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Resumen:

Existe un problema emergente y latente, incrementado en estos ultimos afos,
como son las agresiones, y la pérdida de respeto, hacia el personal de los Centros
de Servicios Sociales Comunitarios. En la actualidad, es importante, disponer de con-
ocimientos sobre agresiones, dado que existen numerosos estudios, de agresiones
al personal sanitario de la administracion publica, pero insuficientes en Servicios So-
ciales municipales. Todo ello, con la finalidad de plantear medidas de mejora, en pre-
vencién en agresiones en la administracion local, ya que es necesario una repuesta
eficaz, para reducir la violencia externa en el trabajo. La presente investigacion ex-
ploratoria-descriptiva, trata de analizar e identificar las agresiones, de las personas
usuarias, hacia el personal, de los doce Centros de Servicios Sociales Comunitarios del
Ayuntamiento de Malaga. Método: se utilizé un cuestionario especifico, autoadminis-
trado, anénimo y confidencial, a una muestra de 176 trabajadoras y trabajadores, re-
alizandose un andlisis cuantitativo descriptivo, asi como cualitativo, mediante la codi-
ficacidn de las aportaciones realizadas por el personal de los Centros, explorando sus
sentimientos, opiniones y propuestas.Como resultado en este estudio se deslumbra,
mayores tasas de porcentajes, en las agresiones verbales y no verbales, por encima
de las agresiones fisicas, no por ello, estas no sean importantes y relevantes.

Palabras claves:

Agresidn verbal, no verbal, y fisica, servicios sociales comunitarios, personal, respeto.

Abstract:

There is an emerging and latent problem, increased in recent years, such as ag-
gressions, and loss of respect, towards the staff of the Community Social Services
Centers, it is currently important to have knowledge about aggressions, since there
are numerous studies, of aggressions to the sanitary personnel of the public admin-
istration, but insufficient in municipal Social Services. All this, in order to propose im-
provement measures, in prevention of aggressions in the local administration, since
an effective response is necessary, to reduce external violence at work. The present
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exploratory-descriptive research, tries to analyze and identify the aggressions, of the
users, towards the personnel, of the twelve Centers of Community Social Services
of the City of Malaga. Method: a specific, self-administered, anonymous and con-
fidential questionnaire was used on a sample of 176 workers, making a descriptive
quantitative analysis, as well as qualitative, by coding the contributions made by the
staff of the Centers, exploring their feelings , opinions and proposals As a result in
this study, higher percentage rates are dazzled in verbal and non-verbal aggressions,
above physical aggressions, but they are not important and relevant.
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1. INTRODUCCION

Las agresiones en el trabajo, afectan a todos los sectores de la administracién publica,
estas conductas y manifestaciones violentas, son un problema emergente y latente, que
tiene lugar en los centros de trabajo; para una respuesta eficaz, y conseguir una mayor
visibilidad de dicha problematica, es necesario una intervencién y prevencidon en diferentes
frentes y un despliegue en la organizacién de referencia.

En relacién al centro de trabajo, que enfocamos la investigacidn, “Los Centros de Servi-
cios Sociales Comunitarios, constituyen la estructura fisica, administrativa y técnica basica
de los servicios sociales comunitarios. Cada centro de servicios sociales comunitarios esta
compuesto, como minimo, por un equipo basico, serd un equipo interdisciplinar de profe-
sionales empleados publicos, que esta dotado con personal técnico y personal administra-
tivo” (Art. 29-30 Ley 9/2016, S.S. de Andalucia, p. 38-5438).

1.1.-La violencia, conceptos y dimensiones:

Centrandonos en aspectos relacionadas, con las conductas, y manifestaciones violen-
tas, se define violencia, como:” El uso deliberado de la fuerza fisica, o el poder, ya sea en
grado de amenaza o efectivo, contra uno mismo, otra persona o un grupo, que cause o
tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos
del desarrollo o privaciones” (OMS.OPS, 2002, p. 5).

La violencia laboral “estd constituida por incidentes en los que el personal sufre abusos,
amenazas o ataques en circunstancias relacionadas con su trabajo, incluidos los viajes de
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ida y vuelta a él, que pongan en peligro, implicita o explicitamente, su seguridad, su biene-
star o su salud” (OIT CIE, OMS, ISP, 2002, p. 3).

En relacién a las conductas violentas, (OIT CIE, OMS, ISP, 2002, p. 3), se pueden clasifi-
car, segun su forma de manifestarse en:

* Violencia fisica, es referida al empleo, de la fuerza fisica contra otra persona o grupo,
que produce dafos fisicos, sexuales o psicoldgicos, se incluyen en ella las palizas, pa-
tadas, bofetadas, pufialadas, tiros, empujones, mordiscos y pellizcos”.

* Violencia psicoldgica, se define como el uso deliberado del poder, 0 amenazas de re-
curso a la fuerza fisica, contra otra persona o grupo, que pueden dafiar el desarrollo
fisico, mental, espiritual, moral o social, comprende el abuso verbal, la intimidacidn,
el atropello, el acoso y las amenazas”

Los Trabajadores de servicios, y vendedores, son los que reiteradamente, superan el
promedio total, respecto a las ofensas verbales, amenazas, acoso/intimidacidn, violencia
fisica y atencion sexual no deseada, respecto a las actividades, sobresalen también repeti-
damente sectores, que trabajan de cara al publico; es el caso de la Salud, la Administracion
publica y defensa o el Transporte”. (Pinilla, Almoddvar, Galiana, Hervas, y Zimmermann,

2017, p.54).

Teniendo en cuenta, la problematica de los comportamientos violentos, de los que
pueden ser victimas, las personas por razén de su trabajo (NTP 489, INSHT, 1998, p.2), cla-
sifica los tipos de violencia en:

* Violencia tipo I, se caracteriza este grupo, porque quienes, llevan a cabo las acciones
violentas, no tienen ninguna relacién legitima de trato, con la victima.

 Violencia tipo I, normalmente estos hechos violentos, se producen mientras se of-
rece el servicio (como seguridad publica, conductores autobus, personal sanitario,
profesores, vendedores u otros trabajadores, del sector publico o privado, que ofre-
cen servicios profesionales, publicos o privados).

* Violencia tipo lll, el causante de la misma, tiene algun tipo de implicacién laboral, con
el lugar afectado, o con algun trabajador concreto de tal lugar.

Segun, el protocolo de actuacidn, frente a la violencia en el trabajo, en la Administracion
General del Estado, y los organismos publicos vinculados o dependientes de ella, en su art.
2b, distingue en: “agresion fisica: coacciones, y lesiones, y, agresion verbal: insultos o pal-
abras groseras, amenazas, calumnias, e injurias.

1.2.-El concepto de agresion.

Desde una perspectiva tedrica, segun los autores, Carrasco, Gonzdlez (2006:8), define
el concepto de agresidon como “ir contra alguien con la intencién de producirle dafo, tres
elementos aparecen en la mayoria de las definiciones de agresidn, su caracter intencional,
las consecuencias aversivas o negativas que conlleva, sobre objetos u otras personas, in-
cluido uno mismo, y su variedad expresiva, pudiendo manifestarse de multiples maneras,
siendo las apuntadas con mayor frecuencia por los diferentes autores, las de indole fisica
y verbal”.
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En relacién, al concepto de agresion fisica, es “el ataque a un organismo mediante ar-
mas o elementos corporales, con conductas motoras y acciones fisicas, el cual implica
dafios corporales y la agresion verbal, como respuesta oral, que resulta nociva para el otro,
a través de insultos o comentarios de amenaza, o rechazo”. (Carrasco et al., 2006, p.11).

En el 3mbito, de aplicacion laboral del estudio, en referencia al procedimiento de agre-
siones del Ayuntamiento de Malaga, define la agresidn, como “cualquier amenaza y/o
agresion de tipo verbal y/o hacia un personal, por parte del personal usuario o persona
externa” (PG-AFA, 2015:3).

1.3. Teorias existentes sobre la agresién.

Alo largo del siglo XX, han existido diversas teorias, que tratan de explicar la agresidn,
ya sea por la intencionalidad de la agresidn, por sus consecuencias, por la diversidad del
fendmeno, por los procesos individuales y sociales, entre otros.

Una de las primeras teorias, fue la teoria de la frustracidn-agresién, por el autor Dollard
et al. (1939), plantearon que “la agresidn es siempre una consecuencia de la frustracién” y
que “la frustracion siempre lleva a alguna forma de agresion”. Posteriormente, Neal Mill-
er (1941), modifica la hipdtesis, que muchas personas, desarrollan formar alternativas a
reaccionar ante una frustracion, aprendido a responder a sus frustraciones de forma no
agresiva.

Uno de los autores, mas importantes en la revisién de esta teoria, realiza una refor-
mulacién de la hipdtesis, en la primera revisidn, propone la relacién indirecta entre frus-
tracién-agresion (Berkowitz, 1989), y una segunda revisién manifiesta que “las frustra-
ciones producen inclinaciones agresivas, solamente en la medida en que son aversivas y
conducen al efecto negativo” (Berkowitz, 1990).

Segun la Teorfa Psicoanalitica de Freud, (1925,1946), la agresidn, se produce como resul-
tado del “instinto de muerte”, el cual defiende, su naturaleza innata, la agresividad es una
manera de dirigir hacia los demas, en lugar de dirigirlo hacia uno mismo.

La teoria de la espiral o conspiracién del silencio de Noelle-Neumam (1977), intenta expli-
car, lapromocidn ala violencia, ocasionada por la interpretacion, de que la no intervencidn,
y el silencio de los observadores, es una sefial de conformidad, con una de las partes.

Una de las teorias mads influyentes, es la Teoria del Aprendizaje Social, formulada por
Albert Bandura (1977,1986), constituye uno de los principales modelos explicativos de ref-
erencia de la agresién, donde propone que el refuerzo, imitacién y castigo, en la que basa-
mos nuestras acciones, estan inspiradas en la experiencia que adquirimos, a través de otras
personas.

En la actualidad, las intervenciones derivadas solo, de algunas teorias resultan parcia-
les, habida cuenta de que la problematica lejos de decrecer, va en constante aumento,
lograr una mayor integracion entre dichas teorias, permitiria obtener una perspectiva mul-
tidimensional de la problemética, que conduzcan a intervenciones mdas eficaces(E. Norma
Contini, 2015).
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1.4. Factores de riesgos y su interrelacién con la agresion.

