sido la
violencia de tipo | y lll, mientras que la violencia de tipo Il a pesar de su importancia
creciente ha sido objeto de pocos estudios empiricos.

La violencia de tipo I. Atracos y asaltos. En Estados Unidos, pais en el que
el acceso a las armas de fuego es libre, el nUmero de empleados asesinados en el
lugar de trabajo cada afio es mayor que el numero del resto de asesinatos en con-
junto (Le Blanc y Barling, 2005). Los datos en Europa no son tan desalentadores,
con todo un determinado numero de caracteristicas laborales aumentan el riesgo
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Introduccion de ser victimas de este tipo de violencia. Trabajar con dinero o materiales valiosos,
especialmente en contextos poco protegidos, suponen riesgos de violencia por ex-
tranos, del tipo atraco o asalto.

En Espana, el numero de asaltos a entidades financieras es aproximadamente
de 300 a 500 por afo, cifra muy similar a la de otros paises europeos y claramente
inferior a la de Estados Unidos en la que se registran tasas de 7000 por afio. Segun
el Ministerio de Interior de Espafa, el numero de atracos a entidades financieras ha
ido disminuyendo, pasando de 820 en 2003 a 647 en 2006. Sin embargo, el atraco
no es exclusivo de empresas financieras, de forma que este tipo de violencia puede
aparecer practicamente en cualquier tipo de empresa, las empresas de restaura-
cién o de pequefio comercio, por ejemplo, estan altamente expuestas a la violencia
de tipo I. Lamentablemente, el estudio y andlisis de estos hechos se centra en los
aspectos de de la seguridad patrimonial, pero no de la salud laboral, cuando, de he-
cho, este tipo de incidentes suele tener claras repercusiones sobre la salud mental
y fisica de los afectados.

Violencia de tipo Ill. La violencia del cliente. La violencia de tipo Il no suele
tener la fuerza y la carga fisica de la violencia tipo |, pero aun asi, suele tener claros
efectos negativos al provenir de de las mismas personas a quienes se esta ofre-
ciendo un servicio. Segun NIOSH (2002), los trabajadores de hospital estan entre
los grupos de trabajadores mas afectados por este tipo de violencia. Este tipo de
violencia suele originarse en el desequilibrio entre el servicio esperado y el realmen-
te ofrecido, aunque una parte importante puede provenir de factores contextuales
y de las caracteristicas personales de los agresores. El mal servicio, el largo tiempo
de espera, la frustracion ante los resultados obtenidos son algunos de disparadores
de este tipo de violencia. En este sentido ha sido considerado como una agresion
emocional reactiva (Anderson y Bushman, 2002).

En Espana, la violencia en hospitales y en escuelas ha sido objeto de preocupa-
cién y atencion cuando no incluso de alarma. En el afio 2007, la Confederacion Es-
M tatal de Sindicatos de Médicos (CESM) proporcionaba la cifra global del 4% de los
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Introduccion meédicos espafnoles habia sufrido agresiones fisicas en alguna ocasioén. Sin embargo
un estudio de la Universidad de Zaragoza del afio 2004 basado en una encuesta al
personal sanitario de varios hospitales de Aragoén y Castilla-La Mancha proporcio-
naba el dato de un 47% de personal de enfermeria agredido, un 33% de médicos,
y el resto celadores, directivos y personal de administracion, habian tenido tasas
menores. Un estudio efectuado en 2005 por el SATSE concluyd que ocho de cada
diez enfermeras habian sido agredidas fisica o verbalmente, lo que supone que alre-
dedor de 157.000 enfermeras de las 180.150 que existen en activo han sufrido agre-
siones (casi 102.000 en Atencidén Especializada y alrededor de 55.000 en Primaria).
En ambito escolar, los datos son igualmente preocupantes. Segun datos de de la
Organizacion Sindical de Ensefanza CSI-CSIF obtenidos en 2006 a partir 12.376
encuestas de las que 8.596 (69%) corresponden a secundaria y 3.780 (31%) a pri-
maria, un 15% de los profesores de secundaria 'y un 7% de los de primaria admiten
haber sido agredidos fisicamente alguna vez por sus alumnos o por los padres de
éstos. En cuanto a las agresiones verbales, un llamativo 73% del profesorado de
secundaria y un 47% de primaria aseguran haber sufrido algun ataque verbal. La
preocupacién, cuando no el miedo, no es una respuesta extrafia en ambas profesio-
nes. Como constatan LeBlanc y Barling, (2005), esta situacién supone altos costes
personales y organizacionales.

La violencia de tipo lll. La violencia organizacional interna. Mientras en la
violencia de tipo | y Il, las caracteristicas y el sector laboral de la empresas son
referentes claves para la aparicion de la violencia, este tipo de violencia no pare-
ce asociado a sectores laborales especificos, sino que depende mas bien de ca-
racteristicas complejas como pueden ser los mismos factores organizacionales y
caracteristicas personales de los agresores. Aspectos como la situacidén de crisis
personal, el consumo de alcohol o sustancias o caracteristicas personales como la
hostilidad y la procedencia de culturas agresivas, como forma de resolucién de pro-
blemas, son algunos de los elementos que pueden iniciar la conducta agresiva en
algunas personas (Douglas y Martinko, 2001). Un aspecto especialmente estudiado
en los ultimos afos ha sido la percepcion de inequidad o injusticia organizacional en

M sus diferentes modalidades.
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Introduccion Las formas de violencia en el trabajo, tal como ya ha sido aludido, son multiples.
En los ultimos afos se ha insistido en las formas psicoldgicas, morales y sociales de
violencia debido tanto a su extensién como a sus efectos ampliamente perniciosos
tanto sobre las personas como sobre las instituciones. Pero las formas de violencia
internas al mundo de la empresa son muchas y sus formas muy variadas y no pue-
den reducirse al formato psicosocial, incluyen igualmente los aspectos fisicos que
pueden adoptar formas muy variadas (Chapell y Di Martino, 2006) y se extienden al
uso, por accion u omision, del poder en el seno de la empresa, tal como recoge la
definicion de violencia de la WHO (WHO, 2002).

La violencia de tipo IV. La violencia familiar-laboral. Es sin duda alguna un
aspecto poco estudiado de la violencia laboral, pero abre perspectivas complemen-
tarias, aunque sean parciales, e introduce la perspectiva de la relacién del ambito
personal y el laboral. Ambos campos, el personal y el laboral, interactuan continua-
mente de forma compleja. En algunos casos, las tensiones, y la violencia resultante,
se desplazan de una a otra parte.

2.3. Epidemiologia

Tal como establece la “Guia para la prevencion de la violencia en el trabajo de la
Comunidad Europea (Wynne, Clarkin, Cox, Grifith, 1997) es dificil establecer la pre-
valencia de la violencia relacionada con el trabajo debido a la insuficiencia de datos
sobre la misma en diferentes aspectos:

¢ En numerosos paises las incidencias relativas a la violencia en el trabajo no son
registradas bajo la perspectiva de salud y seguridad en el trabajo.

e En otros paises solo se recogen las incidencias fatales o aquellas en las que
aparecen formas extremas de violencia y frecuentemente el uso de armas.

¢ | os trabajadores objeto de las diversas formas de violencia no tienen medios
M para poder informar o hacer algun registro de ellas.
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Introduccion e La dificultad interna de un registro real de las formas de violencia laboral, por
lo que séblo se registran algunas de ellas y no las condiciones de aparicion de
las mismas.

e Ciertas formas de violencia del tipo Ill, como por ejemplo formas de vandalis-
Mo no extremas no son reportadas por las empresas para resguardar la ima-
gen de la propia fuerza laboral.

Por estas razones, los informes, aunque necesarios son siempre parciales y rara-
mente informan de lo mas importante como es el proceso de su aparicién, las con-
diciones en las que se dan este tipo de incidentes. Los datos, incluso fragmentarios,
son preocupantes. Un estudio de ILO (2006) proporcionaba las siguientes cifras:

* 2% de trabajadores son sometidos a violencia fisica por personas de su mismo
trabajo.

* 4% de trabajadores estan sometidos a formas de violencia fisica por personas
ajenas a su trabajo.

* 2% de trabajadores son sometidos a acoso sexual.

* 9% de trabajadores estan sometidos a intimidacién y acoso laboral.

El informe reciente Workplace Violence and Harassment: a European Picture (EU-
OSHA, 2010), muestra igualmente la dificultad del estudio de la violencia laboral,
especialmente del estudio comparativo cuando no se efectia mediante un estudio
multinacional con una misma metodologia y disefio. Dificultades provenientes del

estudio comparativo son:

¢ El| uso de diferentes definiciones y clasificaciones para delimitar los conceptos
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Introduccion e El uso de diferentes metodologias para recoger los datos y procesar la infor-
macion.

e |La precisidn para evaluar la naturaleza del incidente: violencia, amenaza de
violencia, intimidacion, abuso verbal, etc.

¢ Plazo de tiempo por el que se pregunta.

¢ Naturaleza diferente de las poblaciones de estudio. Nacionales, regionales,
sectoriales, empresariales, etc.

¢ Diferencias culturales en la percepcién del incidente.

Un dato sorprendente en las encuestas efectuadas por la misma institucion es
la posible diferencia que puede existir en dos estudios consecutivos, explicables
normalmente por una simple variacidn en la cuestién o en los términos utilizados, lo
que indica la falta de control suficiente sobre las fuentes de variacion.

A nivel europeo la fuente de informacion mas amplia se encuentra en los estudios
periddicos efectuados por la Fundacion Europea para la mejora de las condiciones
de vida y del Trabajo. La publicacién de la cuarta encuesta de la European Working
Conditions Survey (EWCS) (Parent-Thirion, Fernandez Macias, Hurley, y Vermeylen,
2007) proporciona datos actuales de la situacion europea. Segun los mismos el 5%
de los trabajadores informan de que han sido objeto de violencia laboral, bien por
parte de los propios compareros, bien por parte de extranos. Los datos compara-
tivos con otros afos indican que la violencia fisica interna o externa ha aumentado
ligeramente de 1995 al 2005, pasando de un 4% a un 6%.

El informe Workplace Violence and Harassment: a European Picture (EU-OSHA,

2010) pone de manifiesto que este resultado medio de los diferentes paises euro-

peos lleva asociado notables diferencias que varian entre un 3% (Espana, Italia,

M Chipre, Portugal, Grecia y Portugal) como tasa mas baja, y un 8% (Reino Unido e
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Introduccion Irlanda). Como se puede constatar, probablemente tales tasas estan asociadas a la
cultura propia de percepcién de la violencia laboral, lo que es parte del fendmeno
real de la violencia en el trabajo. Exactamente el mismo fenbmeno aparece cuando
se evalua las amenazas de violencia.

El estudio EU-OSHA’s European Survey of Enterprises on New and Emerging
Risk (ESENER, 2010) muestra igualmente las enormes diferencias que existen a ni-
vel europeo acerca de la preocupacion por la violencia o la preocupacién de violen-
cia. Mientras que en Turquia la preocupacion alcanza una tasa de 81%, en Estonia
apenas llega a un 10%, lo que probablemente muestra que ademas de la cultura
propia de la percepcion de violencia existe ademas una cultura diferente de la vio-
lencia en los diferentes paises.

Ademas de los estudios provenientes de la Fundacién Europea para la mejora
de las condiciones de vida y trabajo, diferentes paises europeos suelen efectuar
periddica u ocasionalmente estudios acerca de la violencia laboral en los propios
paises. En Bélgica el estudio WBM muestra que un 5,5% de sus trabajadores ha
experimentado la violencia fisica laboral en el plazo de un afio. En Dinamarca, un
8% de los trabajadores asalariados ha sido objeto de violencia en el plazo de un
ano. En Finlandia, el resultado mas notable consiste en el progresivo aumento de
la violencia, especialmente contra las mujeres desde 1980 hasta 2006, fecha en el
que el incremento parece estancarse (Heiskanen, 2007). Los diferentes datos que
pueden encontrarse en los diferentes estudios nacionales parecen apuntar hacia
una diversidad de metodologias y de resultados que muestran las variaciones de la
cultura de la violencia y de la percepcién de la violencia, sin que sea facil diferenciar
la una de la otra. Un ejemplo de la tendencia al incremento puede encontrarse en la
siguiente figura:
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Introduccion GRAFICO 2 VIOLENCIA EN EUROPA

Elaboracién propia a partir de informes europeos

Recientemente se han publicado los primeros datos de la ultima encuesta Euro-
pea de Condiciones de Trabajo elaborada en 2010. En el sector servicios la violencia
recibida en Europa en general y en Espana en particular se representa en la figura
siguiente:
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Introduccion GRAFICO 3 VIOLENCIA EN EL SECTOR SERVICIOS. ECWS 2010
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Elaboracién propia a partir de los datos publicados en:
http://www.eurofound.europa.eu/surveys/smt/ewcs/ewcs2010 13 03.htm

Los datos mas sistematicos en Espana se encuentran en la publicacién periddica
de las encuestas nacionales efectuadas por el INSHT. La primera edicion se realizd
en 1987, la segunda en 1993, la tercera en 1999, la cuarta en 2001, la quinta en 2004
y la sexta y ultima en 2007. Las dos primeras de ellas, 1987 y 1993 carecen de un
apartado dedicado a los factores psicosociales, tema que aparece solo en la tercera
con la inclusién de algunos de los aspectos mas emblematicos del marco psicoso-
cial en el trabajo como el estatus del puesto, horarios y participacién. Los aspectos
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Introduccion relativos a la violencia en el trabajo se introducen por primera vez en la V Encuesta
Nacional (2004) en la que reintroducen elementos como la violencia fisica interna y
la externa y las presiones sexuales en el trabajo. La encuesta incluye igualmente un
apartado sobre acoso psicoldgico relacionado con conductas de incomunicacion,
desacreditacién y amenazas personales. La VI encuesta (INSHT, 2007) mantiene
practicamente el mismo esquema en lo que respecta a los tipos de violencia, aco-
so psicoldgico laboral incluido, una diferencia con la V es que no diferencia entre
la violencia interna y la externa. Un analisis de la V y la VI encuesta proporciona los
siguientes datos:

GRAFICO 4 TIPOS DE VIOLENCIA EN ESPANA. ENCUESTAS INSHT

, B B

Elaboracién propia a partir de los informes nacionales
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Introduccion La figura anterior muestra las variaciones habituales entre las diferentes versio-
nes de las encuestas asi como claras diferencias entre los diferentes tipos de vio-
lencia. Sistematicamente, la violencia externa es mayor que la interna y el acoso
sexual, cuando se recoge, suele tener tasas muy bajas.

Violencia en los sectores de trabajo.

Uno de los datos, repetidamente constatados, es que la violencia, en sus dife-
rentes formas es desigual en funcion de los sectores de trabajo (EU-OSHA, 2010,
Chapelle y D. Martino, 2006). En la siguiente figura se encuentran los sectores con
las tasas mas altas en los diferentes tipos de violencia en Europa:

GRAFICO 5 TIPOS DE VIOLENCIA EN EUROPA
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M Elaboracién propia a partir informes europeos
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Introduccion Las categorias de sectores de restauracion incluye igualmente la de hoteles,
la de transportes incluye igualmente la de comunicacién. Cuando se distingue la
violencia en funcion de los sectores laborales, en algunos de ellos las tasas tienden
a ser altas que en el resto. Educacion y salud suelen ser dos de los sectores con
las tasas mas altas. De los dos, es el de salud el que probablemente mayor tasa
de violencia recibe en los cuatro tipos, tal como recoge algun otro estudio a nivel
europeo que muestra especificamente que la profesidon de enfermeria presenta ta-
sas de violencia en general mas altas que otras profesiones (http://www.next.uni-
wuppertal.de/).

Chapelle y Di Martino (2006) consideran que hay una serie de formas de tra-
bajo y de sectores de trabajo con mayor tasa de riesgo. En primer lugar el tipo
de trabajo de quienes trabajan solos, una forma de trabajo que esta incremen-
tandose. Indudablemente, la vulnerabilidad de quien esta trabajando solo au-
menta el riesgo de cualquiera de las formas de agresidén, esta situacion aumenta
si ademas manejan bienes deseables o dinero en efectivo, como pueden ser los
taxistas, una de las profesiones con mayor riesgo de agresiones y asaltos (ICF-
TU, 1995).

