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1. INTRODUCCION

Las relaciones que se establecen entre ciudadanos y personal asistencial en el ambito de la prestacion de
servicios sanitarios no son ajenas a posibles cargas de agresividad que emergen en determinadas ocasiones.
Este fendmeno de caracter multifactorial y complejo por lo cual requiere soluciones integrales que obedezcan a
las realidades de la poblacion.

Las acciones violentas de los usuarios del sistema sanitario, o de sus familiares y acompafantes, sobre el
personal asistencial y administrativo en el lugar de trabajo van en aumento en todos los paises industrializados
en los Ultimos afios, llegando a representar un motivo de preocupacion para los trabajadores de diferentes areas
incluyendo los centros prestadores de servicios de salud.

Asi mismo, y debido a la creciente presion asistencial, la tension del trabajo y el deterioro de las relaciones
personales se hace evidente la agresién entre los trabajadores del sistema de salud, que generan el deterioro en
la calidad de los servicios prestados al ciudadano.

Es por tanto que, La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define la 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 psicolégicos, trastornos del
desarrollo o privaciones”, lo cual dentro de los ambientes laborales toma una vital importancia en instituciones y
centros de salud.

Teniendo en cuenta dicho panorama La Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, propone
entender la Violencia en el Trabajo por “cualquier incidente en el que una persona sufra abusos, amenazas o
agresiones en su trabajo, y que atente contra su seguridad, salud, bienestar o rendimiento laboral. Esto incluye
insultos, amenazas o agresiones fisicas o psicolégicas contra una persona que se encuentre realizando su
trabajo, ejercidos por personas ajenas al mismo”.

Asi mismo y explorando diferentes definiciones también se puede enmarcar lo presentado en el Acuerdo Marco
Europeo sobre Acoso y la Violencia en el Trabajo que considera que existira violencia laboral “cuando uno o
mas trabajadores o directivos son agredidos en circunstancias relacionadas con el trabajo”.

Anexo a esto la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define la Violencia en el lugar de trabajo como
“Toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable mediante el cual una persona es
agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesional o como
consecuencia directa de la misma. La violencia interna en el lugar de trabajo es la que tiene lugar entre los
trabajadores, incluidos directores y supervisores. La violencia externa es la que tiene lugar entre los trabajadores
y toda otra persona presente en el lugar de trabajo.”

Ademas, la propia OIT entiende por “consecuencia directa”, un vinculo claro con el ejercicio de la actividad
profesional y se supone que dicha accién, incidente o comportamiento ocurre posteriormente dentro de un plazo
de tiempo razonable.

La violencia en el lugar de trabajo no es un problema individual ni aislado, es un problema estructural y estratégico
con raices en factores sociales, econémicos, organizacionales y culturales. Al igual que lo son otros tipos de
riesgos, la violencia debe ser considerada como uno mas en los programas preventivos, asi mismo es preciso
para que estos programas lleguen a ser verdaderamente efectivos que se cuente con la implicacién y el
compromiso de todos, tanto de los gestores y de la direccién como de los propios trabajadores.

Siendo asi, hay que tener en cuenta que el presente documento esta dirigido a proteger y a prevenir eventos
agresivos tanto internos como externos de las diferentes areas del INC ESE. teniendo en cuenta lo que afirma La
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), donde considera que son las profesiones relacionadas con el sector
servicios las que tienen mayor riesgo de sufrir actos de violencia o agresiones por parte de la ciudadania porque
mantienen un estrecho contacto con los usuarios.
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Un acto de violencia o agresioén es, en el marco de la prevencién de riesgos laborales, un factor de riesgo que
hay que evitar en primer lugar, y si no es posible, minimizar sus efectos, para garantizar el derecho del personal
a la proteccion eficaz de su salud.

La violencia en el lugar de trabajo no es un problema individual ni aislado, es un problema estructural y estratégico
con raices en factores sociales, econémicos, organizacionales y culturales. Al igual que lo son otros tipos de
riesgos, la violencia debe ser considerada como uno mas en los programas preventivos, asi mismo es preciso
para que estos programas lleguen a ser verdaderamente efectivos que se cuente con la implicaciéon y el
compromiso de todos, tanto de los gestores y de la direccién como de los propios trabajadores.

Siendo asi, hay que tener en cuenta que el presente documento esta dirigido a proteger y a prevenir eventos
agresivos tanto internos como externos de las diferentes areas del INC ESE. teniendo en cuenta lo que afirma La
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), donde considera que son las profesiones relacionadas con el sector
servicios las que tienen mayor riesgo de sufrir actos de violencia o agresiones por parte de la ciudadania porque
mantienen un estrecho contacto con los usuarios.

2. OBJETIVOS
2.1.GENERAL

Establecer lineamientos de manejo y prevencion de situaciones de violencia y agresion contra los funcionarios
o colaboradores del Instituto Nacional de Cancerologia ESE por parte de los usuarios, pacientes y/o sus
familiares o acompafantes, asi como de los mismos compafieros de trabajo.

