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1. OBIETIVO
Establecer directrices generales para la actuacién ante situaciones de violencia externa, para la

proteccion de la integridad fisica, psicolgica y emocional de los funcionarios/as de la Direccién de
Salud.

2. ALCANCE
El procedimiento estd dirigido a equipos Directivos, Jefaturas de Unidades y funcionarios/as en
general, como una manera de alinear los criterios en cuanto al soporte de medidas especificas que
se pueden aplicar en cada realidad, con el propésito de involucrar a la totalidad del organigrama en
los lugares de trabajo.

3. ANTECEDENTES

En general, podemos definir agresién como “el comportamiento deliberado que puede provocar
dafios fisicos o psicoldgicos a otras personas”.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define violencia laboral como “Cualquier tipo de
comportamiento agresivo o insultante susceptible de causar un dafio o molestias fisicas o
psicoldgicas a sus victimas, ya sean estos objetivos intencionados o testigos inocentes involucrados
de forma no personal o accidental en los incidentes”.

4. ROLES
A nivel Institucional, se considera de gran relevancia el poder generar de manera continua acciones
preventivas con el objetivo de disminuir los factores de riesgos que pueden ocasionar, potenciar o
incrementar la posibilidad de que se forjen instancias de Violencia Externa. Estas acciones
preventivas dependeran de la Unidad de Gestion de Personas y su drea de Calidad de vida y Salud
Integral, cumpliendo con lo sefialado en la Politica de Promocién el buen trato y la no violencia para
funcionarios (as) y usuarios de la Direccién de Salud Municipal de Osorno.

5. RESPONSABILIDADES
Se debe otorgar cumplimiento a todas aquellas responsabilidades sefialadas en la Politica de
promocion del buen trato y la no violencia para funcionarios (as) y usuarios de la Direccién de Salud
Municipal de Osorno.

6. DIFUSION
La presente Politica, debe ser debidamente conocidos por todos los funcionarios de la Direccién de
Salud de las llustre Municipalidad de Osorno y los Establecimientos dependientes de esta. Para ello
es necesario contar con un Plan de Difusién que utilice los medios disponibles (documentos digitales,
intranet, correos electrénicos, pagina del DISAM, entre otros medios posibles)
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7. REVISION
La politica y Procedimientos de Proteccion fisica, psicolégica y emocional de funcionarios de Salud,
sera sometida a revision de manera anual o cuando sea necesario establecer cambios relevantes que
impacten su cumplimiento y deban ser abordados por las politicas generales de la Institucion.

8. DEFINICIONES
El Repertorio de la OIT sobre recomendaciones practicas sobre la violencia en el lugar de trabajo en
el sector de los servicios y medidas para combatirla define la violencia en el lugar de trabajo de la
siguiente manera: “Toda accién, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable,
mediante el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio
de su actividad profesional o como consecuencia directa de la misma.” (Organizacion Internacional
del Trabajo, Programa de Actividades Sectoriales, afio 2003)

La violencia tiene distintas manifestaciones e intensidades, por lo que habra que distinguir entre los
distintos tipos de violencia, teniendo en cuenta que no existe una frontera claramente definida y
gue un tipo de agresidn puede conducir a otro.

Se definen a continuacion, algunos tipos de violencia que se pueden llegar a dar en cualquier ambito
de la sociedad:

8.1 Violencia psicolégica: Se entiende por violencia psicoldgica, “Todo incidente en el que se abusa,
amenaza o agrede a las personas, que implican una amenaza o intimidacion explicita o implicita
a su seguridad, bienestar y salud”.

e Abuso: Comportamiento que humilla, degrada o indica de otro modo una falta de respeto a
la dignidad y valor de una persona. Se usa el término maltrato o abuso para sefialar todo
comportamiento que se aleje de una conducta razonable y que involucre el mal uso de la
fuerza fisica o psicologica.

e Acoso: Es toda conducta vejatoria y descalificatoria realizada hacia una persona de manera
reiterada, con el fin de desestabilizarla psiquicamente.

e Acoso sexual: Es la intimidacion de naturaleza sexual. Cuando una persona acecha a otra de
manera reiterada e insistente con promesas sexuales no deseadas o inapropiadas.

e Comportamiento incivico: Falta de respeto hacia los demas.

e Agresion verbal y actitudes amenazantes: Accion de intimidacion en la que se manifiestan
posibles riesgos para la integridad fisica y/o psiquica de la persona, su familia o sus bienes.
El término agresidén/ataque generalmente incluye cualquier intento de lesion o agresion
fisica a una persona, incluyendo daiios emocionales y psicologicos.

e Amenaza: Promesa de recurso a la fuerza fisica o al poder, que produce miedo al dafio fisico,
psicoldgico u otras consecuencias negativas en las personas o grupos a los que se dirige. Las
amenazas abarcan las amenazas de muerte, el anuncio de una intencién de dafiar a una
persona o causar perjuicios a sus bienes.
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8.2 Violencia fisica: Accién violenta que realiza una persona con la intencién de causar un dafio a

otra, conlleve o no una lesién.

® Agresion fisica: Todo aquel acto que supone la causacion voluntaria e intencional de un dafio
directo generado a través de cualquier medio fisico y con capacidad para generar dafios
corporales a la persona agredida.

® Abuso sexual: Es la realizacién de una accién sexual, distinta del acceso carnal, sin el
consentimiento de la otra persona, como, por ejemplo, tocaciones o besos en drea de
connotacidn sexual; entre otros.

® Vandalismo: Actitud o inclinacién a cometer acciones destructivas contra la propiedad
privada o publica sin consideracién alguna hacia los demas.

e Usuario externo/ paciente: Es la persona que no pertenece a la institucién y que utiliza, y/o
demanda atencién en salud. En torno a él, se organizan todos los servicios que se prestan
en nuestros establecimientos asistenciales.