Una segunda categoria que propicia las formas de violencia es el trabajo en
contacto con el publico. Segun los informes de la British Crime Survey, las profe-
siones con mayor riesgo de sufrir asaltos son las que aparecen en la tabla siguien-
te:
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Introduccion TABLA 1 PROFESIONES CON MAYOR RIESGO DE SUFRIR ASALTOS

Profesiones de servicios de proteccion 12,6%
Profesionales de la salud y Servicios sociales 3,3%
Conductores de transportes 1,9%
Propietarios y gestores de servicios 1,8%
Profesionales de la salud 1,4%
Ocupaciones de cuidados personales 1,3%
Ocupaciones de placer y atencion personal 1,1%
Profesionales de la ensenanza 1%

Gestores corporativos 0,8%

Fuente Upson, 2004.

De forma especifica, la obra monografica de Chapelle y Di Martino enumera es-
pecificamente las profesiones los trabajadores del ramo de transportes en contacto
con el publico, las personas que atienden comercios y superficies de venta, los
trabajadores que proveen servicios sociales, el personal de trabajo en hoteles y ca-
feterias, las personas que trabajan en espectaculos publicos, libreros, servicios de
correos, banca, personas que trabajan con personas en situaciones de estrés, hos-
pitales generales y mas especificamente psiquiatricos, profesores y algunas otras
profesiones. De su largo y especifico recorrido se obtiene la evidencia de que de-
terminados sectores de trabajo, y especialmente en contacto con el publico, tienen
mayor riesgo de sufrir violencia de sus clientes en algunas de sus formas.

2.4. Causas

La violencia en el trabajo es el resultado de un proceso complejo y variable que
M puede tener en cada caso mecanismos diferentes. La violencia laboral es diferencial
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Introduccion en su origen y su proceso, lo que hace mas dificil su previsién e intervencién pues
no existen formulas simples para ello. En este sentido es preferible hablar mas de
factores predictores (Barclay y Aquino, 2011) que de causas estrictas pues, como
en otros casos, la violencia tiene mas factores de probabilidad que de causacion
directa y sencilla. En cualquier caso, la practica totalidad de autores insisten en la
multicausalidad de la violencia laboral. Chapelle y Di Martino, (2006) aluden a la
complejidad del hecho real frente a la simplicidad de la estereotipia de la presen-
tacion informativa. En el tratamiento de los factores predictores se suele poner el
énfasis en la descripcidn de los factores individuales y de los factores situacionales
(Hershcovis et al. 2007).

Los factores individuales. Se suele tener el estereotipo de que una buena parte
de la agresion en el trabajo proviene de algun tipo e trastorno mental, que puede
ir desde la esquizofrenia a la ansiedad o la depresion. Tal como Barling, Dupré y
Kelloway, (2009) han constatado empiricamente, no hay datos de que esto sea asi,
mas bien lo que se comprueba es que buena parte de los sujetos violentos no estan
mentalmente trastornados y que enfermos mentales no son violentos. De la misma
forma se ha tratado de establecer los perfiles de personalidad de los sujetos vio-
lentos de forma que pueda controlarse su admision en las empresas, sin embargo
hay igualmente que constatar que las diferencias individuales pueden explicar solo
un 62% de la varianza de la violencia laboral (Douglas y de Martinko, 2001), lo que
puede estar indicando que no es el perfil de personalidad la clave sino el contexto
que facilita este tipo de actuacion (Chapelle y Di Martino, 2006).

La forma de pensar, la cultura de resolucién de problemas y conflictos, el, pa-
trén estable de atribuciones de los problemas puede ser de gran importancia en la
prevision de las conductas violentas (Skarlicki, Folger y Tesluk, 1999). Cuando los
problemas son atribuidos habitualmente a factores personales internos y estables
de otros es muy probable que el enfado, cuando no la ira, sean las respuestas mas
habituales a los problemas. No, obstante estos planteamientos que se centran en
los procesos cognitivos, abundante investigacion empirica ha mostrado que algu-

M nas disposiciones de la personalidad como la tendencia a la hostilidad, la afecti-
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Introduccion vidad negativa, la externalizacion del fracaso y la verglienza, son elementos de la
persona que propician la aparicion de conductas violentas y agresivas. La figura
siguiente expone una panoramica conjunta de los posibles elementos intervinientes
en la violencia laboral de la persona.

GRAFICO 6 PREDICTORES INDIVIDUALES DE VIOLENCIA LABORAL
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Modificado a partir de Barclay y De Aquino, (2011)
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Introduccion No solo es importante establecer los predictores probables de los posibles agre-
sores, es también importante establecer los predictores posibles de las probables
victimas de la violencia y la agresion laboral. La EU-OSHA (2009) considera que hay
caracteristicas sociodemograficas y laborales que pueden propiciar el estatus de
victima probable. El genero, la edad y los empleos precarios pueden ser algunas
de ellas. De nuevo la complejidad de los datos dificulta una respuesta simple. Hay
estudios en determinados sectores laborales que muestran que los hombres son
objeto de violencia con mas frecuencia que las mujeres, en prisiones por ejemplo,
mientras que en otros casos, el trabajo social, o son mas las mujeres. Por otra
parte, los mas jovenes parecen ser objeto de mas violencia que los mayores y mas
experimentados (Lipscomb y Love, 1992).

Predictores situacionales. Si bien es cierto que hay disposiciones personales,
lo es también que su activacién depende de contextos situacionales laborales. El
modelo general de agresion afectiva (Anderson, Anderson y Deuser, 1996) sugiere
que la agresion aparece cuando una situaciéon desencadena sistemas de respuesta
que el sujeto tiene como disposiciones de conducta. Sin situaciones activadoras,
las conductas agresivas no aparecen aunque los niveles de activacion sean bajos.
La agresion como conducta instrumental suele aparecer en situaciones de conflicto.
Un modelo clasico ha sido la asociacidn entre la agresion y la frustracidn (Berkowitz,
1993), que propone que la agresion surge cuando la consecucion de los propios
objetivos se hace imposible por la interposicion de otros. Entonces apareceria el en-
fado y la rabia como emociones y la conducta agresiva como accién resolutoria. El
proceso es tanto mas probable cuando la persona considera que estos obstaculos
son indebidos e injustos.

Otras situaciones que propician la aparicion de la agresién es la provocacion di-
recta o indirecta y que puede minar la imagen publica de la persona implicada. Los
despidos laborales son una situacion frecuente de enfado, malestar y en algunos
casos de formas de violencia. Sin embargo, el estudio empirico muestra que no es
tanto el despido como la forma y la ocasion, especialmente cuando es interpretado

M como conducta abusiva e interpersonalmente injusta (Skarlicki y Folger, 1997).
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Introduccion En el contexto de la violencia de clientes, los mecanismos son complementarios
a los descritos. Segun el modelo general de agresién afectiva la agresion se desen-
cadenaria cuando una situacién propicia las disposiciones agresivas de conducta,
y, como establece el modelo de frustracion agresién, cuando un cliente se siente
frustrado en sus expectativas. La respuesta emocional de enfado, disgusto, rabia
e ira por el servicio recibido propicia la aparicién de conductas violentas en su de-
manda de servicios. En cualquier caso, la respuesta de violencia es diferencial en
funcion de la figura expuesta en el anterior apartado. Mientras algunos sujetos rapi-
damente actuaran con violencia, otros no lo haran practicamente nunca.

GRAFICO 7 PREDICTORES DE LA VIOLENCIA SITUACIONAL DEL CLIENTE
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Introduccion El fracaso en la consecucion de expectativas no tiene por que referirse a un mal
servicio objetivamente recibido, sino relacionado con expectativas no realistas que
un cliente puede hacerse de un servicio. Los factores ambientales molestos pueden
referirse a la incomodidad del lugar de atencidn, al tiempo de espera o a otros fac-
tores ambientales como pueden ser el ruido. La conflictividad con el técnico o pro-
fesional que atiende puede provenir de la apreciacidén subjetiva de incompetencia,
o de la valoraciéon de su género edad o pais de origen. La ausencia de elementos
de control o vigilancia facilita la no intervencion de terceros, de sancion legal o la
imposicién de la propia conducta violenta sin contrariedades molestas.

Sin embargo, ni los factores individuales ni los factores situacionales son fuentes
suficientes para la explicacion de la violencia laboral que aparece en un contexto
global, y organizacional. La violencia en el trabajo es el resultado de la interaccion
de factores individuales, situacionales y globales en mutua interaccién. La siguiente
figura propone un modelo de interaccion a partir del desarrollado por Chapelle y Di
Martino (2006):
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|ntrOdUCCi6n GRAFICO 8 INTERACCION FACTORES INDIVIDUALES Y SITUACIONALES
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Modificado a partir de Chapelle y Di Martino (2006)

2.5. Consecuencias

El informe de Di Martino, Hoel y Cooper (2003) muestra que, en general las con-
secuencias de la violencia dependen de la severidad de la misma. Cuando la violen-
M cia es fisica, las consecuencias pueden ir de lesiones menores a la misma muerte.
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Introduccion Las consecuencias psicoldgicas dependen de la percepcion de la peligrosidad sus-
citada por la misma, del apoyo social y personal que tenga la personay de su propio
sistema de afrontamiento. En linea general, el bienestar y especificamente el laboral,
puede quedar afectado gravemente con secuelas tanto cognitivas como emociona-
les. A nivel cognitivo el trabajador agredido puede sufrir merma en su capacidad de
atencién y a nivel emocional puede quedar afectado por trastornos de la ansiedad,
e incluso en algunos casos, en funcion de la gravedad percibida y la experiencia de
amenaza a la propia vida e identidad de la persona, pueden aparecer trastornos de
estrés postraumatico. Otros efectos pueden consistir en una actitud de preocupa-
cién por la amenaza de violencia y la merma de conductas laborales de implicacion
laboral. Otros efectos conductuales pueden ser la suspicacia generalizada y un au-
mento de la irritabilidad en el trabajo.

En algunos casos, las amenazas de violencia pueden surtir iguales o incluso ma-
yores efectos que la misma violencia pues el trabajador anticipa riesgos y generaliza
los mismos, creando un sistema de inseguridad que puede abarcar la totalidad de
su trabajo.

Las consecuencias de la violencia se extienden igualmente a las mismas orga-
nizaciones. La respuesta mas generalizada es un aumento del absentismo, de la
rotacién laboral y de la disminucién del rendimiento y la productividad laboral. Co-
rrespondientemente los trabajadores afectados por la violencia suelen disminuir su
motivacién y su satisfaccion laboral. El estudio de Paoli (2000) sobre la violencia en
Europa, el 35% de los trabajadores que habian tenido episodios de violencia laboral
habian faltado al trabajo frente, frente al 23% de los que no habian sufrido violencia.

La Cuarta Encuesta Europea sobre Condiciones de Trabajo (EWCS, 2007) ha

ofrecido una estimacién de las tasas de ausencia en funcidn del tipo de violencia
que se recogen en la siguiente figura:
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Introduccion

GRAFICO 9 VIOLENCIA Y ABSENTISMO

10

Modificado a partir de EU-OSHA 2009

Las consecuencias repercuten igualmente sobre la sociedad (Di Martino, Hoel y
Cooper, 2003). Ademas del aumento del absentismo laboral, en algunos casos se
puede crear un verdadero efecto de alarma social que afecta al normal funciona-
miento de las relaciones laborales y comerciales. El prematuro retiro de las personas
afectadas y la disminucion de la calidad de vida de los trabajadores en activo son
otros de sus efectos.
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Introduccion 2.6. Prevencion y buenas practicas

Aunqgue en la actualidad son muchas las recomendaciones acerca de la pre-
vencion y las buenas practicas sobre la violencia en el trabajo, especial valor tiene
la atencién que ha dedicado al tema la Organizacion internacional del trabajo (OIT,
2003) que ha elaborado un repertorio amplio de sugerencias especialmente cen-
tradas en el sector servicios. El planteamiento de la OIT abarca los sectores del
comercio, sanidad, educacion, servicios financieros, hosteleria restauracién y turis-
mo, medios de comunicacidn y espectaculo, coreos, telecomunicaciones, adminis-
tracion publica y transportes. Aunque la propuesta no es vinculante juridicamente
establece un marco general para la prevencién y eliminacion de la violencia en el

trabajo del sector servicios. Se expone a continuacién una sinopsis del mismo.
(http://www.ilo.org/public/spanish/dialogue/sector/techmeet/mevsws03/mevsws-cp.pdf)

1.Se asume como principio basico que un ambiente seguro y saludable favorece
un estado de salud éptimo en relacidén con el trabajo y contribuye a la preven-
cidon de la violencia. Se incluye en ello la igualdad de trato entre hombre y muje-
res y la promocién del trabajo decente y el respeto mutuo, asi como el dialogo
social entre trabajadores empleadores y las autoridades elementos clave que
contribuyen a reducir la violencia en el trabajo.

2.Se propone que en las politicas de prevencién que se establezcan deben in-
cluirse elementos como una definicion de violencia en el trabajo, la declaracién
de no tolerar ningun incidente violento, la instauracion de procedimientos de
reclamacién justos, confidencialidad, programas de formacién e informacion y
un compromiso de divulgacion eficaz de las politicas. Las politicas de preven-
cidén de deben asentarse en el compromiso de los trabajadores y los supervi-
sores y debe existir un dialogo social entre las partes constante que protejan la
seguridad y salud en el trabajo y supervisen y evalle la violencia laboral.

El eslogan de tolerancia cero a la violencia esta ampliamente extendida, pero
M debe ir acompanado de las medidas oportunas. Se ha observado que la publi-
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Introduccion cacion de listados de conductas no toleradas por la organizacion puede redu-
cir el riesgo de violencia en un 50% (Nachreiner et al., 2005).

3.Se establece la necesidad de que los gobiernos se comprometan en la in-
vestigacion, elaboracién de politicas de prevencidn, consideracion y revision
de la legislacion en materia de salud y seguridad y movilizacion de recursos
también financieros. También recogen en el repertorio de recomendaciones,
los compromisos que deben adquirir los empleadores en cuanto a la adopcion
de politicas de prevencion y la puesta a disposicion de los trabajadores de
los mecanismos y procedimientos de reclamacién en caso de violencia. Los
trabajadores y sus representantes deben colaborar con los empresarios en
la evaluacién de riesgos y en el establecimiento de politicas de prevencién e
intervencion. También los clientes y usuarios tienen que ser parte de las estra-
tegias de prevencion.

Entre las recomendaciones de la OIT se da mucha importancia a la formacién
de los trabajadores, representantes y directivos. La formacion a los trabaja-
dores se orientaria a mejorar su capacidad para identificar y evaluar situacio-
nes violentas, el fomento de aptitudes interpersonales y de comunicacién que
prevengan y neutralicen situaciones potencialmente violentas y fomenten un
entorno favorable. Los supervisores y directivos también deben formarse en
cuanto a saber explicar la politica en materia de violencia de la empresa, la
deteccidén de violencia en el trabajo, deben saber crear un entorno laboral de
respeto y asesorar y ayudar a los trabajadores que hayan recibido violencia.

La formacién y entrenamiento al personal en manejo y control de la violencia,
aunque es altamente recomendable, en estudios de intervencion no ha mos-
trado resultados concluyentes. En la revision que Paterson realiza sobre bue-
nas practicas en violencia procedente de clientes/pacientes (Paterson, Ryan y
McComish, 2009) recoge datos de diferentes estudios con resultados contra-
dictorios, aunque se indica que puede ser debido a que los programas de en-
M trenamiento y formacion utilizados son muy variados y no existe una tendencia
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Introduccion unificada. Ademas la eficacia de esas estrategias ha sido mas estudiada en
los sectores sanitario y de servicios sociales que en otros (Runyan, Zakocs y
Zwerling, 2000). En el caso de personal sanitario la formacion debe comple-
mentarse con un adecuado conocimiento y manejo del paciente agitado.

En el caso de la formacion para la neutralizacién de situaciones violentas se
trataria de un caso de intervencion secundaria (Paterson et al., 2009) dado que
la violencia ya se ha iniciado y el objetivo es disminuir el nivel de tensién que
muestra un cliente insatisfecho. Lo ideal es intervenir de modo primario, esto
es antes de que la situacion de crisis tenga lugar.

Se hace necesario favorecer la comunicacion entre los trabajadores y la direc-
cién y de que exista un sistema de registro claro y comprensible que recoja
la ocurrencia y las caracteristicas de la violencia con precisién, teniendo en
cuenta la confidencialidad.