2.2.ESPECIFICOS

v' Sensibilizar y motivar a todo el personal asistencial y administrativo de adoptar conductas deseables y
adecuadas que permitan prevenir hechos de agresion y acometer con serenidad situaciones de tensién a
las que se ven enfrentados con motivo de sus labores.

v Capacitar a los servidores y colaboradores del Instituto sobre la manera adecuada de enfrentar situaciones
en las que sean victimas o testigos de cualquier tipo de agresion y cémo protegerse a si mismos.

v' Dar a conocer los factores o causas mas frecuentes que pueden generar agresiones o violencia de
cualquier clase en contra de los servidores y colaboradores del Instituto y la manera correcta de prevenirlos,
evitarlos, enfrentarlos y superarlos.

v'  Establecer el nimero de accidentes laborales asociados a situaciones de violencia por parte de usuarios
y/o sus familiares y/ o0 acompafiantes a trabajadores del INC y entre los funcionarios del Instituto Nacional
de Cancerologia ESE.

v Orientar a los servidores o colaboradores de la Entidad el derecho que tienen de denunciar las agresiones
que sufran con ocasién de su labor, ante las autoridades penales, pues las agresiones injustificadas a
quienes se desempenan en el sector publico puedan ser consideradas como delito de violencia contra
servidor publico y/o lesiones personales.

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En esta parte se relataran los factores y situaciones que pueden ocasionar acciones en el ambito laboral las
cuales ya han sido estudiadas.
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3.1.SITUACIONES DE RIESGO

Se pueden presentar diversas situaciones de violencia identificadas como riesgos especiales para los
trabajadores del INC, las cuales estan relacionadas con su gravedad y la frecuencia de la violencia laboral. Para
prevenir estas situaciones de violencia dentro del INC se debe tener en cuenta que existen factores de riesgo que
pueden aumentar la aparicion de agresiones fisicas y verbales.

3.1.1. Trabajo individual
El personal de salud que realiza su trabajo en soledad o en relativo aislamiento corre un mayor riesgo de violencia.

3.1.2. Trabajar en la atencion a pacientes o en contacto con compaiieros o superiores que presenten las
siguientes caracteristicas:

¢ Manifestaciones repetitivas de descontento, irritacion o frustracion, o con aumento de estas sefales y
aparicion de estas situaciones tensas.

Situaciones muy desfavorables, donde la frustracion y la ira que provienen de la enfermedad y el dolor.
Desordenes psiquiatricos y/o psicolégicos o no medicados adecuadamente

Posturas y actitudes agresivas u hostiles

Manifestaciones constantes de ira

3.1.3. Trabajo con objetos de valor

Siempre que los objetos de valor (medicamentos, jeringuillas, agujas, equipos de valor) estan o parecen estar
“facilmente accesibles” hay un riesgo de que se cometan delitos, y cada vez mas, de tipo violento.

3.1.4. Trabajo con personas con alto grado de vulnerabilidad

La frustracion y la ira que provienen de la enfermedad y el dolor, los desérdenes psiquiatricos y el abuso de alcohol
y de las sustancias psicotrépicas pueden influir en el comportamiento y hacer que las personas sean violentas de
palabra o fisicamente. La incidencia de la violencia a que se enfrentan los trabajadores que estan en contacto
con personas necesitadas es tan comun que a menudo se considera parte del trabajo.

Asi mismo, los niveles de estrés altos, un clima laboral deficiente, insatisfaccion en las actividades realizadas,
factores externos que producen frustracion al personal, condiciones inadecuadas de la infraestructura, pueden
generar conductas violentas entre el personal de salud y administrativo.

3.2.FACTORES CAUSANTES DE VIOLENCIA

Se han identificado multiples factores que originan esta clase de violencia. Estos se pueden clasificar en tres
grandes grupos: el primero seria los que dependen del propio usuarios, paciente, familiar o acompafiante, el
segundo los que dependen del personal y el tercero los que dependen del entorno.

3.2.1. Factores derivados del paciente: pueden ser entre otros

v" De acuerdo con la patologia existente, Se pueden incluir aquellos pacientes que presentan una
enfermedad complicada por su gravedad y afectacién psicosocial, como por ejemplo el SIDA, cancer,
afectacion emocional, perturbacion emocional no identificada, entre otras que por su padecimiento son
mas vulnerables a respuestas violentas.
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3.2.2.

Personalidad del paciente: alteraciones emocionales transitorias 0 permanentes que pueden complicar el
trato con los trabajadores, barrera de comunicacién o sociocultural.

Circunstancias en las que se desenvuelve el paciente: Situaciones econdémicas, nivel cultural, entorno
social/familiar problematico, experiencias negativas frente al sistema de salud actual.