8.3 Tipos de violencia externa

Segin el Art 69° de la Ley N° 16.744/68, la empresa o institucién es responsable por el
incumplimiento del deber de proteger adecuadamente. Esto se hace extensible a la falta de previsién
frente a posibles situaciones de riesgo, factor que generalmente no se considera en la elaboracién
de la Evaluaci6n de Riesgos Laborales. Por lo tanto, es importante explicitar la posible exposicion a
violencia en la evaluacién de riesgos laborales e informar este riesgo y sus medidas de mitigacion a
todo el personal. (Ley N° 16.744 del 01 de febrero de 1968, Ministerio del Trabajo y Prevision Social).

® La violencia psicolégica en el lugar de trabajo se manifiesta en forma de agresién verbal
como amenazas, gritos, gestos, frases menospreciativas, insultos, coacciones e injurias, y
principalmente ejercida por usuarios y familiares de estos, en donde existe alguna relacién
profesional entre la victima y el causante del acto violento.
Generalmente los funcionarios a este tipo de violencia no se les presta atencion o se asume
como parte integrante del trabajo, no llegdndose a denunciar en su mayoria.

® Lla violencia fisica como los empujones, salivazos, patadas, pufietazos, cabezazos,
empujones, bofetadas, arafiazos, mordiscos, pellizcos, balaceras, entre otros, considerado
en su mayoria como un delito. Este tipo de violencia principalmente puede ser ejercida por
usuarios, familiares o por personas que no tiene relacién profesional entre la victima y el
causante del acto violento. Generalmente los funcionarios a este tipo de agresiones en
ocasiones mantienen una postura donde tienen “miedo” o “terror” de la victima a sufrir
represalias por denunciar estos tipos de agresiones.

9. PAUTAS DE ACTUACION PARA LA PREVENCION DE LAS AGRESIONES
En tal sentido, es muy valiosa la opinidn de los funcionarios, en especial la de aquellos en riesgo, es
decir, aquellos que interactian permanentemente con los usuarios externos: Son quienes tienen
experiencia y conocimiento acerca de conflictos violentos y su potencialidad.

Ahora bien, como acciones preventivas de responsabilidad personal, existen algunas
recomendaciones necesarias de tener presente, sobre todo en el caso de que estimemos que
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nuestra integridad fisica se encuentra en peligro. Se trata de adquirir y consolidar habitos de
seguridad en el lugar de trabajo.

Las recomendaciones que se ofrecen a continuacién son acciones simples y de precauciones
generales, no suficientes por si mismas, sino complementarias a otras actuaciones y medidas.

Es posible que no se estimen viables todas estas pautas, pero se debe tener presente que se pueden
adoptar aquellas que sean coherentes con nuestro caracter, estilo de vida, que nos resulten mas
cémodas y que tengan directa relacién con la realidad del Centro de Salud, Area y/o Unidad de
trabajo.

Algunos de los comportamientos y actitudes recomendables ante situaciones de violencia contra
nuestra persona son:

e Informar a todas las personas que se considere necesario, de modo que estén preparadas
para detectar situaciones de riesgo / agresiones directas y pedir ayuda o prestarla en caso
necesario.

e Sila organizacion del trabajo lo permite, es conveniente minimizar las ocasiones de trabajo
en solitario en aquellos nichos que hemos identificado como factores de riesgo para nuestra
integridad.

e Intentar una deteccidn precoz de las situaciones de riesgo, es decir, tratar de reconocer los
primeros signos de peligro o las sefiales que preceden a los actos violentos.

9.1 LAS SENALES DE RIESGO POTENCIAL DE VIOLENCIA, se pueden percibir a través del lenguaje
verbal, pero sobre todo del no verbal:

e A NIVEL VERBAL: Insultos, amenazas mas o menos explicitas, entre otros.

e A NIVEL NO VERBAL: Contraccién de musculos de la cara o expresion facial tensa, pufios
apretados, mirada fija, sefialar con el dedo, cambios de postura rapidos y sin finalidad
concreta, tono de voz alto, etc.

e ANTE UNA AMENAZA SUTIL, QUE NO SEA EXPLICITA: Lo mejor es no darse por aludido de
forma personal de la situacién, ya que ello aumenta la probabilidad de que el potencial
agresor efectte finalmente un ataque directo. Se recomienda adoptar estilos asertivos de
comunicacién y resolucién de conflictos.

e EN CASO DE VIOLENCIA VERBAL EXPLICITA Y DIRECTA: Se recomienda, en principio, no
responder a las provocaciones y permanecer sin sobresaltarse (o al menos aparentarlo).
Actuar siguiendo las indicaciones sin contrariar al agresor siempre privilegiando acciones de
huida por sobre las acciones de pelea (instinto de conservacién). Al mismo tiempo se
decidira si se mantiene la posicién o se hace una retirada parcial en espera del apoyo que se
solicite.

Sélo si la situacion lo permite y el potencial agresor tiene cierto grado de receptividad, se
puede intentar dialogar de forma asertiva o negociar.
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Las conductas que se analizan a continuacién pueden ayudar a que el interlocutor esté mds
receptivo ante nuestras palabras y razonamientos y aumentan la probabilidad de poder

apaciguarlo o reconducirlo hacia un estado emocional mds tranquilo.

El primer paso es hacer un esfuerzo por comprender la conducta del individuo y empatizar
con él/ella. Para ello, podemos escuchar activamente sus argumentos, demostrandole tanto
con nuestro lenguaje verbal como no verbal, que le entendemos y comprendemos. La
escucha activa, ademds, suele facilitar la liberacion de la tensién emocional del potencial
agresor: “a ver cuénteme... qué es lo que le ocurre para ver si la/o puedo ayudar...”, “si, lo/a
comprendo completamente...”, asintiendo a cada uno de los términos de frases que haga la
persona.

Intentar no llevarle directamente la contraria: evitar discutir sus ideas y razones, no criticar
su comportamiento, no restar importancia a sus quejas o criticas, esta accién la sienten
como una anulacion de su persona, por lo mismo es necesario acoger su demanda o malestar
y mostrar que se estan haciendo acciones para ver la posibilidad de resolver: “Yo la/o
entiendo completamente y comprendo su frustracién, pero lamentablemente esto no
depende de mi...yo buscaré a alguien que me pueda ayudar y que le pueda resolver sus
dudas...le parece?”.