4.Se recalca la importancia de la evaluaciéon de la situacion existente en la em-
presa en cuanto absentismo, accidentes y rotacion y la evaluacién del riesgo
de violencia en el trabajo. El registro y la notificacion de los incidentes violentos
deben hacerse también a un nivel sectorial, nacional e internacional que permi-
ta identificar los sectores mas expuestos a la violencia e incluso la evaluacion
a nivel nacional de medidas preventivas. Entre las medidas preventivas, el do-
cumento destaca las relativas al fomento de una comunicacién adecuada a los
clientes dandoles la posibilidad de evaluar la calidad del servicio y la atencién
a medidas organizacionales como la dotacién de personal o el volumen de
trabajo.

El entorno laboral también tiene que ser objeto de interés: instalacion de sis-
temas de seguridad, restringir el consumo de alcohol y drogas, sistemas de
control del acceso de trabajadores y visitantes. La adopcién de estas medi-
das dentro del disefio del ambiente fisico del lugar de trabajo es un enfoque
M denominado CPTED (crime prevention through environmental design) que ha
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Introduccion mostrado ser muy eficaz junto con otras medidas. Di Martino, Hoel y Coper
(2003) recogen un ejemplo de aplicacidén con buenos resultados en los servi-
cios sociales de Amsterdam.

El documento incluye la relevancia de disponer de un plan de intervencién ante
incidentes violentos. La direccion debe prestar ayuda al trabajador afectado y
ocuparse de la informacion a sus familiares. Es en este punto cuando el do-
cumento hace referencia especialmente a la intervencion terciaria que ocurre
cuando el acto violento ya ha tenido lugar y lo que se pretende es minimizar
los efectos dafinos en el trabajador. Asi consideran que los afectados deben
tener la posibilidad de someterse al tratamiento médico necesario, a recibir el
apoyo de sus representantes en la empresa, a poder compartir y comunicar
sus experiencias y disponer del tiempo que necesite para su recuperacion.

El texto de la OIT abarca también la consideracion de los procesos de reclama-
cién. Deben existir procedimientos disciplinarios que sean justos e imparciales,
que permita la investigacion del suceso y su resolucion, cuidando de aspectos
como la confidencialidad y el derecho del trabajador objeto de la queja a una
adecuada informacidén y a un proceso justo, no tolerandose represalias contra
victimas y testigos.

5.Como en todo proceso de prevencion de riesgos, en el caso de la violencia en
el lugar de trabajo se requiere una evaluacién peridédica de las politicas adopta-
das y debe suponer un proceso de aprendizaje que permita la mejora continua
del entorno de trabajo.
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Introduccion TABLA 2 DOCUMENTOS ESPECIFICOS POR SECTOR ELABORADOSPOR LA OFICINA INTERNACIONAL DEL

TRABAJO

Sector sanitario

Sector de la
educacion

Hoteles, restauracion
y turismo

Servicios financieros

Transportes

Framework guidelines for adressing workplace violence in the heath sector.

http://www.ilo.org/public/english/dialogue/sector/papers/health/quidelines.pdf9,

Workplace violence in service sectors with implications for the education sector: issues, solutions
and resources.

http://www.ilo.org/public/english/dialogue/sector/papers/education/wp208.pdf

Violence at work in Hotels, catering and tourism.

http://staqging2.ilo.org/public/english/dialoque/sector/papers/tourism/wp211.pdf

Violence and stress at work in financial services.

http://ilo.org/public/english/dialogue/sector/papers/service/wp210.pdf

Violence and stress at work in the transport sector

http://www2.ilo.org/public/english/dialogue/sector/papers/transport/wp205.pdf

En el marco de la OIT, se han elaborado ademas documentos especificos para
cada sector sobre prevencion de violencia, como el referido al sector sanitario, de la
educacion, hoteles, restauracion y turismo, en servicios financieros y en transportes
(Tabla 2). En todos los documentos se coincide en introducir medidas dirigidas a los
3 niveles de prevencidn e intervencion (primaria, secundaria y terciaria), y a un nivel
organizacional e individual. Este enfoque integrador es el que ha dado muestras de
mayor eficacia en la intervencidn psicosocial en el trabajo (Jordan et al., 2003 Biron,
C., Cooper, C.L. y Bond, 2009; Lamontagne et al., 2007).

A continuacién se recogen las medidas generales propuestas a distintos niveles.
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Introduccion

MEDIDAS A NIVEL ORGANIZACIONAL

- El establecimiento en la organizacién de una politica frente a la violencia de tolerancia
cero junto con un listado de conductas aceptables.

- Existencia de un mecanismo de registro de incidentes violentos claro, accesible y cono-
cido por todos los miembros de la organizacion.

- El disefio del ambiente fisico:

e Utilizar medios técnicos como alarmas, botones antipanico, camaras de seguridad e
incluso disponer de una sala de seguridad para los trabajadores.

e Cuando proceda proveer sistemas de control de accesos de trabajadores y visitantes
mediante por ejemplo tarjetas de identificacion (OIT 2003).

¢ La presencia policial y de servicios de vigilancia.

¢ | a colocacién de elementos que proporcionen seguridad al trabajador como cristales
de seguridad, mostradores amplios o un disefo decorativo que fomente un ambiente
de comodidad y calma para los clientes (maquinas de café, television, sillas de espe-
ra...).

- Toma en consideracion de ciertas variables organizacionales influyentes en la violencia
procedente de clientes y pacientes que reduzcan fuentes de conflicto: Mejora de la dotacién de
personal, reduccién del volumen de trabajo, mejora de la programacion del trabajo, reduccion
de los tiempos de espera.

- Atencién y mejora de la comunicacion al publico y a los clientes.
- Un medida organizacional que puede ser discutible es el uso de técnicas de seleccidn

de personal que permitan identificar aquellos futuros trabajadores capaces de afrontar mejor
situaciones complicadas y aquellos menos conflictivos (Yi y Gong, 2008).

idad do Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4




39/151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Introduccion

MEDIDAS A NIVEL INDIVIDUAL

- Formacion y entrenamiento al personal, supervisores, directivos y representantes en el
manejo de situaciones conflictivas y habilidades de comunicacion.

- Inculcar actitudes y habilidades de comunicacion que permitan prevenir y neutralizar si-
tuaciones potencialmente violentas.

- Fortalecer las actitudes positivas para favorecer un entorno positivo.
- Impartir formacion en materia de defensa personal en funcién de los riesgos estimados.

- Apoyo a la victima una vez que la agresion ha tenido lugar para la prevencién de secuelas
y posible estrés postraumatico (Paterson, Leadbetter y Bowie, 1999; Jones, Roberts y Green-
berg, 2003)

MEDIDAS A NIVEL SOCIAL

- Se hace necesario que los empleadores, trabajadores y representantes trabajen en con-
junto con el apoyo de los gobiernos para tomar parte e intervenir en este tipo de violencia.

- En un momento de crisis global es fundamental el fomento de la educacion social en el
respeto de los recursos y servicios publicos y privados que son limitados, asi como el favore-
cimiento de una cultura de respeto y de aceptacion de no solo los derechos del consumidor,
sino también de sus deberes. Ademas los cambios y necesidades sociales de deben acom-
panar de respuestas a su medida. En este sentido recientemente en Espafa se ha reconocido
como autoridad publica al personal docente y sanitario de forma que los agresores pueden
ser acusados del delito de atentado (mediante los articulos 550 y 551), con penas de prisién.
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Estudio empl'rico La realizacion del estudio empirico que aqui se presenta es resultado del man-
dato delL Observatorio para los Riesgos Laborales del IRSST de la Comunidad de
Madrid y del encargo recibido de efectuar un estudio de campo sobre la violencia
del sector servicios en la comunidad de Madrid.

1. Objetivo de la investigacién

Objetivo General: Realizacion de un estudio empirico representativo que recoja
la prevalencia de la violencia en sector servicios de la Comunidad de Madrid.

1.1. Objetivos especificos:

e Elaboracién de una encuesta que partiendo de los datos de la VI Encuesta Na-
cional (2007) y la Cuarta Encuesta Europea de Condiciones de Trabajo (2007)
recoja los datos de la violencia en el trabajo de la poblacién trabajadora y de
servicios de la Comunidad de Madrid. Se incluira el estudio de la sintomatolo-
gia percibida por la muestra estudiada.

e Aplicacién de la Encuesta a una muestra estadisticamente representativa del
sector de servicios de la Comunidad de Madrid.

¢ Analisis de los resultados de las tasas de los diferentes tipos de violencia en
funcién de las siguientes variables control: edad, sexo, estudios, tipo de con-
trato, formacion, sector laboral, tamano de la empresa.

e Efectuar los analisis de contraste adecuados para comprobar cuando las dife-
rencias encontradas son estadisticamente significativas.

2. Procedimiento

Se presentd un proyecto de investigacion sobre la violencia en sector servicios
M de la Comunidad de Madrid con los objetivos anteriormente expuestos y los ele-
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Estudio empl'rico mentos basicos para su realizacion al Observatorio para los Riesgos Laborales del
IRSST de la Comunidad de Madrid en concurso publico con otras universidades.
Tras el examen de los proyectos presentados y aprobado el Proyecto del Grupo
Oficial de Investigacion “Estrés y salud” de la UAM se mantuvieron dos reuniones
con el comité de seguimiento del proyecto del IRSST a fin de establecer de comun
acuerdo el procedimiento operativo.

En una primera reunién se acordd, tal como constaba en el Proyecto, la conce-
sion del estudio de campo a una empresa consultora de estudios de campo que
asegurara el desarrollo eficaz de la aplicacion de la Encuesta a una muestra repre-
sentativa de la poblacién del sector servicios de la Comunidad de Madrid. En una
segunda reunion se propuso y se aceptd un formato de encuesta que permite reco-
ger los datos necesarios para poder res ponder al objetivo general y a los objetivos
especificos objeto de estudio. La encuesta cuenta con un total 27 cuestiones y se
presenta en el anexo n° 1.

Para establecer la poblacién objeto de estudio, trabajadores del sector servicios
de la Comunidad de Madrid se consulté el Instituto de Estadistica de la Comunidad
de Madrid que proporciond un estudio previo sobre los sectores de servicios de la
Comunidad de Madrid: Atlas de los Servicios de la Comunidad de Madrid. 2008,
en el que se podian recoger los diferentes sectores de la CM vy la definicién de cada
uno de ellos. En un segundo momento, consultado la Direccion General de Econo-
mia, Estadistica e Innovacion Tecnoldgica de la Comunidad de Madrid, se obtuvo la
ultima encuesta disponible de la Clasificacién Nacional de Actividades Econdmicas
(CNAE) que proporciond los ultimos datos de 2008 que proporciona por sector y
area de trabajo la distribucion de trabajadores en el sector de servicios de la Co-
munidad de Madrid: “Directorio de unidades de actividad econdmica 2008. Suma
(Unidades Locales) y Suma (Ocupados (trabajadores)) por Actividad”. El documento
se presenta en el anexo 3.

La comisidon de seguimiento del trabajo se reunid para establecer a partir de los
M datos obtenidos los sectores de la actividad de servicios y la afijacién de la cuota
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Estudio empl'rico de cada uno de ellos. Atendiendo a la documentacién presentada y a otros criterios
técnicos como la literatura sobre el tema y a las preocupaciones y objetivos del es-
tudio se designaron los siguientes sectores de trabajo del area Servicios. Sanidad,
Educacién, Servicios Sociales, Transportes, Comercio, Hosteleria/Restauracion.
Administracion Publica, Banca, Ocio. La totalidad de trabajadores recogida en estos
sectores fue de 1.183.409, aunque el sector de servicios total incluyendo areas que
no parecian de interés para los objetivos propuestos alcanzaba un tamafo superior
de 1.819.057. Teniendo en cuenta la representacion porcentual de los sectores ele-
gidos en la muestra total se afijaron las siguientes cuotas.

AFIJACION DE CUOTAS POR SECTORES

POBLACION PORCENTAJE MUESTRA

Sanidad 183.831 16% 240
Educacion 125.810 11% 165
Servicios Sociales 29.390 3% 45

Transportes 70.136 6% 90

Comercio 259.412 22% 330
Hosteleria/Restauracion 174.312 15% 120
Administracion Publica 134.872 12% 225
Banca 77.201 07% 180
Ocio 83445 08% 105
TOTAL 1.138.409 100% 1500

Para la afijacion final de cuotas se establecieron dos criterios, por una parte el
peso del sector en el total de trabajadores de servicios de la Comunidad de Ma-
drid y por otra parte el peso de los municipios en la totalidad de la poblacién de la
Comunidad de Madrid que con los datos recientes mostraban una poblacién total
de 6.386.932. La representacion muestral en funcién de municipios de la CM se en-

M cuentra en el anexo n° 4.
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Estudio empirico 2.1. Instrumento: la encuesta

Los criterios de elaboracion de la encuesta para el estudio de la violencia en
el sector servicios de la Comunidad de Madrid segun términos establecidos en el
Proyecto de Investigacion presentado a la Comisién Asesora partian de dos fuentes
principales: La VI Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (2007) y la IV EWCS
(2007). De la VI se tom¢ la referencia a las Conductas violentas en el Trabajo (P. 57)
adaptandola a los objetivos del estudio y la P. 66 relacionada con la sintomatologia
actual del trabajador. De la IV EWCS se tuvieron en cuenta las cuestiones Q29 refe-
rida a las formas de violencia y la Q33 acerca de como el trabajo afecta a su salud.
En ambos casos las formulaciones son similares.

Ademas de estas dos cuestiones, centrales en los objetivos del estudio se for-
mularon nueve cuestiones sociodemograficas de control de los datos y dieciséis
cuestiones complementarias que explicitaban aspectos relacionados con las for-
mas de violencia y consecuencias de ellas (Anexo n° 1).

2.2. Participantes y ficha técnica del estudio

La muestra de la poblacion de trabajadores del sector servicios de la Comuni-
dad de Madrid fue de 1500 trabajadores. La encuesta se realizo entre las fechas del
19-29 de Noviembre y fueron realizadas mediante la técnica de investigacién CATI
(Computer Assisted Telephone Interviewing) o encuesta telefonica asistida por or-
denador. El procedimiento fue mediante seleccidn aleatoria segun cuotas estableci-
das por el subsector de servicios y por el municipio de la Comunidad de Madrid. El
margen de error es de +2,6 en las condiciones p = g, con un nivel de confianza del
95,5%. Condiciones que cumplen los requisitos cientificos del estudio muestral. La
ficha técnica del estudio se encuentra en el anexo 2.
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Estudio empirico 3. Resultados

A continuacién se presentan los datos relativos a la muestra formada por 1500
trabajadores del sector servicios de la Comunidad de Madrid. La estructura que se
sigue es la siguiente: 1) Informacion descriptiva sociodemografica de la muestra, 2)
Informacion descriptiva de las conductas de violencia encuestadas 3) Cruce biva-
riado de los datos sociodemogréaficos y conductas de violencia. 4) Conductas de
violencia por sector de trabajo.
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Estudio empirico 3.1. Resultados descriptivos en la muestra global

1. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

TABLA 1 COMPOSICION DE LA MUESTRA.

