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De acuerdo con el C190, la violencia y acoso en el mundo
del trabajo se entiende como “un conjunto de compor-
tamientos y prdcticas inaceptables, o de amenazas de
tales comportamientos y prdcticas, ya sea que se mani-
fiesten una sola vez o de manera repetida, que tengan
por objeto, que causen o sean susceptibles de causar, un
dafio fisico, psicolégico, sexual o econdmico, e incluye la
violencia y el acoso por razén de género”. Este fendmeno
no se limita al lugar de trabajo, sino que abarca también
otros espacios como los trayectos entre el hogar y el
lugar de trabajo, los desplazamientos relacionados con el
trabajo, e incluso las comunicaciones relacionadas con el
trabajo, incluidas las realizadas por medio de tecnologias
de la informacidn.

La violencia y el acoso en el mundo del trabajo conllevan
costos sumamente elevados para las personas trabaja-
doras y su entorno. Los efectos de la violencia pueden
tener efectos perjudiciales en la salud fisica, psicolégica
y sexual, asi como en la seguridad, dignidad, bienestar y
el entorno familiar y social. Asimismo, la violencia tiene
también un efecto negativo sobre la productividad, com-
petitividad, imagen reputacional y sostenibilidad de las
empresas y organizaciones®. Hay razones de sobra para
fortalecer los esfuerzos de prevencion y atencion de la
violencia y el acoso en el mundo del trabajo.



:{Qué es la violencia de
terceros?

En la R206 se establece con claridad que la le-
gislacion debe especificar la participacion de las
personas trabajadoras y sus representantes en

la elaboracién, aplicacién y seguimiento de la
politica del lugar de trabajo, la cual deberd estar
orientada a proteger los derechos de las personas
trabajadoras y a eliminar la violencia y el acoso
en sus espacios de trabajo. Asimismo, la R206
establece que deberdn evaluarse los riesgos en el
lugar de trabajo tomando en cuenta los factores
que aumentan las probabilidades de violencia y
acoso, incluyendo los peligros y riesgos psicoso-
ciales, particularmente aquellos que se deriven de
las condiciones y modalidades de trabajo y que
impliquen a terceros como clientes, proveedores
de servicios, usuarios, pacientes y el publico. La
violencia de terceros es, precisamente, aquella
que se produce en el contexto laboral, pero que no
proviene de colegas.

{Como prevenir y atender
la violencia y el acoso de
terceros en el mundo del
trabajo?

La violencia es un fenédmeno complejo que tiene
diversas aristas, por lo que su prevencién y aten-
cién debe considerar multiples factores de riesgo.
De acuerdo con el modelo de agresién general®,
existen factores tanto personales como situacio-
nales que entran en juego en las interacciones
agresivas. Si bien, resulta complicado prever o
influir en los factores personales involucrados en
las interacciones sociales —particularmente cuan-

do se trata de terceros- si es posible incidir en los
factores situacionales que pueden desencadenar
la violencia.

En un reporte reciente de la OIT® se destaca cémo
la pandemia ha evidenciado el aumento tanto en
los niveles como en la severidad de la violencia y
el acoso de terceros. En el mismo sentido, UNI Co-
mercio® enfatiza cémo el confinamiento evidencid
la importancia de las personas trabajadoras del
comercio minorista, asi como su vulnerabilidad
ante la situaciones de violencia, acoso y maltra-
tos.

Aunque en algunos paises como Canadd, Aus-
tralia y varios paises europeos han integrado
consideraciones sobre violencia de terceros en su
legislacion, en la mayor parte de los paises del
mundo, las leyes no contemplan la proteccién de
las personas trabajadoras ante el riesgo de este
tipo de violencia’. En respuesta a esta situacidn,
muchos sindicatos han impulsado cambios legales
para atender los crecientes niveles de violencia de
terceros y han jugado un papel fundamental en la
visibilizacion del problema y su inclusion dentro de
las negociaciones colectivas®.

4 Anderson, Craig & Bushman, Brad. (2002). Human Aggression. Annual Review of Psychology. 53. 27-51. 10.1146/annurev.

psych.53.100901.135231.