Factores relacionados con el personal de salud y administrativo

Es importante tener en cuenta que existen diferentes factores por parte del personal que esta brindando el servicio
dentro del INC, lo cual puede propiciar la aparicion de actitudes y comportamientos violentos tanto a pacientes
y/o familiares, o acompafiantes como a su entorno laboral.

3.2.3.

El estrés y la insatisfaccion laboral

Exceso en la carga laboral

Grupos de trabajo con deficiente comunicacion y relaciones interpersonales deterioradas.
Falta de actitud de servicio

Experiencias negativas ante la atencién con pacientes,

Falta de empatia con las situaciones que presentan los usuarios y sus familiares.

Falta de capacitacién o competencia para enfrentar situaciones de agresion o violencia.

Factores relacionados con el entorno

Como factor relacionado con el entorno fisico y de organizacion, se puede presentar diversas condiciones que
contribuyen a que se generan las conductas de agresion como:

Ambientes y estructuras fisicas inadecuadas para realizar las funciones asignadas
Insuficiencia de insumos

Condiciones de seguridad inadecuadas

Areas de espera no apropiados,

Tiempos de espera prolongados,

Interrupciones frecuentes en la atencion o consulta

Lugares de trabajo con recursos humanos y materiales insuficientes o deficitarios.
Situacion geografica con condiciones de inseguridad o poca infraestructura.

3.3.TIPOS DE CONDUCTAS AGRESIVAS QUE PUEDEN PRESENTARSE

Para formular las medidas de prevencion adecuadas, se debe identificar qué conductas se considera de mayor
complejidad o gravedad que pueden atentar contra la integridad fisica, siquica o dignidad de los trabajadores del
INC. Los siguientes son los tipos de agresiones mas comunes que se pueden presentar como acto violento.

3.3.1

AN N N N N RN

Agresion psiquicalverbal

Gritar

Golpear muebles y enseres
Insultar, injuriar

Amenazar

Intimidar

Desacreditar

Ridiculizar

Otros
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3.3.2 Agresion fisica segliin su consecuencia

ANANENRN

Leve
Mediana
Grave
Mortal

4. DESARROLLO DEL PLAN

Medidas de intervencién de la Institucion

4.1 DIRECCION GENERAL

v

v

v

Establecer la directriz de prevencién de toda conducta que atente contra la dignidad del personal.

Establecer dentro del plan de prevencién de riesgos laborales, la evaluacién de los riesgos psicosociales,
a través de un enfoque preventivo de los mismos y su respectivo seguimiento.

Difundir y socializar entre todos los trabajadores el plan de violencia: GTH-P05-PL-03 PLAN DE
ATENCION DE AGRESIONES PARA EL PERSONAL ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO

A través de los boletines de comunicaciones y diferentes estrategias donde en el mejor de los casos
deben ser concertadas con los servidores y colaboradores.

Fortalecer los estilos de direccion fundamentados en la comunicacion y el dialogo.

Para prevenir la violencia laboral, deben identificarse y abordarse los problemas que se plantean. Esas
intervenciones han de prepararse y adaptarse teniendo presentes las situaciones concretas y deben establecerse,
en conjunto con los coordinadores de las areas.

4.2 GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD Y EN EL TRABAJO

Desde el Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo, junto con el acompafiamiento del drea del Desarrollo del
Talento Humano y la ARL, se distribuirdn las funciones y responsabilidades en el proceso de prevencion de las
agresiones laborales. De acuerdo con esto, se consideran las siguientes responsabilidades.

v

Recolectar informacion por medio de un formato donde se evidencien las diferentes variables que le
pudieron dar paso a una situacion de violencia hacia los colaboradores. formato GTH-P05-F-85 FICHA
DE RESPUESTA INMEDIATA A CASOS DE COMPORTAMIENTO AGRESIVOS A SERVIDORES
PUBLICOS, COLABORADORES DE EMPRESAS TERCERIZADAS Y CONTRATISTAS DEL INC-ESE
O PACIENTES.

Acompanar, informar y asesorar a la persona agredida.

Comunicar al Comité de Convivencia Laboral, en el caso de presentarse las conductas relacionadas con
agresiones fisicas y verbales, que permitan general las alternativas relacionadas con los procesos de
mediacion del conflicto.

Proponer la formacion e informacion para el desarrollo de las habilidades de comunicacion y en el manejo
de situaciones conflictivas con los pacientes y familiares.



https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=796876
https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=796876
http://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=595009
http://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=595009
http://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=595009
http://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=595009
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v' Realizar un seguimiento de los incidentes violentos que se hayan producido en cada una de las areas del
Instituto para poder generar mapas de riesgo, donde se identifiquen y se prioricen areas y acciones para
la prevencion y el control.