RECUENTO % DE N DE LA SUBTABLA
Sector publico 565 37, 7%
Sector privado 908 60,5%
Hombre 586 39,1%
Mujer 914 60,9%
Nacional 1395 93,0%
Extranjero 105 7,0%
Estudios primarios 200 13,3%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1 y FP2 646 43,1%
Estudios universitarios 654 43,6%
Temporal 258 17,2%
Indefinido 1028 68,6%
Trabajador publico/Funcionario 139 9,3%
Auténomo 74 4,9%
Sanidad 240 16,0%
Educacion 165 11,0%
Servicios sociales 45 3,0%
Transporte 90 6,0%
Comercio/Ventas 330 22,0%
Ocio 120 8,0%
Hosteleria/Restauracion 225 15,0%
Administracion publica 180 12,0%
Banca 105 7,0%
18-30 anos 191 12,7%
31-50 anos 931 62,1%
51-70 anos 377 25,2%
1-10 trabajadores 288 19,2%
11-50 trabajadores 295 19,7%
51-250 trabajadores 209 13,9%
251-500 trabajadores 78 5,2%
> 500 trabajadores 630 42,0%
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Estudio empirico GRAFICOS 1Y 2 COMPOSICION POR SECTOR DE TRABAJO Y POR GENERO
30 - .
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|
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0 = 0
% de la muestra total 123 45 67 89

% de cada sector

Latabla 1y los graficos 1 y 2 describen la composicién de la muestra. El numero
de trabajadores extranjeros, autbnomos y del sector de servicios sociales es redu-
cido, lo que puede afectar a los resultados de los cruces bivariados posteriores.
Como se puede constatar, la composicion de la muestra es en todos los sectores
principalmente femenina, excepto en el sector transportes.
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Estudio empirico 2. VIOLENCIA

TABLA 2 TIPO DE VIOLENCIA RECIBIDA

RECUENTO % DEL TOTAL DE LA MUESTRA
Atracos o asaltos en el lugar de trabajo 64 4,3%
A I i hilli
busos verbales (Gritos, chillidos, 157 10.5%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 49 3,3%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 22 1,5%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . 88 5,9%
posibles intervenciones desfavorables)
Veja(.:lonfas (Insultos, descalificaciones, 111 7.4%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables,
. . . 14 0,9%
provocaciones eroticas, alusiones
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos ;
sexuales, violencia fisica sexual) 2 0,1%
NO SABE 1 0,1%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico TABLA 3 NUMERO DE ACTOS VIOLENTOS RECIBIDOS
RECUENTO %

]
0 1263 84,2%
1 112 7,5%
2 48 3,2%
3 35 2,3%
4 21 1,4%
5 13 0,9%
6 5 0,3%
7 1 0,1%
8 2 0,1%
Total 1500 100,0%

GRAFICO 3 PREOCUPACION
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico El tipo de violencia que aparece con mas frecuencia son los abusos verbales,
como se puede apreciar en la tabla 2, seguido por vejaciones. Casi un 16% de la
muestra total (236 trabajadores) ha recibido al menos uno de los tipos de violencia
indicados pero no llega la mitad de la muestra el porcentaje de personas que les
preocupe la violencia que puedan recibir en su lugar de trabajo.

TABLA 4 NUMERO DE ACTOS VIOLENTOS RECIBIDOS QUE CONSIDERAN HAN AFECTADO A SU

SALUD
% DE SUJETOS ViCTIMAS DE
RECUENTO VIOLENCIA

]

Ninguno 133 96,4%

1 37 15,7%

2 25 10,6%

3 15 6,4%

4 17 7,2%

5 4 1,7%

6 5 2,1%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emp|' rico GRAFICO 4 TIPO DE VIOLENCIA RECIBIDA QUE SE CONSIDERA QUE HA AFECTADO MAS A SU
SALUD
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La mitad de los trabajadores que ha recibido al menos un acto de violencia no
considera que haya afectado a su salud. El tipo de violencia que los trabajadores
consideran que mas afecta a su salud es el abuso verbal, seguido con diferencia por
intimidacidn. Si bien las conductas de violencia sexual no parecen tener repercusio-
nes sobre la salud, hay que recordar que la frecuencia de las mismas en la muestra
es muy baja.

B o
Comunidad de Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4



51/151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

EStUdiO em pl'l‘iCO TABLA 5 NOTIFICACION DE LA VIOLENCIA RECIBIDA
RECUENTO % DE N DE LA SUBTABLA
Notificacion de los atracos o asaltos sufridos
Si 53 82,8%
No contesta 1 1,6%

Notificacion de alguna de las otras

formas de violencia sufrida
Si 61 29,3%
No contesta 4 1,9%

Casi el 83% de los trabajadores que han sufrido asaltos o atracos han informado
sobre el suceso, pero el resto de conductas violentas se notifican en mucha menor
medida.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico

TABLA 6 PROBABILIDAD PERCIBIDA DE SUFRIR VIOLENCIA

RECUENTO %

Probabilidad percibida de sufrir algun atraco

0 asalto en su lugar de trabajo

Ninguna 620 41,3%
Baja 505 33,7%
Alguna 266 17,7%
Alta 83 5,9%
Muy alta 26 1,7%

Probabilidad percibida de sufrir algiina forma

de violencia en el trabajo

Ninguna 682 45,5%
Baja 474 31,6%
Alguna 240 16,0%
Alta 82 5,5%
Muy alta 22 1,5%

El 22% de los trabajadores perciben al menos algun grado de probabilidad de
sufrir violencia en el trabajo. La probabilidad alta de sufrir atracos es de 7,2% y de
sufrir alguna forma de violencia el 7%. Menos del 20% han recibido alguna forma-
cién en materia de violencia en el trabajo. La mayoria de la formacion que se pro-
porciona es de tipo formal.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 7 FORMACION RECIBIDA
Formacion formal Formacion informal
Formacion recibida sobre como actuar en , ;
caso de violencia 80,1% 19,9%
Formacion sobre como actuar con clientes
83,7% 16,3%

violentos

GRAFICO 5 MEDIOS DE CONTROL DISPONIBLES
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El 73% de la muestra dispone de algun medio de prevencion o control de la vio-
lencia en el trabajo. Los medios mas comunes son la sehal de alarma y camaras.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3. SINTOMATOLOGIA

TABLA 8. SINTOMATOLOGIA

RECUENTO % DE LA MUESTRA

Le cuesta dormir o duerme mal 287 19,1%
Tiene sensacion continua de cansancio 392 26,1%
Sufre de dolores de cabeza 334 22.3%
Sufre mareos 91 6,1%
Le cuesta concentrarse y mantener la

. 151 10,1%
atencion
No sabe 1 1%
Le cuesta acordarse de las cosas u olvida las

235 15,7%

cosas con facilidad
Se nota tenso o irritable 290 19,3%
Tiene la sensacion de estar emocionalmente

agotado, falto de energia 329 21,9%
No sabe 1 1%
Rememora continuamente los hechos vividos 210 14,0%
No sabe 1 1%
Sufre alterraciones del apetito o problemas 134 8.9%
de estomago

Bajo estado de animo 206 13,7%
Se siente inseguro y ansioso 154 10,3%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico GRAFICO 6 SINTOMATOLOGIA EN LA MUESTRA
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico TABLA 9 NUMERO DE SINTOMAS PERCIBIDOS
RECUENTO % DE LA MUESTRA

]
0 708 47,2%

1 213 14,2%

2 170 11,3%

3 101 6,7%

4 75 5,0%

5 58 3,9%

6 43 2,9%

7 29 1,9%

8 38 2,5%

9 27 1,8%

10 17 1,1%

11 15 1,0%

12 6 0,4%

La tabla 8 y el gréafico 6 reflejan la presencia de sintomas en los trabajadores de la
muestra. Se aprecia una predominancia de sintomas relacionados con el cansancio
y el agotamiento. Los mareos y las alteraciones del apetito y problemas gastricos
son los menos frecuentes. Si se consideran el total de sintomas percibidos por cada
individuo destaca que casi la mitad de la muestra no percibe ninguno y la otra mitad
de la muestra presenta (792 personas) al menos un sintoma de los preguntados. De
los que presentan alguna sintomatologia, el 45% si considera que pueda estar rela-
cionada con su trabajo.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 10 RESPUESTA A LA SINTOMATOLOGIA
% DE PERSONAS CON
RECUENTO SINTOMATOLOGIA

Visita al médi I d

isita a’ médico por alguno de 59 28.1%
estos sintomas
Baja med|’0a recibida por alguno 74 9.4%
de esos sintomas
Dias de baja
Ninguno 716 90,6%
1-3 dias 6 0,8%
4-7 dias 15 1,9%
8-31 dias 28 3,5%
> 31 dias 25 3,2%

En la muestra global, pese a la presencia de estos sintomas, la visita al médico
no se hace ni en la mitad de los casos. Las bajas médicas debido a estos sintomas
son algo inferiores al 10%.

3.2. Analisis en funcidn de las variables sociodemograficas

A continuacion se presentan los resultados en funcion de las variables sociode-
mograficas
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico 3.2.1. Andlisis en funcion del sector publico o privado

1. VIOLENCIA

TABLA 11. VIOLENCIA SEGUN SECTOR

VIOLENCIA SECTOR PUBLICO SECTOR PRIVADO

Recuento 19 45
% 3,4% 4,9%
Recuento 73 79
% 13% 8,7%
Recuento 30 18
% 9,3% 2%
Recuento 15 7
% 2,6% 0,7%
Recuento 43 43
% 7,6% 4,7%
Recuento 55 51
% 9,7% 5,6%
Recuento 3 11
% 0,3% 1,2%
Recuento 1 1
% 0,1% 0,1%

Comunidad de Madrid

madrid.org
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico La violencia es mas habitual en el sector publico que en el sector privado. El sec-
tor privado sélo recibe mas tasa de violencia en las categorias de atracos o asaltos
y de pretensiones sexuales. No obstante, las Unicas diferencias significativas se en-
cuentran con tasas mas altas en el sector publico en los tipos de violencia “Abusos
verbales” (Chi cuadrado, 6,70, Prob = 0,010), en Amenazas de violencia fisica (Chi
cuadrado 12,23, Prob = 0, 000), Intimidacién (Chi cuadrado, 5,26; Prob = 0,022),
Violencia fisica (Chi cuadrado, 8,40; Prob = 0,004) y vejaciones (Chi cuadrado, 8,84;
Prob = 0,003). Cuando se analiza conjuntamente la suma de todos los tipos de
violencia en cada uno de los sectores, la media resultante entre ambos sectores es
significativamente mas alta para el sector publico ( t-test: 2,52; prob = 0,017).

TABLA 12 PREOCUPACION

SECTOR PUBLICO SECTOR PRIVADO
¢Le preocupa la violencia que puede

recibir en su lugar de trabajo? Si

Recuento 228 279
% 40,35% 30,7%

Existe una clara relacion entre preocupaciéon por la violencia y el tipo de sector
( Chi cuadrado: 14,3, Sig. : 0,000), en el sentido de que existe una clara asociacion
entre el sector y la preocupacion por la violencia, con una tasa significativamente
mas alta de preocupacion en el sector publico que en el sector privado.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 13 PROBABILIDAD PERCIBIDA DE SUFRIR VIOLENCIA

SECTOR PUBLICO SECTOR PRIVADO

Probabilidad que tiene usted de sufrir alguna
forma de violencia en el trabajo

Ninguna

Recuento 227 442
% 40,1% 48,67%
Recuento 196 271
% 34,6% 29,8%
Recuento 93 145
% 16,9% 15,9%
Recuento 42 37
% 7,4% 4%
Recuento 7 13
% 1,2% 1,4%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 14 FORMACION RECIBIDA

SECTOR PUBLICO SECTOR PRIVADO

Formacion recibida sobre como actuar en

caso de violencia. Si

Recuento 100 111
% 17,7% 12,2%
Formacion sobre como actuar con clientes

violentos. Si

Recuento 111 135
% 19,6% 14,9%

TABLA 15 DISPONIBILIDAD DE MEDIOS DE PREVENCION

SECTOR PUBLICO SECTOR PRIVADO
¢Existencia en su lugar habitual de trabajo

medios de prevencion, control o evitacion

de la violencia? Si

Recuento 433 643
% 76,7% 70,8%

No difieren ambos sectores en cuanto al grado de notificacién de los actos vio-
lentos recibidos. Referente a la probabilidad estimada de recibir alguna forma de
violencia en el trabajo, existe relacidn significativa segun sector (Chi cuadrado:15,59;
Prob = 0,004) en el sentido de que la probabilidad estimada en el sector publico es
mayor. Existe igualmente asociacion entre el tipo de sector y la formacion recibida
sobre como actuar en casos de violencia (Chi cuadrado 8,5; Prob = 0, 004) y con
terceras personas (Chi cuadrado 5,7; Prob = 0, 017), siendo la formacidn recibida
mayor en el sector publico. Ademas existe asociacion entre sector y la existencia
en su trabajo de medios de control o prevencién (Chi cuadrado: 5,99; Prob=0,014).

M Entre los que no tienen medidas en su trabajo predomina el sector privado.

B o
Comunidad de Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4



La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Las alarmas es la medida mas frecuente, como se puede ver en el grafico 7.

GRAFICO 7 TIPOS DE MEDIDAS DE CONTROL POR SECTOR
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 8. SINTOMATOLOGIA POR SECTOR
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Aunque existen algunas diferencias significativas relacionadas con los sintomas
particulares, considerando los sintomas de forma global no se encuentran diferen-
cias significativas entre sector publico y privado. Ambos sectores no difieren en el
numero de dias de baja médica por los sintomas anteriores.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.2.2 Andlisis en funcion del género

1. VIOLENCIA

TABLA 16. VIOLENCIA SEGUN GENERO

VIOLENCIA HOMBRE MUJER
Recuento 24 40
% 4% 4,4%
Recuento 58 99
% 9,8% 10,8%
Recuento 22 27
% 3,7% 3%
Recuento 11 11
% 1,8% 1,2%
Recuento 35 53
% 9,9% 5,8%
Recuento 45 66
% 7,6% 7,2%
Recuento 3 11
% 0,3% 1,2%
Recuento 0 2
% 0% 0,2%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Los datos encontrados indican que no existen diferencias significativas en los

- T tipos de violencia en funcion del género. Solamente en el caso de pretensiones
sexuales, las diferencias aumentan en funcién del género, sin que supongan un au-
mento ni notable ni significativo. Tampoco existen diferencias significativas cuando
se atiende al conjunto de violencia experimentada.

TABLA 17 PREOCUPACION

HOMBRE MUJER
¢Le preocupa la violencia que puede recibir

en su lugar de trabajo? Si

Recuento 181 334
% 30% 36,5%

Como puede constatarse, la preocupacioén por la violencia es mas alta en la mu-
jer que en el hombre (Chi cuadrado 5,06; Prob = 0,024).
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EStUdiO empl,rlco TABLA 18 PROBABILIDAD PERCIBIDA DE SUFRIR ALGUN ATRACO O ASALTO

HOMBRE MUJER

Probabilidad que tiene usted de sufrir algin
atraco o asalto en el trabajo

Ninguna

Recuento 226 394
% 38,5% 43,1%
Recuento 221 284
% 35,8% 31%
Recuento 105 161
% 17,9% 17,6%
Recuento 26 57
% 4% 6,2%
Recuento 8 18
% 1,3% 1%
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EStUdiO empl,rICO TABLA 19 PROBABILIDAD PERCIBIDA DE RECIBIR VIOLENCIA

HOMBRE MUJER

Probabilidad que tiene usted de sufrir alguna
forma de violencia en el trabajo

Ninguna

Recuento 249 433
% 42,4% 47,3%
Recuento 208 266
% 35,5% 29,1%
Recuento 96 144
% 16,3% 15,7%
Recuento 25 57
% 4,2% 6,2%
Recuento 8 14
% 1,3% 1,3%

La probabilidad estimada de atraco o asalto es ligeramente mayor en la mu-
jer que en el hombre (Chi cuadrado, 9, 31; Prob = 0,054). Lo mismo ocu-
rre en la probabilidad estimada de violencia en general. ( Chi cuadrado 9,18;
Prob = 0.057).
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Estudio empirico TABLA 20 NOTIFICACION DE LA VIOLENCIA RECIBIDA

HOMBRE MUJER

Notificacion de alguna de las otras

formas de violencia sufrida. Si

Recuento 16 45
% 20,0% 35,2%

TABLA 21 FORMACION RECIBIDA

HOMBRE MUJER
Recibe informacion sobre como actuar con

terceras personas (clientes, pacientes,

alumnos, etc) violentos. Si

Recuento 114 138
% 19,5% 15,1%

En cuanto a la formacion recibida, no existe relacion entre género y formacion
recibida sobre como actuar en casos de violencia, pero si sobre como actuar con
terceras personas, predominando en el caso de los hombres (Chi cuadrado, 4,86;
prob: 0,028). De la formacién recibida, mas del 80% se trata de formacién formal.
Ademas las mujeres tienen a notificar mas las formas de violencia que los hombres
(Chi cuadrado: 7,17, Prob; 0,028)
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Estudio empirico 2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 9. SINTOMATOLOGIA SEGUN GENERO
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En general la sintomatologia referida es mayor en las mujeres que en los hom-
bres (T; -4,19; Prob= 0,000), destacando sensacién continua de cansancio, dolores
de cabeza y sensacion de agotamiento emocional. Considerando los sintomas de
forma separada, los sintomas en los que no se encuentra relacidon significativa con
el género son la dificultad para dormir, dificultad para concentrarse y mantener la
atencion, tensién, rememorar hechos sufridos, alteraciones del apetito y ansiedad
e inseguridad. Pese a superar las mujeres a los hombres en sintomatologia, ambos
grupos no difieren en cuanto al numero de actos violentos recibidos que afectan a
su salud.
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Estudio empl'rico GRAFICOS 10 Y 11. DiAS DE BAJA Y VISITA AL MEDICO
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Hombres y mujeres no difieren en cuanto al nimero de dias de baja médica por
la anterior sintomatologia. Sin embargo las mujeres acuden mas al médico (Chi cua-
drado: 14,81; Prob= 0,000).