Shttps:/www.ilo.org/publications/violence-and-harassment-world-work-trade-union-initiatives-strategies-and
¢ https://uniglobalunion.org/about/sectors/commerce/stop-violence-and-harassment-in-commerce/
"https://www.ilo.org/publications/violence-and-harassment-world-work-trade-union-initiatives-strategies-and

8lbidem




¢Cuales son los retos
para eliminar la violencia
y el acoso de terceros en
el mundo del trabajo?

Uno de los principales retos para prevenir y aten-
der la violencia de terceros es la falta de denun-
cias y reportes ante casos de violencia. En Reino
Unido, por ejemplo, las encuestas muestran que
las personas trabajadoras no reportan los abusos
porque no consideran que el reporte pueda hacer
alguna diferencia®. Asimismo, es importante poner
atencién a aquellos sectores donde se detecta una
mayor vulnerabilidad con respecto a este tipo de
violencia. En este sentido, destaca el sector salud,
particularmente después de la pandemia. Hay evi-
dencia de cémo el acoso sexual ha sido normali-
zado en este sector. Otra encuesta en Reino Unido
encontré que 60% de las enfermeras habian sido
acosadas sexualmente tanto por pacientes como
por colegas. Sin embargo, casi tres cuartas partes
no reportaron este tipo de incidentes™. En Amé-
rica Latina sucede lo mismo. En un estudio del
sector salud en Brasil, Chile, Colombia, El Salva-
dor y Peru, se encontré que 80% de las personas
entrevistadas habian sufrido algun tipo de acoso,
una situacién que se considerd parte normal del
trabajo™.

El sector salud, sin embargo, no es el Unico que

se ve gravemente afectado por la violencia de
terceros. Muchos sectores de servicios, donde las
interacciones con clientes y usuarios son cotidia-
nas, enfrentan también grandes problemas en este
dmbito. En particular, la violencia de terceros en el
sector comercio ha llegado a niveles alarmantes

después de la pandemia®™. El sector de la hospita-
lidad es otro que se ve gravemente afectado. Una
encuesta realizada en 2016 en los casinos de Chi-
cago revela como 77% de las personas trabajado-
ras de casinos habian sido sexualmente acosadas
por un huésped®. De acuerdo con la R206, los
sectores mds vulnerables a la violencia y el acoso
son el trabajo nocturno, el sector salud, de hospi-
talidad, servicios sociales, servicios de emergenciaq,
trabajo doméstico, transporte, educacion y ocio.

Si bien es cierto que cada sector tiene sus particu-
laridades y que hay algunos sectores mds vulne-
rables que otros, es innegable que la violencia de
terceros es un problema que acecha a todas las
personas trabajadoras y que los sindicatos juegan
un papel fundamental en su prevencién y aten-
cién. En este sentido, resulta indispensable que
los sindicatos de todos los sectores cuenten con
herramientas y estrategias que les permitan hacer
frente a la violencia de terceros de manera con-
tundente y efectiva.

° https:/www.instituteofcustomerservice.com/news/service-with-respect/
© https:/www.unison.org.uk/news/2021/06/majority-of-nursing-staff-have-experienced-sexual-harassment-at-work-survey-shows/
" https://publicservices.international/resources/publications/violencia-y-acoso-en-el-mundo-del-trabajo-con-perspectiva-de-gneros-casos-

de-brasil-chile-colombia-el-salvador-y-per?id=12033&lang=es

2 https://uniglobalunion.org/about/sectors/commerce/stop-violence-and-harassment-in-commerce/
3 https:/www.handsoffpantson.org/wp-content/uploads/HandsOffReportWeb.pdf




{Como los sindicatos en
Peri pueden enfrentar la
violencia de terceros?

