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0. INTRODUCCION

La presente guia consiste endelsarrollo de los contenidos tedricos que permitan dar

a conocer, en centros de trabajo que atienden a personas con discapatieledtual

y/o del desarrollo (como centros de educacion especial, residencias y centros
ocupacionales), el concepto a®nflictos e incidentes de origen interno propiciados
por la interaccion entre usuarioqusuario de centro ocupacional, residente en
residencias y alumnos en centros de educacion espegighyofesionales como
afrontarlos, medidas preventivas, acciones poste&sopara las personas que han
sufrido un conflicto o incidente, etc. focalizandose en la casuistica derivada de la
presencia derofesionalesusuarios con discapacidad intelecty&b del desarrollo

Con estaguia se persiguevarios objetivosque capacin al personal de atencion
directa

U Que sea capaz de identificar y asumir como riesgos laborales los conflictos
incidentes acaecidos en Centros de trabajo que atienden a personas con
discapacidadntelectual y/o del desarroll@ue se asumen comda Ol a dzN&a G A Ol a
O2NNASYy(iSa 2 y2N¥IftSa¢ RSYGNeB RSt asSod2z2N

U Que sea capaz de afrontar las diferentes situaciones emocionales tensas que se
puedan dar entre usuarios con discapacidad intelectimidgl desarrollo y los
profesionales.

U Que sea capaz de manejdruso significativo del espacio y de la comunicacion
no verbal.

U Que sea capaz de llevar a cabo una correcta comunicacion y contencién verbal
en diferentes situaciones de conflicto.

U Que sea capaz de llevar a cabo un correcto reconocimiento de los indicios
anticipatorios y de la escalada de la violencia.

U Que conozca las principales técnicas de contencidn fisica.

i Que con la capacitacién correspondiehtsea capaz de llevar a cabo procesos
de formacion e informacién del personal en sus centros de trabajolanida a
los contenidos tratados en la guia.

"Para llevar a cabo formacién en materia de prevencion de riesgos laborsgesecesario contar con la capacitacién para el
desempefio de las funciones de nivel superior o intermedio en prevencion de riesgos laborales o la titulacién de técnico super

en prevencion de riesgos profesionales.
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La guia se enmarca dentro de un sistema global de documentacion que permitira a las
organizaciones estar en disposicion de cumplir los mencionados objetivos:

Guia: material tedrico \
para el conocimiento y '
formacion interna del

personal

PowerPoint: matenal
tedrio-practico para
emplear en procesos de
' formacionen las
\ organizadones

/:ichas: material practico

para permitirel ‘ \
conocimiento particular y
| las actuaciones en
, determinados aspectos
' (informacidn)
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1. CONFLICTOS E INCIDENTES DE ORIGEN INTERBARROPOR LA
INTERACCION ENTREUARIOS Y PROFESIONALES

Losriesgos laboraleson inherentes al trabajo en si, por lo tanto estan presentes en
todas las organizaciones. Se pueden encontrar riesgos ergoogmie seguridad,
higiénicos ytambién aquellos circunscritos a la psicosociologia aplicastas estan
intimamente ligados a las condiciones de trabajo, las cuales se configuran en torno a
una triple relacion de la organizacion: con el método, con el entorno y con la persona.

Losfactoresde riesgopsicosocialegle las condiciones de trabajo, sobre los qusste

desde hace décadas organismos internacionales como la Ofgan(izacion
Internacional del Traba)pse definen comax I Ij dzSt € & O2y RAOA2Yy Sa
presentes en unasituacion laboral que estan directamente relacionadas con la
organizacién, el contenido del trabajo y la realizacion de la tarea, y que tienen
capacidad para afectar tanto al bienestar o a la salud (fisica, psiquica o social) del
trabajador como al desantlo del trabaj@ @

Su contenido incluye elementpgue en funcidon de su presencia e intensidad, pueden
actuar como factores protectores y saludables, o por el contrario, como factores de
riesgo psicosocial. Entre estos elementos esta el conflicto en el entorno laboral, pues
es inseparable a la interaccidrumana, y por tanto desde el punto psicosocioldgico,
presente habitualmente.

El "conflicto" entre dos o mas "partes", suele ocurrir por causas directamente
relacionadas con el trabajo y puede tener como protagonistas a un mando y un
trabajador, a diferetes comparieros, o puede tomar la forma de rivalidad entre los
equipos de trabajo. Surge como contraposicién de sus respectivos intereses, valores,
intenciones, aspiraciones o expectativas, y su evolucién deberia derivar hacia una
gestion del conflicto biesea a través de la negociacion, la mediacion o el arbitraje.

La gestion del conflicto puede y debe conducir hacia un acuerdo positivo para las
partes, evitando que persistan elementos no resueltos en estado latente y
convirtiéndose asi, en un motor de progreso de las relaciones personales de la
organizacion.

lj d:
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En la presente guia desarrollaremos tanto tacticas, para favorecer la solucién de
conflictos mediante actuaciones positivas como son la asertividad, la mediacion y otras
técnicas comunicacionales o de socializacion, como estrategias eficaces de
afrontamientoa respuestas violentas, utilizadas en especial cuando nos encontremos
ante conflictos manifiestos en los que existe una alta implicacion emocional y una
elevada tension del conflicto.

1.A. CONTEXTO Y CONCEPTOS

El conflicto ha sido abordado histéricamertesde mdltiples disciplinas y ciencias, y
aunque la bibliografia describe muchas definiciones y concepciones, en esta guia
vamos a destacar como eje principal del conflictodiaension interpersonagl al
centrarnos en la implicacion de dos o més indiveElgae mantienen diferencias ante
£ 3dzyl aAddzr OAsyod | £ K2NI} RS RSTAYANI aO
definiciones:
U a9f O2y ¥t A002 Saem&ibnal leINBI @Geidds iMdiRidIgSA (1 A @2
perciben metas incompatibles dentro de su relacién mterdependencia y el
RSaS2 RS NBaz2t OSNJ adza RAFSNBYOAlI A RS LIEF
U G5APSNBSYOAl LISNOAOGARI RS AyiSNBaSa
O2NNASYyGSa RS fra LINISa y2 LzSREFEY &SNJ
1996).
U &/ 2y ¥ flddpasizion ®ritre grupos e individuos por la posesiéon de bienes
Sal0laz2a 2 fF NBIFIftATFOAsy RS @I f2NBa Ydzid

En la mayoria de definiciones presentes en la bibliografia se puede obsefaaioel
percepcion de la situacignlo que nos lleva a pensar que siempre hay un gran
componente subjetivo, por lo que el conflicto se tiene que analizar y entender como
una situacion compleja que no responde a explicaciones mono causales.

Asi, podriamos resumir diciendo qumnflicto es una divergencia percibida de
intereses, creencias u objetivos, que provoca que las aspiraciones de las diferentes
partes implicadas no puedan ser alcanzadas simultaneamente.
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En el &mbito laboral, a veces los conceptosflicto interpersonal, mobbingabuso de
poder, son utilizados como sinénimos para referirse a un escenario de lucha o
enfrentamiento entre personas o grupos.

