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1. Objetivos

. Fomentar la concienciacién sobre la importancia de

la gestion de conflictos de origen interno frente a la
asuncion del riesgo en centros de atencién a personas
con discapacidad.

Facilitar herramientas tanto a la direccidn de los centros

como a los trabajadores y trabajadoras para poder
realizar una gestion eficaz de los conflictos de origen
interno en los centros de atencién a personas con
discapacidad.

Que el personal de los centros sea capaz de:

Identificar y asumir como riesgos laborales los
conflictos e incidentes producidos en centros de
trabajo que atienden a personas con discapacidad
que se asumen como “casuisticas corrientes o
normales” dentro del sector y notificar los mismos
para que puedan ser evaluados.

Afrontar las diferentes situaciones emocionales
tensas que se puedan dar entre usuarios con
discapacidad intelectual y profesionales.

Manejar el uso significativo del espacio y de la
comunicacién no verbal.

Conocer las principales técnicas de contencion
fisica.

Formarse e informar sobre este tipo de riesgos.
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2. Conflictos e incidentes de origen interno
entre trabajadores, trabajadoras y usuarios y
usuarias del sector

Los riesgos a los que estan sometidos los trabajadores y trabajadoras se producen en la interrelacion con los usuarios y
usuarias y sus familiares principalmente. Los comportamientos violentos que pueden producirse en el trabajo, suponen
un riesgo para la salud laboral de la plantilla. Sin embargo, tanto trabajadores o trabajadoras como la direccion de los
centros, asumen como normalizadas, determinadas situaciones de conflicto en el trabajo.

2.1. Tipos de conflicto

: = De juicio u opinion

I . s . .
| Cada parte tiene una vision de la realidad y ve la del otro incorrecta.

2.2. Factores de riesgo

Estilos de liderazgo Entorno socioeconémico

Factores de riesgo

Cultura corporativa Organizacion del trabajo
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2.3. Efectos del conflicto

La conflictividad en el trabajo debe tratarse como un factor de cambio y mejora en las organizaciones, como una manera
de ver los problemas para asi poder tratar de eliminarlos o si esto no es posible reducirlos todo lo posible, por eso es
necesario notificar este tipo de conflictos para poder actuar sobre ellos y corregirlos o eliminarlos.

2.4. Actuacion ante el conflicto

Elementos para Estado psicologico Aspectos
la intervencion de la persona juridicos
e Situacion en que se produce e Frustracion. e Cuando los hechos puedan
el conflicto. derivar en responsabilidad
e Agitacion. penal y/o civil.

e Predisposicion de las partes.
e Estrategia.
e Conducta de las partes.

2.5. Niveles de conflicto

Verbal

~

Niveles de
conflicto

Fisico Simbodlico

~ S

Economico



La gestion efectiva de conflictos e incidentes frente a la asuncion del riesgo en centros de atencion a personas con discapacidad

3. Técnicas de autocontrol
y tolerancia a la presion

Autogestion
emocional

Inicio de
la escalada
de la tension

Como reorientar
la situacion si la
tension aumenta de
forma incontrolable

Inminente
accion
agresiva

Mantener el equilibrio emocional y no responder a las provocaciones con
técnicas de relajacién y control de impulsos.

Prever y saber controlar los sentimientos negativos que determinadas
situaciones conflictivas con la persona con discapacidad y sus
acompanantes puedan haber provocado.

Evitar caer en la provocacion y mantener el control.

Conversar con correccion en un tono afable y profesional.

Evitar mostrar un tono brusco y/o cortante porque esto podria
incrementar la tension y acelerar la conflictividad.

Explicar con mucho cuidado y de forma convincente y razonada los
motivos por los que no es posible cumplir con las expectativas de la
persona y/o acompanante.

Dirigirse al usuario con firmeza evitando prepotencia.

Vaciado de tensién: dejarle hablar para que explique sus sentimientos.
Avisar a compaferos que se integren a la entrevista.

Valorar la concesidn parcial mediante una accion con el fin de que ayude
a solucionar el motivo de la tension.

Reconocer las posibles deficiencias propias y/o de la organizacién y
trabajar para mejorarlas.