A continuacion, se mencionara el conducto regular a ejecutar por parte de los funcionarios o colaboradores dentro
del Instituto Nacional de Cancerologia, al momento en que se presente una agresion, resaltando en primera
medida el compromiso por parte de diferentes dependencias con una relacion directa dentro de la dinamica citada
en este documento.

4.3 DIRECCION GENERAL
Desde la direccion general se garantizaran las siguientes condiciones:
v’ Establecer la directriz de prevencion de toda conducta que atente contra la dignidad del personal.

v Establecer dentro del plan de prevencién de riesgos laborales, la evaluacion de los riesgos psicosociales, a
través de un enfoque preventivo de los mismos y su respectivo seguimiento.

v Difundir y socializar entre todos los trabajadores el plan de violencia PLAN DE ATENCION DE AGRESIONES
PARA EL PERSONAL ASISTENCIAL.

v Através de los boletines de comunicaciones y diferentes estrategias donde en el mejor de los casos deben ser
concertadas con los servidores y colaboradores.

v’ Fortalecer los estilos de direccion fundamentados en la comunicacién y el dialogo.

Para prevenir la violencia laboral, deben identificarse y abordarse los problemas que se plantean. Esas
intervenciones han de prepararse y adaptarse teniendo presentes las situaciones concretas y deben establecerse,
en conjunto con los coordinadores de las areas.

4.4 GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD Y EN EL TRABAJO

Desde el Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo, junto con el acompafamiento del area del Desarrollo del
Talento Humano y el asesor de riesgo psicosocial de ARL Positiva, se distribuiran las funciones y
responsabilidades en el proceso de prevencion de las agresiones laborales. De acuerdo con esto, se consideran
las siguientes responsabilidades.

v Se realizara seguimiento por parte del Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo con respecto a la situacion
del funcionario por parte del equipo de profesionales encargados del riesgo psicosocial, a través de los
formatos GTH-PO5-F-85 FICHA DE RESPUESTA INMEDIATA A CASOS DE COMPORTAMIENTO
AGRESIVOS A SERVIDORES PUBLICOS, COLABORADORES DE EMPRESAS TERCERIZADAS Y
CONTRATISTAS DEL INC-ESE O PACIENTES y asi mismo diligenciar el formato: GTH-P05-F-16 REGISTRO
DE ACCIDENTALIDAD si aplica (agresion fisica) e informara al Grupo Area Gestién y Desarrollo del Talento
Humano de la situacion acontecida y de los tramites a realizar.

v Proponer la formacion e informacion para el desarrollo de las habilidades de comunicacion y en el manejo de
situaciones conflictivas con los pacientes y familiares, si asi corresponde el caso.

v" Realizar un seguimiento de los incidentes violentos que se hayan producido en cada una de las areas del
Instituto para poder generar mapas de riesgo, donde se identifiquen y se prioricen areas y acciones para la
prevencion y el control.



https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=659898
https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=659898
https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=659898
https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=659974
https://siapinc4.cancer.gov.co/SIAPINC/ModuloDocumental/VerAnexos.asp?valruta=1&mapnorm=1&idDocumento=659974
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v Si se determina que la afectacion significativa dentro de sus canales de respuesta que amerita tratamiento
psicologico se remitira a la EPS respectiva.

v' Se realizara seguimiento de las acciones y/o recomendaciones dadas por la EPS

Nota: Las actuaciones orientadas a minimizar el dafio psicoldgico que la agresion pueda producir quedaran
contempladas en la Historia Clinica Ocupacional en la oficina del Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo y
solo tendra acceso a la misma el psicélogo y medico ocupacional de esta area.

i.Acciones del Grupo de Trabajo Social

v El funcionario del INC o trabajador vinculado a alguno de los aliados estratégicos debera reportarlo al grupo
de trabajo social, en donde se dara manejo a la situacion. Si la situacion llega al grupo de seguridad y salud
en el trabajo del instituto, este reportara al grupo de trabajo social.

v' El Grupo de trabajo social indicara al agresor el respeto al ejercicio de los usuarios de los derechos que tiene
reconocidos en todos los ambitos. Reciprocamente, resaltara al usuario el cumplimiento de sus deberes
contemplados en el manual del usuario.

v Si la situacion de agresion persiste el paciente sera citado junto con sus familiares por el coordinador del
servicio en conjunto con la Coordinacion del Grupo de trabajo social para generar mecanismos de control con
el usuario agresor.

v’ Si la situacion es presentada por familiares y pacientes se citaran para establecer controles de seguridad con
los agresores.

v" De acuerdo con la situacién de agresion presentada el Grupo de trabajo social determinara si se hace
necesario la intervencién del Grupo de Salud mental para recibir apoyo clinico.

v Posterior a las intervenciones de ser necesario se reuniran el Grupo de trabajo social y el Grupo de Seguridad
y Salud en el Trabajo para proponer estrategias que permitan proteger la integridad del trabajador y
ayudandolo a seguir con su actividad normalizada.
ii.Valoracion por el servicio de urgencias GAICA

Este punto se realizara solo si existen lesiones personales y de acuerdo con la gravedad de estas.