Los factores de riesgos, estan estrechamente relacionado, con la reduccién de la
agresion. “Puestos con un/a solo/a trabajador, escasez de personal, plantillas inadecuadas,
masificacién en salas de espera y/o mal disefio del espacio, existencias de tiempos de espe-
ra excesivos para la atencion, burocracia en las gestiones, falta de formacién en prevencidon
y actuacién ante situaciones de agresiones, ausencia o déficits de medidas de seguridad,
trabajo con personas en dificultad(derivados de enfermedad mental, consumos de alcohol
/drogas, personas violentas [agresivas, personas o familias con graves carencias educati-
vas, sociales, econdmicas, etc.), atencidn en situaciones de urgencia / emergencia social,
escasez de medidas preventivas, escasa conciencia del riesgo de sufrir agresiones entre los
profesionales” (Santas, Gil, Hernando, Luis-Yagle, Ranz, Soto, 2010, p.7).

1.5.-La prevencion y su normativa.

La Constitucién Espafiola “encomienda a los poderes publicos, como uno de los princip-
ios rectores de la politica social y econdmica, velar por la seguridad e higiene en el trabajo”
(art. 40.2 CE), en la Ley 31/1995, sobre Prevencion de Riesgos Laborales, “el empresario
deberd garantizar la seguridad, y la salud de los trabajadores, a su servicio en todos los
aspectos relacionados con su trabajo” (art. 14.2 LPRL).

En relacién al ambito, de los derechos de los empleados publicos, el Estatuto Basico del
Empleado Publico, “reconoce expresamente, el derecho de los empleados publicos, a re-
cibir proteccidn eficaz, en materia de seguridad y salud en el trabajo” (art. 14.1 R.D. 5/2015
EBEP).

En el dmbito especifico, del Acuerdo de Funcionarios y Convenio Colectivo del personal
laboral, establece “que el Ayuntamiento de Malaga, realizara una politica integral de pro-
teccion de la salud de los trabajadores, mediante la prevencidn de los riesgos derivados
de su trabajo, a cuyo fin, habran de desarrollarse las acciones preventivas necesarias para
garantizar este derecho”.

El Plan de Prevencidn de Riesgos Laborales, se desarrollara para todos, y cada uno de los
puestos de trabajo, locales y equipos de trabajo, conforme a lo establecido en el Manual
de Gestidn de Prevencion de Riesgos Laborales, aprobado por el Comité de Seguridad y
Salud(art. 63 AF p.44 y art. 66 CPL).

En relacién a la normativa de prevencion de agresion, en el ambito de Servicios Sociales
establece, que “el derecho a que las Administraciones Publicas competentes en materia
de servicios sociales adopten las medidas pertinentes para la prevencidn y atencién de las
situaciones de riesgo derivadas de su trabajo , asi como el derecho a renunciar a prestar
atencidn profesional en situaciones de agresién, amenazas o injurias, siempre que dicha
renuncia sea proporcionada a la situacidn y no suponga desatencidn a la persona usuaria”.
“También se establece, se califican como infracciones muy graves, la agresion al person-
al del Sistema Publico de Servicios Sociales en el ejercicio de su funcién” (Art. 63-127 Ley
9/2016, S.S. de Andalucia, p. 5454 p. 5480).
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1.6- Objetivo de la investigacion.

La presente investigacidn, tiene como objetivo principal, analizar e identificar las agre-
siones, realizadas por el personal usuario, hacia el personal de los Centros de Servicios So-
ciales Comunitarios, como testigo, o como victima de la agresion, en su vida laboral, para
plantear medidas de mejora, en prevencion de actuaciones de agresiones, en el ambito
municipal. Es indudable, que se han incrementado en tres décadas, los recursos las presta-
ciones, las normativas, los equipamientos, y de personal, en Servicios Sociales municipales,
pero es también necesario en la actualidad, que se adopten cuantas medidas preventivas,
sean necesarias para dar respuesta, a las manifestaciones, y conductas violentas del per-
sonal usuario.

Centramos, el estudio, haciendo referencia a la persona usuaria, y/o familiar de estos y/o
acompafante, que ejerce violencia fisica, con su propio cuerpo o un objeto para infligir una
lesion o un dafio fisico, al personal del Centro, como: empujones, cabezazos, pufietazos,
patadas, mordiscos, bofetadas, tocamientos, arafiazos, tirdn de pelo, pellizcos, lanzamien-
to de objeto, o mobiliario, agresion con armas, etc.

Enrelacidn alas agresiones verbales , sin que exista contacto fisico, se manifiesta en for-
ma de abusos verbales, como: lenguaje y tono alterados, o con un discurso hiriente, como
gritos, insultos, frases menospreciativas, amenazas, descalificativos personales, palabras
vejatorias y/o groseras , etc., asi como las agresiones no verbales, a un comportamiento
que se utiliza gestos y/o posturas obscenas y/ hostiles, entre ellas, mano alzada, levantar
el pufio, hacer la peseta, levantar el dedo indice, sacar la lengua, escupir, corte de manga
,invasion del espacio personal, aspavientos con las manos, golpe en la mesa, etc.

2. METODOLOGIA

La presente investigacion exploratoria-descriptiva, trata de analizar e identificar las agre-
siones, de las personas usuarias, hacia el personal, de los doce Centros de Servicios Sociales
Comunitarios del Ayuntamiento de Malaga. Existen diversos estudios de investigacion, so-
bre agresiones al personal sanitario (Garcia, 2018) (Homobono, 2017) de la administracién
publica, pero insuficientes en Servicios Sociales municipales.

Como situacion de partida, en los Centros de Servicios Sociales, existe un problema la-
tente, e incrementado en estos ultimos afios, como son la pérdida de respeto, hacia el
personal, que presta sus servicios en el mismo, y las agresiones al personal de los Centros,
este incremento, se refleja en las agresiones fisicas, sufridas en estos ultimos afios, en los
Centros de Servicios Sociales Comunitarios de Distrito Centro, Campanillas, Puerto de la
Torre, y en Bailen Miraflores.

2.1.- Procedimiento.

El proceso de investigacion, pretende abordar la agresidn, al personal de los Centros,
estudiando la tipologia de agresidn, sus consecuencias, sus factores, causas, asi como for-
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macion, en procedimiento de agresiones, a través de un andlisis cuantitativo descriptivo, y
un analisis cualitativo, se basd, en la pregunta abierta, sobre observaciones y sugerencias
al estudio, en dicho discursos, se ha realizado, una codificacién, con todos los datos no
estructurados, referido aportaciones propuestas, opiniones y sentimientos del personal
de los CSSC, buscando las relaciones de los discursos del personal, para posteriormente,
realizar una interpretacion de los mismos.

Este presente estudio, se desarrollé en cuatro fases:

1. Fase de disefio de la investigacion, con la busqueda de recopilacidn, y analisis de
investigaciones sobre agresiones en la administracion publica, asi como normativas,
planes, protocolos y actuaciones referidas a prevencién de agresiones.

2. Fase de estudio y trabajo de Campo, entrega de una prueba piloto del cuestionario
autoadministrado, a un limitado ndmero de personal, tanto de los Centros de Servi-
cios Sociales Comunitarios. y del Area de Derechos Sociales, con el objetivo de poder,
identificar cualquier dificultad que hubiera en las preguntas, asi como entrega de car-
ta de presentacion y de los cuestionarios a informantes claves, formados por com-
pafieras/os, de los Centros de Servicios Sociales Comunitarios, para que sea repartido
a todos el personal de los Centros.

3. Fase de recogida de los cuestionarios.

4. Andlisis de datos cuantitativos y cualitativos de las aportaciones realizadas.

2.2.-Poblacion objeto de estudio.

Se considerd poblacién objeto de estudio al personal, de los doce Centros de Servicios
Sociales Comunitarios (CSSC), del Area de Derechos Sociales del Ayuntamiento de Mélaga,
siendo la poblacion de 220 (N), el tamafo de la muestra que participaron en el estudio han
sido de 176(n), siendo el total de la muestra de 172, que cumplian los criterios de inclusion,
lo que corresponden un 78,19 % de la poblacién objeto de estudio. La informacidn, para cal-
cular el tamafio de la poblacidn, fue proporcionada por los informantes claves, que fueron
enlace en cada Centro. Para calcular, el nUmero de sujetos necesarios, para la realizacion de
este estudio, se utilizé la férmula para la estimacién de una proporcidn, considerando prim-
ero, una poblacidn finita. Los doce Centros de Servicios Sociales Comunitarios donde se
realiza el estudio son: Centro; Este; Palma-Palmilla; Cruz de Humilladero; Carretera Cadiz;
Churriana; Campanillas; Puerto de la Torre, Bailén-Miraflores; Ciudad Jardin; Teatinos-Uni-
versidad, y Huelin, ubicados en la Zonas Bdsicas (Mapa de Servicios Sociales p100 2019).

2.3.-Instrumento y variables estudiadas.

Para la recogida de datos de la encuesta, se utilizd un cuestionario especifico, previa-
mente disefiado, y elaborado por la autora del articulo, este instrumento utilizado, era un
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cuestionario autoadministrado, anénimo y confidencial, constaba de una serie de treintay
tres items.

La cumplimentacion del cuestionario, se realizd, en soporte papel, requirié de unos
quince minutos para su realizacién, informando que su opinién era muy importante, y que
era necesario, que respondiera con la maxima sinceridad posible, para lograr que los datos
obtenidos fueran reales, y efectiva.

Se incluyé con el cuestionario, informacién sobre la definicién, y clasificaciéon de la
agresion, asi como una carta de presentacion con el propdsito del estudio, y su agradecien-
do por la colaboracién en el mismo.

El cuestionario, se incluyd preguntas cerradas, de caracter dicotdmico y excluyente,
otras de caracter politdmica de opcion multiple de varias alternativas, de respuestas ex-
cluyentes y no excluyentes, y dos preguntas con asignacion de un puntaje de 1a 10, y otra
pregunta sobre con una puntuacién de 1 a 14, asi como una pregunta abierta, para que los
participantes aportaran observaciones y/o sugerencias al estudio.

Anteriormente de la entrega de los cuestionarios, se solicité permiso al Area de Dere-
chos Sociales del Ayuntamiento de Malaga, obtenida la correspondiente autorizacidn, se
repartieron a los Centros, desde el 14 de febrero, hasta el 27 de febrero de 2019, los par-
ticipantes, aceptaron voluntariamente, cumplimentar la encuesta, entregadas por los in-
formantes claves de los Centros, que sirvieron como enlace para su entrega y recogida,
teniendo la opcidn de responder a la encuesta, en el propio puesto de trabajo, o cumpli-
mentarla en el domicilio particular, con mayor tranquilidad.