La OMSdefine laviolenciacomo el uso deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya
sea en grado de amenaza o efectivo, ttcaruno mismo, otra persona 0 un grupo o
comunidad, que cause o0 tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muerte,
dafos psicoldgicos, trastornos del desarrollo o privaciones. Tanto el mobbing como el
abuso de poder, tienen el componente deitdenconalidady pueden manifestarse

bien en forma deagresion hostjl con la intencion de causar dafio o dolor a la otra
persona, o bien comagresion instrumentalcuando persigue de forma estratégica
algun objetivo principal distinto del mero perjuicio a latiina, por tanto son formas

de violencia.

El conflicto no tiene esta finalidad premeditadaunque puede seguir dos cursos:
destructivo o constructivo. Un conflicto seguird un curso destructivo cuando genere
circulos viciosos que perpetien relacionmstagonicas u hostiles. Sin embargo, el
conflicto si se gestiona adecuadamente puede y debe tener aspectos funcionalmente
positivos y constructivos, a saber:

U Evitar estancamientos, estimular el interés y la curiosidad, ser motor del
cambio personal y sodjay fortalecer las identidades tanto personales como
grupales.

U Mejorar los modos de responder a los problemas, construir relaciones mejores
y mas duraderas, conocernos mejor a nosotros mismos y a los demas.

U Facilitador del cambio organizacional.

K = 5

2 Organizacion mundial de la salud
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Paraentender las diferencias entre conflicto y violencia interpersonahalizaremos
varias caracteristicas de los mismos:

U El conflicto es subjetivo, y por lo tanto la clave es la disposicion de las partes a
establecer canales de comunicacion y la buena fa ggstionarlo y avanzar
hacia una resolucién positiva para las partes. Los conflictos interpersonales en
el trabajo suelen ocurrir ocasionalmente, mientras que las conductas de
violencia como el caso del mobbing son sistematicas y repetidas durante un
periodo de tiempo.

U En el conflicto, los actores suelen ser 2 personas o0 grupos, mientras que en el
mobbing suele haber siempre un elemento grupal, ya que la violencia la acaba
ejerciendo un grupo contra una persona. En el abuso de poder, es un mando
contra un grupo, que actiua de forma sucesiva, provocando la sistematica
StAYAYIFOAsy RS |1jdzStt24a 1jdzS LRySy Sy

U En el conflicto, las discrepancias son mucho mas explicitas, mientras que en las
formas de violencia todo se puede desarrollar en un ambiente de aparente
normalidad en el que pocas personas perciben lo que estd ocurriendo en
realidad. Como ejemplo, una s#cion de conflicto podria darse cuando se
produce una relacion tensa ocasionada por la descompensacion de la
"demanda” de trabajo (por parte de la organizacion y gestion del centro) y los
"recursos" (profesionales, humanos, técnicos, materiales, psico$giy
sociales) disponibles para afrontarla. Este conflicto debe solucionarse con
técnicas de resolucion de conflictos adecuadas a la situacion, a la naturaleza del
conflicto y a la madurez y predisposicion de las partes a buscar acuerdos
satisfactorios, on una solucién aceptada por ambas partes, con roles y tareas
claramente definidas, relaciones de colaboracién, comunicacién, y en el caso
gue exista disimetria de poder entre las partes, con un estilo de mando
participativo y democratico. Si por el conti@a una de las partes adopta el
comportamiento de agresion a la otra, la violencia no es, en este caso, una
consecuencia inevitable del conflicto, sino una via estratégica para conseguir un
determinado fin. Se adopta entonces, una forma de agresion im&ntal e
intencional, que conlleva hostilidad, agresividad y violencia que no tienen ni
deben de aparecer necesariamente en un conflicto.

LJS €
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1.A.1. Conflicto, agresion, salud, accidente y enfermedad.

La violencia, la intimidacion y el acoso psicologion problemas cada vez mas
frecuentes en las organizaciones y empresas europeas. Asi lo ha puesto de manifiesto
un informe elaborado por la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo
(European Agency for Safety and Health at WorlkCBHHBA), publicko en enero de

2011. No debemos centrarnos Unicamente en la agresion fisica, dado que hoy dia se
considera que no sélo la violencia fisica provoca grandes impactos en la salud de la
persona trabajadora, sino también la que se infringe a partir de un caap@nto
repetitivo, que gradualmente dafia la integridad psicolégica del afectado, pudiendo
llegar a tener repercusiones de mayor grado que la violencia fisica.

Los articulos 11$ 116 del Real Decreto Legislativo 1/1994, de 20 de junio, por el que
se aprieba el Texto Refundido de la Ley General de la Seguridad Social €\ligetat

el 1 de Enero de 2014), definen los conceptos de Accidente de Trabajo y Enfermedad
Profesional. En el apartado 1B5se especifica que se presumira, salvo prueba en
contrario, que son constitutivas de accidente de trabajo las lesiones que sufra el
trabajador durante el tiempo y en el lugar del trabajo

La inclusién de las formas de violencia como uno de los objetivossclieela
prevencion deriesgoslaborales, deberia considerarse como un signo de progreso,
pero en realidad|a violencia no deberia considerarse uUrecho accidentadada su
naturaleza de intencionalidad, motivo por el que hoy en dia esta tipificada en el
cadigo penaly por tanto puede comportar penas de privacion de libertad.

Accidente: no intencionalidad

Violencia: accion intencional |
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Por un ladq esta el @&ber del empresario de la proteccion de las personas trabajadoras

y el derecho de estas a la prevencion de los incidentes y la minimizacién de las
consecuencias de los conflictos y tensiones que se puedan originar a partir de
comportamientos o acciones de las personas (con o sin discapacidad inteléatdal
desarrollg. Perq por otro lado, debemos tener en cuenta el caracter no intencionado
presente en la gran mayoria de estos comportamientos, en ocasiones agresivos (muy
especialmente en situaciones de estrés y tension) en las que las peenasdas
alumnos, compairieros, etc. puedan aatwle forma agitada y agresiaaveces

Todos estos conceptos deben entremezclarse en su justa proporcion y en el contexto
de cada situacion que nos encontremos para poder determinar, tanto las actuaciones
preventivas y correctivas, como los aspectos kgal formales derivados de su
aparicion.

1.A2. Tipos de conflicto

Existen diferentes clasificaciones d@enflictos en una organizacidéna Lsiguiente
clasificaciérse basan los motivos y el contenido del conflicti, cual,nos ayudara a
definir las estrategias preventivas:

U De objetivos o intereseslas dos partes desean resultados aparentemente
incompatibles o divergentes (satisfacer necesidades personales como un
puesto de trabajo menos exigente, obtener recursos escasos como un soporte,
etc.). Laconsecucion de los objetivos por cada parte amenaza y dificulta el
logro de los objetivos de la otra (solamente hay una plaza vacante por
ejemplo).

U De juicio u opinion o controversia®Jna parte percibe que la otra ha llegado a
conclusiones diferentes e dorrectas sobre lo que es verdad, basandose en la
experiencia y en la observaciéon de los hechos (como ejemplo simple, una
persona cree que es mejor hacer pausas laborales cada 5 minutos, 4 veces
durante la jornada, y la otra que es mejor un Unico descaesp0 minutos). La
solucion del conflicto reside en como combinar diferente informacion o
razonamientos de las dos partes para formar una conclusién equidistante.
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U Normativos o de valorescentrados sobre la evaluacion de una parte sobre la
conducta de leotra en términos de expectativas sobre cdmo la otra deberia
comportarse. Estas expectativas pueden implicar varios tipos de estandares de
lo que es una conducta apropiada: éticos, nociones de equidad, justicia,
respeto a jerarquias de estatus y otras nasrdel sistema social, etc. (como
ejemplo simple, una parte llega de forma habitual tarde al puesto de trabajo,
implicando que la otra persona deba marchar mas tarde).