Una vez en el Servicio Urgencias se actuara de la siguiente forma:

1. El profesional de la salud realizara la atencién primaria en caso de que la agresion sea grave.
2. Se diligenciara, junto al trabajador agredido, el formato de incidentes y/o accidentes y se reportara a la
Administradora de Riesgos Laborales junto con los documentos exigidos para su respectiva calificacion

de origen.

3. Una vez sea calificado el evento por la ARL, esta prestara los servicios asistenciales y econémicos a los
que haya lugar.

4. El Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo hara el seguimiento respectivo.

Todo este procedimiento se desarrollara salvaguardando en todo momento los principios basicos de intimidad y
confidencialidad del profesional agredido.
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iii. Acciones del comité de Convivencia. (En caso de que las agresiones sean entre servidores publicos
de planta del Instituto.)

v

Si la agresion circunscribe presuntamente en alguna de las conductas estipuladas por la ley como acoso
laboral, el agredido dejara constancia escrita al comité de convivencia sobre los hechos de violencia
sobre los cuales fue victima.

El comité de convivencia recibira el escrito y se reunira de manera extraordinaria en el cual abordara el
caso segun los principios éticos que la rigen.

El comité de convivencia examinara el caso citando y escuchando las partes involucradas para realizar
mediacién

Formulara un plan de mejora concertado entre las partes, para construir, renovar y promover la
convivencia laboral, garantizando en todos los casos el principio de la confidencialidad.

Hacer seguimiento a los compromisos adquiridos por las partes involucradas en la queja, verificando su
cumplimiento de acuerdo con lo pactado.

En aquellos casos en que no se llegue a un acuerdo entre las partes o no se cumplan los compromisos el
comité de convivencia laboral escala el caso a la Procuraduria General de la nacién.

Se presentara a la Direccién General del Instituto las recomendaciones para el desarrollo y seguimiento
efectivo de las medidas preventivas y correctivas de los casos abordados

iv. Area de comunicaciones

El area de comunicaciones apoyara con un proceso adecuado de transmision de informacién y comunicacion
abierta, el cual puede reducir en gran medida el riesgo de violencia laboral al disuadir la tension y la frustracion
entre los pacientes y personal asistencial y administrativo.

4.5 PROCEDIMIENTO ANTE LA AGRESION POR PARTE DEL CLIENTE EXTERNOS (USUARIOS,

FAMILIARES Y/O ACOMPANANTES)

Durante la ocurrencia de los hechos, segun la magnitud de los comportamientos por parte de los usuarios
familiares y/o acompafiantes que se pueda estar enfrentando, es importante que tenga en cuenta las siguientes
recomendaciones:

En el Momento de la Agresion.

>

>
>
>
>
>

No responder a las agresiones o provocaciones verbales.

Mantener la calma y tratar de no permanecer solo/a mientras dure la situacion.
Mantener una adecuada distancia de seguridad con el posible agresor o agresora.
Colocarse cerca de la puerta de salida, o de la salida mas préxima.

Interrumpir la actividad, mientras que la situacion no sea controlada.

Comunicar al guarda de seguridad sobre la situacién, el cual llevara una minuta relatando los hechos
ocurridos. En caso de no presentarse el guarda, solicite la colaboracién de un compariero.
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>

Si se prevé la posibilidad de agresiones fisicas, llamar a la policia al CAl mas cercano.

Si por alguna razén, el funcionario es victima de una agresion fisica o verbal, debera dar cumplimiento al
siguiente conducto regular:

1)

5)

Comunique a su jefe inmediato el incidente y repdrtelo al Grupo de trabajo social y al Grupo de Seguridad
y Salud en el Trabajo, los cuales recibiran la novedad correspondiente a la situacién y realizaran el tramite
pertinente.

Si la agresion produjo dafo fisico grave debe remitirse a GAICA para su atencion inmediata, para luego
ser reportado por el Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo a la ARL Positiva respectiva, asi mismo
se dara aviso a las autoridades competentes para el tramite legal pertinente contra el agresor.

El funcionario agredido podra tomar las acciones juridicas pertinentes del cual puede solicitar apoyo a la
Asesoria Juridica del Instituto Nacional de Cancerologia ESE o por intermedio del Grupo Area Gestion
Ambiental y Hotelera a la empresa ALTO, si en ese momento hay contrato vigente con ellos.

El Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo con respecto a la situacion, validara si la personas inmersa
dentro de la situacion es un funcionario, si es asi, por parte del equipo de profesionales encargados del
riesgo psicosocial se realizara seguimiento a través del formato: GTH-P05-F-85 FICHA DE RESPUESTA
INMEDIATA A CASOS DE COMPORTAMIENTO AGRESIVOS A SERVIDORES PUBLICOS,
COLABORADORES DE EMPRESAS TERCERIZADAS Y CONTRATISTAS DEL INC-ESE O
PACIENTES y asi mismo diligenciar el formato: GTH-P05-F-16 REGISTRO DE ACCIDENTALIDAD, si
aplica (agresion fisica) e informar al Grupo Area Gestién y Desarrollo del Talento Humano de la situacion
acontecida y de los tramites a realizar. Si durante el espacio se evidencia afectacién emocional en el
funcionario, se vinculara a la dinamica de atencion individual psicosocial a fin de continuar brindando
acompafiamiento psicosocial.

El Grupo de trabajo social llevara seguimiento al paciente, familiar y/o acompafiante que genero la
agresion.

Nota: Si el caso corresponde a un trabajador que se encuentra vinculado a uno de los diferentes aliados
estratégicos que estan dentro del Instituto Nacional De Cancerologia ESE, es decir un tercerizado, desde el
grupo de seguridad y salud en el trabajo se pedira al supervisor del contrato del aliado estratégico que
corresponda los respectivos soportes a fin de validar el conducto regular ejecutado a partir del evento.
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Procedimiento ante la agresion
por parte del cliente externos
(Usuarios, familiares yio
acompafiantes)

Si el trabajador agredido
=]

Colaborador vinculado a
aliado estrategico

Funcionario

rComunique a su jefe inmediato el

- Si el reporte llega al equipo de Reportar al grupo de seguridad y
Gg;i:gﬁ”fé;:ﬂi?!Uﬂ?gﬁ:;g% e seguridad y salud en el frabajo del salud en el frabajo del aliade
! INC estrategico

\ Seguridad v Salud en el Trabajo J

¢ i la agresion produjo dafio fisico ¥

y
grave debe remitirse a GAICA para (Se pedira al supervisor del contratoy

su atencidn inmediata, el cual sera del aliado esfratégico que El aliado estratégico debera
reportato como accidente de comesponda los respectivos implementar &l conductor regular
\_ trabajo y, soportes a fin de validar el que fiene estipulado para estas
conducto regular ejecutade a partir situaciones
. del evento. J
. 4

(€l funcionario agredido podra tomar
las acciones juridicas perinentes s
del cual puede solicitar apoyo a la Desde el equipo de seguridad y

Asesoria Juridica salud en el trabajo del INC, s2
l realizara seguimiento la situacion

4

(el grupo de seguridad y salud en &)
trabajo realizara seguimiento al
funcionario para validar su

Y condicion emocional

!

(& Grupo Gestion a Usuarios llevara
seguimiento al paciente, familiar y/o

acompafianie que generd la
\ agresion

Si durante el espacio
se evidencia
afectacion emocional
en e funcionario, se
vinculara a la
dindmica de atencion
individual psicosocial

A

A continuacion, se mencionaran tres circunstancias que pueden presentarse dentro de la novedad mencionada
en el punto 4.2, los cuales dependeran de las circunstancias de cada caso.

e Denuncia ante el Organismo Competente.
El funcionario agredido podra tomar las acciones juridicas pertinentes del cual puede solicitar apoyo a la Asesoria
Juridica del Instituto Nacional de Cancerologia ESE o por intermedio del Grupo Area Gestion Ambiental y Hotelera
ala empresa ALTO.

e Medidas para con el Agresor

Si a pesar de las intervenciones realizadas la conducta del agresor persiste el agredido puede instaurar las
acciones disciplinarias y/o penales que considere pertinentes.

El instituto por, intermedio de las partes actuantes en la intervencion, reunira la evidencia de las acciones tomadas
para ser remitidas al Grupo Area Gestion y Desarrollo del Talento Humano quien tomara la decision remitir a
Control Interno Disciplinario el caso, si lo amerita o resulta aplicable.
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e Daiios y Perjuicios contra la institucion

Adicional a los actos presentado, puede ocurrir que se produjeran ademas dafos o hechos ilicitos contra la
institucion, (dafos, sustracciones, estafas, incendios, etc.) de forma simultanea o independiente, como parte de
la alteracion del riesgo publico al que se expone la entidad.

En tales casos, el Instituto Nacional de Cancerologia ESE promovera o compareceran en el procedimiento para
ejercitar las acciones penales y civiles que se deriven de tales hechos, en reclamacion de los dafios y perjuicios
causados. En estos casos, las areas afectadas, deberan notificarlo ante la Direccion General quien tomara las
medidas pertinentes.

4.6PROCEDIMIENTO ANTE LA AGRESION ENTRE FUNCIONARIOS O COLABORADORES EN EL
CUMPLIMIENTO DE SUS FUNCIONES LABORALES

Durante la ocurrencia de los hechos, segun la magnitud de los comportamientos por parte del alguno funcionario
o colaborador es importante que tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:

» No responder a las agresiones o provocaciones verbales.

