PROTOCOLO DE PREVENCION Y ACTUACION ANTE LA VIOLENCIA EXTERNA Y
ACOSO HACIA LOS TRABAJADORES Y TRABAJADORAS DE BMN

OBJETO:

Uno de los riesgos a los que estdn sometidas las personas en el desempefio de su trabajo deriva de
la interrelacidn con otras personas, el despliegue de los comportamientos violentos puede suponer
un importante riesgo para la salud y la seguridad de las mismas.

El Articulo 10.2 del Convenio Colectivo de Cajas de Ahorros reconoce el derecho de los trabajadores
a su integridad fisica y a una adecuada politica de seguridad y salud laboral que se fundamenta en
la Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos Laborales.

Con este Protocolo se pretende identificar las situaciones de violencia externa en el trabajo para la
adopcién de las acciones correctoras, minimizar las consecuencias derivadas y prevenir situaciones
similares.

Asi distinguimos:

a) Violencia Tipo I.

En este grupo se encuentran quienes llevan a cabo las acciones violentas y no tienen ninguna
relacion legitima de trato con la victima, es decir no existe un trato comercial de usuario entre el
perpetrador y la victima. Los casos mds usuales corresponden a acciones con danimo de robo vy
guienes estdan mas propensos a sufrirla son los establecimientos comerciales, taxistas, bancos,
personas comunes, etc.

Otra modalidad es el acoso a oficinas por movimientos sociales que manifiestan su protesta como
desacuerdo por alguna politica o proceder de la entidad.

b) Violencia Tipo Il.

Se caracteriza porque existe algln tipo de relacién profesional entre el causante del acto violento y
la victima. Los hechos violentos de este segundo tipo se producen mientras se ofrece un servicio
(conductores de autobus, personal de hospitales o consultorios, profesores, vendedores u
trabajadores del sector publico o privado que ofrecen servicios profesionales, publicos o privados).

Establecer unas medidas preventivas para la violencia laboral, es dificil, porque no todos los centros
de trabajo, ni personas que trabajan estan expuestas de igual manera a la violencia, ni todas las
personas son igualmente sensibles ante la misma.



La Entidad, tal y como marca la legislacion vigente en materia preventiva, identificara los riesgos,
todos, incluidos los derivados de la violencia y evaluara los mismos. De esta forma se podra
combatir los riesgos en su origen, evitar la exposicion de personas trabajadoras a la misma o
disponer de medidas protectoras suficientes fisicas o planes de evacuacidon para cumplir lo
dispuesto legalmente.

AMBITO:

A la vista de que BMN tiene la obligacién de garantizar la seguridad y salud laboral de toda persona
gue preste servicios en las instalaciones a las que alcanza el poder de direccién, debe asegurar por
todos los medios a su alcance la existencia de ambientes de trabajo exentos de riesgos para la
integridad fisica y psiquica. En consecuencia, el presente Protocolo se aplicara a toda persona que
preste servicios en BMN, incluido el personal directivo y se dard a conocer al personal externo de
empresas que trabajen o presten servicios en BMN, para que tengan conocimiento de que su
personal esta protegido por el mismo.

MEDIDAS PREVENTIVAS:

e Se evitard cualquier situacion tensa, se aconseja mostrarse comprensivo y tratar de
explicarle la situacién con un lenguaje comprensible para él, utilizando un tono bajo de voz.

¢ No infravalorar la agresividad, aun cuando desde el conocimiento del cliente, pueda parecer
habitual o propia de su comportamiento.

e No invadir el espacio fisico del cliente manteniendo la distancia acostumbrada, ni desafiarle,
escuchandole con atencion, sin discutir ni criticarle, e intentando interpretar o reconocer los
signos que indican una amenaza inminente.

e Como tactica, el empleado o la empleada consideraran que el cliente tiene razén. De esa
forma se diferiria la situacion, intentando buscar la estrategia mas adecuada y tratando de
gue se reconduzca la conducta del cliente.

e Se le explicara y ofrecerd, al cliente o la clienta, de manera facil, clara y accesible, los
diferentes mecanismos previstos por la entidad para plantear su reclamacion y la resolucién
de conflictos.

e S el cliente o la clienta requieren las hojas de reclamaciones, se le facilitara sin ofrecer
ningun tipo de resistencia ni coaccién, ayudando y asistiendo por el contrario, para que el
cliente o la clienta pueda cumplimentarlas adecuadamente.

e En caso que uno no pueda manejar la situacién, se ha de solicitar la intervencidn de otras
personas de alrededor, para poder calmar y diluir la respuesta agresiva. De este modo si
existiera una agresién, también se dispondria de testigos presenciales del hecho violento.