También podriamos clasificar los conflictos en funcion de la dimension de las partes
implicadas (conflicto interpersonal, intragrupal, intergrupal e inter organizacional).

1.B. FACTORES DE RIESGO

Bajo la premisade que ningun incidente mas alla del conflicto constructivo esta
justificado, cabe destacar que existen determinados elementos facilitadores o factores
propiciatorios de las situaciones tensas, 0 a veces agresivas.

Estos factores de riesgo (elementos fadildees o factores propiciatorios) varian
segun el tipo de conflicto, la situacion y la organizacién donde se desarrolle.

Asimismo, cuando se valora un conflicto hay que considerar diferentes variables como
la predisposicion que tiene cada parte para genlerasu nivel de dominio de
estrategias de afrontamiento, el proceso que cada persona elabora para interpretar
impresiones, y la presencia o no de elementos de conducta violenta, sin olvidar el
clima laboral y la cultura organizacional.

La literaturaespecializada y el analisis de incidentes nos indican que
agente generador principal del incidente no es la persona a nivel
individual, sino que en la mayoria de situaciones se dan combinacione
factores aganizacionales e individuales.
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Teniendo en cuenta que siempre es mas ventajosa la prevencion que la intervencion
cuando ya existe un problema, las organizaciones deberian valorar los siguientes
factores de riesgocomo forma primaria de evitar o minimizar las condiciones que
facilitan la aparicion de situaciones conflictivas no resueltas:

Organizacion
del trabajo

Cultura
corporativa

Estilo de

liderazgo

1.B.1. Organizacion del trabajo

Como factores de riesgo en la generacion de conflictos, se pueden sefalar:
U Se dan con @s frecuencia en organizaciones grandes y burocraticas.

U En entornos laborales estresantes y competitivos, sobrecarga laboral y
frustrante, con bajo control sobre las tareas por parte del persocah
conflicto de roty estructuras de poder poco clara

U En organizaciones en las que existe un clima social percbidonegativo.

U En organizaciones en las que existe una comunicacion interna percibida sin

feed-back.
3 Conflicto de rol: Se produce cuando hay demandas, exigencias en el trabajo que son entre si
incongruentes o incompatibles para realizar el trabajo. NTP 388 INSHT
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1.B.2. Cultura corporativa

U Actitudes y valores de la cultura de la organizacion fagéditan conductas de

acoso y abuso de poder, como por ejemplo:

V Abuso de autoridad (se fijan objetivos inalcanzables, se reducen
excesivamente los plazos para llevar a cabo las tareas, intimidan o
amenazan con degradacion, despido, traslado, etc.).

V Criticar constante o excesivamente el trabajo. Se permite la
descalificacion y juzgar la labor de forma ofensiva.

Supervision excesiva de las labores, horarios, etc.

Exclusion de reuniones de trabajo, encuentros sociales relacionados con
el trabajo, etc. (desmsos, comidas, etc.).

Tolerarla burla, mofa o difundir comentarios maliciosos.

Rechazapeticiones razonables de festivos, gestiones fuera de la
empresa, etc.

U En culturas corporativas poco participativas, la discrepancia se "castiga" como

unaviolacion de las normas y el acoso surge como un instrumento de control
social.

1.B.3. Estilos de liderazgo

i
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liderazgo autoritarip donde se desdibuja el marco ético y lasglas
disciplinarias, fracasando en la resolucion de conflictos y dando lugar a valores
contradictorios, ambigiedad de rol y altos niveles de estrés.

Inexistencia o no efectividad de procedimientos para la gestién eficaz de los
conflictos en la organizam.

puj
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1.B.4. Entorno socioeconémico

U Globalizacibn como favorecedora de la competicion en las organizaciones
(ambiente social competitivo).

U Organizaciones en cambio y reestructuracion. Estos entornos aumentan la
inseguridad y el clima de desconfianza enéle personal, perjudicando el
compaferismo, el apoyo social y el ambiente social.

U Organizaciones con altas tasas de contratos precarios. Los trabajos inseguros y
precarios aumentan la presion y la inestabilidad en los equipos de trabajo,
conduciendo a laesorganizacion, incrementando el conflicto y la ambigtiedad
de rol.

1.C. CRITERIOS Y HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Disponer de una herramienta preventiva que nos ayude a predecir la aparicién de
situaciones de conflicto es algo complicado, dado que losedifes factores de riesgo
descritos no tienen el mismo peso en la generacion de conflictos (por ejemplo, no es lo
mismo disponer de carteles informativos con la politiedinida que haber realizado

una correcta formacion a todos los niveles jerarquicpsambién pueden variar segun

el tipo de organizacion (por ejemplo, no es lo mismo una organizacion con estilo de
liderazgo participativo, que otra con un estilo mas autoritario).

Es por ello por lo que se

aconseja lainformacion la "
Nos anticipamos:

formacion de trabajadores vy Informamos

usuarios a todos los niveles de

la organizacion como medio BIEEEREERERTE
Formamos

para prevenir la aparicion de
conflictos, apoyandonos en la

) e ., . . Prevenimos
identificacion de situaciones la aparici6n
de conflicto potencialesen de nuevas

situacciones

funcién del analisis y estudio de conflicto

de sucesos anteriores.
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1.D.EFECTOS PERSONALES, ORGANIZACIONALES Y LABORALES

La conflictividad en el trabajo puede y debe considerarse como un motor de cambio y
progresion en las organizaciones. Una gestion eficaz del conflicto en el ambito laboral
deberia dar como resultado opomidades de mejora en las variables que han
propiciado el conflicto (individuales, relacionales, psicosociales y organizacionales).

Perg partiendo de la basede que la ausencia de conflicto es un sintoma de
2NBIFYATFOAsy Gl y2NXI ¢ gegtdlizadd AebitdghoOa 5 RS
descontrolado también es, evidentemente, negativa.

Las situaciones no resueltas o enquistadas pueden crear un importante desgaste a

nivel personal, laboral y organizacional, y cronificar el conflicto, dando como resultado
probleméticas a varios niveles, como en la salud mental de los implicados en el
O2y ¥t A00G2 & Sy I O2yF2N¥XIOAsy RS dzyl a2NHI
Asi, se pueden identificar diferentes tipos de efectos negativos de las situaciones de
conflicto:

1.D.1. Efectosnegativos a nivel personal

Se produce un aumento significativo de indicadores a diferentes niveles:

U Fisiolégicos (disfunciones gastrointestinales, respiratorias, insomnio, cefaleas,
fatiga, etc.).

U Emocionaledmalestar, inatisfaccion, ansiedad, estragritabilidad, sentimientos
de inseguridad, indefensién, impotencia, frustracién, miedo, -culpabilidad,
verglenza, desconfianza, depresion, etc.).

U Cognitivos (perplejidad, confusion, injusticia percibida, pesimismo profesional,
dificultades de atencionmemoria, concentracion en la tarea, planificacion y
ejecucion de actividades, etc.).