B o
Comunidad de Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4



71151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.2.3. Andlisis en funcidn del origen

1. VIOLENCIA

TABLA 22. VIOLENCIA SEGUN ORIGEN

VIOLENCIA NACIONAL EXTRANJERO

Recuento 60 4

% 4,3% 3,8%
Recuento 141 16
% 10,1% 15,2%
Recuento 46 3

% 3,3% 2,9%
Recuento 22 0

% 1,6% 0%
Recuento 83 5

% 9,9% 4,8%
Recuento 106 5

% 7,6% 4,8%
Recuento 13 1

% 0,9% 1%
Recuento 1 1

% 0,1% 1%
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Estudio empirico

La muestra en funcidén de su procedencia, nacional o extranjero, no difiere en
cuanto a la violencia recibida, ya sea de forma global o tomando las conductas de
violencia por separado. Tampoco hay diferencia en cuanto a la preocupacion por la
violencia que pueden recibir en el trabajo.

A la hora de conocer la probabilidad estimada de sufrir alguna violencia en el
trabajo los trabajadores nacionales y extranjeros no difieren de forma significativa.
Pero se hace necesario recordar que el grupo de trabajadores extranjeros es sélo un
7% de la muestra total.

TABLA 23 TIPO DE FORMACION RECIBIDA

NACIONAL EXTRANJERO

Si ha recibido alguna formacion, ¢ha sido
formal o informal?

Recuento 199 12
% 85,0% 66,7%
Recuento 35 6
% 15,0% 33,3%

La formacion recibida en materia de violencia y como actuar con terceras perso-
nas en el trabajo siguen la misma linea. No existe relacion alguna referida al origen
del trabajador. Pero al tratar de conocer qué tipo de formacion reciben si se en-
cuentra que difieren nacionales y extranjeros, predominando la formacion formal en
el caso de los nacionales y la informal en el caso de los extranjeros (Chi cuadrado,
4,14; Prob= 0,042). El grado de notificaciéon difiere sdlo cuando se alude a atracos
o asaltos. En este caso los extranjeros notifican en menor medida tales actos (Chi
cuadrado, 15,7; Prob= 0,000).
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Estudio empirico 2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 12. SINTOMATOLOGIA SEGUN ORIGEN
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A nivel global los extranjeros refieren mas sintomatologia que los nacionales ( T:
-2,4; Prob= 0,014). Existen también diferencias significativas en algunos de los sin-
tomas como dificultad para dormir, rememorar continuamente los hechos vividos,
alteraciones del apetito o de estdmago, bajo estado de animo, y ansiedad e insegu-
ridad. Ambos grupos no difieren en cuanto al numero de actos violentos recibidos
que consideren que han afectado a su salud.
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Estudio empirico GRAFICOS 13 Y 14 DIAS DE BAJA Y VISITA AL MEDICO
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Trabajadores nacionales y extranjeros no difieren en el nUmero de dias de baja
meédica por alguno de estos sintomas, pero los extranjeros han acudido mas al mé-
dico por esta sintomatologia (Chi cuadrado, 9,17; Prob= 0,002).
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Estudio empirico 3.2.4. Andlisis en funcidn del nivel de estudios

1. VIOLENCIA

TABLA 24. VIOLENCIA SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

ESTUDIOS EST. SECUNDARIOS ESTUDIOS
PRIMARIOS BACHILLER/FP1 Y FP2  UNIVERSITARIOS

Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo

Recuento 11 36 17
% 5,5% 5,6% 2,6%
Recuento 19 72 66
% 9,5% 11,1% 10,1%
Recuento S 19 25
% 2,5% 2,9% 3,8%
Recuento ) 8 9
% 2,9% 1,8% 1,4%
Recuento 11 35 42
% 5,5% 5,4% 6,4%
Recuento 11 49 51
% 5,5% 7,6% 7,8%
Recuento 2 6 6
% 1% 0,9% 0,9%
Recuento 0 1 1
% 0% 0,2% 0,1%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Estudiando la violencia recibida en funcién del nivel de estudios, sélo se en-

- T cuentra relacion significativa en el caso de atracos o asaltos (Chi cuadrado: 7,89;
Prob=0,019). En cuanto al resto de conductas violentas no existen diferencias entre
los grupos, ni siquiera considerando las conductas violentas de forma global. A los
tres grupos les preocupa de similar forma la violencia que puedan recibir en su tra-
bajo.

TABLA 25 PROBABILIDAD PERCIBIDA DE SUFRIR ALGUN ATRACO O ASALTO

ESTUDIOS EST. SECUNDARIOS ESTUDIOS
PRIMARIOS BACHILLER/FP1 Y FP2  UNIVERSITARIOS

Probabilidad de que tenga usted algun
atraco o asalto en su lugar de trabajo

Ninguna

Recuento 81 256 283
% 40,5% 39,6% 43,3%
Baja

Recuento 67 192 246
% 33,5% 29,7% 37,6%
Recuento 36 143 87
% 18,0% 22,1% 13,3%
Recuento 11 41 31
% 5,5% 6,3% 4,7%
Recuento ) 14 7

% 2,9% 2,2% 1,1%

Comunidad de Madrid

madrid.org

Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4




771151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 26 PROBABILIDAD DE SUFRIR VIOLENCIA

ESTUDIOS EST. SECUNDARIOS ESTUDIOS
PRIMARIOS BACHILLER/FP1Y FP2  UNIVERSITARIOS

Probabilidad que tiene usted de sufrir alguna
forma de violencia en el trabajo

Ninguna

Recuento 97 290 295
% 48,5% 44,9% 45,1%
Recuento 59 195 2220
% 29,5% 30,2% 33,6%
Recuento 27 127 86
% 13,5% 19,7% 13,1%
Recuento 15 24 443
% 7,5% 3,7% 6,6%
Recuento 2 10 10
% 1,0% 1,5% 1,5%

La probabilidad percibida de sufrir violencia y atracos en el trabajo se relaciona
con el nivel de estudios ( Chi cuadrado: 25,9 y 18,4 y Prob= 0,001 y 0,018 respec-
tivamente). Son los grupos de estudios primarios y el de estudios universitarios los
que mayor preocupacion muestran. Lo que no varia entre grupos es el grado de
notificacién de los actos violentos.
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Estudio empirico TABLA 27 FORMACION RECIBIDA

ESTUDIOS EST. SECUNDARIOS ESTUDIOS
PRIMARIOS BACHILLER/FP1Y FP2  UNIVERSITARIOS

Recibe formacion sobre como actuar en

casos de violencia. Si

Recuento 17 89 110
% 8,9% 13,8% 16,8%
Recibe alguna formacion sobre como actuar

con terceras personas (clientes, pacientes

violentos. Si
Recuento 16 91 145
% 8,0% 14,1% 22,2%

Existe relacidon entre formacion recibida en materia de violencia y nivel de estu-
dios. La formacién es siempre mayor en el nivel universitario ( Chi cuadrado: 8,95y
27,98; Prob= 0,011 y 0,000 respectivamente). Pero no se encuentran diferencias en
cuanto a que la formacion que reciben sea formal o informal.
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Estudio empirico 2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 15. SINTOMATOLOGIA SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS
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Estudiando la sintomatologia de forma global se encuentra que la sintomatologia
media en el grupo universitario (M: 1,67; DT: 2,48) difiere significativamente de los
grupos de educacion secundaria (M: 2,11; DT: 2,86 y primaria (M: 2,15; DT: 2,76).
A nivel general los trabajadores con estudios universitarios presentan menos sinto-
matologia. Al tener en cuenta cada sintoma por separado, se encuentran relacio-
nes significativas en algunos sintomas particulares dificultad para dormir, sensacion
continua de cansancio, dificultad para acordarse de las cosas, rememorar continua-
mente los hechos vividos e inseguridad y ansiedad.

No se encuentran diferencias entre los grupos en cuanto a la cantidad de actos
violentos recibidos que afectan a su salud. No obstante las diferencias en estos sin-
tomas, los trabajadores de los 3 niveles de estudios no difieren en la frecuencia de
visita médica ni en el numero de dias de baja.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.2.5.- Andlisis en funcion del tipo de contrato
1. VIOLENCIA

TABLA 28. VIOLENCIA SEGUN TIPO DE CONTRATO

TRABAJADOR .
TEMPORAL INDEFINIDO  piigyjco/runcionario  AUTONOMO

Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo

Recuento 12 45 2 5
% 4.7% 4,4% 1,4% 6,8%
Recuento 40 94 18 5
% 15,5% 9,1% 12,9% 6,8%
Recuento 11 28 7 3
% 4,3% 2,7% 5% 41%
Recuento 5 13 3 1
% 1,9% 1,3% 2,2% 1,4%
Recuento 21 o6 9 2
% 8,1% 5,4% 6,5% 2,7%
Recuento 24 68 13 6
% 6,3 6,6% 9,4% 8,1%
Recuento 4 7 1 2
% 1,6% 0,7% 0,7% 2,7%
Recuento 1 1 0 0
% 0,4% 0,1% 0% 0%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Teniendo en cuenta la violencia global recibida, se encuentra que no existen di-

- ferencias significativas entre ninguno de los 4 grupos. Considerando cada acto de
violencia por separado solo existe relacion entre tipo de contrato y abusos verbales,
estando presente en menor medida en los trabajadores autbnomos.

TABLA 29 PROBABILIDAD DE SUFRIR VIOLENCIA

TRABAJADOR .
TEMPORAL INDEFINIDO  pipuicosFuncionario  AUTONOMO

Probabilidad que tiene usted de sufrir

alguna froma de violencia en el trabajo

Ninguna

Recuento 105 483 60 33
% 40,7% 47,0% 43,2% 44,6%
Baja

Recuento 83 325 39 27
% 32,2% 31,6% 28,1% 36,5%
Recuento 95 152 25 8

% 21,3% 14,8% 18,0% 10,8%
Recuento 11 52 15 4

% 4,3% 5,1% 10,8% 5,4%
Recuento 4 16 0 2

% 1,6% 1,6% 0% 2,7%

No se encuentra relacion entre tipo de contrato y preocupacion por la violencia
que puedan recibir en su lugar de trabajo pero si con la probabilidad de sufrir violen-
cia a nivel general en el trabajo (Chi cuadrado: 21,29; Prob= 0,046).

Comunidad de Madrid
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Estudio empirico TABLA 30 FORMACION RECIBIDA

TRABAJADOR ;
TEMPORAL  INDEFINIDO  pjpcoiruncionaio AUTONOMO

Recibe alguna formacion sobre como

actuar en casos de violencia. Si

Recuento 30 151 29 6
% 11,6% 14,7% 20,9% 8,1%

Los autbnomos son lo que menos formacion han recibido en materia de violencia
(Chi cuadrado: 8,76; Prob= 0,33), en cambio ninguno de los grupos difiere e cuanto
a la notificacién de los actos violentos.

2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 16. SINTOMATOLOGIA SEGUN TIPO DE CONTRATO

% de cada sintoma por tipo de contrato
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Estudio empl'rico Respecto a la sintomatologia referida, sélo se encuentra relacion entre tipo de
contrato y sensacion continua de cansancio (Chi cuadrado:10,71; Prob=0,013) y al-
teraciones del apetito o problemas de estomago (Chi cuadrado:13,02; Prob= 0,005).
Si consideramos la sintomatologia de forma global, vemos que mediante compara-
ciones post hoc a través de DMS la sintomatologia media en el grupo de auténomos
(M: 1,32; DT: 2,28) difiere significativamente del grupo de contrato temporal( M: 2,1;
DT: 2,7) no encontrando diferencias entre los otros grupos. Lo trabajadores auté-
nomos presentan significativamente menos sintomas que los temporales, siendo el
grupo de auténomos el que menos sintomas manifiesta y el grupo de temporales el
que mas los manifiesta.

GRAFICOS 17 Y 18 DIAS DE BAJA Y VISITA AL MEDICO
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Contrariamente a lo que cabria esperar, tampoco difieren significativamente los
distintos tipos de contrato laboral en cuanto a acudir al médico por esos sintomas
M ni en relacion al nimero de dias de baja laboral.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.2.6. Andlisis en funcion del grupo de edad

1. VIOLENCIA

TABLA 31. VIOLENCIA SEGUN GRUPO DE EDAD

18-30 A0S 31-50 ANOS 51-70 ANOS

Recuento 7 38 19
% 3,7% 41% 5%
Recuento 27 94 36
% 14,1% 10% 9,4%
Recuento 10 24 14
% 5,2% 2,6% 4%
Recuento ) 10 7
% 2,6% 1,1% 1,9%
Recuento 14 49 25
% 7,3% 9,3% 6,6%
Recuento 21 66 24
% 11% 71% 6,4%
Recuento 2 8 4
% 1% 0,9% 1,1%
Recuento 0 1 1
% 0% 0,1% 0,3%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Estudiando la violencia recibida de forma global por edad, no se encuentra nin-
- gunadiferencia estadisticamente significativa entre los grupos de edad. Analizando
cada conducta por separado tampoco aparece ninguna relacion significativa.

TABLA 31 PROBABILIDAD DE SUFRIR VIOLENCIA

18-30 ANOS 31-50 ANOS 51-70 ANOS

Probabilidad que tiene usted de sufrir
alguna forma de violencia en el trabajo

Ninguna

Recuento 80 422 179
% 41,9% 45,3% 47,5%
Recuento 61 283 130
% 31,9% 30,4% 34,5%
Recuento 37 162 41
% 19,4% 17,4% 10,9%
Recuento 13 45 24
% 6,8% 4.8% 6,4%
Recuento 0 19 3

% 0% 2,0% 0,8%

No se han encontrado diferencias en la notificaciéon de los sucesos violentos en
funcion del grupo de edad, pero si existe relacion en la probabilidad estimada de
sufrir violencia en el trabajo (Chi cuadrado: 18,89; Prob= 0,015).

La formacidn relativa a violencia recibida es similar en todos los grupos de edad.

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 2. SINTOMATOLOGIA

GRAFICO 19. SINTOMATOLOGIA SEGUN GRUPO DE EDAD
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Los grupos de edad no presentan diferencias significativas en sintomatologia de
forma global, ni difieren en cuanto al niumero de actos violentos recibidos que creen
que han afectado a su salud. Atendiendo a cada sintoma por separado solo exis-
te relacion significativa en el caso de inseguridad y ansiedad (Chi cuadrado: 9,75;
Prob= 0,045). En este caso los grupos mas jévenes y de mayores presentan niveles
mas altos. Hay que sefalar que en los sintomas dificultad para mantener la atencion
y capacidad de concentracion existen diferencias casi significativas ( Chi cuadrado:
9,41; Prob= 0,05).

Atendiendo a si han acudido al médico, y si han causado baja médica y el nu-

mero de dias de baja por esta sintomatologia, no hay diferencias entre los grupos
de edad.
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Estudio empirico 3.2.7. Andlisis en funcion del tamafio de la empresa

1. VIOLENCIA

TABLA 32. VIOLENCIA SEGUN TAMANO DE LA EMPRESA

1-10 11-50 91-250 251-500 > 500
TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES

Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo

Recuento 18 17 5 4 20
% 6,3% 9,8% 2,4% 5,1% 3,2%
Recuento 30 31 16 8 72
% 10,4% 10,5% 7,7% 10,3% 11,4%
Recuento 8 7 8 4 22
% 2,8% 2,4% 3,8% 5,1% 3,5%
Recuento 7 1 4 2 8
% 2,4% 0,3% 1,9% 2,6% 1,3%
Recuento 14 13 12 5 44
% 4,9% 4,4% 5,7% 6,4% 7%
Recuento 24 16 15 9 47
% 8,3% 9,4% 7,2% 11,5% 7,5%
Recuento 5 1 2 0 6
% 1,7% 0,3% 1% 0% 1%
Recuento 0 0 0 0 2
% 0% 0% 0% 0% 0,3%
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Estudio empl'rico El tamafo de la empresa no se relaciona con ningun tipo de violencia en concreto.