Si es posible, se puede intentar concientizar a la persona de las consecuencias que podrian
derivarse de sus acciones, es decir, fomentar la empatia entre ambos/as, pero sin decirle lo
que debe hacer, sino m3s bien lo que se podria hacer y lo que podria resultar mejor para el
/ella: “entiendo que se encuentre molesto/a por lo que estd sucediendo, pero si me habla
muy rapido y muy fuerte, no logro entender lo que me quiere decir y si no lo/a entiendo, no
lo puedo ayudar a resolver el problema...”

Buscar puntos basicos de acuerdo y alianzas sencillas: “si usted me da un poco mas de
tiempo, yo podria consultar qué posibilidades hay para resolver la situacion...lo/a invito a
tomar asiento mientras me espera...”

Recalcar que, en caso de que el individuo esté muy alterado o tenga un ataque de célera, de
nada sirve intentar hablar o razonar con él, en ese estado no puede procesar la informacién,
ni esta en disposicion de utilizar la ldgica: “Entiendo que no se sienta bien y que esté muy
molesto/a con lo que esta sucediendo. El problema es que, si se encuentra asi, no sera
posible que le pueda explicar las posibilidades que tengo para hacer algo...le parece sile doy
un minuto para que se recupere y luego lo/a contindio ayudando...?

Si nos encontramos ante un agresor que crece cuando la otra persona que estd al frente no
se defiende (la pasividad o el miedo de la victima aumenta su violencia verbal) pero sin
embargo la probabilidad final de agresién fisica es minima, existe la opcién de requerirle con
firmeza que se calme o responderle en su mismo tono siempre evitando usar amenazas,
coacciones o insultos: “si bien entiendo que se encuentre molesto/a, le pido por favor que
no me trate de mala manera, estoy intentando ayudarlo/a, nada més...”

Es importante saber que determinados factores de nuestro lenguaje no verbal pueden
actuar como desencadenantes de una agresion y otros como inhibidores de ésta: dar vuelta
los ojos cuando no nos entienden lo que estamos explicando, respirar profundo como un
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gesto de molestia, cruzarnos de brazos frente a una solicitud, sonreir de manera despectiva,
entre otros.

Posibles inhibidores de la agresion

Para disminuir la probabilidad de agresion se aconseja:

9.1.2

Articular las palabras de forma clara, tranquila, segura y sin titubeos. Sostener un ritmo
tranquilo y pausado en el discurso, para permitir la completa comprensién de los que se esta
indicando. Es conveniente que al finalizar la explicacion se le pregunte a la persona si es que
entendid lo que se le indico: “Entendid lo que acabo de explicar?...si no entendio, digame
qué parte es y se lo explico nuevamente...”

Mantener el cuerpo erguido pero relajado, es decir, postura segura, pero no altiva. Existen
estudios que demuestran que uno de los factores que influye a la hora de que el agresor
escoja a su victima es el aspecto corporal. Por ejemplo, una posicién de hombros caidos,
mirada baja, etc. da apariencia de inseguridad, lo que aumenta la probabilidad de ser
escogida como victima.

En resumen, teniendo en cuenta los preceptos del lenguaje corporal, lo mas adecuado suele
ser la adopcién de un estilo de respuesta asertivo (hablar fluidamente, gestos firmes,
postura erecta, etc.) y evitar un estilo pasivo (ojos mirando hacia abajo, vacilaciones, voz
baja, postura hundida, etc.) o agresivo (dedos acusadores, manos en las caderas o brazos
cruzados).

Desencadenantes de la agresion

En general puede actuar como tal cualquier gesto o sefial que pueda interpretarse como desafio,
hostilidad o amenaza. Es recomendable evitar:

Miradas excesivamente fijas, que pueden percibirse como increpantes, hostiles o
provocadoras. Es decir, no es recomendable mantener un contacto visual prolongado, pero
sobre todo intenso (mirar fijamente con las cejas arriba).

Tono de voz elevado, como si estuviese retando a la persona, sin embargo, si esta indicado
que el tono sea firme, convincente y seguro.

Sefialar con el dedo, de manera directa, esto puede interpretarse como un gesto acusatorio.

9.2 MEDIDAS PARA MINIMIZAR EL RIESGO DE VIOLENCIA EXTERNA
Los centros de atencién primaria se caracterizan por ser espacios con un alto nivel de sensacion de
estrés que no sdlo viven los usuarios y sus familias, sino que ademas el personal de salud.

Alli existe un alto componente emocional, que genera un riesgo de violencia creciente, agravado por
los tiempos de espera, las distintas percepciones de urgencia o las necesidades de los usuarios o el
emplazamiento donde se ubica centro atencién primaria.
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Muchas veces se piensa que la violencia en el lugar de trabajo es aleatoria e impredecible, y que por
lo mismo cualquier iniciativa para frenarla puede verse como innecesaria. A continuacién, se
establecen medidas que, justamente, contradicen esa creencia.

A. DISPOSICION FiSICA (LAYOUT) Y AMBIENTE DE TRABAJO.
El riesgo de violencia en el trabajo puede reducirse considerablemente con un buen disefio del
entorno fisico. La accesibilidad y la comodidad pueden ser aspectos claves a mejorar y que debemos
enfatizar en este aspecto, cuya responsabilidad serd de los Directores de cada establecimiento y de
verificar que se cumplan las condiciones junto a la Comisién de Prevencién de Violencia designada.

Mejorar la comodidad de los usuarios, en particular cuando el tiempo de espera es
prolongado.