U Conductuales(actitudes de absentismo laboral y de las bajas efectivas por
enfermedad, retrasos, peticiones de permiso, de traslado, de rotacién, de
excedencia, cambio detrabajo, jubilacién anticipada, abandono de Ila
organizacion, del trabajo o de la profesién, recurso a psicofarmacos, etc.).

U Psicosocialeqretraimiento, incomunicacion, trato despersonalizado, abdicacion
de responsabilidades, etc.).
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1.D.2. Efectos negatios a nivel organizacional

Se produce un descenso significativo de indicadores a diferentes niveles:
U Imagen institucional.

U Calidad de laida laboral y del clima social.

U Productividad, eficiencia, competitividad y excelencia organizacional.

U Cantidad ycalidad de los servicios prestados.

1.D.3. Efectos negativos a nivel laboral

Descenso significativo de indicadores a diferentes niveles:
U Cantidad de las horas de trabajo.
U Motivacién y rendimiento laboral.
U Interacciones sociales negativamfesionalespersonas de atencion directa

U Aparicién de casos de abuso de poder y presunto acoso.
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2. PREVENCION PRIMARIA DE FACTORES PROPICIATORIOS. ESTRATEGIAS
Y NIVELES DE INTERVENCION

Los riesgos laboraleg entre ellos, los psicosociales, ssgpecialmente relevantes en

centros de trabajo donde buena parte de la actividad se centra en interacciones
personales entre las que pueden surgir conflictos.

Algunas organizaciones suelen evitar el conflicto por las consecuencias no controlables
del mismq por no contravenir normas generales de pacificacion o porque no tienen
personas formadas para intervenir con las habilidades necesarias de un modo
controlado.

2.A. EL CONFLICTO COMO MOTOR DE CAMBIO POSITIVO

Como hemos especificado en el apartado dectds de los conflictos, su aparicién en
las organizaciones es inevitable y no necesariamente negativa, por lo qugubay
canalizar que se desarrolle de tal manera que se maximicen sus efectos beneficiosos
por un lado y evitar sus cursos destructivggenerar circulos viciosos que perpetlien
relaciones antagonicas por otro.

La tendencia a suprimir, reducir u ocultar el conflicto es cultural y en ocasiones se hace
negandolo o minimizandolo para no enfrentarse a él. Los lideres de grupo suelen
reducirlo pae buscar el acuerdo de las partes, los mediadores para buscar un clima
positivo y en general para evitar la venganza, la pérdida de efectividad personal, etc.

Perg uno de los efectos negativos de la supresion o camuflaje del conflicto, es la
aparicion deSlj dzA LJ12a GSs NAOF YSY (S aK2y23SyS2a @
drasticamente su creatividad e innovacion y que en cualquier caso acabaran con

Qx

mayores escaladas del mismo a largo plazo, que si se adoptan estrategias de
confrontacién activa.

Los esfueras por suprimir el conflio ocultan o desplazan el mismo, sin embango,
son intervenciones que prevengan su aparicioén en el futuro.
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Es por ello que se recomienda la intervencion en determinadas areas:

Politica y objetivos de
empresa

v - | 3 & }l ﬁ a
Entorno e 8
infraestructuras
v Y 5

Organizacion y dinamica

del trabajo -
seaaqaa'®

S

&rs(aas g
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PREVENCION

2.B. INTERVENCION A NIVEL POLITICA Y OBIEH MOSMPRESA

Es necesario incidir en la necesidad de disponer de una politica, filosofia y practicas
empresariales relativas a la integracion de la gestién del conflicto en el &mbito de
decisiones de la empresa:

U Existencia y conocimiento por parte dies profesionalesde unapolitica de
prevencion de riesgos laboraldsasada erevitar factores de riesgo como:

V Estructura de la organizacion muy rigida (burocratizada o autoritaria) o,
por el contrario, muy flexible (inestable, precaria, impredecible).

V Condciones de trabajo estresantes (exceso de trabajo o déficit de
personal para hacerla, pausas y descanso, etc.)

V Cultura organizacional basada en el individualismo y en la competicion
entre personas y entre grupos y en el arraigo de prejuicios y
estereotipossociales.

V Estilo de liderazgo caracterizado por incompetencia en el manejo de
conflictos, trato de favor o discriminatorio, violacibn de normas
relativas a reciprocidad o justicia distributiva, liderazgo autoritario o
laissez faire, gestion mediante estyé&tc.

U Existencia de unavaluacion de riesgos laboralegue incluya la identificacion
de los factores de riesgo.
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U Planificacion preventivaligada al estudio de incidentes y sus caracteristicas
para minimizar la incidencia.

U Existencia derotocolos integales de gestion del conflicto

U Comprobacion periddica de la eficacide los protocolos y sistemas de
deteccion y registro.

2.C. INTERVENCION EN EL ENTORNO E INFRAESTRUCTURAS

Losaspectos arquitectonicos y ambientalgmieden llegar a ser tan importantesmo
los organizacionales. Debemos tener en cuenta aspectos como:

U Condiciones ambientalesruido, condiciones térmicas e hidrométricas, etc. El
disconfort térmico, las interferencias en la conversacion por ruidos evitables,
pueden elevar nuestro nivel deseés y ansiedad.

U Adecuadanantenimiento de las estructurafisicas y del mobiliario.

U Tener en cuenta la presencia déerentes tipos de barreragjue, al interactuar
con la deficiencia, generan imposibilidad de participacion. Por ejemplo, las
seflales o cmunicados si no respetan los criterios de lectura facil pueden
suponer barreras para las personas con discapacidad intelectual

U Disponibilidad de una sala habilitagapara poder tratar una situacion de
alteracion Ante la agitacidon de una persona es conveniente disponer de un
espacio quela transfiera un ambiente relajado (mobiliario comodo, colores
neutros, aislada de ruidos, confort térmico, etc.).

2.D. INTERVENCION EN LA ORGANIZACION Y DINAMICA DEL TRABAJO

Los Factores de riesgo que hacen referencidaadotacion de recursos propios o
externos, su organizacion, practicas laborales, etc.

U Asegurar ladotacion de recursos humanosadecuados en numero y
cualificacion para el manejo de situaciones potenciales de descompensacion
entre trabajo y recursos para realizarlo.

U Los profesionalesndependientemente de su nivel profesiondében disponer
de margenes de flexibilida&gn laejecucion de su trabajo.
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U Realizartalleres y simulacrossobre los protocolos en caso de situacion
propiciatoria: deteccion, alarma y actuacion.

U Desarrollarprotocolos especificogpara cuando la situacion se produce fuera
del centro de trabajo.

2.E.FACTORES VARIABLES INDIVIDUALES DE LAS PERSONAS

Los caracteres individuales de las personas (tanto de las perateradidascomo el
personal de atencion directano pueden obviarseaun pensando que su educacion,
formacion y experiencia profesional seafactor que minimice el riesgo.

FACTOREg

INDIVID, ALES

2.E1. Persona con discapacidad intelectydb del desarrollo(usuario / alumno)

Deben tenerse en cuenta sus rasgos de personalidad, sus habilidades sociales y
autoestima, su propension a la ansiedad, a la introversion, etc.

No pueden obviarse sus aspectos diferenciales, valores, sexo, raza, etnia, edad,
religion, orientacionsexual, itulacion, situacionsocial, laboral o contractual y todo
aquello que le pueda hacer aparecer como vulnerable, manejable, débil, etc.