Los criterios de inclusién fueron: Que trabajen con personal usuario de los Servicios So-
ciales Comunitarios. Que desarrollaran su trabajo en unidades de trabajo social, equipo
de intervencion Social, recepcidn, en la unidad administrativa, en coordinaciones, en pro-
gramas o proyectos del centro o en direccion. Que los participantes se encontraran, traba-
jando, durante el tiempo de recogida de datos. Que participaran el personal de los CSSC,
sin tener en cuenta, su relacion laboral, con el Ayuntamiento de Malaga y que hubieran
contestado al menos el 90 % de los items de caracter personal.

Los criterios de exclusién fueron: aquellos que no cumplieran los criterios de inclusidn,
y que, voluntariamente rechazaran, la realizacidon del cuestionario. De los participantes
del estudio, cuatro no cumplieron el criterio de cumplimentacion de items, de caracter
personal.

Variables estudiadas

Para el analisis descriptivo, se incluyeron en el cuestionario, cinco variables independien-
tes, con datos de cardacter sociodemografico, cuatro de respuesta de opcidn unica: puesto
de trabajo, experiencia laboral, rango de edad, sexo, y una, de opcién multiple: lugar o
lugares, donde se desarrolla el trabajo en el CSSC.
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Denominacién (V1)
Puesto de trabajo
actual, en el C.S.S.C

Tipo
Cualitativa nominal
politédmica

Categorfas/ Valores

Director@-= 1;Trabajador@ Social =2; Educador@ Social=3;Animador@
Sociocultural=4; Administrativ@= 5; Auxiliar Administrativ@= 6; Auxiliar
Social= 7; Auxiliar de Hogar=8 ; Personal asignada a puerta de entrada=
9 ;Conserje= 10; Otros especificad= 11

Lugar o lugares
donde se desarrolla
el trabajo

Cualitativa nominal
politdmica

Equipo de intervencidn social-E.l.S.= 1; Unidad de trabajo social-UTS=2;
Unidad administrativa =3 Recepcién del C.S.S.C. =4; Coordinaciones =5
Direccién =6; Otros, especificar:= 7

Experiencia laboral
enafiosenSS.

Cualitativa ordinal

Menos de1=1; De 1a 5= 2; de 6 a 10 =3; De 11 a 20=4; De 21 a 30 =5 ; Mds
de30=6

Edad

Cualitativa ordinal

18 @25 = 1; 26 a 35=2; 36 A 45 =3; 46 a 55 =4; Mayor de 55=5

Sexo

Cualitativa nominal
dicotomica

Mujer=1 Hombre=2

Para conocer, la opinidn del personal de los CSSC, sobre las falta de respeto de los usu-
arios y usuarias del mismo, se incluyd, una variable dependiente, de respuesta de opcidn
multiple, dicha variable fue construida, en base mi propia experiencia laboral, y por aport-
aciones de los participantes del estudio. Definiéndose, respeto como,” lo relacionado con
la veneracidn o el acatamiento que se hace a alguien, incluye miramiento, consideracion y
deferencia” (R.A.E., 2014),

Denominacién (VD)

Tipo

Categorfas/ Valores

Faltas de respeto por
parte de los usuarias
y usuarios del CSSC.

Cualitativa nominal

politémica

Dar la espalda al trabajador cuando se le esta hablando =1; Utilizar
frases como oye chica o chico etc.=2; Ignorar al trabajador, cuando se
le habla=3; No saludar=4; Acudir con bata, pijama, o otra vestimenta no
apropiada al CSSC=5; Abrir la puerta de atencidn sin permiso=6; Espe-
cificad otras faltas de respeto=7

En relacidn, al estudio, sobre la prevencién, y formacién del personal de los CSSC, pro-
cedimiento y pautas de actuacidon frente a agresiones, se utilizd, las siguientes variables

dependientes:

Denominacién (VD) Tipo Categorias/ Valores
Conocimiento del Procedimiento General de Ac- | Cualitativa nominal | Si=1

tuacién frente agresiones dicotdmica No=2

Conoces las Pautas de actuacién, en aquellas | Cualitativa nominal | Si=1

situaciones donde se produzcan agresiones, in- | dicotémica No=2

cluidas en el art.7, del Procedimiento General de

Actuacion frente agresiones.

Notificacién, y/o registro en el Registro de | Cualitativa nominal | Si=1

agresiéon del procedimiento General de Actua- No=2

ciones frente a agresiones, si ha sido testigo o No he sido testigo, ni he presenciado
victima de agresidn. agresion=3
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Causas de la no, notificacién y registro de dicha
agresion.

Cualitativa nominal
politdmica

No era importante=1; Vergiienza=2; Miedo a
las represalias=3;Considerar que el registro
es inutil=4; Desconocer a donde notificar-
los=5; No disponer de tiempo=6; Tendria que
hacerlo diariamente=7; Considerar que la
agresion es un hecho habituall=8; No le doy
importancia hasta que existe una agresion
fisica=9; Otras causas=10

Formacién, para el manejo de situaciones de | Cualitativa nominal | Si=1

agresividad que se producen en el CSSC, tanto en | dicotédmica No=2

atencidén en el Centro, calle y/o en visitas domicil-

iarias

Vigilantes de seguridad en los CSSC Cualitativa nominal | Si=1
dicotémica No=2

Salida segura y rdpida, tanto en despachos, como | Cualitativa nominal | Si=1

en recepcidon de manera que los trabajadores, | dicotdmica No=2

puedan abandonar o pedir ayuda rapidamente en
caso de agresidn fisica.

Medidas de prevencién, para reducir las agre-
siones, al personal del Centro de Servicios Socia-
les Comunitarios

Cualitativa nominal
politémica

Formacion de los trabajadores en prevencién
y actuaciones en agresiones=1; Recono-
cimiento de autoridad publica a los profesio-
nales de los CSSC=2; Salidas del CSSS conjun-
tas de profesionales en visitas a domicilio=3;
Actividades de relajacién en el CSSC, tanto
a trabajadores como usuarios de Talleres
de risoterapia, de técnicas de relajacidon, de
biodanza, etc.=4; Formacién en habilidades
sociales y asertividad a los usuarios=5; Cam-
pafia de sensibilizacién sobre el fomento de
respeto, a trabajadores de los CSSC dirigida
a los usuarios=6; Aplicacion del Procedimien-
to General de Actuacién frente agresiones
del Area de Recurso humanos y Calidad=7;
Sancién al usuari@ que ha sido condenado
por agresién a un trabajador o trabajado-
ra=8; Existencia de un Reglamento de Régi-
men Interno de los

CSSC, donde se contemple los deberes y
derechos de los usuarios de los Centros de
Servicios Sociales=9; Amonestacion por es-
crito al agresor=10; Puertas con visibilidad al
exterior en el despacho atencién=11; Botdn
antipanico=12; Vigilantes de seguridad=13;
Doble salida en despachos=14
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Las variables dependientes, utilizadas en el estudio para describir y medir la tipologia
de agresidn, sus consecuencias, sus factores, y causas, tanto si ha sido testigo o victima de
agresion, son auto formuladas por la autora del articulo, con aportaciones de informantes
claves, referentes a sintomatologia, y subtipos de agresidn, a continuacidn se especifican,
dichas variables, en la siguiente tabla:

Denominacién (VD)

Agresion frecuente o habitual

Tipo
Cualitativa nominal
dicotdmica

Categorias/ Valores
Si=1
No=2

Tipos de agresién, es un hecho
habitual o frecuente.

Cualitativa nominal
politédmica

Agresién verbal=1
Agresién no verbal=2
Agresion fisica=3

agresividad de los usuarios.

La agresividad de los usuarios, Cualitativa nominal | Si=1
puede afectar a la intervencidny al | dicotdmica No=2
rendimiento laboral.

La agresividad de los usuarios, afec- | Cualitativa nominal | Si=1
ta a la salud, de trabajadoras y tra- | dicotédmica No=2
bajadores de los Servicios Sociales.

Sintomatologfa, psiquica y/ o Cualitativa nominal | Si=1
emocional, has tenido, asociada ala | dicotédmica No=2

Tipos de sintomatologia, psiquica y/
o emocional, asociada a la agresivi-
dad de los usuarios.

Cualitativa nominal
politdmica

Trastorno de suefio=1; Ansiedad=2; Depresion=3; Mie-
do=4; Estrés=5; Impotencia=6; ataques de panico=7;
Indefensién=8; Sentimientos de cdlera o ira=9; Insegu-
ridad=10; Trauma psicolégico=11; Cansancio fisico y emo-
cional=12; Tensién=13; Frustracion=14;Desmotivacién=15;
Desinterés=16; Otros sintomas=17

Testigo de agresiones, a com-
pafieros del Centro de Servicios
Sociales, en tu vida laboral en los
Servicios Sociales.

Cualitativa nominal
dicotémica

Si=1 No=2

Tipo o tipos de agresién, has sido
testigo de agresiones

Cualitativa nominal
politédmica

Agresion verbal=1
Agresidn no verbal=2
Agresion fisica=3

Tipos y subtipos, de agresién y/o
agresiones fuiste testigo.

Cualitativa nominal
politédmica

Agresion verbal=1: Gritos=1; Insultos=2; Menosprecios=3;
Palabras vejatorias=4; Amenazas=5; Descalificativos per-
sonales=6; Otros especificad=7

Agresion no verbal=2: Mano alzada=1; Levantar el
pufo=2; Hacer la peseta =3; Levantar el dedo indice =4;
Sacar la lengua=5; Escupir=6; Corte de manga=7; Invasion
del espacio personal=8; Aspavientos con las manos=9;
Golpe en la mesa=10; Otros especificad=11

Agresion fisica=3: Empujon=1; Cabezazo=2; Pufietazo=3;
Patada=4; Mordiscos=5; Bofetada=6; Tocamiento=7;
Arafiazo=8; Tirén de pelo=9; Pellizco=10; Lanzamiento
de objetos o mobiliario=11; Agresién con arma=12; Otros
especificad=13
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Unidades familiares que no se Cualitativa nominal | Si=1
fomentan modelos de respeto y dicotémica No=2
de tolerancia, tienen mayores los

usuarios o usuarias de generar un

conflicto

Tipo de agresidn, en tu vida laboral | Cualitativa nominal | Si=1
en los Servicios Sociales, ha sido ob- | dicotdmica No=2

jeto de agresidn.