Mantener en condiciones la infraestructura tan importante como en buen estado los
asientos, mantener las paredes pintadas y libre de hongos o descascaradas, mantener buena
iluminacién en sala de espera, box, bafios, mantener en buen estado las instalaciones
sanitarias llaves de lavamanos, inodoros en buen estado, mantener una temperatura
adecuada con las calderas en funcionamiento y en buen estado de mantencion, mantener
los niveles de ruido confortables pueden hacer una gran diferencia, mantener las puertas
de acceso operativas, cerraduras o sensores de puerta en buen estado, rampa de acceso
para personas en situacion de discapacidad, superficie de acceso sin desniveles y con
antideslizantes, entre otros aspectos relevantes y necesarios. Para el cumplimiento de este
punto, es necesario que se trabaje de manera colaborativa con experto Prevencionista de
Riesgos de la Direccién de Salud Municipal, para recibir asesoria de manera directa o bien
para que genere acciones que permitan contar con el apoyo necesario en cada uno de los
Centros o Unidades de trabajo.

B. MEDIDAS REFERENTE AL ENTORNO
Al igual que en el punto anterior, los funcionarios deben procurar mantener ciertas caracteristicas
como las que a continuacion se indican, que permitan tener condiciones de seguridad en cada

recinto:

Disponer de una buena iluminacién interna y externa de manera que los funcionarios
puedan identificar al ejecutor de algun tipo la violencia o acto delictual y evitando que el
contexto sirva de escondite para delincuentes.

Los lugares identificados como de riesgo deben disponer de un sistema de alarma, que
identifique el lugar exacto donde se estd produciendo el incidente. De no existir, se puede
generar un numero de emergencia o alarma interna y/o clave, que alerte la necesidad de
apoyo del personal o de seguridad del recinto.

Colocar los articulos de valor fuera del alcance de los usuarios. Actualmente se presenta un
aumento en los conflictos por hurtos que son ejecutados por los mismos usuarios externos.
Presencia de Personal Auxiliar de Servicio o de Seguridad si corresponde, para distanciar y
controlar a los usuarios potencialmente agresivos de los funcionarios.

Monitorear las entradas, salidas, puntos de entrega y zonas de mayor riesgo por personal
encargado Auxiliar de Servicio o de Seguridad.
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e De ser necesario, instalar cristales irrompibles de seguridad en aquellos servicios de mayor
riesgo, por ejemplo: dénde existen niveles de conflictividad entre usuarios y profesionales:
servicio de urgencias, zonas administrativas de los centros de salud y dreas de atencion
administrativa.

C. FORMACION DE FUNCIONARIOS PARA LA PREVENCION DE VIOLENCIA EXTERNA.
La formacion para la prevencion de la violencia en el lugar de trabajo es un aspecto clave, para ello,
un representante del Comité Paritario en conjunto con el Delegado de Capacitacion del
establecimiento, estardn a cargo de coordinar y gestionar la capacitacién y formacién de todos los
funcionarios en los siguientes aspectos:
e Capacitacién en técnicas de comunicacién y de resolucion de conflictos para desarticular
situaciones potencialmente violentas, manejo de situaciones criticas y usuarios conflictivos
o de dificil manejo.
e Capacitacién en trato usuario a nivel profesional, con ello evitar reacciones fuertes de los
usuarios y los colegas por un trabajo mal realizado.
e Técnicas de investigacion de hechos violentos dirigido a la comision de violencia.
e Capacitacién en procedimiento de actuacién para responder ante situaciones de violencia
externa.

Estos requerimientos pueden ser incorporados al Plan Anual de Capacitacion con asesoria de
Prevencionista de Riesgos de la DISAM y en comunicacién con Gestion de las Personas y su
profesional responsable del drea de Desarrollo de las Personas y Salud integral.

D. TRABAJO CON LA COMUNIDAD
Una de las principales actividades a desarrollar para la prevencién de agresiones a los integrantes de
los equipos de salud y a todos quienes tienen directa relacién con los usuarios, es fortalecer canales
abiertos de comunicacidon con la comunidad y sus representantes, permitiendo mantener
informados a los usuarios sobre la cartera de servicios del establecimiento y su real capacidad de
resolucién, asi como generar fuertes lazos y sentimiento de pertenencia por parte de la comunidad
con su establecimiento de salud, se sugiere para esto lo siguiente:

e Mantenery potenciar el desarrollo de actividades en un trabajo continuo con la comunidad,

generando puntos de encuentros con el equipo de salud.
e Orientary facilitar acceso a OIRS del establecimiento.
e Dar respuesta en forma oportuna y eficiente a reclamos y sugerencias de la comunidad.

Asi mismo, es necesario generar material y contenidos que estén enfocados en la concientizacion de
los usuarios y que sea de facil acceso. Esto se puede lograr, transmitiendo a través de los medios de
comunicacion existente y en coordinacién de la Direccion de cada establecimiento con la Unidad de
Gestion de Personas y su drea de Calidad de vida y Salud Integral, para su elaboracion y difusion.
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10. PROCEDIMIENTO DE ACTUACION FRENTE A AGRESION, VIOLENCIA O VANDALISMO
El procedimiento de actuacién ante situacion de agresiéon y violencia se aplicard cuando un
funcionario (a) sea objeto de las siguientes conductas en el interior del Centro de trabajo, como
consecuencia del desarrollo de su actividad profesional:

Violencia psicolégica Violencia fisica
Abuso Agresion fisica
Acoso Vandalismo

Comportamiento incivico
Agresion verbal y actitudes amenazantes
Amenazas explicitas

En cada establecimiento o unidad de trabajo derivara al Comité Paritario de Higiene y Seguridad
respectivo, cualquier incidente de presunta violencia, por trivial que parezca, quienes de acuerdo a
sus funciones deberéan velar por el cumplimiento, tanto por parte de los funcionarios como del
establecimiento, de todas las medidas de prevencion, higiene y seguridad.

Las investigaciones estan encaminadas a identificar las causas del incidente, conocer a las personas
implicadas, qué medidas disciplinarias se deben aplicar en cada caso y qué se puede hacer para evitar
que se repitan. Luego de las declaraciones de incidentes, el Comité Paritario puede aplicar la
denominada Matriz Haddon, propuesta por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
de Espaiia (INSHT).