H conocimiento previo de algunos antecedentambién puede orientarnos hacia el
origen de muchos incidentes y preveeaccionescomo, por ejemplo, cambios
conductuales por alteracion de rutinas, modificacion de la medicacion pautada, etc.
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2.E2. Persona trabajadorgprofesional)

Respecto h profesiona] hemos de afadir los aspectos preventivos que hacen
referencia ala formacion e informacién, y al apoyo médico y psicologico recio
experiencias anterioresque en el caso de sg

insuficiente condiciona el clima social y labo
futuro.

Esta formacion debe trataaspectos como:
U El concepto de conflicto, tiposjodos de prevenirlo y manejarlo.
U Técnicas de comunicacion verbal y no verbal.

U Habilidades sociales, manejo de la agresividad, intolerancia al estrés y a la
frustraciorf.

U Mecanismos de notificacion, investigacion de incidentes en el seno de la
empresa.

U Promocion de la salud: basada en fomentar la costumbre del ejercicio regular,
hébitos adecuados de alimentacion, técnicas de relajacion, etc. para disminuir
niveles de estrés y minimizar los factores propiciatorios.

U Principios basicos que hacen referenaida dinamica del trabajo que tienen
que realizarcon las personas con discapacidexdelectual y/o del desarrollo
como por ejemplo:

V Evitar el exceso o ausencia@gortunidades de estimulacion.
V Organizar actividades fisicas y de estimulacién cognitiva.

V Previo andlisis, optar en algunas personas por una rutina diaria y
respetarla al maximo, evitando situaciones imprevistas que puedan
provocar unaalteracion.

4 i o . . . . . . .
Tension psicoldgica, justificada o no, por el incumplimiento de expectativas, o insatisfacci on

de aspiraciones.
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3. ACTUACION ANTE EL CONFLICTO.

Cuando se actla para esclarecer la estructura y naturalema denflicto es necesario

considerar tres aspectos basicos del mismo:

Estilo, conducta o

comportamiento

que manifiestan
las partes.

Situacion en la Predisposicion que

que se produce el tienen las partes a
conflicto. la accion.

U El primero, lasituaciénen la que se produce el conflici@s decir, disponer de
informacion sobre lo que ha sucedido, conocer el tipo de relaciones que se
establecen entre lapersonas o grupos, los valores que estan presentes y los
recursos con los que se dispone para afrontarlos.

U El segundo elemento és predisposiciongue tienen las partes a la accigde
tal modo que entran en juego los componentes cognitivos y emotivadeas,
las imagenes que evoca la persona ante la situacion de conflicto, asi como la
evaluacion que se realiza del mismo. Es de vital importancia la subjetividad
percibida del conflicto por las partes implicadas, es decir, como cada una de las
partes conguye el conflicto desde la génesis de la divergencia.

u Y por dltimo, lo mas importante y visible es ektilo, conducta o
comportamiento que manifiestan las parteg€onsecuencia de la situacioén y de
las actitudes de los individuos implicados.

+ ACOMODACION COLABORACION
A
bajaorientacion a los intereses alta orientacion a los intereses
alta orientacion a la relacion alta orientacion a la relacion
COMPROMISO
COMPROMISO

Orientacién a los intereses

CON.LA RELACIGN relaciones negociadas
EVITACION CONFRONTACION
baja orientacién a los intereses alta orientacion a los intereses
bajaorientacion a la relacién bajaorientacion a la relacién

+

COMPROMISO CON.LOS.INTERESES
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Vv Evitacion La conducta es deetirada del escenario o de indiferencia ante el
misma No elimina la situacién de conflicto, sino que se asimila como algo en lo
que no merece la pena implicarse, permanece latente y podria ser visto de forma
diferente en otraocasion. En esta estrategia la preocupacion por la relacion, asi
como por los resultados es muy baja. Otra forma de evitacion es la negacion del
problema, utilizada con frecuencia, sin embargo es un estilo absolutamente
ineficaz y contraproducente paratasolucion de conflictos.

VvV Acomodacion La acomodacién es una actitud en la que la importancia de la
relacion esnuy alta y la del resultado muy baja. Se quiere que el otro gane, no se
desea hacer peligrar la relacion por el hecho de intentar alcanzan algeficio.

Se utiliza esta estrategia cuando el objetivo principal del intercambio es construir
o fortalecer una relacion y se esta dispuesto a no alcanzar los propios objetivos.
Se puede decir que ésta es otra manera muy comun de evitar el confligte ya
estar de acuerdo es mas facil que no estarlo

v Compromiso Una parte no deja de preocuparse por sus intereses, pero suaviza su
posicion cuando considera los intereses de la otra pdtteproblema se concibe
como el esfuerzo de llegar al punto medidrerlas dos posturas, es decir, decidir
Os Y2 & NXBalLsblidbinipheEisa que cada uno ceda un poco hasta llegar a un
punto medio.

VvV Colaboracion Lo caracteristico de esta forma de afrontamiento es que son
importantes tanto el resultado como la relacion. Las partes intentan conseguir el
mejor resultado posible manteniendo o fortaleciendsimultaneamente, su
relacion. Las partes ven el conflictonoo algo natural en las relaciones humanas,
no como una sefial de que algo malo ha sucedidb. LINBE 2 OdzLJ OAs Yy VY2
GASYyS NITsyé¢ @& aljdAaSy Sait SljdzA @2 Ol R2¢ X
satisfactoria para ambas parte§in duda, este es el mejestilo para conseguir
acuerdos satisfactorios para las partes implicadas

v CompeticiénConfrontacion.La conducta competitiva busca satisfacer los propios
intereses a expensas de los intereses del otro si es necesario. Refleja el enfoque
clasico del conflio de ganaperder. Se ve el resultado de la negociacibn como
mas importante que la relacion.
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esta en lo cierto y la otra esta equivocada, por ello los sujetdsentados estan
determinados a ganar probando que tienen razon.

1 Confrontacion no violentay negociada, con o sin mediacion.

1 Confrontacion violentaen la que en algunas ocasionépsgede haber
componente de intencionalidad, y por tanto requerir acciones laborales
disciplinarias, o incluso legales.

Si el conflicto se intenta solucionar de modo no pacifico, nos podemos encontrar con
conductas violentas caracterizadas por vivir dicboflicto de forma inadecuada, y por

lo tanto, no respetar los derechos o sentimientos de la otra parte, polgyeersona

se impone y en la medida en que lo hace, no se considera responsable de las
consecuencias negativas de sus acciones porque desdeemeppion quedan
totalmente justificadas.

Pero la conducta violenta como solucién al conflicto lo que hace es provocar
alteraciones emocionales y pérdida de relaciones interpersonales. Ante una conducta
violenta se debe controlar la excitacion emocionatque provoca un déficit cognitivo,
eliminando la posibilidad de realizar planes de accion racional. Cuaralparsona
intenta resolver un conflicto mediante la violencia es porque posee un escaso
autodominio de sus emociones, emergiendo con cierta adlila irritabilidad,
irascibilidad y reactividad emocional ante cualquier problema percibido.

3.A. ESCENARIOS DEL CONFLICTO.