De quién, o quienes, has sido objeto
de agresion

Cualitativa nominal
politémica

Usuarios=1; Familiares=2;Acompafiantes=3

Tipo o tipos de agresion, has sido
objeto de agresidén

Cualitativa nominal
politédmica

Agresién verbal=1
Agresién no verbal=2
Agresion fisica=3

Tipo, y subtipo de agresidn, y/o
agresiones fuiste victima

Cualitativa nominal
politédmica

Agresion verbal=1: Gritos=1; Insultos=2; Menosprecios=3;
Palabras vejatorias=4; Amenazas=5; Descalificativos per-
sonales=6; Otros especificad=7

Agresion no verbal=2: Mano alzada=1; Levantar el
pufio=2; Hacer la peseta =3; Levantar el dedo indice =4;
Sacar la lengua=5; Escupir=6; Corte de manga=7; Invasion
del espacio personal=8; Aspavientos con las manos=9;
Golpe en la mesa=10; Otros especificad=11

Agresion fisica=3: Empujén=1; Cabezazo=2; Pufietazo=3;
Patada=4; Mordiscos=5; Bofetada=6; Tocamiento=7;
Arafiazo=8; Tirén de pelo=9; Pellizco=10; Lanzamiento
de objetos o mobiliario=11; Agresidn con arma=12; Otros
especificad=13

Frecuencia de la agresién verbal, no
verbal o fisica, en el CSSC.

Cualitativa nominal
politédmica

Todos los dias=1; Tres veces por semana=2; Dos veces
por semana=3;Una vez a la semana=4;Cada quince
dias=5; Una vez al mes=6

Lugar, o lugares, se produce la
agresion verbal, no verbal o fisica

Cualitativa nominal
politédmica

Entrada del CSSC=1; Recepcidn del CSSC=2, Sala de espe-
ra del CSSC=3;Despacho de atencién directa=4; Salida del
despacho de atencién=5; En la Calle=6; Domicilio del usu-
ari@=7; Otros especificad=8

Lesiones fisicas, a consecuencias de
la agresion.

Cualitativa nominal
dicotdmica

Si=1
No=2

Causas de las agresiones, por parte
del usuari@ de los CSSC

Cualitativa nominal
politédmica

Disconformidad con la atencidén recibida=1; Tiempos de
espera=2; Demandar atencidn fuera de la cita programa-
da=3; Demandar atencidn sin cita previa=4; Descono-
cimiento de la situacién en la que se encuentran sus
prestaciones y/o gestiones=5; Estado de Tensidn por la
propia problematica del usuari@=6; Exigir al trabajador
una respuesta inmediata de prestacién servicios y/o
recursos=7; Desacuerdo en cuantias o en denegacidn,
suspensién de prestaciones y/ servicios=8; Desacuerdo
y/o denegacién de informes ( sociales, arraigo, etc. )=9;
Usuarios con enfermedad mental, y/o con abusos de con-
sumo de alcohol, y/o drogas.=10; Sin causa aparente=11;
Otras causas, especificad=12

Documentos de Trabajo Social - n°62 - ISSN 1133-6552 / ISSN Electrénico 2173-8246 [135]




MARIA DE LA VICTORIA COBOS MEDINA

Factores de riesgos, que puede Cualitativa nominal | Usuarios o familias, con carencias educativas, y/o socia-
incrementar la agresion, de los politémica les, y/o econémicas=1; Usuarios con enfermedad mental,
usuarios o familias del CSSC y/o con abusos de consumo de alcohol, y/o drogas=2;

Personas violentas [agresivas=3; Prevalecer los derechos
de los usuarios, frente al respeto de los trabajadores
en la propia organizacién=4; Los usuarios tienen mucha
conciencia de sus derechos y poca conciencia de sus de-
beres=5; Masificacidn en sala de espera=6; Falta de for-
macién en prevencién y actuacién ante situaciones de
agresiones de los trabajadores=7; Escasez de personal en
servicios sociales=8; Burocracia en las gestiones=9; Esca-
sez de medidas preventivas en la organizacién=10

2.4.-Analisis estadistico.

El andlisis estadistico de los datos cuantitativos, fue realizado a través del programa
SPSS (versién 23.0), asignandole el valor o=dato perdido, a las categorias de la variables,
que no estaban cumplimentadas. Para el andlisis de los datos cualitativos, se utilizara el
soporte informatico Atlas.ti 7.5.El nivel de confianza es de 99% y con un 5 % de error mues-
tral, y un a = 0,01.

Con respecto a las variables sexo, de una muestra de 172 usuarios/as, el 81,3 %, fueron
mujeres (n =139) y 18,6 % hombres (n =32), y una persona que no indican su edad, se obser-
va, mas participacion de mujeres sobre la participacidon de los hombres, debido a que el per-
sonal es mayoritariamente femenino, aunque no es un hecho relevante para ese estudio.

2.5.-Limitaciones del estudio.

Para intentar evitar, un error en la interpretacion de los datos recogidos, ya que no es-
taba presente el investigador, en el momento de su cumplimentacidn, se informd de los
datos de contacto, para que cualquier duda podria resolverse, para evitar incurrir en lim-
itaciones del estudio. También existen limitaciones y dificultad del personal para recordar
el evento de agresién por sesgo de memoria, al no estar registrado, por otro lado, otra
dificultad importante, para conseguir cumplimentar el cuestionario, al total de la poblacién
de estudio, es debido, por una parte, a la reticencia de alguno personal a colaborar, y por
otra parte, la coincidencia de propuestas de cambio de Centro, del personal técnico, de los
Centros de Servicios Sociales Comunitarios.
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3. RESULTADOS

Los datos presentados a continuacion,
corresponde a los resultados de la investiga-
cién. Con respecto a la variable, puesto de
trabajo actual, en el C.S.S.C De los 172 par-
ticiparon en la encuesta, el 37,2 % han sido
trabajadoras/es Sociales; el 24,4% educado-
ras/es; el 10,5% auxiliares administrativas/os;
el 5,8 % conserijes; el 4,1% personal de puerta
de entrada ; el 4,7% monitoras/es; el 3,5% di-
rectoras/es; el 2,9% animadoras/es Sociocul-
tural; el 2,3% auxiliares de hogar; el 1,2 auxi-
liares Sociales; el 0,6 % Administrativa; el 0,6
ayudante de coordinacion de dependencia;
el 1,2 % Ordenanzas y psicdlogas/os.
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Conrespecto ala variable, lugar o lugares donde se desarrollan el trabajo, el personal de
los CSS, un 40,3 %, desarrollan su trabajo en los Equipos de intervencion social, un 26,2% en
la Unidades de trabajo Social, un 12,1 % en la recpecidn del CSS, un 6,7% en coordinaciones
de pogramas del Centro, un 6% en la unidad administrtiva del Centro,y en dependencia un
2,7 % en direccidn, en intervencidon en barrios y en Talleres un 1,3 %, y un 0,7 % en apoyo en

intervencion social.

Enrelacion alavariable, experiencia labo-
ral, en afios, del personal, el intervalo de 11 a
20 afios, es el mas mayoritario con un 40,7
%, siguiéndole el intervalo de 21a 30, con un
22,7 %. Siendo el personal con menos expe-
riencia, los valores de menos de un afios con
un 2,9 %, y mas de 30 afios con un 5,8%.

Con respecto a la variable edad, el gru-
po de edad mayoritario, ha sido el de 46 a
55 afios, con un 40,7 %, seguido del grupo de
edad de 36 a 45 afios, con un 29,1 %, hubo
cinco trabajadoras/es, que no contestaron a
que grupo de edad pertenece.

En cuanto a la variable, faltas de respeto,
por parte del personal usuario, la mas rep-
resentativas, son: dar la espalda al personal
con el 18,6%; ignorar al personal cuando se le
habla el 18,4%; abrir la puerta del despacho
de atencidn sin permiso, un 16,8%; acudir
con bata, pijama u otra vestimenta no apro-
piada, el 15,7%; y el 13,2% utilizar frases como
oye chica o chico, etc.
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Conrespecto a la variables sobre la prevencion y formacién del personal de los CSSC, de
los 172 trabajadoras/es que han realizado el cuestionario, 118 no conocen el Procedimiento
General de Actuacién frente agresiones (PG-AFA, 2015), y con referencia a las pautas de ac-
tuacidn, en aquellas situaciones donde se produzcan agresiones, incluidas en el articulo 7,
de dicha procedimiento, 132 personas no conocen dichas pautas de actuacion. El 86,7 % de
113 trabajadoras/es no notificd la agresidn, de los que un 33,8 % desconocen a donde notifi-
carlos, el 19, 1% no le dan importancia hasta que existe una agresion fisica y 8,1 % consideran
que el registro es inutil.

El 86,98 % de 147 del personal del Centro, Eermacibn. ara sl manwio de shuaciones de aoresividad
manifiestan que necesitan formacién, para fommacit,
el manejo de situaciones de agresividad que e e
se producen e n el Centro de Servicios So- seuiviiad

[ 301

ciales Comunitarios, tanto en atencién en
el Centro de trabajo, como en calle y/o en
visitas domiciliarias. Asimismo, el 72,7 % del
personal, manifiesta que no disponen de
una salida segura y rapida, tanto en despa-
chos, como en recepcidon de manera que el
personal, puedan abandonar o pedir ayuda
rdpidamente en caso de agresion fisica.

En referencia, a la variable de medidas especificas de prevencidn, que reduciria las agre-
siones, al personal del Centro de Servicios Sociales Comunitarios, en orden de importancia
se consideraron: 1° Vigilantes de seguridad con un 31,4%, actualmente existen seis CSSC,
de los doce, que tiene dicha medida de preventiva activa. 2° Reconocimiento de autoridad
publica a los profesionales de los CSSC con un 30,8%. 3° Botdn antipanico con un 23,3%. 4°
Sancién al usuaria/o que ha sido condenado por agresién a una trabajadora o un traba-
jador con un 22,1%. 5° Formacion del personal en prevencion y actuaciones en agresiones,

con un 18,6%. 6° Campafa de

sensibilizacién sobre el fomento

\h'di:llul iJ.L' p:';';r:]r.iﬁ‘n pstrn1n.':1u-:'i|'l |£1¥~:!E.]L'l."|il'.rl'll"'i. al de respeto del personal de los
persanal del Centro de Servicios Sociales

Comunitarios CSSC dirigida al personal usuario

con un 16,9% .7° Existencia de un

14, Doble salida en despacho:  IE———— 12,7 % 7.
DS s S Reglamento de Régimen Interno

I3 Vigilantes de seguridad  I— - 1.
2 : . de los CSSC, donde se contem-
F2, Bolonantpanice  ESSS—— /3 3%
11, Pueras con visibilidad o], S 9,3% ple los deberes y derechos del
10 Amonestacion par escrilo ol . 17,2% personal usuario de IOS Centros
9. Existencia de un Reglamento ¢ . EE————"1 15,1% de Servicios Sociales con un 15,1
8 Sancion 1l usumria'o gee ha sido. , T 7, 1% %. 8° Salidas del CSSS conjun—
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&, Uampafin - de sensibiiizacion. . T— 10, 5% domicilio con un 15,1 %.90 Amon-
5. Formacion en habilidades. . D 9,3% estacidon por escrito al agresor/a
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con un 11%. 11* Doble salida en despachos con un 12,2 %. 12° Actividades de relajacién en
el CSSC, tanto al personal de los Centros de Servicios Sociales como personal usuario de
Talleres de risoterapia, de técnicas de relajacion, de biodanza, etc. con un 10,5%. 13° Puertas
con visibilidad al exterior en el despacho atencidon con un 9,3 % .14° Formacion en habili-
dades sociales y asertividad a del personal usuario con un 9,3 %.