La OIT enfatiza la importancia del involucramien-
to de sindicatos, empleadores y gobiernos en los
esfuerzos para erradicar la violencia y el acoso en
el mundo del trabajo. En particular, para el caso
de los sindicatos, recomienda brindar capacita-
cién y concientizacién a las personas trabajado-
ras sobre la importancia de eliminar la violencia
y el acoso en el mundo del trabajo y orientar las
negociaciones colectivas a su alineacion con el
C190 y el R206. Asimismo, se recomienda brindar
orientacidn, herramientas y entrenamiento para
integrar de manera efectiva la prevencién de la
violencia y el acoso, tomando en cuenta los ries-
gos relacionados con la violencia de terceros. Por
ultimo, se recomienda continuar con la exigencia
de la implementacién adecuada del C190, asi
como de compromisos especificos en materia de
capacitacién, prevencidén y evaluacién de riesgos,
politicas laborales, protocolos y mecanismos de
monitoreo™.

“https:/www.ilo.org/publications/violence-and-harassment-world-work-trade-union-initiatives-strategies-and
SEl levantamiento de encuestas y la realizacién de investigaciones es una de las recomendaciones de UNI Commerce para aten:
lencia y el acoso. https://uniglobalunion.org/news_media/uploads/2020/03/final_toolkit.pdf

Para poder seguir las recomendaciones de la OIT
resulta fundamental contar con informacién sobre
el problema que se busca atender. Pero, dado que
muchos de los casos de violencia y acoso no se
reportan, la informacién disponible es limitada.

En este sentido, el levantamiento de encuestas se
convierte en una herramienta fundamental para
tener un mejor entendimiento del problema, iden-
tificar la frecuencia y severidad de los casos de
violencia y acoso y generar evidencia que permita
disefar estrategias efectivas para atender los ver-
daderos problemas de las personas trabajadoras®™.

En atencién a esta necesidad, UNI Américas
levantd una encuesta entre personas trabaja-
doras de distintos sectores de servicios en Peru
para diagnosticar la situacién que enfrentan con
respecto a violencia de terceros en este pais. En
la siguiente seccidn se presentan los resultados
de esta encuesta. Posteriormente, se presentan
las buenas prdcticas en materia de combate a la
violencia de terceros y algunos casos de éxito en
la regidon y otras partes del mundo.




Entre noviembre de 2023 y agosto de
2024, UNI Américas levantd una en-
cuesta entre personas trabajadoras de
Peru con el objetivo de obtener infor-
macidn sobre la violencia de terceros
en distintos sectores de servicios del
pais. Este esfuerzo responde a la nece-
sidad de mejorar el entendimiento del
problema, su magnitud y caracteristicas
para poder desarrollar estrategias que
permitan prevenir y atender este tipo de
violencia en los espacios de trabajo del
pais, mejorando las condiciones de vida
de las personas trabajadoras.

A continuacidn, se presentan los prin-
cipales resultados derivados de las
respuestas a la encuesta levantada’™.




(Cudles son las
situaciones de violencia
de terceros en los
sectores de servicios?

Se preguntd a las personas si han vivido alguna
situacion de violencia de terceros en el ejercicio de
su trabajo. Se presenté un listado de situaciones
concretas donde las personas eligieron todas las
situaciones que han experimentado. A continua-
cidn, se presentan los principales hallazgos de las
respuestas a esta pregunta.

La violencia de terceros
mas recurrente: insultos y
malos tratos

El 55.4% de las personas encuestadas refiere ha-
ber experimentado insultos y agresiones verbales
por parte de terceros, lo cual se mantiene entre
los distintos sectores y sexo asignado. Asimis-
mo, una tercera parte (33.5%) ha experimentado
tratos desagradables, degradantes o despectivos.
Si bien, estas son las dos formas de violencia de
terceros mds recurrentes, los malos tratos mues-
tran algunas diferencias entre hombres y mujeres,
asi como entre sectores. En el sector de salud,

los insultos son sumamente recurrentes, particu-
larmente entre los hombres. El trato degradante
o despectivo, en cambio, es experimentado mds
frecuentemente por las mujeres.

Las amenazas de
violencia fisica y
contra la vida son mas
recurrentes entre los
hombres

El tipo de violencia de terceros que muestra las
mayores diferencias entre hombres y mujeres son
las amenazas de violencia fisica, pues el 17.67%
expresa haberla experimentado, en contraste

con el 6.91% de las mujeres que la refieren. En

el mismo sentido, si bien las amenazas contra la
vida son menos recurrentes, éstas son sufridas en
mucho mayor proporcién por los hombres (8.65%)
que por las mujeres (3.6%).