- — ™ siconsideramos la violencia de forma grupal tampoco difieren los grupos, pero hay que
tener en cuanta que en algunos casos la frecuencia del evento es muy baja o nula. Tam-
poco difieren en la preocupacion sobre la violencia que puedan recibir en su trabajo.

TABLA 33 PROBABILIDAD DE SUFRIR VIOLENCIA

1-10 11-50 51-250 251-500 > 500
TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES

Probabilidad que tiene usted de algun
atraco o asalto en su lugar de trabajo

Ninguna

Recuento 90 99 74 36 321
% 31,3% 33,6% 35,4 46,2 51,0%
Recuento 95 112 71 25 202
% 33,0% 38,0% 34,0% 32,1 32,1%
Recuento 67 57 51 13 78
% 23,3% 19,3% 24,4% 16,7% 12,4%
Recuento 28 18 10 3 24
% 9,7% 6,1% 4,8% 3,8% 3,8%
Muy alta

Recuento 8 9 3 1 5

% 2,8% 3,1% 1,4% 1,3% 8%

Probabilidad que tiene usted de sufrir
alguna forma de violencia en el trabajo

Ninguna
Recuento 131 117 73 36 325
% 45,5% 39,7% 34,9% 46,2% 51,6%
Baja
Recuento 81 109 77 25 182
% 28,1% 36,9% 36,8% 32,1% 28,9%
Recuento 51 50 47 12 80
% 17,7% 16,9% 22,5% 15,4% 12,7%
Recuento 19 15 10 5 33
% 6,6% 51% 4,8% 6,4% 5,2%
Recuento 6 4 2 0 10
M % 2,1% 1,4% 1,0% 0% 1,6%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Se encuentra relacion significativa entre la probabilidad percibida de asaltos y

- — ™ \violencia en general y tamario de la empresa (Chi cuadrado: 71,25 y 33,5; Prob=
0,000 y 0,006 respectivamente). Predomina la percepcion de que no hay ninguna
probabilidad de atraco en las empresas grandes, y la probabilidad alta de atracos o
asaltos en empresas pequenas.

TABLA 34 FORMACION RECIBIDA

1-10 11-50 51-250 251-500 > 500
TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES

Recibe alguna formacion sobre como

actuar en casos de violencia. Si

Recuento 26 35 36 13 106
% 9,0% 11,9% 17,2% 16,7% 16,8%
Recibe alguna formacion sobre como

actuar con terceras personas

(clientes, pacientes violentos. Si

Recuento 25 39 43 14 131
% 8,7% 13,2% 20,6% 17,9% 20,8%

Estudiando la formacién recibida por tamafio de empresa, se encuentran rela-
ciones significativas respecto a la formacién sobre violencia y sobre como actuar
respecto a terceras personas (Chi cuadrado: 12,96 y 25,6; Prob= 0,011 y 0,000). Las
empresas pequenas son las que menos formacion reciben. En cambio no encontra-
mos relacién entre el tamafo de la empresa y la notificacién de los asaltos.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico GRAFICO 20 MEDIDAS DE SEGURIDAD
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Hay relacion significativa entre la presencia de medidas de seguridad y el tama-
Ao de la empresa. Las empresas mas pequefnas disponen de menos medidas ( Chi
cuadrado: 63,9; Prob= 0,000).

2. SINTOMATOLOGIA

En relacion a la sintomatologia no se encuentra relacion entre ningun sintoma en
concreto y el tamano de la empresa. Lo mismo ocurre cuando se estudia la sinto-
matologia de forma global. Tampoco hay diferencias segun el tamafo de empresa

en el numero de actos violentos que afectan a la salud del trabajador.

No aparecen diferencias significativas entre los grupos en cuanto a visitas al me-
dico y bajas laborales por esta sintomatologia.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3. Andlisis en funcién del sector laboral

Resulta interesante considerar de forma pormenorizada cada sector laboral en
concreto debido a sus caracteristicas propias.

3.3.1. Sanidad

TABLA 34 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 118 49,2%
Sector privado 118 49,2%
Hombre 30 20,8%
Mujer 190 79,2%
Nacional 227 94,6%
Extranjero 13 9,4%
Estudios primarios 18 7,5%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1 y FP2 88 36,7%
Estudios universitarios 134 55,8%
Temporal 41 17,1%
Indefinido 178 74,2%
Trabajador publico/Funcionario 16 6,7%
Autonomo 5 2,1%
18-30 afios 23 9,6%
31-50 afios 148 61,7%
M 51-70 afios 69 28,8%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico

TABLA 35 EDAD MEDIA

N Media DESV. TiP.
Edad 240 45,03 10,13
N° trabajadores de la empresa 240 4579,08 4704,3

En el sector sanitario de la muestra, los trabajadores extranjeros son un grupo
reducido. Predominan las mujeres y sobre todo hay trabajadores con contrato inde-
finido.

TABLA 36 VIOLENCIA EN SECTOR SANITARIO

RECUENTO %
Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo 12 9,0%
Ab bales (Gritos, chillid
usos verbales (Gritos, chillidos, 40 16.7%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 15 6,3%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

D 2 2,1%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : ( . 22 9,2%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
S ( 30 12,5%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 5 8
provocaciones eroticas, alusiones ’
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)

B o
Comunidad de Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4



93/151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Como en la muestra global, abusos verbales y vejaciones son los tipos de violen-
cia que se reciben con mayor frecuencia.

GRAFICO 21 SINTOMATOLOGIA EN SECTOR SANITARIO
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En el sector sanitario destacan sintomas como sensacion continua de cansan-
cio, dolores de cabeza y sensacion de estar emocionalmente cansado.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.2. Educacién

TABLA 37 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 100 64,5%
Sector privado 55 34,5%
Hombre 49 29,7%
Mujer 116 70,3%
Nacional 160 97,0%
Extranjero 3 3,0%
Estudios primarios 7 4,2%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1 y FP2 29 17,6%
Estudios universitarios 129 78,2%
Temporal 28 17,0%
Indefinido 88 53,3%
Trabajador publico/Funcionario 46 27,9%
Auténomo 3 1,8%
18-30 afios 25 15,2%
31-50 afios 93 56,4%
51-70 afios 47 28,5%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 38 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 165 44,09 10,86
N° trabajadores de la empresa 165 3815,45 4719,31

En el sector de la educaciéon de la muestra predominan los trabajadores nacio-
nales y las mujeres. Como cabria esperar, el grupo de auténomos es muy reducido.

TABLA 39 VIOLENCIA EN EL SECTOR EDUCACION

RECUENTO %
Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo 2 1,2%
Abusos verbales (Gritos, chillidos,
( ’ 15 9,1%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 6 3,6%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 2 1,2%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . 11 6,7%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
Jaciones ( 12 7,3%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 1 06%
provocaciones eroticas, alusiones o
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emplirico Como viene apareciendo, los abusos verbales, la intimidacion y las vejaciones
son las formas de violencia mas comunes

GRAFICO 22 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DE LA EDUCACION
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Al igual que en el sector sanitario, predomina la sensacion continua de cansancio
y sensacion de estar emocionalmente agotado.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.3. Servicios sociales

TABLA 40 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 19 43,2%
Sector privado 25 96,8%
Hombre 17 37,8%
Mujer 28 62,2%
Nacional 41 91,1%
Extranjero 4 8,9%
Estudios primarios ) 11,1%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 21 46,7%
Estudios universitarios 19 42,2%
Temporal 12 26,7%
Indefinido 29 64,4%
Trabajador publico/Funcionario 4 8,9%
Auténomo 0 0%
18-30 afios 4 8,9%
31-50 afios 31 68,9%
51-70 afios 10 22,2%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 41 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 45 43,91 10,06
N° trabajadores de la empresa 45 2225,68 3983,37

Este es el sector menos representado en la muestra. No hay auténomos y son
escasos los funcionarios o trabajadores publicos.

TABLA 42 VIOLENCIA EN EL SECTOR DE LOS SERVICIOS SOCIALES

RECUENTO %
Atracos o asaltos en el lugar de trabajo 1 2,2%
Abusos verbales (Gritos, chillidos,
( 7 15,6%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 4 8,9%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 2 4,4%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . S 11,1%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
Jaciones 5 11,1%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 0 0%
provocaciones eroticas, alusiones ’
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emp|' rico GRAFICO 23 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DE LOS SERVICIOS SOCIALES
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.4. Transportes

TABLA 43 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %

Sector publico 34 38,2%
Sector privado 55 61,8%
Hombre 69 76,7%
Mujer 21 23,3%
Nacional 86 95,6%
Extranjero 4 4,4%
Estudios primarios 16 17,8%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 o1 56,7%
Estudios universitarios 23 25,6%
Temporal 12 13,3%
Indefinido 73 81,1%
Trabajador publico/Funcionario 0 ,0%

Autonomo ) 5,6%
18-30 anos 7 7,8%
31-50 afios o8 64,4%
51-70 afios 25 27,8%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 44 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 90 44,51 10,96
N° trabajadores de la empresa 90 3081,35 4290,04

TABLA 45 VIOLENCIA EN EL SECTOR DE LOS TRANSPORTES

RECUENTO %
Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo 7 7,8%
Abusos verbales (Gritos, chillidos
( ’ ’ 10 11,1%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 4 4,4%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 3 3,3%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . S 9,6%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
EEIC 5 10,0%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, ’ 119
. Ly . , 170
provocaciones eroticas, alusiones
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)

Predominan en este sector los abusos verbales, seguidos muy de cerca de ve-
jaciones.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico GRAFICO 24 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR TRANSPORTES
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En el caso del sector de transportes la mayor sintomatologia hacer referencia a
dolores de cabeza seguidos por sensacion continua de cansancio y dificultad para
dormir.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.5. Comercio/ventas

TABLA 46 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 60 18,2%
Sector privado 269 81,8%
Hombre 137 41,5%
Mujer 193 58,5%
Nacional 309 93,6%
Extranjero 21 6,4%
Estudios primarios 53 16,1%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 170 51,5%
Estudios universitarios 107 32,4%
Temporal 54 16,4%
Indefinido 240 72,7%
Trabajador publico/Funcionario 4 1,2%
Auténomo 32 9,7%
18-30 afios o1 15,5%
31-50 afios 205 62,1%
51-70 afios 74 22,4%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 47 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 330 41,34 10,52
N° trabajadores de la empresa 330 2430,98 4083,33

TABLA 48 VIOLENCIA EN EL SECTOR DEL COMERCIO/VENTAS

RECUENTO %
Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo 22 6,7%
Abusos verbales (Gritos, chillidos,
ot (Gritos, chil 31 9,4%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 6 1,8%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

o 4 1,2%

agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a

. . ( . 21 6,4%
posibles intervenciones desfavorables)

S | L
Vejaleonfes (Insultos, descalificaciones, 23 7 0%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 3 0.9%
provocaciones eroticas, alusiones e
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emp|' rico GRAFICO 25 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR COMERCIO/VENTAS
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.6. Ocio

TABLA 49 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %

Sector publico 29 25%

Sector privado 87 75%

Hombre 50 41,7%
Mujer 70 98,3%
Nacional 107 89,2%
Extranjero 13 10,8%
Estudios primarios 19 15,8%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 61 50,8%
Estudios universitarios 40 33,3%
Temporal 22 18,3%
Indefinido 89 74,2%
Trabajador publico/Funcionario 2 1,7%
Auténomo 7 5,8%
18-30 afios 20 16,7%
31-50 afios 74 61,7%
51-70 afos 26 21,7%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 50 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 120 42,3 10,85
N° trabajadores de la empresa 120 3037,75 444519

TABLA 51 VIOLENCIA EN EL SECTOR DEL OCIO

RECUENTO %
Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo S 4.2%
Abusos verbales (Gritos, chillidos
( ’ ’ 11 9,2%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 2 1,7%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 1 0,8%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . 6 9,0%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
e 8 6,7%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, ’ 0.8%
. Ly . ,0/0
provocaciones eroticas, alusiones
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico GRAFICO 26 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DEL OCIO
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emp irico 3.3.7. Hosteleria/restauracion

TABLA 52 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %

Sector publico 67 29,9%
Sector privado 157 70,1%
Hombre 92 40,9%
Mujer 133 59,1%
Nacional 189 84,0%
Extranjero 36 16,0%
Estudios primarios 65 28,9%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 121 53,8%
Estudios universitarios 39 17,3%
Temporal 57 25,3%
Indefinido 149 66,2%
Trabajador publico/Funcionario 2 ,9%

Autonomo 17 7,6%
18-30 afios 33 14,7%
31-50 afios 135 60,0%
51-70 anos o7 25,3%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 53 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 225 42,72 10,97
N° trabajadores de la empresa 225 2769,66 4390,47

TABLA 54 VIOLENCIA EN EL SECTOR HOSTELERIA/RESTAURACION

RECUENTO %
Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo 9 4,0%
Abusos verbales (Gritos, chillidos, 21 9.3%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 7 3,1%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 3 1,3%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . 8 3,6%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
Jaciones ( 13 5,8%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 3 139
. - . ,0/0
provocaciones eroticas, alusiones
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emp|' rico GRAFICO 27 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DE LA HOSTELERIA/RESTAURACION
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.8. Administracion publica

TABLA 55 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 115 65,3%
Sector privado 61 34,7%
Hombre 76 43,2%
Mujer 100 56,8%
Nacional 170 96,6%
Extranjero 6 3,4%
Estudios primarios 14 8,0%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1y FP2 71 40,3%
Estudios universitarios 9N 51,7%
Temporal 19 10,9%
Indefinido 93 53,1%
Trabajador publico/Funcionario 61 34,9%
Autonomo 2 1,1%
18-30 afios 18 10,3%
31-50 afios 114 65,1%
51-70 afios 43 24,6%

Comunidad de Madrid
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 56 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 180 44,68 10,38
N° trabajadores de la empresa 180 4179,63 4645,38

TABLA 57 VIOLENCIA EN EL SECTOR DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

RECUENTO %
Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo 3 1,7%
Abusos verbales (Gritos, chillidos,
ot (Gritos, chil 18 10,0%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 4 2,2%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

o 2 1,1%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. . . 8 4,4%
posibles intervenciones desfavorables)
Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
Jaciones ( 9 5,0%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 3 1 79
provocaciones eroticas, alusiones e
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos
2 1,1%

sexuales, violencia fisica sexual)

Predominan en este sector los abusos verbales, pero las demas formas de vio-
M lencia tienen tasas mucho menores.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico GRAFICO 28 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
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Sintomas de cansancio continuo y dolor de cabeza predominan y van a la par en
este sector.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.3.9. Banca

TABLA 58 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

RECUENTO %
Sector publico 23 22,1%
Sector privado 81 77,9%
Hombre 45 42,9%
Mujer 60 57,1%
oigen |
Nacional 102 97,1%
Extranjero 3 2,9%
Estudios primarios 3 2,9%
Estudios secundarios. Bachiller/FP1 y FP2 32 30,5%
Estudios universitarios 70 66,7%
Temporal 12 11,4%
Indefinido 86 81,9%
Trabajador publico/Funcionario 4 3,8%
Auténomo 3 2,9%
18-30 afios 10 9,5%
31-50 afios 72 68,6%
51-70 afos 23 21,9%
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 59 EDAD MEDIA
N Media DESV. TiP.
Edad 105 43,06 9,5
N° trabajadores de la empresa 105 4396,67 4530,62

TABLA 60 VIOLENCIA EN EL SECTOR DE LA BANCA

RECUENTO %
Atracos o0 asaltos en el lugar de trabajo 3 2,9%
Abusos verbales (Gritos, chillidos
( ’ ’ 4 3,8%

referencias molestas)
Amenazas de violencia fisica 1 1,0%
Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 0 ,0%
agresion fisica)
Intimidacion (Infundir miedo, aludir a 9 1 9%
posibles intervenciones desfavorables) ’
Vejaciones (Insultos, descalificaciones, 9 1.9%
humillaciones)
Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 0 0%
provocaciones eroticas, alusiones
sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos

0 0%

sexuales, violencia fisica sexual)
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio emplirico En el caso del sector banca, los niveles de violencia son muy bajos, incluso en
el caso de abusos verbales que es siempre el que se produce con mas frecuencia
segun los datos de esta muestra.