Vamos a dibujar diferentes escenarios posibles, en primer lugar en funcion del estado
psicolégico predominante de la persoagresora, y en segundo lugar en fumcidel

tipo de agresion generada.
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3.A.1. Escenarios segun el estado psicoldgico de la persona

En este apartadaescribiremodres escenarios de partida, das que desde la vision
de la persona con discapacidadtelectual y/o del desarrollp pueden generarse
incidentes.

PREMISA:

Existe evidencia cientifica de que las personas con discapacidad intelectualet/o
desarrolloen general NO son mas violentas que las demas.

1 Estado de frustracionTension psicoldgica, justificada

no, por el incumplimiento de expectativas,

insatisfaccion de aspiraciones. Se acentua con el tie
que pasa entre la demanda y la satisfaccion, y vari
funcion de lascaracteristicas del ambiente observado
percibido.

1 Estado de agitacibn Persona con discapacidad
intelectual y/o del desarrollo que puede estar alterad
Es imprescindible el conocimiento previo de posibles enfermedades afiadidas
la discapacidad de la persona atendidaera necesario tener espial cuidado
en detectar "la peligrosidad" inminente del sujeto y su nivel de contencién.
Ejemplos de situaciones que limitan la capacidad de autocontrol del
comportamiento son:

VvV Persona agitada ante una situacion de alarma, que se niega a
colaborarante la necesidad de evacuar una instalacion, y se resiste
activamente.

VvV Persona que se desorienta y deambula, incluso quiere salir del
centro de trabajo, y que ante el acercamiento gedfesional actua
agresivamente.

VvV Persona que se muestra agresiva debido & ¢yene dolor o le
molesta / agita el ruido estridente (por ejemplo herramientas o
equipos de trabajo en su labor).
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1 Estado de estrategiaddopcion racional de un comportamiento agresivo como
medio para obtener un fin peonal. Ejemplos de situaciongse NO limitan
necesariamente la capacidad de autocontrol del comportamiento, y que por
tanto son independientes de la situacién de discapacidad intelectual y/o del
desarrollo:

VvV Personas con problemas personales, laboral
familiares, econémicos, etc. '

VvV Personas que simulan sintomas y signos co
fin de conseguir algun beneficio propio (
realizar determinados trabajos, ausentars|
etc.).

3.A.2. Escenarios segun tipo de conflicto generado

La situacion de conflicto puede desarrollarse en diferentesqd, en ocasiones
pudiéndose presentar de fora conjunta e interrelacionada

U Verbal. Uso de la palabra que ocasiona accion de ofender, insultar, injuriar,
difamar, desacreditar, ridiculizar, ultrajar, amenazar, intimidar, atemorizar, etc.
Habitualmentese da en interacciones cara a cara y ocasionalmente a través de
mensajes telefénicos, electrénicos, via SMS o de escritos en papel, en grafitos,
etc.

U Simbodlico.En forma de invasion del espacio personal, de intrusion en lugares
no autorizados, derealizacion de gestos intimidatorios, de ostentacion de
armas, etc., que puede ir asociado o0 no a la violencia verbal o fisica.

U Fisico.Contacto corporal en forma de empujon, patada, bofetada, pufietazo,
golpe con alguna otra parte del cuerpo, arafiazo, dedura, estiron de
cabello, o incluso de ataque con algin objeto contundente o cortante, con
manejo de arma u otro tipo de objeto o sustancia capaz de causar dafio o
lesion.

U Economico.Apropiacion, deterioro o destrozo de objetos y pertenencias del
centro o particulares del personal empleado en el mismo, manoseo de
instrumental de trabajo o de mobiliario de la institucion, etc.
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3.B. INTERVENCION EN EL CONFLICTO.

Aunque las técnicas descritas son perfectamente aplicables a cualquier persona ante
situaciones de conflicto con agitacidon, en esta guia hacemos referencias a personas
con discapacidad intelectugio del desarrollo

3.B.1. Técnicas de autocontrol y tolerancia a la presion

En un sentido muy amplio, faitogestion emocionaés una competencia que nos lleva

a ser los propios gestores de nuestro proyecto de vida. Saber dirigir las emociones
hacia donde queremos y proyectar la parte positiva, agte una situacion tensa, es

un arte que se puede cultivar.

No olvidemogjue, cuando somos capaces de controlar nuestras emociones y gestos o
acciones, reflejamos lo que queremgse los demas vean de nosotrgsen muchos
casos, reflejamos lo que los demas quieren recibir de nosotros.

Cuando no podemos mantener este autocontrol, ggfinos lo que realmente somos,
con nuestros temores y ansiedades.

Las recomendaciones son:

U Mantener el equilibrio emocionaly no responder a las provocaciones es un
ejercicio dificil que hay que desarrollar con técnicas de auto relajacion y control
deimpulsos.

U Deben preverse y saber controlar los sentimientos negativogue
determinadas situaciones conflictivas o sus acompafantes puedan haber
provocado.

U Evitar caeren el terreno déa provocaciony mantener un control ya que, de lo
contrario, puede prodcirse una situacion de extrema agresividad.

U Pautasante situaciones de inicio de escalada de la tensién son:
v Conversar con correccipen un tono afable y profesional.

v Evitar mostrar un tono bruscoy/o cortante porque esto podria
incrementar la tension gcelerar la conflictividad.

v Explicar con mucho cuidadp de forma convincente y razonada los
motivos por los que no es posible cumplir con las expectativas de la
persona y/o del acompafante.

v Dirigirse con firmezgpero evitando la prepotencia.
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4,
En caso dgue la tension de la persona aumente de forma incontrolable, a pesar de la
conducta de frenarla, habra que reorientar la conversacion:

U Vaciado de tension Dejarle hablar para que expligue sus sentimientos,
inquietudes, con el objetivo de liberar su tensi@mocional.

U Avisar a compafieroparaque se integren a la entrevista.

U Valorar la concesion parciahediante una accion con el fin de que ayude a
solucionar el motivo de la tension.

Los mensajes recomendados ante una inminente accion agresiva son:

U Reconocelas posibles deficiencias propias y/o de la organizaciéomunicar
que seestatrabajando para mejorarlas.

U Manifestar nuestros sentimientos con palabras mesuradas, haciéndole
entender que somos merecedores de respeto.

3.B.2. Técnicas deontencidn verbal, emocional y ambiental.

Lo definimos como el procedimiento que tiene como objetivo tranquilizar y estimular

la confianza de la persona que se encuentra afectada por una crisis emocional, que
podria derivar en conductas perturbadoras y files. Integra un conjunto de acciones

y precisa de espacios adecuados, lenguaje verbal y no verbal adecuado, y control de los
estimulos visuales, auditivos y desplazamientos.

Los profesionales, sin una adecuada preparacion pueden generar situaciones
conflictivas.Algunas directrices a tener en cuenta son:

U Utilizar un tipo de lenguaje verbal asertivpara transmitir tranquilidad y
seguridad. La asertividad es una parte de las habilidades sociales, que reune las
conductas y pensamientos que nos permitenetefer los derechos de cada
uno sin entrar en un estilo pasivo ni agresivo.

o o [
Estilo pasivo Estilo asertivo Estilo agresivo
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v Demostrar que escuchasComprender el problema de la otra persona,
dar argumentos que evidencien que se ha entendido su forma de pensar y
ponerse en su lugar (ejemploomprendo tu problema...)