Esta matriz tiene como finalidad recoger los hechos ocurridos para ser investigados. Combina los
factores epidemioldgicos tradicionales con un factor temporal del evento en tres fases: pre-evento,
evento violento y post-evento.

ia de sala de
nfortable.

formacién en manejo
de confiictos. Persona
confiada,

VICTHT
Emandas

huida de la victima
Misitinies contusiones. Huida rapida. Ausencia
Pérndida de Agresor identificado. e vigilancia de sanitaria por iejani
conpcimisnto. seguridad, del centns asistencial

El instrumento ofrece un método para identificar las interacciones de riesgo gue ocurren en cada
fase y las estrategias de control a introducir en ellas, para prevenir sucesos futuros.
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Vigencia: 1 afio

COMO REACCIONAR ANTE UNA SITUACION POTENCIAL DE VIOLENCIA EXTERNA

Ante una situacién de posibles agresiones y violencia a la cual se pueda ver enfrentado/a un
funcionario/a en la atencién de usuarios externos, visualizando comportamientos previos
inadecuados, o en la atencién de un paciente que sea conflictivo o bien se encuentre irritado, se
llevard a cabo el siguiente procedimiento de actuacidn:

10.1.1 Es necesario generar un andlisis previo del/la usuario/a, y la disposicion del mismo

1. Si nos encontramos con un usuario que presenta un indicador de potencial violencia, el

proceso de actuacion es el siguiente:
lero.- Mantener la calma, tratar de contener la situacion: NO responder a las agresiones
o provocaciones verbales. Se trata de intentar reconducir la situacion buscando puntos de
acuerdo con empatia, tratar de mostrarle que quiere solucionar su problema, usar palabras
como entiendo su molestia, sabe tiene razon, la voy a tratar de ayudar, espéreme voy a
consultar.
2do.- Distancia de seguridad: Intentar establecer una adecuada distancia de seguridad
entre usted y el posible agresor o agresora, que permita resguardar su integridad fisica y
le pueda permitir el reaccionar.
3ero.- Colocarse cerca de alguna puerta de salida: dentro del establecimiento del dialogo
y sin dejar la interaccion con la persona, realice el movimiento hacia la salida, eso le
permitird salir con facilidad y de manera rapida en caso de ser necesario. Visualice de
manera disimulada su entorno y asegurese de no interponer ningin obstéculo en el
trayecto a la puerta de salida.
4to.- Solicitar la ayuda y presencia de un colega para minimizar la situacion de agresion:
Acudir personalmente en la busqueda de un colega que pueda auxiliarlo, para ello, indicar
al paciente que saldra un momento a realizar una consulta para tratar de entregarle alguna
solucién. Informar al colega de auxilio de cudl es la problematica e indicar que se planted
como respuesta. El colega de auxilio deberad entregar una respuesta consensuada al
paciente o reafirmar la respuesta entregada inicialmente por el funcionario.
5to.- Interrumpir la actividad: Si la situacidn no tiene la posibilidad de ser controlada o el
funcionario o funcionaria no se encuentra en condiciones de realizar la atencion con las
suficientes garantias de seguridad, serd necesario retirarse del lugar sutilmente. Por
ejemplo: “espéreme un momento, veré si es posible hacer una excepcion de lo que me
solicita y vuelvo”.
6to.- Avisar inmediatamente a Jefatura del establecimiento o persona de turno: Quien
deberd acudir al sector y dar 6rdenes claras y concretas a los implicados. Por ejemplo: “En
esta oportunidad lamentablemente no podremos atenderlo y se le fij6 una préxima fecha
de atencién...”. Es necesario evaluar con anticipacion junto a la jefatura si llaman a
carabineros antes o después de hablar con el paciente, esto dependerd de manera directa
del nivel de agresividad manifiesta.
7mo.- Solicitar ayuda externa inmediata llamando al 133 o 134: En el caso de que la
situacién de agresion persista, es importante pedir el apoyo de carabineros o PDI, ya que
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2.

10.2

son los dnicos facultados para realizar alguna accién efectiva, que permita controlar el
ordeny la seguridad del establecimiento.

Importante: llamar inmediatamente a Carabineros en caso de que ocurra un acto de
violencia fisica o vandalismo.

Si nos encontramos con un usuario que presenta un indicador de violencia explicita, el

proceso de actuacion es el siguiente:
lero.- Interrumpir la actividad: Si la situacion no tiene la posibilidad de ser controlada o el
/la funcionario/a no se encuentra en condiciones de realizar la atencién con las suficientes
garantias de seguridad, serd necesario retirarse del lugar sutilmente. Por ejemplo:
“espéreme un momento, veré si es posible hacer una excepcién de lo que me solicita y
vuelvo”.
2do.- Avisar inmediatamente a Jefatura del establecimiento o persona de turno: Quien
debera acudir al sector y dar érdenes claras y concretas a los implicados. Por ejemplo: “En
esta oportunidad lamentablemente no podremos atenderlo y se le fijé una préxima fecha
de atencion...”.
Es necesario evaluar con anticipacion junto a la jefatura si llaman a carabineros antes o
después de hablar con el paciente, esto dependerd de manera directa del nivel de
agresividad manifiesta.
3ero.- Solicitar ayuda externa inmediata llamando al 133 o 134: En el caso de que la
situacion de agresion persista, es importante pedir el apoyo de carabineros o PDI, ya que
son los tnicos facultados para realizar alguna accién efectiva, que permita controlar el
orden y la seguridad del establecimiento.
Importante: llamar inmediatamente a Carabineros en caso de que ocurra un acto de
violencia fisica o vandalismo.