Mantener la calma y tratar de no permanecer solo/a mientras dure la situacion.
Mantener una adecuada distancia de seguridad con el posible agresor o agresora.
Colocarse cerca de la puerta de salida, o de la salida mas préxima.

Interrumpir la actividad, mientras que la situacion no sea controlada.

vV VYV Vv V V

Comunicar al guarda de seguridad sobre la situacion, el cual llevara una minuta relatando los hechos
ocurridos. En caso de no presentarse el guarda, solicite la colaboracion de un companero.

Ante esta situacién, pueden presentarse cuatro conductos regulares:

l. Si el presunto agresor y agredido de manera fisica o verbal son funcionarios, se debera dar cumplimiento
al siguiente conducto regular:

1) Comunique a su jefe inmediato el incidente y repértelo al Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo.

2) Si la agresion produjo dafio fisico debe remitirse a GAICA para su atencion inmediata, para luego ser
reportado por el Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo a la ARL respectiva. Asi mismo se avisara a
las autoridades competentes para el tramite legal pertinente contra el agresor.

3) Esimportante que, ante la situacién comunique por escrito al Comité de Convivencia Laboral del Instituto
quien mediara en la situacién presentada siempre y cuando el agresor sea servidor publico y, segun el
caso, lo direccionara al Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo para intervencién psicosocial, el cual
hara seguimiento y dara recomendaciones.

4) Elfuncionario agredido podra tomar las acciones juridicas pertinentes del cual puede solicitar apoyo a la
Asesoria Juridica del Instituto Nacional de Cancerologia ESE o por intermedio del Grupo Area Gestion
Ambiental y Hotelera a la empresa ALTO, si existe contrato vigente con ellos.

5) Se realizara seguimiento por parte del Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo con respecto a la
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3)

situacion del funcionario por parte del equipo de profesionales encargados del riesgo psicosocial, una
vez la novedad sea notificada por parte del area de calidad. Esto se hara a través de los formatos:GTH-
P05-F-85 FICHA DE RESPUESTA INMEDIATA A CASOS DE COMPORTAMIENTO AGRESIVOS A
SERVIDORES PUBLICOS, COLABORADORES DE EMPRESAS TERCERIZADAS Y CONTRATISTAS
DEL INC-ESE O PACIENTES y asi mismo diligenciar el formato: GTH-P05-F-16 REGISTRO DE
ACCIDENTALIDAD si aplica (agresion fisica) e informara al Grupo Area Gestion y Desarrollo del Talento
Humano de la situacion acontecida y de los tramites a realizar.

Si por alguna razon, el presunto agresor es funcionario y el presunto agredido es una persona vinculada
a alguno de los aliados estratégicos, debera dar cumplimiento al siguiente conducto regular:

Comunique a su jefe inmediato el incidente y repoértelo al Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo al
cual esta vinculado

El aliado estratégico debera reportar esto al grupo de seguridad y salud en el trabajo del instituto, quien
citara al funcionario a fin de validar las circunstancias reportadas.

Se genera reunion entre los grupos de seguridad y salud en el trabajo tanto del instituto como del aliado
estratégico a fin de generar reunién de conciliacion y establecimiento de compromisos.

Si por alguna razén, el presunto agresor esta vinculado a alguno de los aliados estratégicos y el presunto
agredido es un funcionario, debera dar cumplimiento al siguiente conducto regular:

Comunique a su jefe inmediato el incidente y reportelo al Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo al
cual esta vinculado.

Desde el grupo de seguridad y salud en el trabajo del instituto, se reportara la novedad al aliado
estratégico, quien debera validar las circunstancias con su colaborador.

Se genera reunion entre los grupos de seguridad y salud en el trabajo tanto del instituto como del aliado
estratégico (u otra figura) a fin de generar reunion de conciliacién y establecimiento de compromisos.

Si el presunto agresor y agredido de manera fisica o verbal son colaboradores vinculados a algunos de
los aliados estratégicos, se debera dar cumplimiento al siguiente conducto regular:

El reporte deberd ser notificado al aliado estratégico, quien debera implementar el conductor regular que
tiene estipulado para estas situaciones.

Si el reporte llega al equipo de seguridad y salud en el trabajo del instituto, se pedira al supervisor del
contrato del aliado estratégico que dé cumplimiento a los respectivos soportes a fin de validar el conducto
regular ejecutado a partir del evento.

Desde el equipo de seguridad y salud en el trabajo del instituto, se realizara seguimiento la situacion.
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Procedimiento ante | agresion
entre funcionarios o colaboradores
en el cumplimiento de sus
funciones laborales.

v

Dentro de esta circunstancia se
pusden prasentar custng situacionas

b .