Con respecto, a la variable, si la agresidn es un hecho habitual o frecuente, el 66,3 % de
172 participantes consideran que la agresion en los Centros de Servicios Sociales, si es un
hecho habitual o frecuente, en relacién a 33,7% que consideran que no lo es.

La variable, tipos de agresién habitual o
frecuente, es en primer lugar, las agresiones
verbales, con un 71,1%, en segundo lugar,
las agresiones no verbales, con un 22,0% y
en tercer lugar, la agresiones fisicas, con un
6,9%. Con respecto, a los 172 participantes
que han realizado la encuesta, el 72,7 %, han
sido testigo de agresiones, a compafieras/os
de los Centros de Servicios Sociales, en su
vida laboral en los Servicios Sociales.

La variable, subtipos de agresiones que
fueron testigos el personal, fueron 238,
siendo en primer lugar, las agresiones ver-
bales con un 52,1%, en segundo lugar, las
agresiones no verbales con 33,2% y en tercer
lugar, la agresiones fisicas, con un 14,7%.

De los 543 subtipos de agresiones ver-
bales que el personal que fueron testigos,
124 siendo los gritos el 20,8% %, las amenazas
el 18,4%, los menosprecios el 16,9%, los insul-
tos el 15,7%, los descalificativos personales el
14,7 %, y las palabras vejatorias el 13,1 %, y las
calumnias el 0.4 %.

En referencia a los 365 subtipos de agre-
siones no verbales, 79 participantes, fueron
testigos de: aspavientos con las manos el
19,5%, invasion de espacio personal el 17,5%,
golpe en la mesa el 16,7%, mano alzada el
12,9 %, levantar el pufio el 9 %, escupir el 7,1%,
levantar el dedo indice el 6%, hacer la peseta
el 5,5%, corte de manga el 3,3 %, y sacar la
lengua el 1,9%.

En relacidén a la variable, que el personal,
de los Centros de Servicios Sociales, que han
sido victimas de agresiones en su vida lab-
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Oral, son un total de 121 trabajadoras/es’ 49 Wictima de algun tipo de agresion, en tu vida laboral en los Servicios
no habian sido victima de agresién y dos no ' :
contestaron a dicho item. " St

Con respecto, a la variable, quienes han
cometido la agresion, son personal usuario
el 67,2%, familiares el 20,7%y acompafiantes
un 12,1%. La variable, tipos de agresiones
que han sido objeto, son 217, de las cuales el
53,5%% fueron agresiones verbales, un 34,6% .
agresiones no verbales y las agresiones fi- 4 : e
sicas un 12 %. El personal, que fueron victi- Vietimadde aaun e de aamsien, anf vida lbors an los Sarvisios Secils
mas de agresiones verbales, asciende a 116,
siendo los subtipos de agresion 474 tipos de Butoo deagrealon verkal qus fuwididimg
agresiones, de los cuales podemos mencio-
nar, que gritos fueron 24,2%, las amenazas
un 18,9%, los insultos un 15,9%, los menos-
precios un 15,4%, los descalificativos perso-
nales el 14,3 %, y las palabras vejatorias el 11,3
% , en referencia a las agresiones no verbales
fueron 75 victimas, siendo 270 subtipos de
agresiones no verbales, de los cuales fueron |
los siguientes: los aspavientos con las ma- _ e ) : :
nos es el 20 %, invasién de espacio personal .. P

Tipo de agresion verbal

el 19,3%, golpe en la mesa 18,5% , mano al-

zada el 13,7%, levantar el pufio el 9,6 %, levantar el dedo indice el 7,8%, hacer la peseta el
3,7%, corte de manga el 3 %, escupir el 2,6%, y sacar la lengua el 1,9%.Asimismo , en relacion
a las agresiones fisicas fueron 26 participantes, que fueron victimas, siendo 38 el subtipo
de agresiones fisicas, de los cuales por orden de importancia, fueron: Empujén el 23,7%,
lanzamiento de objeto o mobiliario el 23,7%, pufietazo y bofetada ambos con 7,9%, patada
el 5,3%, arafazo el 7,2% , por ultimo tirén de pelo, tocamiento, coger el brazo, e intento de
estrangulamiento ( Amenaza de muerte) cada uno con el 2,6% .

W* ds Trabsjaderasias

10ery

MN* de agraslanss
=1

Asimismo, con respecto, a la variables, consecuencias de la agresidn, un 3,5%, han sufri-
do lesiones fisicas, y relacidn alo que no han sufrido asciende a 74,4 %. Y a la frecuencia, que
han recibido agresién verbal, no verbal o fisica, en el Centro de Servicios Sociales Comuni-
tarios, sin especificad el 30,01 %, una vez al mes el 30,1%, una vez a la semana el 15,4 %, cada
quince dias el 9,8 %, todos los dias el 3,3 %, dos veces por semana y esporadico actualmente
ambos con un 2,4 %, tres veces por semana el 1,6 %, Asimismo 49 participantes, del personal
del Centro, que no contestaron a dicho item, por no haber sido victima de agresion.

En relacion al puesto de trabajo el personal técnico, es el quien mas han sido victimas
de agresiones, en los Centros de Servicios Sociales, siendo 49 Trabajadoras/es Sociales 32
Educadoras/es, siendo 15 trabajadoras/es, personal de puerta y conserjes que su puesto de
trabajo estan en la entrada del Centro de Servicios Sociales .

Los lugares, que mas veces se han producido agresiones verbal, no verbal o fisica, han
sido lo mas relevantes las siguientes: 29,2% en el despacho de atencidn directa, 20,0% en la
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recepcion del Centros de Servicios Sociales
Comunitarios (CSSC), 13,6% en la calle, 12,8%
en el domicilio de la persona usuario, 8,0%
en la entrada del CSSC, y 6,4% en la sala de
espera del CSSC.

En relacién a la variable agresividad de
las usuarios, y los usuarios. 170 del personal
de Servicios Sociales, estdn de acuerdo que
dicha agresividad, puede afectar a la inter-
vencidn y al rendimiento laboral, y con rela-
cién a la salud, 169 del personal de los Cen-
tros, estan también de acuerdo que pueden
afectar a la salud. En relacidn a la variable
fomento del respeto de la tolerancia, sefia-
lar que un 97,7 %, el personal de los Centros,
consideraron, que el personal usuario en cu-
yas unidades familiares no se fomentan mo-
delos de respeto y de tolerancia, tienen ma-
yores posibilidades de generar un conflicto.

Enreferenciaalavariable, sintomatologia
de la agresion, 94 participantes han tenido
511 sintomatologia, psiquica y/ o emocional,
asociada a la agresividad del personal usu-
ario, los sintomas de los agresiones fueron.

Lugares qua soure la agresion
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ansiedad el 10,8% , estrés el 10,6%, cansancio fisico y emocional el 9,8%, inseguridad el 8,2%
tension el 8,6%, miedo y desmotivacion el 7,0 %, trastorno de suefio el 6,7%, frustracion el
6,5%indefension el 6,3%, sentimientos de cdlera o ira el 4,3 %, desinterés el 2,9%, depresion
el1,8%, ataques de panico el 0,8%, trauma psicoldgico el 0,6%, pérdida de apetito, temblores,
arritmias, dolores y contracturas musculares el 0,2%.

Causas de Tn agresion

Negacion a escuchar un andio | 0,20%
(Mras cansas, Informes.. 3 0408
S5in causa aparcnic BN 140%
Vsoarins/os con enfermedad. . DE—————— 12, 70%
Pesacuerdo yfo dencpacion.. Im—" 7,600

Desacuerdo en coantins o cn. . SESSSSS————————8 10, 70%

Exigir al personal una.. SSSSSS——— 15100

Estado de Tension por la. . S——— 14, 0%

Desconocimientn de o, S 6, 60%
Demandar atencion sin cita. . EESS——m ;7 0%

Demandar atencion fucra de. S 7,005
Tiempos de espera I 7 00%

Disconformidad con lo, SSESSS—— o 10k
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La variable causas de la agresion,
por parte del personal usuario de los
Centros de Servicios Sociales Comuni-
tarios, fueron 503 son las siguientes:
exigir al personal una respuesta inme-
diata de prestacidn servicios y/o recur-
sos el 15,10% , estado de Tensidn por la
propia problemadtica del usuaria/o con
un 14,70%, Personal usuario con enfer-
medad mental, y/o con abusos de con-
sumo de alcohol, y/o drogas con un
12,7% desacuerdo en cuantias o en den-
egacion, suspension de prestacionesy/
servicios el 10,7% , disconformidad con
la atencidn recibida con un 9,1%, de-
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mandar atencidn sin cita previa y desacuerdo y/o denegacién de informes (sociales, arraigo,
etc. ) ambos conun 7,6 %, tiempos de espera y demandar atencidn fuera de la cita programa-
da con un 7,0%, desconocimiento de la situacién en la que se encuentran sus prestaciones y/o
gestiones con un 6,6%, sin causa aparente 1,4%, informes del Servicio Proteccién del Menor,
Fiscalia menores, de arraigo, etc. y negacion a escuchar un audio 0,2 %.

Con respecto a la variable, factores de riesgos, que puede incrementar la agresion, del
personal usuario o familias del CSSC, han sido los siguientes, las personas violentas /agresi-
vas con un 47,7 %; del personal usuario con enfermedad mental, y/o con abusos de consumo
de alcohol, y/o drogas con un 36,0 %; personal usuario o familias, con carencias educativas,
y/o sociales, y/o econdmicas, con un 27,9%; del personal usuario tienen mucha conciencia
de sus derechos y poca conciencia de sus deberes con un 20,9%; escasez de personal en
servicios sociales con un 19,81% ; escasez de medidas preventivas en la organizaciéon con
un19,2% ; prevalecer los derechos del personal usuario, frente al respeto del personal en la
propia organizacién con un 19,2 %; burocracia en las gestiones con un 15,7% ; falta de for-
macion en prevencion y actuacion ante situaciones de agresiones del personal con un 12,2%
y por ultimo, la masificacidn en sala de espera con un 11,0 % .