El acoso o vigilancia
extrema es mas
recurrente entre las
mujeres

El acoso o vigilancia extrema es el tercer tipo de
violencia mds recurrente entre las mujeres (13.5%),
mientras que es el sexto tipo de violencia referido
por los hombres (7.14%).




Las mujeres son mas susceptibles
a la violencia de terceros

El andlisis de las personas que respondieron que no han recibido ninguno de los tipos de violencia de
terceros referidos muestra que, mientras casi una tercera parte de los hombres (31.2%) dice no haber
experimentado ninguna de estas situaciones, sélo 18.32% de las mujeres refiere lo mismo.

Porcentaje de personas que reportan haber recibido violencia de terceros
Segun sexo asignado al nacer y tipo de violencia

Bl Hombre [ Mujer [ ND

48.33%
54.65%
54.89%

Insultos y
agresiones verbales

Trato desagradable, 23.33%
degradante y/o 38.74%
despectivo 29.32%
6.67%
sl I
violencia fisica 17.67%
. . 10.00%
Acoso o woltencu: F 13.51%
extrema 7114%
6.67%
Hurtos, robos y/o - 10.51%
asaltos 9.77%
t 3.33%
amenazas contra 3.60%
la vida 8.65%
1.67%
agresiones fisicas 5.711%
6.39%
Fraudes monetarios 1.20%
y/o en las cajas 1.50%
. 1.67%
Vandalismo 0.60%
y saqueos 113%
. 21.67%
ngun.a de .estas 18.32%
situaciones 31.20%

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Los sectores que involucran interaccion directa
entre personas trabajadoras y clientes o usuarios
presentan mayores problemas de violencia de
terceros

Si bien, la violencia de terceros afecta a todos los sectores de servicios, aquellos que involucran una
interacciéon mds directa con clientes o usuarios, como salud, finanzas y comercio, muestran una mayor
recurrencia de este tipo de situaciones. En particular, los insultos y agresiones verbales son sumamente
recurrentes en los sectores de salud y finanzas. Asimismo, las mujeres que trabajan en comercio son par-
ticularmente vulnerables ante las agresiones verbales y los malos tratos. Por ultimo, destaca que en el
sector se seguridad privada es en donde hay una mayor proporcién de personas que dicen nunca haber
experimentado este tipo de situaciones.

Porcentaje de personas que han recibido violencia de terceros
Segun sexo asignado al nacer y sector

20 40 60

HOMBRE MUJER

Insultos y agresiones verbales

Trato desagradable, degradal.'nte 17.65 3750
y/o despectivo
Amenazas de violencia fisica = 2200 1275 1429 2273 28.57 6.25 14.29 7.32 10.71 5.88
Acoso o vigilancia extrema 11.00 2.94 286 13.64 14.29 1417 1429 488 1429 23.53
Hurtos, robos y/o Asaltos 11.00 686 1429 9.09 14.29 9.58 2857 12.20 714 17.65
Amenazas contralavida 1100 882 571 14.29 3.33 4.88 11.76
Agreciones fisicas  9.00 490 2.86 455 14.29 5.83 10.71 11.76
Fraudes monetariosy/o  ,,  og 9.09 0.83 244 357
en las cajas
Vandalismo ysaqueos 100  0.98 4.55 0.83
Ninguna de estas situaciones | 21.00 - 65.00 36.36 - 1917 2857 2195 714 1176
Saludy Seguridad Finanzas Comercio  Otros Saludy Seguridad Finanzas Comercio  Otros
cuidados  privada cuidados  privada

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Experiencias compartidas sobre
violencia de terceros

Cuando se trata de violencia de terceros, muchas personas refieren que la clientela les menosprecia
haciendo referencia a que gracias a ellos o ellas comen. Asimismo, cuando las cosas no salen como
las y los usuarios esperan, se frustran y las personas trabajadoras reciben insultos tanto verbales como
fisicos.

