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a Violencia Laboral fa referencia a les

diferents situacions en qué el personal d'un
centre de treball pateix abusos, amenaces o
atacs, en circumstancies relacionades amb
la seva activitat laboral, que poden posar en
perill la seva seguretat, benestar o salut fisica o
psicologica.

Els professionals que treballen amb persones
(pacients, clients ..., o usuaris d'un servei en
general) tenen més risc de patir agressions.

Danys fisics (contusions, ferides ...).
Danys psicologics (ansietat, de-
pressio ...).

Costos economics i materials.
Elevat absentisme, perdua de prestigi,
deteriorament de la qualitat del servei,

etc.



Els gestos exagerats, el to de veu elevat o la
tensid poden ser simptomes d’'agressivitat.
Presta atencid per poder identificar-los.

Els usuaris poden respondre de forma agres-
siva quan:

Se senten victimes d'una injusticia o greu-
ge.

Senten frustracid o humiliacié en relacié
amb el tracte rebut.

Aprenen gque un comportament agressiu
pot donar-los resultat.

Pateixen una malaltia mental o toxicoma-
nia.

Escolta activament: deixa |'usuari la possi-
bilitat d'expressar els seus interessos i ne-
cessitats alhora que i ofereixes feedback,
de manera que percebi que estas entenent
la seva preocupacié i malestar. Deixa que
es desfogui.

Comunica’t de forma assertiva: expressa la
teva opinié d'una manera convincent, di-
recta i clara, perd amb la precaucié neces-
saria per evitar ofendre |'usuari.




Negocia: no cedeixis davant la pressio i
intenta cercar, en la mesura que puguis, el
benefici mutu. Fes-li sentir particip de les
decisions que s'acabin prenent.

Tot i havent posat en practica les teves habili-
tats comunicatives, és possible que la violen-
cia per part de l'usuari vagi en augment. En
aquest cas, utilitza algunes tactiques verbals i
no verbals.

Mostra’t calmat, centrat i segur de tu
mateix.

Mantingues una expressio facial neutra
i una postura relaxada, pero alerta. No
facis moviments bruscos.

Mantén el contacte visual, evitant les
mirades prolongades o desafiadores.

Mai li donis I'esquena.

Mantingues una distancia de seguretat.



Tactiques verbals:

>

>

>

>

Intenta calmar l'usuari amb un to de veu
moderat.
No cridis, encara que |'altra persona ho estigui

fent.

No et posis a la defensiva, sigues respectuds i
no responguis a la provocacié.

Empatitza amb els seus sentiments, perd no
amb el seu comportament.

Despersonalitza, explica-li que les decisions
no les prens tu sind que te les imposa
I'organitzacié.

No tractis de discutir o convencer.

Sigues honest, explica-li els limits i normes de
I'empresa.

Explica-li les consequéncies de la seva
conducta.

CoM PREVENIR LA
VIOLENCIA LABORAL

Si aquestes mesures no funcio-
nen, confia en els teus instints
i atura’t, convida la persona a
sortir, demana ajuda, surt de la
sala o truca la policia.

QUE FER QUAN S"ES VICTIMA D' UNA
AGRESSIO?

—> Segueix les indicacions del protocol de
violéncia laboral de la teva empresa, si n’'hi
ha.

> Si no n'hi ha, informa el teu superior
immediat de l'incident i procura que en
guedi constancia.
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