Redes de Cédigos 1: Opiniones, sentimientos y aportaciones, del personal de los Centros
de Servicios Sociales Comunitarios, sobre medidas de preventivas y actuacion en agresiones.
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Redes de Cédigos 2: Opiniones, sentimientos y aportaciones del Personal de los Centros
de Servicios Sociales Comunitarios sobre la agresion y sus redes de accion.
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4. DISCUSION

Como respuesta al objetivo planteado, como es analizar e identificar las agresiones real-
izadas, por el personal usuario, hacia el personal de los Centros de Servicios Sociales Comu-
nitarios, como testigo, o como victima de agresién en su vida laboral, podemos corroborar
con los datos obtenidos, la identificacidn de la mismos, y sus diversas tipologias existentes,
que hace plantearnos una importante concienciacion, sobre sus repercusiones al personal
de los Centros de Servicios Sociales Comunitarios.

Otro aspecto de gran relevancia, es el registro y/o notificacién por parte del personal,
dado que el 33,8 % manifestaron el desconocimiento donde registrar dicha agresién, por
lo que es necesario la informacidn y formacidn especifica sobre procedimiento y pautas
de actuacidn, para actuar en estas situaciones de agresividad.” El puesto de trabajo debe
constituir un entorno seguro para los empleados, y por ello es necesario conseguir que los
procesos preventivos se conviertan en un habito y no en una imposicién de obligado cum-
plimiento, por ello es importante aumentar la formacion en prevencion, y que su aplicacion
no solo se limite al desarrollo de dichas acciones, mentalizando a toda la estructura de la
organizacién para prevenir” (R.B.P. 2015 p. 9). “La falta de espacio, es primordial para que
el usuario, se encuentre en un ambiente hosco, y todavia se muestra mas violento” (aport-
acion del personal del CSSC, texto literal).

Tanto como si ha sido victima, o testigo de agresiones, en los Centros de Servicios Socia-
les, han padecido y/o presenciado el personal de los CSSC, actitudes, y conductas agresivas
del personal usuario.

Se puede concluir que muestran mayores tasas de porcentajes, en las agresiones ver-
bales con un 53,5% como victima y 52,1% como testigo, agresion verbal con un 34,6% como
victima, y un 33,2 % como testigo, muy por encima de las agresiones fisicas con un 12% como
victima y un 14,7 % como testigo, pero no por ello, no sean importantes y relevantes.

Una agresion fisica, trae como consecuencias lesiones fisicas, unidos a la sintomatologia
psicoldgicas y emocionales, mismos sintomas, que acompafia a las agresiones verbales y
no verbales, segun los datos del estudio los mas relevantes, son los sintomas de ansiedad
con un 10,8% , estrés 10,6% , cansancio fisico y emocional un 9,8% tensién con un 8,6%, y
inseguridad con un 8,2% “La violencia en el lugar de trabajo atenta contra la dignidad y los
derechos de los trabajadores, pero también es una amenaza a la eficiencia y el éxito de las
organizaciones. Asi, los efectos pueden ir desde la desmotivacion y la pérdida de satisfac-
cion profesional hasta el estrés o los dafos fisicos o psiquicos” (Mufoz, Delgado, Romero,
Bermudez, Cabrera, 2008, p 16).

Con los datos obtenidos, el 86,7% del personal, no realizan el registro y/o notificacién
de la agresidn, en el Registro de agresion del Ayuntamiento de Malaga, (PG-AFA 2015 ),
por interpretarlo, como una normalidad en su quehacer de trabajo diario, a no ser que se
produzcan agresiones fisicas “la normalizacién de los actos violentos en la atencidn al pu-
blico: es comun asumir la violencia como algo inherente al desempefio de la profesién es
habitual que las amenazas o insultos sean asumidas como “gajes del oficio” (Santas, et al.,
2010, p.8), unido al que consideran que el registro es inutil, ya que se puede percibir, que
al registrar dicha agresion, no habria, ninguna consecuencia, hacia el agresor o agresora.
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Aunque exista, un medida preventiva, como el procedimiento de actuacion de agre-
siones, en el Ayuntamiento, es necesario, un Protocolo especifico, con el objetivo de es-
tudiar, analizar y proponer cuantos asuntos tengan relacion con las agresiones al personal
de los Centros de Servicios Sociales Comunitarios, dicha herramienta nos permitira cuanti-
ficar y realizar un seguimiento de la evolucién del problema, y evaluar la efectividad de las
medidas adoptadas.

El agresor mas frecuente, en las agresiones, son el personal usuario con un 67,2%, dado
la relacién mayoritaria con la persona solicitante de intervencion.

Con relacidn a quien mas han sido victimas de agresiones, son los profesionales, las Tra-
bajadoras y Trabajadores Sociales, y los Educadoras y Educadores, asi como el personal de
puerta y conserjes, debido, a que su actividades, se caracteriza por mantener un contacto,
y de relacién continua, y cercano con el personal usuario del distrito de referencia.

El mayor nimero de participantes en el estudio son, Trabajadoras y Trabajadores Socia-
les, con un 37,2%, asi como Educadoras y Educadores con un 24,4%, dado el mayor volumen
de personal técnico, en los Centros de Servicios Sociales Comunitarios.

En los resultados extraidos, mas de un 95 % del personal estan de acuerdo que dicha
agresividad, puede afectar a la intervencidn y al rendimiento laboral, y a la salud, por ello
es necesario, plantear medidas preventivas oportunas, todo ello en aras de proteccién al
personal, redundando de forma positiva, en la labor que desempefia, ya que son el motor,
para el desarrollo de los programas y proyectos, que se llevan a cabo, y de su intervencidn
en las problematica y necesidades sociales, de diferentes indoles que padecen el personal
usuario, tanto a nivel individual, grupal y comunitario.

La zona de mayor riesgo, donde se produce la agresion en los Centros de Servicios So-
ciales Comunitarios, es el despacho de atencidn con un 29,2%, dado que la mayor victimas
de agresidén son los profesionales, siendo este lugar, donde realizan la atencidén directa.
Por otro lado, no se ha especificado en los resultados, victimas o testigos de agresién, por
Centros de Servicios Sociales, ya que, al no haber registrado, donde ha sido la agresion,
y dado que el estudio, esta referido, si ha sufrido las agresiones, en su vida laboral en los
Servicios Sociales, no podemos confirmar si en dicho Centro, donde se ha realizado el es-
tudio, se ha producido la agresion, un elemento es importante, si hubiera habido, registro
de agresiones.

Los efectos, que causen las agresiones sobre las trabajadoras y trabajadores, pueden ser
tan invalidantes, que afecta el desempefio del trabajo que se realiza, asi como de perman-
ecer en el Centro de Servicios Sociales donde ocurrid la agresion, conllevando, un cambio
del Centro de Servicios Sociales al personal, como ocurrié a Trabajadoras y Trabajadores
Sociales, Educadoras y Educadores, a consecuencia de una agresion fisica.” las condiciones
de trabajo, abarcan un conjunto de variables que influyen en el bienestar fisico, mental y
social de los trabajadores, en la salud de estos” (Ruiz-Frutos, Delclds, Garcia, Ronda, y Be-
navides, 2014, p 3).

Asimismo, se puede extraer de los datos del estudio, que el personal consideran que la
agresion con un 66.3%, es un hecho de forma habitual o frecuente, tiene estos comporta-
mientos agresivos, y que son las agresiones verbales son las mas frecuentes.
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Por otro lado, debido, a que no existen registros de agresiones, no es posible evidenciar
el aumento de agresiones verbales o no verbales, pero dado a la informacién del personal
de las agresiones fisicas, que dicho incremento, se ha producido, tanto por los datos del
estudio y por las agresiones fisicas sufridas en estos ultimos afios, en los Centros de Servi-
cios Sociales Comunitarios de Distritos Centro, Campanillas, Puerto de la Torre, y en Bailen
Miraflores.

Como, se mencionaba en el manifiesto de condena por una agresién fisica por los
compafieras/os del CSSC, en julio de 2017,” si agreden a un trabajador o trabajadora de
Servicios Sociales en el ejercicio de sus funciones, nos agreden a cada uno de nosotros y
nosotras”.

La variable, con qué frecuencia has recibido agresidn verbal, no verbal o fisica, en el Cen-
tro de Servicios Sociales Comunitarios, esta estrechamente relacionada, con la no notifi-
cacion de agresion, por lo que es complicado, especificad la periodicidad de las agresiones,
cuando se producen, debido a ello, hay un nivel alto de personas que no especificaron
dicha frecuencia.

Una importante implicacion, debe existir, en las medidas y en la actuacidn, por parte
de los responsables de la administracion local, que deben apoyar, y respaldar las medidas
que se propongan. “Poco respaldo de los superiores., hasta que nuestros superiores no
se tomen este tema en serio, seguiremos siendo victimas de agresiones “Los empleados
publicos de servicios sociales, estamos indefensos, todos los jefes de este Area, deberian
arropar mas a sus trabajadoras y trabajadores, dadas las circunstancias laborales actuales,
sobrecarga” (aportaciones del personal del CSSC, texto literal).

Los encuestados sefialaron con un 27,9% que el personal usuario, tienen mucha concien-
cia de sus derechos y poca conciencia de sus deberes, “el/la profesional se encuentra con
la indiferencia de la institucidn, para la que trabaja, que antepone el derecho a la atencién
al/a la ciudadano/a al derecho a la integridad del/ de la trabajador/a” (Santas, et al., 2010,
p.-9) “Se normaliza y no sirve para nada poco apoyo institucional, secunda al trabajador
y se le disculpa todo al usuario” “Los usuarios cuando no estan conformes con las deci-
siones de los empleados acuden a instancia superiores, alcaldia, direccién general, lo que
supone trabajo extra, informe del usuario, y en muchas ocasiones el ciudadano se sale con
la suya”(aportaciones del personal del CSSC, texto literal).

Importante sefalar de los datos, un 97,7 %, del personal de los centros, manifestaron, que
el personal usuario, en cuyas unidades familiares, no se fomentan modelos de respeto y de
tolerancia, tienen mayores posibilidades de generar un conflicto “En realidad los conflictos,
en si mismos, no tienen por qué ser negativos, es mas, son inevitables, en cualquier relacién
humana y bien llevados, ayudan a crecer. Lo importante, es que la salida al conflicto no sea
destructiva ni violenta, sino negociada y basada en el respeto y la actuacion pacifica, ya que
el uso de la violencia sélo refuerza el empobrecimiento y embrutecimiento personal impidi-
endo cualquier avance en las relaciones” (Mateo, Ayala, Pérez Gutiérrez, 2018 p.107).