GRAFICO 29 SINTOMATOLOGIA EN EL SECTOR DE LA BANCA
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En relacion a la sintomatologia el sector banca destaca por sus bajos niveles.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico 3.4. Andlisis comparativo del sector laboral

GRAFICO 30 PREVALENCIA DE VIOLENCIA POR SECTOR
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Comparando los niveles de violencia global por sector encontramos en el anali-
sis que el sector de la banca (M: 0,11, DT: 0,4 ) difiere significativamente del sector
sanidad (M: 0,51 DT:1,2 ) y del sector comercio ( M: 0,34 DT: 1,03). El sector con
mayor nivel de violencia es el sector de sanidad, y el de menor nivel el sector de
banca. En todos lo casos, el tipo de violencia prevalerte es el abuso verbal.

No existen diferencias significativas entre ningun sector laboral en lo que respec-
ta a los tipos particulares de violencia, ni tampoco hay diferencias en cuanto a la
preocupacion por la violencia. Si hay diferencias en cuanto a la probabilidad percibi-
da de sufrir algun atraco o asalto en el trabajo segun el sector (Chi cuadrado: 72,9;
Prob= 0,00), siendo hosteleria, comercio y transportes los que mayor probabilidad
identifican y la administracion publica el que menos.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico TABLA 61 FORMACION RECIBIDA POR SECTOR

ACTUACION CON TERCEROS  ACTUACION SOBRE VIOLENCIA

Sanidad 25,4% 18,2%
Educacion 18,7% 16,1%
S. sociales 27,3% 27,3%
Transp. 19,1% 15,7%
Comercio/ventas 10,9% 9,7%
Ocio 11,2% 11,2%
Hosteleria/res. 8,5% 8,5%
Adm. publica 21,0% 19,9%
Banca 22,1% 17,3%

Los sectores laborales no difieren por sector en el grado de notificaciéon de los
eventos violentos, pero si se encuentra relacién en lo referente al grado de forma-
cién en materia de violencia. Destaca el sector de los servicios sociales, seguido
por sanidad y administracién publica. Hosteleria y restauracién son los que menos
formacioén parecen recibir.
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empirico GRAFICO 31 SINTOMATOLOGIA POR SECTOR
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En cuanto a sintomatologia por sector, no difieren en el numero de conductas
violentas que creen que han afectado a su salud, ni existen diferencias en cuanto a
la sintomatologia global. No existe asociacion entre la asistencia al médico por sin-
tomatologia y el numero de dias de baja segun el sector.

GRAFICO 32 MEDIOS DE PREVENCION DISPONIBLES POR SECTOR
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La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Estudio empl'rico Hay relacion significativa entre la existencia de medidas de prevencion de vio-
lencia y el tipo de sector. Por debajo de todos destaca la hosteleria ( Chi cuadrado:
56,1; Prob= 0,000).

3.5. Violencia y Sintomatologia

El andlisis de la muestra para comprobar si existe alguna relacidén entre la vio-
lencia experimentada, entre quienes han recibido al menos un atraco y quienes no
han recibido ninguno, y la sintomatologia manifestada muestra que las victimas ( M:
3,86; DT: 3,43) presentan mayores niveles de sintomatologia ( T: 9,98) con respecto
a no victimas ( M: 1,54; DT: 2,37). Aparece el mismo resultado cuando se hace el
mismo andalisis pero sin incluir victimas de atracos ( T: 5,46). Sin embargo, no apa-
recen diferencias en relacion al niumero de dias de baja médica entre victimas y no
victimas. Por otra parte, la sintomatologia se predice de forma mas precisa cuando
se atiende al numero de actos violentos recibidos que se consideran que afectan a
la salud en vez de considerar el numero de actos violentos recibidos.

4. Conclusiones generales

Los resultados que se ofrecen en este trabajo estan basados en una muestra
aleatoriamente representativa por sectores y municipios de los trabajadores de Ser-
vicios de la Comunidad de Madrid. De ahi que los datos ofrecidos se puedan con-
siderar como una aproximacion fiable de la situacion actual del sector servicios de
la Comunidad. Atendiendo a los objetivos establecidos, Los datos que se presentan
no esta desagregados por zonas territoriales sino que representan el conjunto geo-
grafico de la Comunidad.

Aunque todos los sectores laborales son susceptibles de recibir violencia, el
sector servicios ha sido repetidamente citado en la literatura como el sector con
mayor propension a recibir tasas de violencia laboral mas altas. Razones para ello
son la presencia de altas demandas interpersonales y emocionales, y una elevada

M frecuencia de interacciones con los clientes, frecuentemente bajo el supuesto de la
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Estudio empl'rico subordinacion a la demanda, cuando no a la exigencia del cliente (Grandey, Dickter
y Sin, 2004).

Un dato empirico que confirma estas apreciaciones tedricas es la diferencia exis-
tente entre el sector industrial y el sector servicios en cuanto a violencia laboral. Los
resultados de la ultima encuesta europea de condiciones de trabajo muestran que
la agresion verbal en Europa es practicamente el doble en el sector servicios que
en el sector industrial. Aunque el sector servios es amplio y implica aspectos muy
variados como servicio cara a cara con el cliente, el manejo de dinero y objetos de
valor, trabajar s6lo o en grupos pequefios o trabajar con personas violentas o con
alteraciones mentales (ILO, 2003; Chapell y Di Martino, 2000), los datos indican que
hay areas laborales con mayor vulnerabilidad a determinados tipos de violencia y a
la violencia en general.

El objetivo central del estudio presentado ha sido el andlisis de prevalencia de
violencia. Para ello se ha atendido a diferentes caracteristicas de la muestra como
edad, sexo, origen, nivel de estudios, tipo de contrato, sector laboral o tamano de
la empresa.

En general, el tipo de violencia que predomina en todos los sectores y grupos
de la muestra son los abusos verbales. La violencia psicolégica y sus formas es la
mas prevalente: abusos verbales, vejaciones e intimidacién son las tres formas con
tasas mas altas. Aunque la violencia fisica es la forma de agresion mas estresante, la
investigacién acerca de los estresores cotidianos han mostrado que eventos menos
intensos pero mas frecuentes tienen repercusiones importantes y son igualmente
estresantes y dafninos (Lazarus, 1984). Este seria el caso de los abusos verbales
y amenazas que pueden llegar a tener mayor impacto que un ataque fisico (Budd,
1999) En la muestra, la prevalencia de abusos verbales es de 10,5% Es un resultado
similar al obtenido, y recientemente publicado de la 5% Encuesta Europea de Condi-
ciones de Trabajo, en la que el 12,6% de los 27 paises europeos del sector servicios
recibieron abuso verbal en el ultimo mes. También los datos obtenidos en cuanto

M a violencia fisica son acordes con los de la 5% encuesta europea. Los datos de la
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Estudio empl'rico encuesta europea en Espafa muestran que en el sector servicios el 1,3% ha sido
objeto de violencia fisica en el trabajo en el Ultimo afio y los resultados en la muestra
de la Comunidad de Madrid reflejan un 1,5%.

Un 15,8% de la muestra ha sido objeto de algun acto de violencia en el ultimo
ano y algo mas de un 5% ha sido objeto de tres 0 mas actos violentos. La probabi-
lidad estimada alta o muy alta de sufrir algun atraco es del 7,2%, y la probabilidad
alta o muy alta de sufrir alguna violencia es del 7%. La preocupacién por la violencia
que se puede recibir en el trabajo es del 34,3%.

Atendiendo al sector publico o privado, la violencia esta mas presente en el sec-
tor publico, especialmente los abusos verbales, y acorde con ello también existe
una mayor preocupacion por la violencia. El sector privado no recibe tanta forma-
cién en materia de violencia y tiene disponibles menos medios de prevencion. Alun
asi, su tasa de violencia es menor.

Las mujeres superan en numero a los hombres e todos los sectores, salvo en el
de transportes. En la muestra global, no se encuentran diferencias en cuanto al sexo
en la prevalencia de violencia, pero si aparecen cuando se analiza la preocupacion
por la violencia que puedan sufrir en su trabajo. A las mujeres les preocupa mas la
violencia y perciben una mayor probabilidad de sufrir asaltos. También las mujeres
muestran tasas mas altas a la hora de notificar las formas de violencia.

Los resultados del contraste entre trabajadores nacionales y no nacionales de-
ben tomarse con precaucién debido a que la muestra extranjera se limita a un 7%
del total. No se han encontrado diferencias entre extranjeros y nacionales en la pre-
valencia de violencia, ni en la probabilidad percibida de recibirla. Los trabajadores
extranjeros tienden a notificar en menor grado los incidentes violentos.

El nivel de estudios sélo parece influir sobre los asaltos o atracos que son menos
prevalentes en el grupo de universitarios, lo que podria estar indicando una diver-
M sidad en el tipo de trabajo ejercido, con menor nivel de exposicion. En la misma
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Estudio emplirico linea encontramos que la probabilidad percibida de experimentar atracos y asaltos
es mayor en los grupos de estudios secundarios y primarios, pero la formacién en
materia de violencia es mayor en el grupo de universitarios, que es el grupo menos
vulnerable.

En relacién al tipo de contrato, la prevalencia de violencia es similar en todos
los grupos, salvo en cuanto a abusos verbales que predomina en los trabajadores
temporales y es menor en los autobnomos. Los que mas formacion reciben en rela-
cién al manejo de la violencia son los funcionarios, y los que menos los autobnomos.
Ninguno de los grupos difiere en la notificacién de la violencia recibida.

Ni la edad ni el tamano de la empresa influye en la prevalencia de violencia reci-
bida. Si hay relacion entre el tamarfo de la empresa y la probabilidad de recibir vio-
lencia. La tendencia mas clara es que en las empresas de menos de 50 trabajadores
se percibe mas riesgo de atracos y asaltos. Son también estas empresas las que
menos formacidn reciben y en las que existen menos medidas de seguridad.

En cuanto al sector laboral se encuentran diferencias en la prevalencia de violen-
cia entre el sector de la banca y sanidad, y entre banca y comercio. El sector de la
sanidad destaca por ser el que mas violencia recibe y el de la banca el que menos.
A diferencia de otros estudios, el sector de educacion no esta entre los que mayores
tasas de violencia reciben. En esto se sigue la linea de otros resultados como los
mostrados en la cuarta encuesta de condiciones de trabajo (2007), segun la cual el
sector sanitario es el que mayores indices de violencia presenta.

La violencia en el sector de los transportes se ha identificado por la OIT como
un problema creciente (Essenberg, 2003) que afecta a todas sus areas: transporte
publico y privado, aviacion, ferrocarril y taxis. En el documento de la OIT se apunta a
cifras elevadas de asaltos, amenazas y abuso verbal en todas las regiones del mun-
do, desde India a diferentes paises europeos. El caso de los taxistas es especial-
mente preocupante al afirmar que presentan 60 veces mas posibilidades de asalto
M que otros profesionales.
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Estudio empl'rico El sector del comercio también parece experimentar tasas muy altas de robos y
violencia hacia el personal (Casteel, 2008), constituyendo en Estados Unidos el 20%
de los asaltos no mortales y el 50% de los homicidios en el trabajo.

En las areas de la hosteleria y turismo, la violencia fisica y el acoso sexual son
especialmente relevantes. En Estados Unidos (NIOSH, 1993), los restaurantes se
encuentran entre el segundo y el quinto lugar mas peligroso para trabajar (Toscano
y Weber, 1995). En cuanto al acoso sexual en este sector, las cifras superan a las de
la poblacion general, como se puso de manifiesto en Dinamarca con un 6% frente
al 2% del resto de poblacién (Hoel y Einarsen, 2003). Estos datos han llevado a la
consideracién de que el acoso sexual es mas prevalente en este sector que en cual-
quier otro (Poulston, 2008).

Algunos sectores han recibido especial atencion por el riesgo que implican, pro-
bablemente dos de los sectores que mas preocupan son el sector sanitario y el de
educacion. Concretamente, el sector educativo ha sido objeto de estudio sobre todo
en lo referido al bullying entre alumnos y profesores, aunque no ha sido tan prolifica
su investigacion sobre otras formas de agresion (Peterson et al., 2009). Si bien los
sucesos ocurridos como tiroteos en lo ultimos afios han sido muy llamativos, lo que
predomina en este sector son eventos como atracos o violencia fisica y verbal. Re-
cientemente, un estudio canadiense refleja un 27% de amenazas y violencia fisica
entre el profesorado (Wilson, Douglas y Lyon, 2010), y un 80% de los profesores
ha sufrido violencia en el lugar de trabajo al menos una vez en su vida. Un enfoque
reciente muestra que se estd empezando a prestar atencidn a la violencia recibida
por parte de los padres que parece ser mas verbal que fisica (May, Johnson, Chen,
Wallace y Ricketts, 2010).

Es el sector sanitario el que se muestra especialmente propenso a recibir violen-
cia en el trabajo (Paterson et al., 2009). Entre las areas mas afectadas se encuentran
psiquiatria, urgencias y geriatria (Estryn-Behar et al., 2008), areas en las que predo-
minan algunos de los factores que se consideran en este contexto como influyentes,

M como son el dolor, la frustracion y malentendidos entre personal y paciente, asi como
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Estudio empl'rico la alteracion de las capacidades mentales (Hahn et at., 2008) y de autocontrol. Aun-
que es dificil hacer comparaciones debido a las diferentes metodologias usadas, un
colectivo especialmente en riesgo parece ser el de las enfermeras ( Leather, 2001,
Carter, 2000). En Espana varios estudios realizados en los ultimos afios analizan la
frecuencia de incidentes violentos “declarados” en personal sanitario (Cantera, Cer-
vantes y Blanch, 2008; Cervantes, Blanch y Hermoso, 2010), registrados mediante
un sistema de notificacion online. Encuentran que mas de un 4,5% del personal de
toda la muestra ha informado de haber sido victima de violencia en su lugar de tra-
bajo. De dichas notificaciones, el 80% hace referencia a agresion verbal y el 36%
a fisica. Las mujeres son las mas afectadas (75%), aunque también predominan en
la muestra, y el agresor es predominantemente varén (64%). La mayor parte de las
agresiones proceden de pacientes (73%), y a continuacion de familiares y acompa-
Aantes. Los principales motivos que atribuian eran la supuesta falta de cantidad o
calidad de la informacién recibida y de la atencién prestada, seguidos por el tiempo
de espera, el alta médica no deseada y el trato dispensado. También en nuestro pais
recientemente se ha publicado que en 2010 se denunciaron mas de 1800 agresio-
nes a personal sanitario (en http://www.elpais.com/articulo/madrid/agresiones/me-
dicos/enfermeras/superaron/1800/2010/elpepiespmad/20110321elpmad 2/Tes).

Pero el objetivo del presente trabajo no se limita a explorar la presencia de vio-
lencia en el sector servicios, sino que también pretende estudiar los efectos que la
violencia en la muestra puede tener sobre su salud. A modo descriptivo la sintoma-
tologia global no difiere en trabajadores del sector publico y del privado, ni tampoco
lo hace en cuanto al numero de dias de baja. Si hay diferencias en el grupo de las
mujeres, que presentan mayor sintomatologia que los hombres, y aunque no ob-
tengan mas dias de baja laboral si acuden mas al médico por esta sintomatologia.
El grupo de trabajadores extranjeros presenta un patron similar. Su sintomatologia
global es mayor y también acuden mas al médico.

Los trabajadores con nivel universitario refieren menos sintomas que los que
tienen estudios primarios y secundarios, no encontrandose diferencias entre estos
M dos grupos. Ninguno de los tres grupos difiere en visitas al médico y dias de baja.
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Estudio empl'rico Los trabajadores autbnomos presentan menos sintomatologia que los trabajadores
temporales, y no varian en cuanto al numero de dias de baja. Los trabajadores auto-
nomos o temporales no han visitado menos al médico ni han obtenido menos dias
de baja laboral, contrariamente a lo que cabria pensar por su situacion laboral.

El tamafio de la empresa y la edad no influyen en la sintomatologia global ni en
el numero de dias de baja y visita al médico. Lo mismo ocurre con los diferentes
sectores laborales estudiados.

Entre la sintomatologia por la que se pregunta, las mas frecuentes son la sensa-
cién continua de fatiga y cansancio, los dolores de cabeza y la sensacién de estar
emocionalmente agotado y falto de energia.