]
i v v v
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A continuacién, se mencionaran tres circunstancias que pueden presentarse dentro de la novedad mencionada
en el punto 4.3, los cuales dependeran de las circunstancias de cada caso.

e Medidas para con el Agresor

Si a pesar de las intervenciones realizadas la conducta del agresor persiste el agredido puede instaurar las
acciones disciplinarias y/o penales que considere pertinentes.

Elinstituto por, intermedio de las partes actuantes en la intervencion, reunira la evidencia de las acciones tomadas
para ser remitidas al Grupo Area Gestion y Desarrollo del Talento Humano quien tomara la decision remitir a
Control Interno Disciplinario el caso, si lo amerita o resulta aplicable.
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e Daios y Perjuicios

Adicional a los actos presentado, puede ocurrir que se produjeran ademas dafios o hechos ilicitos contra la
institucion, (dafos, sustracciones, estafas, incendios, etc.) de forma simultanea o independiente, como parte de
la alteracién del riesgo publico al que se expone la entidad.

En tales casos, el Instituto Nacional de Cancerologia ESE promovera o compareceran en el procedimiento para
ejercitar las acciones penales y civiles que se deriven de tales hechos, en reclamacion de los dafios y perjuicios
causados. En estos casos, las areas afectadas, deberan natificarlo ante la Direccién General quien tomara las
medidas pertinentes.

5. METAS

e Capacitar en el semestre a 200 colaboradores en el programa de prevencion de agresiones
e Estrategias de difusion del programa de prevencion de agresiones realizadas/ estrategias de difusion del
programa de prevencion de agresiones programadas.

6. INDICADORES
Porcentaje de casos en donde ocurre agresion por parte del cliente externo (Usuarios, familiares y/o

acompainantes)

Definicion del Es un indicador que determina el porcentaje de casos en donde ocurre agresién por
indicador parte del cliente externos (Usuarios, familiares y/o acompafiantes)

(Numero de casos asociados a agresiones por parte de cliente externo/ Numero de
Formula *

casos totales) * 100
Interpretacién del Porcentaje de casos en donde ocurre agresién por .
s . Frecuencia Anual
indicador parte del cliente externos
Responsable de conocer el resultado | Profesional Universitario

Porcentaje de casos en donde ocurre agresiéon entre funcionarios o colaboradores en el cumplimiento

de sus funciones laborales.
Definicion del Es un indicador que determina el porcentaje de casos en donde ocurre agresién
indicador entre funcionarios o colaboradores en el cumplimiento de sus funciones laborales.
(Numero de casos asociados a agresiones entre funcionarios o colaboradores en el
cumplimiento de sus funciones laborales / Numero de casos totales) * 100

Formula

‘s Porcentaje de casos en donde ocurre agresion entre
Interpretacion del ; . L .
s funcionarios o colaboradores en el cumplimiento de sus Frecuencia Anual
indicador .
funciones laborales.
Responsable de conocer el resultado | Profesional Universitario

7. CRONOGRAMA

. . Fecha de Fecha de Porcentaje de
Nombre de la actividad ” . ye .
programacion ejecucion cumplimiento
Capacitar en el afio 200 colaboradores en el Anual Durante el 95%
programa de prevencion de agresiones afio
Estrategias de difusién del plan de prevencién de
agresiones realizadas/ estrategias de difusion del Anual Durante el 80%
plan de prevencion de agresiones programadas. afio
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8. RECURSOS

Tipo de recursos (talento humano, materiales, infraestructura) Valor Total
Asesoria Juridica No aplica No aplica
Grupo Area Gestién y Desarrollo del Talento Humano No aplica No aplica
Grupo Gestién Seguridad y Salud en el Trabajo No aplica No aplica
Grupo Trabajo Social No aplica No aplica
Grupo Area Gestién Ambiental y Soporte Hotelero No aplica No aplica

9. EVALUACION DE RESULTADOS
Los resultados del plan de atencién de agresiones para el personal asistencial y administrativo se ve medido
dentro del analisis del indicador de Frecuencia de accidentalidad el cual tiene una frecuencia mensual en el
sistema el sistema de gestion SIAPINC.

10. APROBACION

El presente Plan se encuentra aprobado en el acta institucional del Comité Administrativo con radicado en
plataforma SIAPINC Al 23-00022 - CD del 30 de diciembre de 2022

Lida Margarita Alvarez Puente EI‘/
Subdireccion General de Gestion Administrativa y Financiera

p— L —
Jenny Alexandra Rojas Garcia
Grupo Area Gestion y Desarrollo del Talento Humano J_PG
Erica Johana Poveda Montaiio O o '}{
Grupo Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo MEUALR T T L
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ACTUALIZACION
1 17-08-2021 Version inicial del documento Elizabeth Romero Rodriguez
2 14-03-2023 Se revisa el PLAN DE ATENCION DE AGRESIONES PARA EL PERSONAL | Elizabeth Romero Rodriguez
ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO y se actualiza el objetivo. Se ajustan los grupos
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