VvV Exponer los pensamientos/opinion/sentimientosEs importante que
junto al paso antedr se muestre la opinidon personal y/o pensamientos
del tema (ejemplosin embargo, yo opino).

VvV Proponer una soluciénSugerir una posible alternativa para resolver el
problema o conflicto (ejemplo:qr lo tanto, sugiero.).

U El lenguajeha de ser preferiblement€laro- Corto- Sencillo(frases cortas, dar
una sola orden y hablar de un solo tema de conversacion).

U Utilizar preguntas como respuestgsrafrasiscomo repeticion de la objecion,
haciéndola hipocrita o poco razonable. (ejemmsi que crees que dedicamos
demasiado tiempo a vuestro cuidado ...)

U Hacerefecto boomerangHacer circular en sentido contrario al planteado en el
LINA YSN) YAaBSWKiHFDd KEOK2 KIFOSNIJ G2NYyAff2a LI
Responder con contundenciaSi;tienes razén... lo que estamos haciendo es
GFry AYLERNIIFIYGSS jdzS &aixy Gdz F &dzRIO wyiz LI
NUNCAMOSTRANDOSEJPERIORES y mostrar un nivel de humor adecuado
(no utilizar doble sentido, ni la ironia).

U Utilizar la comunicaciono verbd para transmitir sentimientos. La persona con
discapacidad intelectuay/o del desarrollocomprendera mejor el contenido
emocional que el verbal.

Vv Ponerse a su altura, contacto visual y tactil y respetar su espacio vital,
tener cuidado de no adoptar una pi@ion agresiva.

Vv Atraer su atencién (por ejemplo tocarle suavemente el homboogerle
dela mano) y evitar distracciones.
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3.B.3. Aspectos a evitar en el didlogo y expresion

Existen diferentes sefiales indicativas de un posible conflicto que puaparecer
mientras nos comunicamos con otra persona. Al percibir dicho desacuerdo se
recomienda evitar las siguientes premisas.

En relacién a la comunicacion verbal:

U Estilos comunicativos que generan hostilidad como apatia, frialdad,
condescendencia, despi®, impaciencia.

U Verbalizar amenazas, coacciones o insultos.
U Minimizar la situacion, las quejas o las criticas.
U La criticay el rechazo de las demandas.

U Proponer acciones gque no se puedan cumplir y crear falsas expectativas.

Por otro lado, y no menos inoptante, debemos fijarnos en leomunicacion no verbal

U La adopcion de un lenguaje corporal desafiante o que pueda interpretarse
como hostil o amenazador (cerrar los pufios, hacer un contacto ocular
prolongado, hacer movimientos rapidos, coger objetos codantes, etc.).

U Evitar el contacto fisico y la proximidad excesiva. Mantener una distancia de
seguridad, o procurar la existencia de algun obstaculo que evite la precipitacion
del usuario como, puede ser una mesa.

U No ponerse de espaldas.

3.B.4.Indicadores de conducta tensa mas frecuentes

Los indicadores de riesgo de conducta conflictiva y tensa de las personas pueden tener
diferente carécter:

U Verbat
v Demandas poco razonables o sin sentido.
VvV Aumentar el tono de voz o usar palabras burdas.

V Usar unlenguaje con coacciones 0 amenazas.
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U Simbdlica
Vv Sefialar con el dedo.
Gestos amenazantes (disparar, seccionar el cuello, etc.).
Establecer un contacto ocular prolongado.
Exhibicién de objetos contundentes o armas.

Invadir un espacio fisico (entrar en &rea restringida).

< < < < <

Invadir un espacio personal (aproximacion excesiva).
U Fisico
VvV Agarrar objetos (de encima de una mesa, estanterias, etc.).

Vv Destruir objetos (romper un documento, lapicero, tirar una herramienta
contra el suelo, etc.).

v Cerrar las mano®rmando pufios, apretando objetos.
v Contraer los labios de tal forma que se ven los dientes.

v Estado de tension muscular generalizada, con el cuerpo flexionado y con
cambios de postura frecuentes y rapidos.

v Postura cefélica baja y adelantada, cuello flexammabarbilla hacia el
pecho o una postura de lucha, (tipo boxeador o artes marciales).

3.B.5. Actuaciones ante conducta potencialmente agresiva

En una situacion de crisis ante algunos casos de conflicto no resuelto, existe una
escalada de sucesos, con unas fases en las qoufelsionaldebe saber gestionar y
manejar:

0 Uso del espacio y la expresion corporal

En este tipo de situaciones solemos centrarnos en la persona, olvidando el
espacio que nos ocupa, es importante protegernos y ayudar a la persona con
discapacidad intelectual/o del desarrollaeniendo en cuenta el espacio en el
gue nos encontramos.
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U Distancia de seguridad

La tendencia al ver a la persona muy triste o enfadada es acercarnos a
preguntarle qué le pasa, sobre todo si le conocemos. Pero si esta persona, bien
sea por su frustracion o estado de agitacion hace un gesto inesperado
potencialmente lesivo para el cuidador, no tendremos tiempo de reaccionar, es
por eso que recomendamos, en la medida que se pueda, guardar siempre una
distancia prudencial de 2 metros.

Si no disponemos de tanto espacio, guardar una distancia minima para que sus
mancs 0 pies no nos alcancen. Debemos pensar en ello desde el primer
momento que percibimos alguna sefal anticipatoria por parte de la persona, y
no recular cuando nos sentimos amenazados ya que el usuario puede reforzar
su actitud si ve que tenemos miedo. &stsefales pueden ser: pufios
apretados, mandibulas en tension, cefio fruncido, mirada desafiante,
aceleracion de la respiracion, etc.
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U Posicion adecuada

El lenguaje corporal dice mas cosas que el leng
verbal. Debemos mantener una postura q
muestre interés, procurando no tener el cuerp
tensionado ni los brazos o piernas cruzadas.

Muchas veces sin darnos cuenta le decimos &
persona que esté tranquila, le queremos ayud& o7
etc. pero nuestra postura corporal muestr

prepotencia adesintereés.

La postura recomendada para que a la vez
tranquilizamos a la persona pensemos en nues
seguridad, es mantener las rodillas ligerame
flexionadas, piernas un poco separadas, los [
paralelos a la cintura, una mano tocandose

barbilla y la otra mano el codo del brazo contrario ‘f/—'—
U Las manos

Hay culturas mediterraneas como la nuestra, que tiene la costumbre de mover
mucho las manos y gesticular cuando hablamos, esos gestos pueden crear
desconfianza e irritabilidad al que nos escuchaoRendamos mantener los
brazos relajados, y las manos a la altura de la cintura con las palmas hacia
abajo.

Si la persona se nos acerca, procuraremos mantener los codos pegados al
cuerpo para proteger nuestros laterales.
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U Esrecomendable que @rofesional pueda

VvV Preparar la salida: ubicar mentalmente la via de escape y vigilar los
elementos mobiliarios que puedan bloquearla.

V Localizar si hay sistemas de alarma.

Vv Es preferible la huida de la situacion potencialmente peligrosa como
solucién mas sega, con menor riesgo de dafo y evitar, si es posible, la
confrontacién fisica directa. Deberia evitarse la actuacion de "legitima
defensa" para que no se confunda con los supuestos de pelea
mutuamente aceptada.