Un paciente en tiempo de pandemia por no dejar que
saliera al encuentro con su familiar, por estar restringido
o no era posible es que levantd la mano para pegarmey
tuve que llamar a mi companero sino me pegaba . Y otra
vez me jalaron el cabello un paciente. Mujer, sector Salud

Mentada de madre y amenazadora de pegarme,
agresiones de usuarios (asegurados) quienes refieren que
por ellos comemos. Hombre, sector Salud




En muchos casos, las personas trabajadoras se sienten desprotegidas o impotentes ante las situaciones
de violencia de terceros.

Una vez discuti con un paciente que quiso golpearme pero
los companeros de trabajo lo impidieron yo me contuve
porque claramente salia perdiendo no por la pelea es
porque en ESSALUD siempre se le da la razén al paciente
aunque no la tenga. Hombre, sector salud

Los empleos que requieren que las personas salgan a trabajar a campo les dejan vulnerables a asaltos
y robos.

Sufriun robo en horario laboral, me robaron dinero, documentos
personales, celular de la empresa, me golpedaron, me tiraron al
piso, por no dejarme robar, fue una ingrata experiencia el cual

estamos expuestos todos los dias. Mujer, sector finanzas

Cuando era cobrador de campo, sufri el robo de la moto que
me habian asignado con arma de fuego, en 2 ocasiones, la
primera en el distrito de San Martin y la otra en el Agustino,

en total 2 motos. Hombre, sector finanzas




Aunque las preguntas hacen referencia a violencia de terceros, muchas personas compartieron su
experiencia con violencia por parte de compaferos y companferas y, particularmente, jefas, jefes y
superiores jerdrquicos.

Un dia en pandemia un medico de UCI, llego al servicio de
emergencia donde yo laboraba como enfermera y estdbamos
en el drea de shock trauma y yo asistia al médico especialista y
comenzo a hablarme morbosidades diciendo “S1 YO TE DIGO HOY
TEVIOLARE TU TIENES QUE DECIRME SI PAPI Y ESPERARME CON LAS
PIERNAS ABIERTAS ENTENDISTE “ fue un momento muy desastroso
para mi, porq yo erda nuevd Yy encima el se quejo con mi jefa que
yo era una malcriada , mi jefa amenazo con despedirme porq el
medico de UCl es suamigo.

Bueno en mi caso nho pude quejarme a nadie ni aclarar las cosas
porque me recomendaron no decir nada porq recién empezaba en
el hospital y él tiene poder, espero que la vida le devuelva lo que
me hizo, pero cada vez que recuerdo , cuando lo veo ,no me parece
justo que todo este ast como si no hubiera pasado nada.
Muijer, sector Salud

{Como sucede el acoso sexual por parte de terceros?

El acoso sexual proveniente de terceros es mas
recurrente en algunos sectores que en otros

El 19.9% de las personas encuestadas expresaron haber identificado situaciones de acoso sexual por
parte de terceros o externos en su lugar de trabajo. Al analizar las respuestas a esta pregunta, destacan
las diferencias entre los sectores. Es posible que esto se deba al formato de interaccion entre las per-
sonas trabajadoras con los clientes o usuarios. Si bien, las personas que trabajan en el sector finanzas
interactuan con clientes de forma recurrente, esta interaccién se da en un espacio publico y con una se-
paracion fisica importante. En cambio, la interaccién en una tienda departamental, por ejemplo, puede
ser mds propicia a situaciones de acoso.




Porcentaje de personas que han identificado situaciones de acoso sexual en el trabajo
por parte de terceros

Segun sector
40.74%

40

30
22.34%

15.29%

Salud y Seguridad Finanzas Comercio Otros
cuidados privada

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

Experiencias compartidas sobre acoso sexual
proveniente de terceros

Las experiencias de acoso sexual provenientes de terceros suelen venir de clientes o usuarios.




He sido testigo de un paciente al que le encantaba

manosear a las técnicas o enfermeras.
Mujer, sector Salud

A una compaiiera de admision sufrid acoso sexual por
parte de un paciente que le enviaba muchos mensajes y le
dejaba inclusive cartas subidas de tono y por ese motivo
nuestra companera tuvo que pedir su cambio de sede
para dejar de recibirlos. Hombre, sector Salud

Aunque en la pregunta se hizo referencia al acoso sexual proveniente de terceros, muchas de las ex-
periencias compartidas fueron casos de acoso sexual provenientes de comparieros, jefes o superiores

jerdrquicos. i

Hubo companerads ¢ hicieron denuncias sobre ello a un
personal que ahora es manager. Mujer, sector Comercio

——

No solo de terceros .Los médicos al examinarme.
Muijer, sector Salud




;Quién lleva a cabo la violencia de terceros?