Como conclusidn, las agresiones al personal de los Centros de Servicios Sociales Comuni-
tarios es un problema importante y desconocido, al no haber datos anteriores ni registros,
asimismo es necesario, propuestas de mejora en medidas preventivas y de actuacion ante
agresiones, el apoyo a las victimas, es de vital importancia asi como la atenciéon inmediata
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hacia el personal del Centro, por las consecuencias fisicas y emocionales que produce una
agresion.

Otro punto de relevante, es el andlisis de la variable de las causas, que los provocan,
necesitan una mayor investigacion sobre agresiones en servicios sociales en el ambito
municipal, para contrastar la informacién de este estudio, y conseguir una mayor presién
mediatica, en propuestas de mejora de medidas preventivas.

Con respecto al andlisis cualitativo, el Ayuntamiento, debe realizar acciones y medidas
preventivas especificas, para reducir las agresiones, al personal de los Centros de Servicios
Sociales, por lo cual, debe proteger legalmente a su personal, iniciando, las acciones judi-
ciales pertinentes, existiendo mayores recursos de personal técnico y administrativo, en
servicios sociales.

Asimismo, los responsables, y jefaturas, deber tener mayor preocupacién por su per-
sonal, y dar nuestro sitio al personal, en vez de posicionarse en un punto neutral, dando
el apoyo, atencidn, y valoracidn del trabajo, que se realiza por el personal, y por los pro-
fesionales de servicios sociales, teniendo en cuenta, la sobrecarga de trabajo, que impide,
realizar un trabajo de atencidn de calidad.

La normalizacién de las agresiones por parte del personal, es debido, a que no son con-
scientes de ello, siendo imputable a la organizacién y que estas agresiones no son inher-
entes al puesto de trabajo, con todo ello, todas las medidas preventivas, son importantes
y su aplicacion, deben de ser efectiva, con celeridad y dotada del presupuesto necesario, y
deben ser extensible a compaferas/os contratados por empresas.

Esindudable que el respeto y la tolerancia son, valores mas importantes del ser humano,
unidos a valores, como la colaboracién, cooperacion, paciencia, amabilidad, compresidn,
gratitud, compromiso, reconocimiento, atencidn, valoracidn, responsabilidad, y empatia
fundamentales para la prevencidon de actitudes y comportamientos de agresividad de los
usuarios” Ante cualquier situacién conflictiva respeto, respeto y respeto” (Aportacion del
personal del CSSC, texto literal).

6. PROPUESTAS INNOVADORAS

Teniendo en cuenta los datos de la investigacion, es necesario una repuesta eficaz, para
reducir dicha violencia externa en el trabajo, ya que las agresiones no son inherentes al
puesto de trabajo, fundamentadas en los resultados del andlisis, y en el caracter innovador
del presente estudio, al ser el primero, realizado en los Servicios Sociales, a nivel local, so-
bre agresiones al personal, asi como utilizar variables sobre agresiones con sus subtipos,
para profundizar en su andlisis.

A continuacién se proponen en base, a las fuentes documentales consultadas, aport-
aciones propias y del analisis de las aportaciones del personal de los Centros de Servicios
Sociales, una relacién de propuestas innovadoras, sobre mejoras de medidas preventivas,
fundamentadas en los datos y aportaciones en la investigacién, dentro de la organizacién
municipal de Malaga.

— Creacion de un protocolo de actuacidn, frente agresiones, especifico del personal de los
CSsc.
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Observatorio municipal de Agresiones.

Aplicaciony desarrollo del Reglamento de Régimen Interno de los CSSC, inclusién de un
Régimen sancionador.

Propuesta por al Pleno municipal, de instar a la Junta de Andalucia, que se otorgue el
reconocimiento de autoridad publica a los profesionales de los Centros de Servicios So-
ciales Comunitarios.

Identificacidn codificada de los profesionales en informes derivados a Fiscalia y Servicio
de Proteccion al Menor.

Inclusién medidas preventivas frente agresiones en el Reglamento de Prestaciones de
Servicios Sociales Comunitarios.

Campafa de sensibilizacién de educacion en valores prevencidn ante agresiones.

Campafia de reconocimiento, respeto y prestigio social de las funciones que desem-
pefian el personal de los Centros de Servicios Sociales Comunitarios.

Campafa de concienciacidn realizada por los usuarios: No grites, No insultes, No meno-
sprecies, No agredas, No desprecies, No ofendas....

Estudio de un mapa de riesgo de los Centro de Servicios Sociales Comunitarios: Crea
espacio seguro ante agresiones.

Documento grafico de acceso sencillo y rapido, de ayuda de las pautas de actuacion, en
aquellas situaciones donde se produzcan agresiones.

Registro especifico de Agresiones de los CSSC.

Existencia en los CSSC. de botones antipanico portatiles para los profesionales que lo
necesiten en visitas a domicilio.

Formacion en Autodefensa para Agresiones Verbales y no verbales, de autoproteccion
de agresiones fisicas, de Formacion en el Procedimiento General de Actuacion frente
agresiones. PG-AFA, asi como talleres de risoterapia, de técnicas de relajacion, y de bio-
danza

Nombramiento de un mediador social, que sea personal propio del centro, cuya labor
sea, mediar en situaciones conflictivas.

Sefializacidn clara y delimitacidon de zonas de libre circulacién para los usuarios y zonas
de circulacion de uso exclusivo para el personal del CSSC.

Sistemas informativos digitales y/o auditivos de facil comprensién desde el lugar en el
que estd esperando el usuario, con el fin de asegurar una buena gestién de colas y de
esperas.

Dotacion de elementos de entretenimiento en salas de espera del CSSC, con un entorno
agradable, utilizacion de las pantallas de television con musica y que repitan deberes y
derechos de los usuarios.

Disponer una salida segura y rapida, tanto en despachos, como en recepcion de manera
que el personal, puedan abandonar o pedir ayuda rapidamente en caso de agresidn fisica.
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- Manifestacién expresa respecto a la no tolerancia de ningun tipo de violencia hacia sus
trabajadoras y trabajadores y que la hagan visible a todos los usuarios mediante carteles
de advertencia, y en el caso de producirse estos comportamientos tendran como conse-
cuencia la oportuna actuacion legal del Ayuntamiento.

En relacion a dos medidas preventivas, que estan pendiente de implantacion, aprobado
por la Comisidn de Derechos Sociales en noviembre de 2018, referida a vigilantes de segu-
ridad en todos los Centros de Servicios Sociales Comunitarios, y Botdn antipanico, en los
equipos informaticos, en referencia a dicho botdén antipanico, como sugerencia del person-
al de los CSSC, manifiesta, texto literal “Que dicho botén sea camuflado, en el propio tecla-
do del ordenador, que es mejor que en las mesas”. “Mas que el botén antipanico, es mejor
que desde el propio ordenador se haga el aviso se [lama tecla o pulsador de emergencia, es
una llamada de emergencia automatica silenciada a la policia ante agresiones”.

En el Servicio Andaluz de Salud, el botén antipanico, es un sistema informatico, para
que los profesionales, puedan alertar a los compaferos de su centro en caso de que sufran
alguna situacion de riesgo, la alarma se activa tecleando una combinacién de dos letras que
hace que se envie un mensaje instantaneo de alerta al resto de equipos informaticos.

Con respecto a normativa municipal de Malaga, actualmente sin aplicacién, fue aproba-
daen 1995, por el Pleno Municipal del Ayuntamiento de Malaga, el Reglamento de los CSSC,
con el objetivo de regular las competencias, organizacién y funcionamiento de los Centros
de Servicios Sociales Comunitarios.

Las propuestas anteriormente descritas, son extrapolables a Servicios Sociales de cual-
quier municipio, algunas de estas propuestas, ya estan desarrolladas en la administracion
local, en el Ayuntamiento de Cérdoba, se contemplan como falta grave “Amenazas o insul-
tos graves hacia el personal o resto de usuarios/as” y como faltas Muy Graves” Agresién
fisica o gravemente verbal a cualquier persona en el Centro” (art. 33-34, Reglamento S.S.

2015, p.3).

Teniendo en cuenta, lo anteriormente expuesto, es necesario, invertir en medidas pre-
ventivas ante agresiones, ya que se establece de un alto rendimiento social y organizativo,
tanto a corto como a largo plazo en una organizacion municipal.
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8. ANEXO:

ESTUDS DE INVESTIGACION SOERE AGRESIONES A TRABAJADORAS ¥ TRABAJADCRES DE
LEFS CINTROS D SERVICION SOT LALES COMUNITARNTS

Se lefine agiribin “oualquies ansrmaca ¥ o agresiin de o verbal ¥/ o hack un
trabagador por parte de un usuAno o pertona extera”, segin el Procedimiento Gemeral
Achasciim [renle a Agretiones PO-AFA

Gagiin b natorabeza de b agresién, pedensos claificarlas an trés tipos. agiesidn
verbal, sr manitiests en forma de atuses verbales, con fraser menespreciativas,
descalheatrvoy Jea, palabe } o groseras, lengane v tono alierades, o
mwdmrw.mqﬁrﬂiwgmmmm-mqpmm
g0 verbal, & un comportamiento que s utiliza grabes v /e posharas obacrnas v/ hostiles, ¥
agaesion fivica. e lap © grupo de personas que eferce viclenda fisica con sa propie
currpo o un objeto paza infligir una bessdn o un dadio Geico.

Fersprmsabie dol wbudee Blasia dela Victorss Soben Bledina

Travajadions Diial Ceniie de Tevacis Teciades Civg HussDadeay
Talitans di combate’ B3] 920030
amaill yoobormais I

Focha ds b isalicasion del corbonaie 0272009
Cenivo ds Serviclos Soclales © Earice Pwtrito:

Fou fovoe, guarqte con um fu L ool & bad ¢ et alugidis,

1. Segin la Real Academia Evpadicla RAF), o triprie cits srlacionads con L venrnacion
o ¢l axatambento que v hace o algsien, incluyve mitaniento, considerscion v deferencial
(M puedes decls paca il mal o onales son faltas de vespeio por paste de los nrmaios ¥
mamaTiast

Dar L expalds 4l rabaghdor coande se b #50h Aablards
Uhilizar frases conmo oy chica o chice el
Tgnosis al rabajidos cuasde s be habla
Ho sabudar
aclar o Al
L psersa A £l

_ | Fpeancad amas talfas de respero:

o om W e

20wl o3, tu puesto de mabajo actmal e el C55CT7
Director® 1[0 Trabupadors =ocial 20 Bducadors socul {7
Amsuadors Sodtoduliural ] Admanstratye 1] Ausibar Admansseratice
Auxiliar Social *ClAusibiar de Hogare JPersonal asiprads & puerta de entrada ]
Comsrne 1000 Oiros expeainead: 1)
A ;nde puedes indicay, en qué lugar o legases, desarvolla im mabajo?