Relacionado con la salud de los trabajadores esta la violencia recibida que ellos
consideran que afecta a su salud. Los modelos de estrés hacen referencia a la in-
terpretacion y afrontamiento del evento y no al evento en si (Lazarus y Folkman,
1984), de ahi la importancia de diferenciar la violencia que el trabajador recibe de la
violencia recibida que considera que afecta a su salud. En este sentido, la conducta
violenta que creen que afecta mas a su salud son los abusos verbales, que ademas
en todos los grupos es el tipo de violencia mas prevalente. En los analisis de com-
paracién de medias de sintomatologia en funcion de si se es victima o no ponen de
manifiesto que los que son victimas refieren mas sintomas. También se encuentra
que el numero de conductas violentas que el trabajador considera que afecta a su
salud predice un 20% de la varianza de la sintomatologia que refiere, contribuyendo
a confirmar la relaciéon que existe en la muestra entre violencia y salud.

En cualquier caso, la transversalidad del método de recogida de los datos limita
la capacidad de establecer conclusiones que en ningun caso pueden ser de tipo
causal.

Entre las dificultades que se encuentra en el estudio de la violencia en el sector
M servicios hay que tener en cuenta la diferente percepcion de victima y perpetrador
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Estudio empl'rico de los mismos sucesos. Mientras que para el personal la conducta violenta suele
atribuirse en base a caracteristicas personales del usuario o del cliente, los clientes
tienden a explicarlo en base a una injusticia percibida y a unas condiciones ambien-
tales adversas (Paterson et al., 2009). Ademas existe una tendencia a enfocar el
problema desde un planteamiento individual (Di Martino et al., 2003; Paterson et al.,
2009) en el que destacan las caracteristicas internas del perpetrador pero en el que
se pasan por alto factores situacionales, organizacionales y estructurales que estan
interviniendo en el proceso. De ahi que su estudio y prevencidén deba dirigirse de
forma global tanto a los niveles individuales como a organizacionales. Un esfuerzo
importante a hacer consistiria en erradicar la idea, todavia prevaleciente en algunos
contextos, de que la agresién verbal forma parte inexorable del trabajo en el sector
de los servicios (Boyd, 2002).

Finalmente, este trabajo que se caracteriza por ser representativo de la poblacion
dado su tamafo muestral y su configuracidn por sectores y municipios, proporciona
datos sobre violencia en el sector servicios que han sido recogidos en un momento
de especial sensibilidad debido a la crisis econdmica existente. Desconocemos si
este hecho esta pudiendo afectar a los datos y en qué sentido, pero deben interpre-
tarse en el contexto del momento en que han sido tomados.
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Anexos ANEXO 1

“ INVYMARK S.A.

INVESTIGACION ¥ MARKETING

Encuesta sobre la violencia en el sector servicios

CUESTIONARION® [ [ [ |

Buenos dias/tardes , pertenezco a Invymark, una empresa de estudios de mercado y opiniéon. Estamos
realizando un estudio sobre el sector servicios. Muchas gracias por su colaboracion. Sélo seran unos minutos de entre-
vista.

1. ¢ Actualmente esta usted trabajando en el sector servicios?

S e 1 Pasar a P2
= N e 2 Finalizar

2. ¢ Trabaja usted en el sector publico o en el sector privado? RESPUESTA

UNICA
— Sector pUBIICO c..uueiieeiiceceeeeee e, 1
— Sector privado......ccoeeeeiieeeiieiee e, 2
— AMDOS .. 3

3. GENERO:

el (00010 (=TT 1
— MUJEI e 2
4. EDAD

5. ORIGEN:

M o) = (01 (0] = | IR 1

— EXIranjero ... 2

<
Comunidad de Madrid Capitulo 1| Capitulo 2| Capitulo 3| Anexo 1 | Anexo 2 | Anexo 3 | Anexo 4



138/151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Anexos 6. NIVEL DE ESTUDIOS:
— SiN €StUAIOS ... cvviiiiicec e 1
— Estudios primarios.........ccooovveiiiiiniiieeicee e, 2
— Estudios secundarios/Bachiller/FP1-FP2........... 3
— Universitarios......cocoeeiieiiiiiiice e 4
— Estudios de postgrado (doctorado, etc)............. 5

7. TIPO DE CONTRATO:

— TempPOoral......ccoui i 1
— INAEfiNIAO.. i 2
— Trabajador publico/Funcionario........c....cccccce..... 3
— Otros (especificar) .....ccuueeeeiieiiiiiieeeeeeeccec e, 4

8. SECTOR DE TRABAJO:

o = |1 F= Lo [ 1
— BEAUCACION. e e 2
— SErviCios SOCIAIES.....ivuiieiee e 3
— TranNSPOIMES......uiiiiiic et 4
— COoMErCio/VENTAS .....ueeeeieeeeeee e 5
L © 103 [0 R 6
— Hosteleria/restauracion .........ccccceeveveiieieieevnnnnenn. 7
— Administracion publica........ccccceeeeeeeeiiiiecieeeeen, 8
—BanCa ... 9
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Anexos 10. ¢ En los ultimos doce meses, en su lugar de trabajo ha sido objeto de al-
gunas de estas conductas por parte de terceras personas (clientes, pacientes,
alumnos, etc)? LEER. UNA SOLA RESPUESTA POR FILA

SI NO NO SABE NO CONTESTA
1.- Atracos o asaltos en el lugar de trabajo 1 2 8 9
2.- Abusos verbales (Gritos, chillidos, ] 5 g 9

referencias molestas)
3.- Amenazas de violencia fisica 1 2 8 9
4.- Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 1 2 8 9
agresion fisica)
5.- Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. : . 1 2 8 9
posibles intervenciones desfavorables)
6.- Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
1 2 8 9

humillaciones)

7.- Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 1 ) 8 9
provocaciones eroticas, alusiones sexuales)
8.- Abusos sexuales (Tocamientos sexuales,
violencia fisica sexual)

11. ¢ Le preocupa la violencia que puede recibir en su lugar de trabajo?
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140/151

La violencia en el trabajo en el sector servicios de la Comunidad de Madrid

Anexos 12. ¢ Considera que algunos de estos incidentes que ha mencionado ante-
riormente ha afectado a su salud?

LEER. SOLAMENTE PARA LOS ITEMS EN LOS QUE HAYA MENCIONADO
CODIGO 1 EN P10.

SI HA RESPONDIDO CODIGO 2, 8 O 9 EN TODOS LOS ITEMS DE P10, PA-

SAR A P16
Sl NO
1.- Atracos o asaltos en el lugar de trabajo 1 2
2.- Abusos verbales (Gritos, chillidos, 1 9

referencias molestas)
3.- Amenazas de violencia fisica 1 2
4.- Violencia fisica (Golpes, empujones,

DR 1 2
agresion fisica)
5.- Intimidacion (Infundir miedo, aludir a
. . . 1 2
posibles intervenciones desfavorables)
6.- Vejaciones (Insultos, descalificaciones, : .

humillaciones)

7.- Pretensiones sexuales no deseadas

(Comentarios sexuales desagradables, 1 )
provocaciones eroticas, alusiones sexuales)

8.- Abusos sexuales (Tocamientos sexuales,

violencia fisica sexual)

13. ¢Informo o dio parte de los atracos o asaltos sufridos?
SOLAMENTE AQUELLOS QUE HAYAN RESPONDIDO CODIGO 1 EN ATRA-

COS O ASALTOS EN P10.
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Anexos 14. ¢Inform6 o dio parte de alguna de las otras formas de violencia sufrida?
SOLAMENTE AQUELLOS QUE HAYAN RESPONDIDO CODIGO 1 EN EL RES-
TO DE ITEMS (DEL 2 AL 8) EN P10.

Sl e 1
) [ PR 2
—NO CONTESTA ..o 3

_15. ¢Cual de ellos ha sido el que mas ha influido en su salud? RESPUESTA
UNICA

'LEER SOLAMENTE PARA LOS ITEMS EN LOS QUE HAYA MENCIONADO
CODIGO 1 EN P10

Atracos 0 asaltos en el lugar de trabajo 1
Abusos verbales (Gritos, chillidos, referencias 9
molestas)

Amenazas de violencia fisica 3
Violencia fisica (Golpes, empujones, agresion

fisica) !

Intimidacion (Infundir miedo, aludir a posibles
intervenciones desfavorables)

Vejaciones (Insultos, descalificaciones,
humillaciones)

Pretensiones sexuales no deseadas
(Comentarios sexuales desagradables, 7
provocaciones eroticas, alusiones sexuales)
Abusos sexuales (Tocamientos sexuales,
violencia fisica sexual)

Ninguno/Ninguno en concreto 9
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Anexos 16. ¢ Cual es probabilidad de que tenga usted algun atraco o asalto en su
lugar de trabajo? Para ello utilice una escala 0-10 en la que 0 significa que no
tiene ninguna probabilidad y 10 que la probabilidad es muy elevada.

17. ¢ Cual es probabilidad que tiene usted de sufrir alguna forma de violen-
cia en el trabajo? Para ello utilice una escala 0-10 en la que 0 significa que no
tiene ninguna probabilidad y 10 que la probabilidad es muy elevada.

18. ¢{Ha recibido usted alguna formaciéon sobre como actuar en casos de

violencia?
S e 1 Pasar a P19
— N e 2 Pasar a P20

19. ¢ Si ha recibido alguna formacion ha sido formal o informal?

— FOIMaAl e 1
—INFOIMIAl ..o 2

20. ¢Ha recibido usted alguna formacion sobre como actuar con clientes

violentos?
S e 1 Pasar a P21
— N e 2 Pasar a P22
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Anexos 21. ¢ Si ha recibido alguna formacion, ha sido formal o informal?
—Formal ... 1
—NfOrMal ..o 2

22. ¢ Existe en su lugar habitual de trabajo medios de prevencién, control
o evitacion de la violencia (Camaras, vigilantes de seguridad, espacio seguro,
senal de alarma...)?

S e 1 Pasar a P23
— N e 2 Pasar a P24

Sl NO
—CaAMAraS ....ceoeeveeeeeeeeeeereeeas 3 I 2
— Agente de seqguridad................. L 2
— ESpacio seguro.........ccccevvuunnnnnn. L 2
— Senal de alarma.........cccccceuu...... L T 2
L © 11 (0 1= T 3 I 2
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Anexos 24. ¢ Ultimamente (si el entrevistado pregunta, mencionar en los ultimos 6
meses), sufre con frecuencia alguno de los siguientes sintomas?
LEER. RESPUESTA UNICA POR FILA

SI NO NO SABE NO CONTESTA

1.-Le cuesta dormir o duerme mal 1 2 8 9
2.-Tiene sensacion continua de cansancio 1 2 8 9
3.-Sufre de dolores de cabeza 1 2 8 9
4.-Sufre mareos 1 2 8 9
5.-Le cuesta concentrarse y mantener la : 9 8 9
atencion

6.-Le cuesta acordarse de las cosas u olvida ] 9 8 9

las cosas con facilidad
7.-Se nota tenso e irritable 1 2 8 9
8.-Tiene la sensacion de estar

: ) 1 2 8 9
emocionalmente agotado, falto de energia
9.-Rememora continuamente los hechos ] 9 8 9
vividos
10.-Sufre alteraciones del apetito 0 ] 5 3 9
problemas de estomago
11.-Bajo estado de animo 1 2 8 9
12.- Se siente inseguro y ansioso 1 2 8 9

25. Para estas sintomatologias que usted ha mencionado que padece, ¢ con-
sidera que pueden estar relacionados con su trabajo?

SOLAMENTE PARA AQUELLOS QUE RESPONDEN CODIGO 1 EN ALGUN
ITEM DE LA P24. S| MENCIONA CODIGO 2, 8 O 9 EN TODOS LOS ITEMS DE
P24, PASAR A NOMBRE.
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Anexos 26. ¢ Ha acudido al médico por alguno de estos sintomas?
s | [ 1
— N e 2

28. ¢ Cuantos dias causo baja?

NOMBRE:
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Anexos ANEXO 2

Ficha técnica de la encuesta

Entrevistas telefénicas asistidas por Ordenador
(CATI. Computer Assisted Telephone
Interviewing). Los entrevistadores tienen al
menor tres anos de experiencia

Técnica de Investigacion

Trabajadores de la Comunidad de Madrid
Publico objeto de estudio pertenecientes al sector servicios
segun asignacion CNAE 2008.

Muestra Se han realizado un total de 1.500 muestras

Seleccidn aleatoria de los entrevistados segun
cuotas establecidas por subsector, tamano

de habitat y municipios de la Comunidad de
Madrid

Captacion y muestreo

+ 2,6% en las condiciones estadisticas p=q,

Margen de error con un nivel de confianza del 95,5%

Trabajo de campo Realizado entre los dias 19-29 de Noviembre
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Anexos ANEXO 3 CNAE

Instituto de
Subareas del Sector Servicios Estadistica

****
Directorio de unidades de actividad econdémica 2008
Suma (Unidades locales) y Suma (Ocupados (trabajadores)) por Actividad.
CNAE-93 (2 digitos) Divisiéon

Sector servicios en contacto con el publico Ocupados
Categorias seleccionadas (trabajadores)
52 Comercio al por menor, excepto comercio vehiculos de motor, motocicletas y ciclomotores 259.412,00
55 Hosteleria 174.312,00
60 Transporte terrestre; transporte por tuberias 70.136,00
65 Intermediacion financiera, excepto seguros y planes de pensiones 77.201,00
73 Investigacion y desarrollo 18.206,00
75 Administracion publica, defensa y seguridad social obligatoria 134.872,00
80 Educacion 125.810,00
85 Actividades sanitarias y veterinarias, servicios sociales 183.831,00
92 Actividades recreativas, culturales y deportivas 83.445,00
Categorias de trabajadores en contacto con el publico 1.138.409
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Anexos ANEXO 4

Distribucién de la muestra por municipios de la comunidad de Madrid

Padron de la Comunidad de Madrid a 01-01-2009

HABITATS
DE 10.001 )
DE 0 a 10.000 50000  50.0012100.000 Mas de 100.000 Total
Poblacion 369.480 593.750 694.796 4728906  6.386.932
Muestra 86 139 163 1111 1.500
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Anexos

MUNICIPIOS

28079 Madrid

28092 Mostoles

28005 Alcala de Henares
28058 Fuenlabrada

28074 Leganés

28007 Alcorcon

28065 Getafe

28148 Torrejon de Ardoz
28106 Parla

28006 Alcobendas

28049 Coslada

28127 Rozas de Madrid (Las)
28115 Pozuelo de Alarcon
28134 San Sebastian de los Reyes
28123 Rivas-Vaciamadrid
28080 Majadahonda

28161 Valdemoro

28047 Collado Villalba

28013 Aranjuez

28014 Arganda del Rey

28045 Colmenar Viejo

28113 Pinto

28022 Boadilla del Monte
28903 Tres Cantos

28130 San Fernando de Henares
28061 Galapagar

28181 Villaviciosa de 0ddn
28084 Mejorada del Campo
28040 Ciempozuelos

28152 Torrelodones

28096 Navalcarnero

28009 Algete

28132 San Martin de la Vega
28073 Humanes de Madrid
28131 San Lorenzo de El Escorial
28176 Villanueva de la Cafiada

DE 0 a 10.000

HABITATS

DE 10.001 a 50.000

N N N
N oo oo o

&~ B MO OVO1T OO O

50,001 a 100.000

21
20
19
18
16
16
15
13
13
12

Més de 100.000

765
48
48
46
44
39
39
28
27
26
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Anexos

HABITATS
MUNICIPIOS DE0210.000  DE10.001a50.000 50.001a100.000  Més de 100.000

28177 Villanueva del Pardillo
28054 Escorial (El)

28068 Guadarrama

28104 Paracuellos de Jarama
28015 Arroyomolinos

28010 Alpedrete

28083 Meco

28090 Moralzarzal

28167 Velilla de San Antonio
28129 San Agustin del Guadalix
28160 Valdemorillo

28026 Brunete

28066 Grifion

28172 Villalbilla

28053 Daganzo de Arriba
28043 Colmenar de Oreja
28144 Soto del Real

28141 Sevilla la Nueva
28044 Colmenarejo

28133 San Martin de Valdeiglesias
28004 Alamo (El)

28154 Torres de la Alameda
28072 Hoyo de Manzanares
28180 Villarejo de Salvanés
28086 Molar (El)

28091 Morata de Tajuia
28082 Manzanares el Real
28038 Cercedilla

28075 Loeches

TOTAL

W W W WwWwWwwwwws~s&

B S A B b2 B BB OO o OO0 OO0 O

(o]
D

139 163 1.111
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