En los sectores de servicios, la mayoria de la
violencia de terceros es perpetrada por clientes o
usuarios

El 42.5% de las personas encuestadas refirieron haber presenciado situaciones de violencia de terceros
perpetradas por clientes o usuarios. En contraste, sélo 9.26% y 8.19% han presenciado violencia de
terceros perpetrada por personas externas no relacionadas o proveedores o miembros de una tercera
empresa relacionada, respectivamente. Esta tendencia se observa a lo largo de los sectores de servicios.

Porcentaje de personas que refieren haber presenciado violencia de terceros segiin la relacién de la
tercera persona con la empresa
Segun sector

- Cliente y/o usuario del servicio - Persona externa no relacionada Proveedor o de una tercera empresa relacionada

53.85%

43.38%

40
33.33%

25.93%

20 17.31% 17.31%

9.09%

8.31% 7.41%

6.49% 5.88%

Salud y Comercio

cuidados privada

Seguridad Finanzas

nte: Encuesta UNI Américas Peru

pregunta se referia a violencia de terceros, 4% de las personas hicieron referencia a violencia
or jefes, jefas, compafieros y comparieras de trabajo.




(Cudles son los efectos de la violencia de terceros en
las personas trabajadoras?

El 37°% de las personas encuestadas ha tenido
alguna afectacion psicologica o emocional derivada
de violencia de terceros

Con respecto a las afectaciones psicolégicas o emocionales derivadas de la violencia de terceros, se
observan diferencias muy importantes entre los sectores. Mientras mds de la mitad de las personas
encuestadas que trabajan en el sector comercio han percibido este tipo de afectaciones, sélo 8.2% de
las personas que trabajan en el sector finanzas las han tenido. Asimismo, en todos los sectores, este
tipo de afectaciones son, por mucho, mds recurrentes entre las mujeres que entre los hombres. Destaca,
en este sentido, el sector salud, donde el porcentaje tanto de hombres como de mujeres que han
percibido afectaciones psicolégicas o emocionales es muy similar. Dado que las personas trabajadoras
del sector salud suelen lidiar con clientes o usuarios que estdn pasando por situaciones complicadas
(enfermedades, parientes hospitalizados, etc.), la propia naturaleza de su trabajo puede propiciar el
escalamiento de los conflictos, lo cual podria exacerbar las afectaciones psicolégicas y emocionales en
todas las personas.

Porcentaje de personas que han percibido algin tipo de afectacién psicolégica o emocional
por violencia de terceros
Segun sexo asignado al nacer y sector

Bl Hombre [ Mujer [ ND

71.43%

60
52.94%

44.17%

41.00%

40.00%

36.36%

40

25.71%

20 14.29%

14.29%

7.84%
0.00%
o

Salud y Seguridad Finanzas Comercio Otros
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Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Menos de 10% de las personas encuestadas refirieron haber tenido que tomar las medidas presentadas
como consecuencia de violencia de terceros. El 7.7% tuvo que tomar medicamentos para enfrentar las
consecuencias, el 7.4% requirié atencidon médica y 5.3% se cambid de trabajo. Aunque son porcentajes
relativamente bajos, estas medidas reflejan la gravedad de las consecuencias que la violencia de
terceros puede llegar a tener. Por ultimo, destaca, una vez mds, la diferencia entre hombres y mujeres
que requirieron atencién médica y se cambiaron de trabajo. Mientras sélo 4.51% y 3.76% de los
hombres requirieron atenciéon médica y se cambiaron de trabajo, respectivamente, en las mujeres estos
porcentajes fueron de 10.21% y 6.61%.