Equipo de intervencion socal-B 15, 001 Urddad de trabago socal-UTs £
Unadad admenistrativa ] Recepibn del C55.C o[ Coordinaciones s [
Direccion 6] Otros, espealicar ©

4. ;hﬂ i, Bl u;uﬂilldl lalsoral ém afod, ¢n Lok Servickod Sociales Cophmimitarios®

5. jPuedes deciime, e cudl de o3 siguientes rangos de edad. en afios 14 encuentias?

| e | e

& S

Mor L[] Mombes 2[]
7. jConsidesas la agresion en los Centros de Servicles Sociales, como un hecho habimal o
frecmente!

s 1] me 2]

& En casa de vespaesta afivmativa de La pregants anterios, ;D omal o cniles tips de
Agresion verbal mo verbal o fisica, ¢4 un lecho habitual o frecuente!

Agresaon verkal .D Agressin i verkal :D Agreson lmica ;D

B Conodes, ol Provedimisnto Geasral de Aciuscian fienbe agrectones [PO.AFA] del Ares
e Reciwra hnmanos v Calidad. P?

w0 = =
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10 ;Conoces cnales, wom lae Pautas de achuscion, en aquellss sbiaciones donde o
produzcan agresiomes, imcluidas em ¢l articule 7, del  Procedimiento Genepal de
Actmacion fienbe agreidones del Area de Bevicios hnmanos v Calidad?

8 xa 1[]

1L 5i has side lestige ¢ viclinaa de agaesion Jhas aohificade, o se ha iegishiasde en la
FPG-AFA-TLA BReghero de agresiim del Procedimdents Gemeral de Acrnaciom frente
agieidoived”

-] =|:| -] EE Hlo he sede tengo, va he prevencads apresee D

12 Em caso, dé reipmesta negativa de la pregunta anterior, responds a la sigmbente
pregmata: ; Pargur cannas, o bas sotificada v oegistiada dicha agesian?
Noeraimportante (O] Verguenza:D1  Msedo a las represalias » O
Conrdderar que ol regictro e nidil s CJDeonocer a donde nolslieario: s [
Nodisponer de tiempo « O Tendria gue hacerlo danamente » O
Considerar que la agresion o5 un hecho hakatual & [
Mo e doy myporranca hasta que eviste una agrenon fisca s O

DHras caac

13 [Fiemsa gque la agresividad de los wsmarios, puede afectar a la intervemcion v al
temlimirnlic labogal™

9 i[] we 3]

14 La agresividad de bos usuarion, afecta a la talud, de los trabajadosat v tabajadores de
loi Servicial Sociales?

s i[] we 2]

15 ;Mas tenido algnna o alpanas sintomatselagia. prigqnica v’ o rmacional, asaciada a la
agresividad de los msnaiios!
s 4[] wa 3]

16 Fn ocaso de respuesta, afirmativa: de la pregmeta amtevizr (Cual, sintomatalogia,
priquica ¥ @ emdciona, las tenddo’
Trasterna desnefia | [ Ansedad: [ Depressan 3 [ mieda s [

earess ] txpontencias L1 Ataques de pinsco ] Indefersida s a
Senbienton de colera s iras [ Inaegusidad oo [ Trawms pescoligies o[
Canzancio bsico ¥ emoconal 2] Tensston [[] Prusmacion s [T] Vergienza n [T]

Destnieresas[ | Chzos séntomas it

17. ;Has sido testigo de agresiones, a companieros del Centro de Servicios Sociales, en tu
vida laboral en los Servicios Sociales?

si t[] we 2[]

Si tu respuesta es negativa continuar en la pregunta 20

18 En caso de respuesta, afirmativa: de la pregunta anterior ;De cual o cuales tipo de
agresion, has sido testigo de agresiones?

Agresion verbal 1 |:| Agresion no verbal 2 |:| Agresion fisica 3 |:|

19. ;Senalas, de queé tipo v subtipo, de agresion, v/o agresiones fuiste testigo?

i Agresion B Agresion no verbal s Apgresion fisica
verbal
GCritos 1 Mano alzada 1 Empujon 1
Insultos b Levantar el pufio 2[] [Cabezazo 2
Menosprecios Hacer la peseta Fufietazo
3 3 5
Palabras . Levantar &l dedo| | | [Patada .
wejatorias indice ||
Amenazas 5 Sacar la lengua 5 Mordiscos 5
Descalificativos 5 Escupir 5 Bofetada &
| personales || | - —
Ofros Corte de manga Tocamiento
especificad, 7 7 7
Invasion del espacio s [ | [Arafazo s
personal - —
Aspavientos con las | Tirdn de pelo a
INATNOS
Golpe enla mesa 10 Pellizco 10
Otros || [Lanzamiente de objetos o
especificad. 1" mobiliaric n
— Agresion con arma
1z
Ciros
especificad, 15
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. Mg sido objeto, de qlglp Hpo de agresion, ¢n fa vida laboral en los Servicios
Saciales?
5 'I_.E Ma iuii.lu pwesla e negaliva canl e la pregunda 23

=l En vase de pespuesls, slnmativas de ls pregunls adenion [De gaien, o quienes, has
sido objelo de agiesion?

sUssaies  +[ | Pamiliaees 2] Acompaiantes [ ]

o | {De cual, o cailes tipo de tpuhiln. has sido objeto de I.FEIHIII'.'
Agresitn verbal 1 [_] ApH.I&numkﬂ ® u Agresitn fisica s u

=3 ;Deque lipe. ¥ sublipe de sgiesion, v'o agresiones [uide viclimal

[ A =| ry——— I ‘| Ty Ty I
Atwrhal
S i ane alzsfa i Empujen [l
‘Inzulbet [ | [Tevamiar o puia =[] [Eabezaza H
Memasprenss Hader L peseta ‘Fufietaza
1 E) L]
Falabras S [ et | [T [Famda i
4 || i || ||
AETALE s [ ] [Seeoulemess s [] s
Theurakficasmes H Escupir N ‘Bodetada .
perussalen | | | ||
Cum ‘Carte di manga Tocmusnan
wxpactticad___ | ¢ v
Treanis dal epees | T [mama= =
Ei ] | —
T Tirde da pass B
-t ] — f——
Cicips on ba Teth N Teltizen i
D M [Tecas=iz i thwim =
espacificad. . X LA m
AgréTiin con arma,
"
ARt
L1711 ]

2k ;Com que Decuencia, bhas vecilddo sgresien verbal. wo verbal o fisica. e el Centio de
Servicios Soclales Commnitarios’

rmil.mﬂ!.ﬂ

U'nia wrg al rs

TFEEE
e
g
i
E

5. /Lo qué lugay, o lngares, se produje la agrevion verbal no verbal o fivica®

Enmada del €550 ] Recrpeitm del 038¢ 20 Sala de cxpera del c28c{]
Despacho d atenaén directa o[] Sabida del despacho de atencién s [
En b Calie s ] Domuatio del wasana -]

Otros especificad o

2. ;Has enfrido lesdones fisicas, a consecmencias de la agresion?

s 1] =6 2]

. Me puedes sefialan. cual o cniles, foeron las cansas de las agresiones. por parte del
wimari® de los CRSC.T

Dhscondorzudad con L abmodn E-iges al trabugader una redpustta
eecilanda 3 tranediaty de preitacin sevien
/o pecupos =

Teamspes ds sspara Clessrwsrds sn suannss & e

g danagaciin,  pmpensén de | T

L Lt g 1 -
Drmasdas atersiin luma de s Drmimenle y/e dmwgacien ds
otaprepmamada  |*| | wdormen { veciades amugo gt ) | * |
Tamandis  atancén & ot | | | Dioanes con andismedad mental,
pEevia " yie o abusen de gonseme de | 17
R T E R e e MN’ 2 |&_
[Tp—— Ty ) [ [ S —p— 1
on la que e emcnenitan wm B
prestaciorss ¥/ o pertionad L]
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28. ;Dispone una salida segura y rapida, tanto en despachos, como en recepcion de
manera que los trabajadores, puedan abandonar o pedir ayuda raipidamente en caso de
agresion fisica?

si 1] No 2[]

29. ;Dispone vuestro C55C, de vigilantes de seguridad?
st 1] mo 2[]

30. ;En una escala de 1 a 10, puedes sefialar los factores de riesgos, que puede
incrementar la agresion, de los usuarios o familias del CSSC,?

Usuarios o familias, con carencias educativas, yv/o socdales, y/o
economicas
Usnarios con enfermedad mental, y/o con abusos de consumo de alcohol, v/o

drogas.

5 | Personas violentas /agresivas

Prevalecer los derechos de los usuarios, frente al respeto de los
trabajadores en la propia organizacion

Los usuarios tienen mucha conciencia de sus derechos y poca conciencia
de sus deberes.

6 | Masificacion en sala de espera

Falta de formacion en prevencion y actuacion ante situaciones de
agresiones de los trabajadores.

Escasez de personal en servicios sociales

Burocracia en las gestiones

Escasez de medidas preventivas en la organizacion.

-]

o

3L.;Necesitarias formacion, para el manejo de situaciones de agresividad que se
producen en el Centro de Servicios Sociales Comunitarios, tanto en atencion en el
Centro, calle v/o en visitas domiciliarias?

si 1] mNe 2[]

32. ;Enuna escala de 1 a 14, que medidas de prevencion, piensas que reduciria las
agresiones, a personal del Centro de Servicios Sociales Comunitarios?

Formacion de los trabajadores en prevencion y actuaciones en
agresiones

2 | Reconocimiento de autoridad publica a los profesionales de los C55C
5 | Salidas del CSSS conjuntas de profesionales en visitas a domicilio
Actividades de relajacion en el CSSC, tanto a trabajadores como

¢ | usuarios de Talleres de risoterapia, de técnicas de relajacion, de
biodanza, etc.

5 | Formacién en habilidades sociales y asertividad a los usuarios
Campafia de sensibilizacion sobre el fomento de respeto, a
trabajadores de los C55C dirigida a los usuarios

Aplicacion del Procedimiento General de Actuacién frente agresiones
del Area de Recurso humanos v Calidad

Saccion al usuari® que ha sido condenado por agresion a un
trabajador o trabajadora

Existencia de un Reglamento de Régimen Interno de los

2 | C55C, donde se contemple los deberes y derechos de los usuarios de
los Centros de Servicios Sociales

10 | Amonestacion por escrito al agresor

11 | Puertas con visibilidad al exterior en el despacho atencion

12 | Boton antipatico

13 | Vigilantes de seguridad

4 | Doble salida en despachos

33. ;Quieres aportar, alguna observacion yfo sugerencia?

jMuchas gracias por tu participacion!
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