POSTERIOR AL INCIDENTE DE AGRESION, VIOLENCIA O VANDALISMO.
lero.- Un integrante del Comité de Prevencién de la Violencia Externa, deberd estar
presente para contener al funcionario/a que ha sido agredido/a. Una vez que se ha
validado la situacién y emociones del/la funcionario/a, se dard inicio al proceso de
orientacion y gestion para realizar las derivaciones pertinentes.
2do.- El Equipo Directivo y la persona Encargada del Comité de Prevencién de la Violencia
Externa, debera evaluar de los antecedentes del paciente agresivo o violento, para
posteriormente aplicar las sanciones y restricciones correspondientes facultados por la
legislaci6n vigente de los deberes del paciente en Centros de Salud o solicitar su traslado a
otro centro de salud o la asignacién de atencién medica con otro funcionario del
establecimiento.
3ero.- Denuncia particular de la victima en la comisaria en caso de lesiones y/o Vandalismo
en el establecimiento. Importante: En el caso de que el incidente lo constituya una agresion
verbal, sin resultado de lesiones o dafio, se notificard en forma interna a Jefatura para la
evaluacion de antecedentes del paciente.
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10.3

a)
b)

c)

d)

f)

g)

4to.- Mantener un registro de pacientes agresivo y/o violento en SOME y/u OIRS para
informar a los funcionarios de atencién, que realicen los resguardos correspondientes en
cuanto a las condiciones fisicas, como a las condiciones personales.

FLUJO DE ACTUACION EN CASO DE VIOLENCIA EXTERNA

Objetivo y alcance
o Definir como se procederd ante un episodio de violencia externa que afecten a
funcionarios de la Direccién de Salud Municipal de Osorno.
o Delinear los pasos que deben seguirse ante la ocurrencia de un episodio de violencia
externa.
o Este anexo es valido exclusivamente para los episodios de violencia externa

Definiciones
o Accidente grave: cualquier evento que esté contemplado en la Circular N° 2.345 de
la Superintendencia de Seguridad Social. (Anexo N°1)

Descripcién del procedimiento

El personal del CESFAM o de la Unidad de Trabajo, debe ser instruido en el orden en que se
debe reportar inmediatamente la ocurrencia de la agresion.

Al ocurrir la agresion, debe procederse como estipula el presente flujograma de Agresion
de Violencia Externa.

Al momento en que sucede una situacién de agresion de violencia externa hacia algin
funcionario, la victima debe informar a la jefatura directa y/o a algin integrante del Comité
Paritario quienes, de manera inmediata, deberdn informar al Encargado de Prevencion de
Riesgos. Si por caso alguno nos referimos a una situacion considerara grave, serd la persona
més cercana a la victima quien tendrd que realizar la continuidad de flujo de la informacion
y notificacién de la ocurrencia de un hecho. (Anexo N°2).

Serd el Encargado de Prevencién el responsable de evaluar la gravedad del hecho debiendo
informar de manera directa al Director del Cesfam o de la Unidad de trabajo.

Si por caso alguno el Encargado de Prevencion de Riesgos considera que es una situacion
leve, pero de todas maneras observa que él o la afectada necesita apoyo y contencion
psicolégica, debera articular con la Psicéloga de Salud Integral, quien sera responsable de
ejecutar Primeros auxilios psicolégicos (PAP).

Si la agresion externa resulta en un accidente laboral considerado grave o fatal, deberan
proceder segun indica la Circular N° 2.345 de la SUSESO.

La Direccion del CESFAM o de la Unidad de trabajo debera asegurarse de que este Flujo esté
disponible, legible y visible para facil acceso, indicando los numeros necesarios de tener
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h)

i)

k)

presente para el requerimiento de apoyo: Nimero telefénico de ACHS, SAMU, Carabineros,
Bomberos y/o PDI.

La Direccion del CESFAM o de la Unidad de trabajo, debera asegurarse de que los nimeros
de teléfonos de los responsables del cumplimiento del flujo, sea de facil acceso tanto para
la victima, como ademds para quienes pueden encontrarse realizando acompafiamiento.
Si en alguna circunstancia de violencia externa se vuelve necesario contar con apoyo de
orden y seguridad, serd el Jefe Directo el responsable de realizar la accién del llamado
telefonico a Carabineros o a PDI. El Encargado en Prevencién debera coordinar con ACHS si
es que es necesario realizar un traslado o requerir una atencion.

Si la agresion ocurre fuera del CESFAM o Unidad de Trabajo, en el momento en que se
encuentra realizando su traslado desde su lugar de trabajo a su domicilio o viceversa, deberd
informar a su jefatura directa la ocurrencia del hecho, quien deberd articular segin
corresponda. Dependiendo de la gravedad, puede ser necesario que la victima o algln
acompafiante articule con carabineros o SAMU, segtin la necesidad.

Si la agresién ocurre fuera del CESFAM o Unidad de Trabajo, debido a encontrarse
realizando trabajo en terreno, sera el acompafiante quien articule el flujo del protocolo.

Es necesario tener presente que cuando se es victima de una agresion externa o bien se es
testigo de ella, es necesario recordar la mayor cantidad de informacién posible, ya que cada
antecedente aportard para que el proceso de investigacion que realizara el Comité Paritario,
sea lo mas completa posible.
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11. FLUJO DE ACTUACION EN CASO DE VIOLENCIA EXTERNA
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12. ANEXOS
12.1 Anexo N°2: Circular N°2345 Superintendencia de seguridad social (SUSESO).

y GOBIERNOG DE CHILE
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

UNIDAD DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
AU08-2007- 00055

a4
CIRCULAR N° 23495

SANTIAGO, 10 ENE. 2007

IMPARTE INSTRUCCIONES RESPECTO DE LAS
OBLIGACIONES IMPUESTAS A LAS EMPRESAS POR LOS
INCISOS CUARTO Y QUINTO DEL ARTICULO 76 DE LA LEY
N° 16.744, EN VIRTUD DE LO ESTABLECIDO

EN LA LEY N° 20.123.




PROCEDIMIENTO DE PROTECCION DE LA INTEGRIDAD | Codigo: GDP-2.1

Fisica, PSICOLOGICA Y EMOCIONAL DE LOS/AS Versién: 01

FUNCIONARIOS/AS FRENTE A VIOLENCIA EXTERNA Pégina 18 de 24

Emision: Mayo 2021

DIRECCIONDESALUD DIRECCION DE SALUD Vigencia: 1 afio

MUNICIPAL OSORNO ILUSTRE MUNICIPALIDAD OSORNO

Esta Superintendencia, en virtud de las facultades contempladas en los articulos 2° y 30 de lla Ley
N¢ 16.395, 12 de la Ley N° 16.744, 1°, 23, y 126 del D.S. N° 1, de 1972, del Ministerio del
Trabajo y Prevision Social, y atendidas las modificaciones introducidas por la Ley N° 20,123 al
articulo 76 de la Ley N° 16,744, viene en impartir las siguientes instrucciones.