Manifestar nuestros sentimientos con palabras mesuradas, haciéndole
entender que somos merecedores de respeto.
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4. Técnicas de contencion verbal, emocional
y ambiental

Técnicas de contencion verbal, emocional y ambiental: procedimiento que tiene como

objeto tranquilizar y estimular la confianza de la persona que se encuentra afectada por
una crisis emocional

Comunicacioéon no

Lenguaje Lenguaje claro e
: ) verbal para trasmitir
asertivo corto y conciso B T
Aspectos a evitar en el didlogo y expresion Actuaciones ante conducta potencialmente
agresiva

= Comunicacion verbal

« Uso correcto del espacio y expresion corporal.

+ Estilos comunicativos que generen hostilidad.

+ Mantener la distancia de seguridad.

+ \Verbalizar amenazas,coacciones o insultos.
« Mantener una posicién adecuada.

+  Minimizar la situacion, las quejas o las criticas.

+ Los codos pegados al cuerpo para proteger los
« Lacriticay el rechazo de las demandas. laterales si la persona se nos acerca.

+ Crear falsas expectativas. « Preparar la salida ubicando mentalmente la via de
escape y vigilando los elementos mobiliarios que
puedan bloquearla.

= Comunicacion no verbal

+ Localizar si hay sistemas de alarma que podamos

+ Lenguaje corporal desafiante. activar.

+ Evitar el contacto fisico y la proximidad excesiva. + Es preferible la huida de la situacién potencialmente
peligrosa como soluciéon mas segura, evitando la

«  No ponerse de espaldas. confrontacion fisica.

+ Sila persona agresiva tiene acceso a un objeto
contundente, es recomendable no activar el impulso
de usarlo como alarma y seguir sus indicaciones hasta
que se pueda evaluar racionalmentela posibilidad de
defensa efectiva.
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Investigacion de accidentes e incidentes

e Hay que recopilar la informacién necesaria y suficiente sobre los incidentes, para realizar medidas preventivas
y correctivas especificas.

e Debemos notificar cualquier incidente violento por parte de la persona trabajadora agredida.
¢ Notificamos en las siguientes circunstancias:
— Agresiones fisicas, verbales graves y econdmicas (danos estructurales, mobiliario, etc)

- Pueden notificarse el resto de agresiones (verbales, simbdlicas) siempre que supongan una repercusion
sobre la salud de la persona agredida.

— Debe haber tantas notificaciones como personas agredidadas, ya que cada una de ellas puede tener
repercusiones diferentes.

— El técnico de prevencion de riesgos laborales o trabajador designado hara la investigacion y registro del
incidente.

5. Investigacion de accidentes e incidentes

Datos para la notificacion/investigacion de accidentes e incidentes

=» De la persona agredida: =» Del incidente:

e Edad. e Dia.

e Sexo. e Hora.

e Factores variables individuales de la persona. e Pretexto invocado de la conducta.

e Antigliedad en el puesto de trabajo. e Tipo de _agresién ejercida: verbal, simbdlica, fisica,
econdémica.

e Formacion especifica recibida.
e Acciones post incidente: texto libre.
=» De la persona agresora:
e Repercusiones sobre la persona agredida.
e Edad.
¢ Informacién relevante del incidente.
e Sexo.

e Factores variables individuales de la persona.
e Se conoce si es reincidente: si o0 no.

e Estado psicoldégico predominante en el momento
del incidente: frustracidn, agitacion o estrategia.
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Legislacion basica

« Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

« Real Decreto 39/1997, de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de Prevencion.

« Notas Técnicas de Prevencion del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (http://www.insht.es):

+ NTP 442 Investigacion de accidentes-incidentes: procedimiento.

«  NTP 274 Investigacion de accidentes: arbol de causas.

+ NTP 489 Violencia en el lugar de trabajo.

« NTP 891 Y 892 Procedimiento de solucion auténoma de los conflictos de violencia laboral.
« NTP 926 Factores psicosociales: metodologia de evaluacion.

« NTP 857 El método CoPSoQ (Istas21, PSQCAT21) de evaluacién de riesgos psicosociales.
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