VvV Si el usuario tiene un objeto contundente, eeomendable no activar el
impulso de usarlo como arma y es mejor seguir las indicaciones del
usuario hasta que se pueda evaluar racionalmente la posibilidad de
defensa efectiva.

3.B.6. Actuaciones ante conducta agresiva manifiesta

Trataremos este apartado desde el escenario en el que primara la contencion fisica por
delante de la verbal €ista no ha resultado en fases iniciales.

U Medidas de seguridad general

Debemos garantizar la seguridad del personal, de la persona con dis@apacid
intelectualy/o del desarrolloy, despuésla del entorno material.

Vv El historial debe ser conocidwor los profesionales que se dedicaraa
atencionde la persona con discapacidgdoor tanto deben disponer de
una formacion al respecto.

VvV Hemos de sabemanejar a estas personas, teniendo en cuenta que en la
gran mayoria de casos predomina la sensacion de confusién e
inseguridad. En este sentido, el personal debe sentirse seguro, o la
sensacion de inseguridad interferir claramente en el manejo.

VvV En el casaque se muestre claramente agitado, debemos mantener la
calma, estar atentos y sensibles a nuestros sentimientos, emociones y
comportamientos auto controlando las emociones.
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v Debemos procurar alejarlo de la situacion que le altera. Es necesario
"ponernosen la piel" del usuario para intentar entender lo que le pasa y
poder ayudarle (empatizar). No se debe intentar que la persona se haga
una idea de su comportamiento negativo, no lo puede entender, no son
momentos para reeducar o modificar conductas, tanpe@s adecuado
refiir al usuario.

VvV Se deben evitar los enfrentamientos y evitar la discusion airada, las
amenazas y ordenes impositivas o autoritarias.

vV Si no se puede contener verbalmente, no colabora, y la actuacion es
necesaria y urgente, se hara neceada contencion fisica.

U Contencion fisica de una persona agitada

La definimos como procedimiento usado, como ultimo recurso, frente a la
agitacion psicdisica o frente a una fuerte pérdida del control de impulsos, con

la finalidad de evitar las autagresiones y agresiones a terceras personas.
Consiste en la limitacion y/o privacion de la posibilidad de movimiento y/o
desplazamiento fisico de la persona afectada, con técnicas especiales o con
elementos mecanicos.

La contencion mecénica es una medidaynmestresante para una persona y,
aunque sea una persona con discapacid#dlectual y/o del desarrolly en
estado de agitacion, debemos intentar informarle de la raz6n o motivo y cuéles
son las opciones terapéuticas.

VvV Se le debe explicar que no tiene motivo sancionadorsinoque se debe
a su situacion de alteracion.

VvV NO dar marcha atras: Debemos tener un plan ideado para que no pueda
resultar un fracaso o un riesgo innecesario y, si tomamos la decision de
contencion fisica, nwolver aintentar la soleién verbal.

Vv La valoracion de la conducta agitada requiere de sentido comun y la
experiencia deprofesional.
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VvV En ocasiones, si no hay desconexion con la realidad, la sola presencia y la
disposicion del personal decidido por la contencion hacen que arigsu
reconozca como real la inminencia de la misma y provoque el cambio de
actitud y su cooperacion.

U Ejecucion de la contencion mecanica completa

La contencidon mecanica completa debe ser una actuacion rapida, coordinada y
planificada.

La sujeciormecénica supone un riesgo para el usuario y una probabilidad de
gue aumente la ansiedad y agresividad del mismo, sobre todo inicialmente, por
lo que no debe plantearse como una medida definitiva. Sin embargo, lo
habitual es que se calme después de estgatou

El personal debe estar entrenado y ser en numero suficiente, cinco, y al menos
tres en caso de niflos de 50 K& UN GRAVE ERROR INTENTAR SOMETER
fisicamente a una persona agitag8&d\ LOS MEDIOS o LA FUERZA SUFICIENTES

Vv Principio basico: Coordina arsola persona, que debe estar entrenada,
dirige el procedimiento y, como norma general, se sitla en la cabecera de
la persona agitada.

VvV Funciones claras y precisas de quién intervenga, en el que cada persona
sujeta una extremidad del usuario (previamentsigmada) y uno la
cabeza.

™

Vv  Retirada de la contencién fisica: Se hara de

manera progresiva, observando la respuesta del usuario.
Se retirara cada vez la sujecién de un solo miembro a
intervalos de 5 minutos, excepto los dos ultimos que se
retiraran juntos.No dejar s
nunca un usuario sujetc
por una sola extremidad

1 ya que ademas d
liberarse puede auto
lesionarse.
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3.B.7. Otras técnicas de contencion fisica

U Fuerza versus equilibrio

La clave estd en el equilibrio, no es t
importante lo fuerte ogrande que sea uno
Las personas que no tienen conocimientos
defensa personal y en un momento dado
ponen nerviosas o0 agresivas, es muy facil g
pierdan el equilibrio al avanzar un pie pa
dar un pufietazo, por ejemplo.

Debemos mantener nuestro cuaygomo un bloque pero a la vez flexible y sin
tensidon, codos y rodillas siempre un poco flexionadas y nuestro ombligo en
linea paralela a nuestros pies, manteniendo la misma distancia entre uno y
otro.

U Agarre de la mufieca por parte de la persona con dism@Egdadintelectual y/o
del desarrollo:

Buscaremos el espacio que queda entre su dedo pulgar y los otros dedos y
haremos un movimiento brusco y seco. Nuestro brazo debe ser un bloque
rigido. Debemos vigilar en no golpearnos nuestro propio rostro al helcer
movimiento. Si no podemos, intentarlo con

las dos manos.

Debemos movernos hacia delante y lue¢
rotar nuestro antebrazo, podemos ayudarnd
con la otra mano. Nunca estirar porque si i
otro tiene mas fuerza, no sirve de nada.




Guia para la gestion de conflictos e incidentes de origen Interno propiciados por la
interacdon entre usuariosy profesionales.

U Agarre de cabella

Tirar de la coleta o del flequillo al personal.

reaccion suele ser tirar hacia el otro lado cq
lo que aun nos hacemos mas dafo.

Recomendamos el agarre de la mufieca co
gue coge el pelo y seguir sus movimientos,
esta forma no sera tan doloroso.

Mientras buscamos el nervio que
encuentra en la terminacion del dedo indig
para desactivar la fuerza de esa mano y te
unos segundos para escapar.

También podemos dar un golpe en s#®
nudillos con una mano y deslizar la otra por debajo de su mano. Si es
dificultoso, pedir ayuda a otro compariero para que sea él quien lo haga.

Si de esta forma no lo conseguimos y nos esta haciendo dafio, mientras con una
mano cogemos la suya y giramos nuestro cuerpo hacia él, con el otro brazo
damos un golpe en su codo.

0 Agarrecon la intencién de no moverse

Cuando una persona estd asustada o no quiere
moverse de donde esta suele agarrarse fuerte a la
silla u otros sitios, al intentar desengancharle le
podemos hacer dafio.

Los pasos a seguir son:

VvV Hablarle con calma y tranquilidaaunque
tengamos prisa, y llevar la conversacion hacia
otros temas para distraerle.

Vv Situarnos al lado por el que se agarra sin
ponernos frente a ella para evitar cualquier

golpe.
VvV Colocar una mano sobre su hombro de forma

lenta y suave de forma que |galma de nuestra mano sea blanda, no
CcOmo una garra.








