1 ANTECEDENTES

1. En conformidad con lo dispuesto en los incisos cuarto v quinto del articulo 76 de la Ley
N® 16.744, si en una empresa ocurre un accidente del trabajo grave o fatal, el empleador
debera cumplir con las siguientes obligaciones:

1.1 Suspender en forma inmediata las faenas afectadas y, de ser necesario, permitir a los
trabajadores cvacuar €l lugar de trabajo.

1.2 Informar inmediatamente de lo ocurrido a la Inspeccion del Trabajo (Inspeccion) y a
la Secretaria Regional Ministerial de Salud (Seremi) que corresponda.

2. Paralos cfectos de las obligaciones antes sefialadas, se entendera por:

a)  Accidente del trabajo fatal, aquel accidente que provoca la muerte del trabajador en
forma inmediata o durante su traslado a un centro asistencial.

b) Accidente del trabajo grave, cualquier accidente del trabajo que:
Obliguc a realizar maniobras de reanimacién, u
Obligue a realizar maniobras de rescate, u
Ocurra por caida de altura, de mas de 2 mts., v

Provoque, cn forma inmediata, la amputacién o pérdida de cualquier parte del
cuerpo, o

Involuere un numero tal de trabajadores que afecte el desarrollo normal de la
faena afectada.

El listado de accidentes del trabajo graves sera revisado por la Superintendencia de
Seguridad Social penddicamente, lo que permitird efectuar los ajustes que se
estimen necesarios.

c) Faenas afectadas, aquella drea o puesto de trabajo en que ocurri €l accidente,
pudiendo incluso abarcar la faena en su conjunto, dependiendo de las caracteristicas
y origen del siniestro, y en la cual, de no adoptar la empresa medidas correctivas
inmediatas, se pone en peligro la vida o salud de otros trabajadores.

(I PROCEDIMIENTO

1. Cuando ocurra un accidente del trabajo fatal o grave en los términos antes sefialados, €l
empleador debera suspender en forma inmediata las faenas afectadas y ademas, de ser
necesario, debera evacuar dichas faenas, cuando en éstas exista la posibilidad que ocurra
un nuevo accidente de similares caracteristicas.

El ingreso a cstas areas, para enfrentar y controlar el o los riesgo(s) presente(s), solo
deberd efectuarse con personal debidamente entrenado y equipado.

2. El empleador debera informar inmediatamente de ocurrido cualquier accidente del trabajo

fatal o grave, tanto a la Inspeccion como a la Seremi que corresponda al domicilio en que
éste ocurno,

3. En caso de tratarse de un accidente del trabajo fatal o grave que le ocurra a un trabajador
de una empresa de servicios transitorios, la empresa usuaria deberd cumplir las
obligaciones sefialadas en los puntos 1 y 2 anteriores.
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El empleador debera efectuar la denuncia a:

a) La respectiva Secretaria Regional Ministerial de Salud, por via telefonica o correo
electronico o FAX o personalmente.

La némina de direcciones, teléfonos, direcciones de correo electronico y FAX que
deberan ser utilizados para la notificacion a las Secretarias Regionales Ministeriales
de Salud, sc adjunta en ¢l Anexo Il.

b) La respectiva Inspeccion del Trabajo, por via telefénica o FAX o personalmente.

La néomuna de direcciones, teléfonos y FAX que deberan ser utilizados para la
notificacion a las Inspecciones del Trabajo, se adjunta en el Anexo I1I.

Las nominas sefialadas se encontraran disponibles en las paginas web de las sigwentes
entidades:

Superintendencia de Seguridad Social: www suseso.cl

Direccion del Trabajo: www.direcciondeltrabajo.cl

Minsterio de Salud: www.minsal.cl

En aquellos casos en que la empresa no cuente con los medios antes sefialados para
cumplir con su obhigacién de informar a la Inspeccion y Seremi respectiva, se entendera
que cumple con dicha obligacion al informar a la entidad fiscalizadora que sea
competente en relacion con la actividad que desarrolla, cuando dicha entidad cuente con
algin otro medio de comunicacidn {Directemar, Sernageomin, entre otras).

Las entidades fiscalizadoras que reciban esta informacién deberdn transmitirla
directamente a la Inspeccién y la Seremi que corresponda, de manera de dar curso al
procedimiento regular.

El empleador deberd entregar, al menos, la siguiente informacion acerca del accidente:
Datos de la empresa, direccion de ocurrencia del accidente, y el tipo de accidente (fatal o
grave) y descripcion de lo ocurrido.

En aqucllos casos que la notificacion se realice via correo electrénico o fax, se deberd
utihzar ¢l formulario que se acompaiia en Anexo I. No se debe informar accidentados
graves y fallecidos en un mismo formulario.

El empleador podra requerir el levantamiento de la suspensién de las faenas informando a
la Inspeccion y a la Seremi que corresponda, por las mismas vias sefialadas en el punto 4,
anterior, cuando haya subsanado las causas que originaron el accidente.

La reanudacion de faenas solo podra ser autorizada por la entidad fiscalizadora que
corresponda, Inspeccion del Trabajo o Secretaria Regional Minsterial de Salud.

Dicha autorizacion debera constar por escrito, sea en papel o medio digital, debiendo
mantenerse copia de ella en la respectiva faena.

Frente al incumplimiento de las obligaciones sefialadas en los puntos 1 v 2 anteriores, las
empresas infractoras seran sancionadas con la multa a que se refiere el inciso final del
articulo 76 de la Ley N° 16.744

. El procedimiento anterior, no modifica ni reemplaza la obligacion del empleador de

denunciar el accidente en el formulario de Denuncia Individual de Accidente del Trabajo
(DIAT), ante el respectivo organismo administrador, asi como tampoco lo exime de la
obligacion de adoptar todas las medidas que sean necesarias para proteger eficazmente la

vida y salud de todos los trabajadores, frente a la ocurrencia de cualquier accidente del
trabajo.