En cualquier momento si ve que puede ser objeto de una agresion, avise al cuerpo policial
correspondiente.

La empresa facilitard unos cursos a sus empleados y empleadas para reconocer las
situaciones de riesgo de agresidn/acoso, y poder asi anticiparse a los acontecimientos.

Se informara a las personas ajenas al Banco que tengan relacidon con el mismo, de que no se

tolerard el acoso o la violencia hacia los trabajadores y que se emprenderdn acciones legales
si llegara el caso.

MEDIDAS EN CASO DE VIOLENCIA.

Como actuar en el caso de agresiones o acoso.

Permanecer tranquilo, y no perder los nervios.
Mantener el equilibrio emocional y no responder a las provocaciones.

Tener una conversacién de la mejor forma correcta, en un tono afable y profesional. Nunca
levantar la voz.

Permanecer cerca de una puerta de salida o de alglin acceso a otro lugar, para no quedarse
bloqueado. Preferiblemente en una zona donde haya grabacidon de imagenes por las
camaras de seguridad.

Solicitar la participacidn y ayuda a las personas que tenga a su alrededor.

En el caso que la situacidn no se pueda reconducir, llamar a la policia y al Departamento de
Seguridad que valorara las posibles medidas a adoptar.

Como actuar en caso de ocupacion ilegal de la sucursal.

Permanecer tranquilo, y no perder los nervios.

No afrontar este tipo de situaciones en solitario, manteniendo la visibilidad y comunicacién
con todos los companeros, a fin de evitar quedarse a solas en zonas cerradas en compaiiia
de personas violentas (por ejemplo, despacho del director, sala de juntas,...).

No realizar declaraciones, si los agresores/manifestantes han llamado a medios de
comunicacion, ningun miembro de la oficina debe realizar declaraciones en ningun formato
(ni por teléfono, ni presencial, ni aclaraciones informales en una conversacién con un
periodista).



e Valorar la idoneidad de utilizar medios de grabacion propios. Solicitar amablemente a las
personas que se abstengan de grabar las negociaciones con los reclamantes. Recordar que
es un lugar privado y que hay que preservar el derecho de la intimidad de los clientes y
empleados. (Ley Organica de Proteccién de Datos y Ley Orgdnica de Proteccion Civil del
Derecho al Honor, a la Intimidad Personal y Familiar y a la Propia Imagen).

e Propiciar reunidn/vista con un Unico representante del colectivo, solicitando amablemente
al resto de ocupantes que desalojen la sucursal. Por parte del Banco asistira algun directivo
en apoyo al personal de la oficina.

e Dar por finalizada la conversacion, transmitiendo tranquilidad y serenidad.

e En el caso que la situacién no se pueda reconducir, llamar a la policia y al Departamento de
Seguridad que valorara las posibles medidas a adoptar como por ejemplo requerir la
presencia de personal de seguridad privada.

2. MEDIDAS DESPUES DE LA VIOLENCIA.
Qué hacer después de sufrir una agresion o acoso

e Llamar al Departamento de Seguridad, al Responsable de Prevencién de Riesgos y al
Director Regional correspondiente. La empresa, teniendo en cuenta las circunstancias
particulares de cada caso, valorard la posibilidad de emprender acciones legales de
denuncia.

e En el caso de necesitar atencidn sanitaria, llamar a la asistencia médica de urgencia, o ir al
centro de atencidn primaria mas préoximo. Acudir también a la Mutua, que se encargara del
seguimiento de los afectados, atencién médica y psicoldgica.

Se estudiard la conveniencia de trasladar a otra oficina al personal afectado.

e Intentar recopilar toda la informacién, pruebas y testigos del hecho.
e Avisar a los delegados o delegadas de prevencion.

e Informar al departamento de Asesoria Juridica que, valorard la situacion y si las
circunstancias particulares del caso lo recomiendan, podra prestar apoyo e informacién al
personal afectado sobre las posibles acciones legales que correspondieran en estos casos de
violencia externa.

e Cuando la violencia o el acoso provenga de personal de otra empresa con la que BMN tenga
relacion, ésta pondrd en conocimiento de aquella los hechos para que tome las medidas que
a su juicio estime oportunas.