Vigencia: 1 afio




DIRECCIONDESALUD
MUNICIPAL OSORNO ILUSTRE MUNICIPALIDAD OSORNO

PROCEDIMIENTO DE PROTECCION DE LA INTEGRIDAD
FiSICA, PSICOLOGICA Y EMOCIONAL DE LOS/AS
FUNCIONARIOS/AS FRENTE A VIOLENCIA EXTERNA

DIRECCION DE SALUD

Codigo: GDP-2.1

Versién: 01

Pagina 20 de 24

Emisién: Mayo 2021

Vigencia: 1 afio

111 ROL DE LOS ORGANISMOS ADMINISTRADORES DE LA LEY N° 16.744

Los organismos administradores de la Ley N° 16.744, Mutualidades e Instituto de

Normalizacion Previsional, deberan:
1. Difundir las presentes instrucciones entre sus empresas adheridas o afiliadas.

2. Otorgar asistencia técnica a las empresas en que haya ocurrido un accidente del trabajo

fatal o grave, en cuanto éstos les sean denunciados.

1V INSTRUCCIONES GENERALES

1. Las presentes instrucciones seran obligatorias a contar del 14 de enero de 2007,

2. Se debera dar la mayor difusién a las presentes instrucciones para que las empresas e
instituciones que deban cumplirlas conozcan el texto integro de la presente Circular.

Saluda atentamente aUd,

¢

RtmaN

(Se adjuntan 3 Anexos)
Direccion del Trabajo
- Inspecciones del Trabajo
Subsecretaria de Salud Publica
- Secretarias Regionales Ministeriales de Salud
Servicio Nacional de Geologia y Mineria
Direccion General de Territorio Maritimo y Marina Mercante
Asociacion Chilena de Seguridad
Instituto de Seguridad del Trabajo
Mutual de Seguridad de la Cémara Chilena de la Construccion
Instituto de Normalizacién Previsional
Sociedad de Fomento Fabril
Confederacion de la Produccion y del Comercio
Camara Chilena de la Construccién
Asociacion de Industriales Metalirgicos
Sociedad Nacional de Mineria
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Asociacion de Bancos

Confederacién Minera de Chile
Confederacion de la Madera

Central Unitaria de Trabajadores de Chile
Confederacion Autonoma de Trabajadores

Umiédn Nacional de Trabajadores

Federacion Nacional de Sindicatos de Trabajadores del Area de Ja Construccién, Maderas,

Aridos, Servicios y otros

Confederacion Nacional de Trabajadores Metaltrgicos

Con copia informativa a:

Ministro del Trabajo y Prevision Social

Subsccretaria de Prevision Social

Subsccretario del Trabajo

Ministra de Salud

Subsecretaria de Salud Publica

Directora del Trabajo

Secretarias Regionales Minusteriales del Trabajo y Prevision Social
Empresas con Administracion Delegada

Servicio Agricola y Ganadero

Direccién General de Aeronautica Civil

Jefe Departamento Fiscalizacién Direccién del Trabajo
Jefe Departamento Salud Ocupacional del Ministerio de Salud
Fiscalia

Secretaria General

Departamento Juridico

Departamento Actuanal

Departamento Médico

Departamento Inspeccion

Unidad de Seguridad y Salud en el Trabajo

Umdad de Estudios

Oficina de Partes

Archivo Central
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GOBIERNO DE CHILE GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DE SALUD MINISTERIO DEL TRABAJO

FORMULARIO DE NOTIFICACION INMEDIATA DE ACCIDENTE DEL TRABAJO FATAL Y GRAVE

Fecha de la Notificacién:

ANEXO |

Marque con una cruz el tipo de accidente

Accidente Fatal

]

Accidente Grave

|, Datos de la Entidad Empleadora

1. Nombre Empresa o Razén
Sccial:

Campo otiigatorsy
2. Rut Empresa:
3. Direccién Casa Matriz:

Campo obhigatono | (Calig, N°)

Comuna Region

4. Teléfono Casa Matriz:

Campo obligatorio C Area | Numero
I, Datos del Accidente
5. Nombre del o los
accidentados:
6. Fecha del Accidente: 7. Hora del Accidente: l
3 H . >lOrfiQ
8. Direccion Lugar del
Accidente: | (Calle, N°)

gy 0 atono
Comuna 1 Region
9 Teléfono Lugar del
accidente Cédige Area | Namero
Campo obligatorio
Sefiale a lo menos fa actividad qua so do ef trabajadk

ill. Breve descripcion de Accidente

Campo obligatonio

c6mo se produo ef accudente y Ia lesién que provocd.

IV, Datos del Informante

10. Nombre:
Campo obfigatonio

1. RUT:

Canyic nbugato e

12. Cargo:

Camyio obhigatono

V. Organismo Administrador al que se encuentra adherida o afiliada la empresa

13. Nombre
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12.2 ANEXO N°2: Modelo de registro de violencia externa.

MODELO DE REGISTRO DE VIOLENCIA EXTERNA

1. DATOS DEL FUNCIONARIO VIOLENTADO O AGREDIDO

Nombres

Area Trabajo

Funcién que desempeiia

Fecha Violencia o Agresion

2. DATOS DEL AGRESOR

Nombres

Rut

Direccién

Antecedentes relevantes Psicolégicos

Dependencias drogas

3. REDACCION DE LO SUCEDIDO (DESCRIPCION DEL INCIDENTE)

Motivos que originaron el incidente de agresién o violencia:

Descripcién lo mas precisa del incidente:

Lesiones fisicas y dafio psicolégico en la victima:

Daiios materiales:

Consecuencias del incidente:
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13. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

PRINCIPALES MODIFICACIONES MOTIVO DEL

ReHA (PAGINA/ SECCION) CAMBIO

MODIFICADO
POR