Porcentaje de personas que refieren haber tenido que tomar medidas como consecuencia de violencia

de terceros
Segun sexo asignado al nacer

Bl Hombre [ Mujer [ ND

10.21%

10.0

789%  7.81%
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6.61%
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3.76%
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Tomar medicamentos para Requerir atencién médica Cambiar de trabajo

enfrentar las consecuencias

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Experiencias compartidas sobre los efectos de la
violencia de terceros

Entre los efectos de la violencia de terceros se hizo referencia a la presencia de repercusiones en la
salud fisica y mental de las personas:

Esconderme pdrd no cruzdarme con esd persond, subir la
medicacion para que no me baje la glucosa, debido a que sufro
de la enf. ADDISON y debo evitar el estrés. Mujer, sector Salud

Tomar medicamentos para poder dormir.
Mujer, sector Finanzas

Solicitar retirarme para acudir por emergencia a ser atendido

ya que misalud peligraba al extremo que tuve una pardlisis
facial después de dicho evento. Hombre, sector Salud

Tener descanso médico por la operacion del tabique
desviado(nariz). Hombre, sector Salud

Tomar antidepresivos.
Hombre, sector Salud




Las repercusiones emocionales también fueron referidas en muiltiples ocasiones.

Temor de ser despedido. Hombre, sector Salud

Me puse nervioso. Hombre, sector Finanzas

Ir a Worar al bano. Mujer, sector Comercio

Que no tenia los mismos dnimos de venir a trabadjar.
Mujer, sector Salud

Muchas personas optaron por cambiar de turno o unidad de trabajo.

Solicitar ser movido a otra agencia. Hombre, sector Finanzas

Cambiar turnos. Mujer, sector Salud




Las referencias a “superarlo” o callar también fueron relevantes, lo cual resulta preocupante, pues
contribuye a la normalizacién de este tipo de situaciones.

Callar para evitar que te saquen del trabajo. Mujer, sector Salud

No lo tomo en cuenta,lo supero. Hombre, sector Salud

Simplemente hacer como que no paso y seguir, ya que en estos
tiempos trabajado es lo que falta. Hombre, sector Comercio

Otras personas optaron por hacer modificaciones a su comportamiento o rutinas.

No ser tan amable y sonreir menos. Mujer, sector Comercio

Cambiar de ruta para ir a mi domicilio y estar atento a cualquier
eventualidad que pueda pasar en la calle. Hombre, sector Seguridad

Algunas personas optaron por renunciar.

Lo primero cambiar de trabajo, comprar celular,cambiar
nUmero de teléfono, tuve q dejar mi terreno q estaba pagando
en cuotas. Mujer, sector Comercio




(En donde suceden los incidentes de violencia
de terceros?

Para tener un mejor entendimiento sobre cémo ocurre la violencia de terceros, se pregunté a las
personas si habian presenciado alguna de las situaciones antes mencionadas en contra de algun
compafiero o compafiera de trabajo y en qué lugar habian ocurrido los hechos. El 56.75% de las
personas respondieron que habian sido testigos de una situacién de violencia de terceros. Destaca,

sin embargo, que mientras en todos los sectores, mds de la mitad de las personas habia presenciado
violencia de terceros, en el caso del sector de seguridad privada, sélo 20.9% reportd haber presenciado
este tipo de situaciones.

Porcentaje de personas que han sido testigo de violencia de terceros en contra de sus
compaiieras(os) de trabajo

Segun sector
Mn15%  70.37%

65.19%

60
51.76%

40

20.91%

Salud y Seguridad Finanzas Comercio Otros
cuidados Priquq

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

La gran mayoria de la violencia de terceros ocurre
en el lugar de trabajo

Para que se considere violencia de terceros no es necesario que ésta ocurra en el lugar de trabgjo.
Puede también ocurrir en el trayecto o en las inmediaciones; sin embargo, de acuerdo con las
respuestas a la encuesta, la gran mayoria de los casos de violencia de terceros ocurre en el lugar de
trabajo.




Porcentaje de personas que han sido testigo de violencia de terceros en contra de sus
compaiieras(os) de trabajo
Segun sector y lugar donde ocurrieron los hechos

- En el lugar de trabajo - En el trayecto al trabajo En las inmediaciones del lugar de trabajo

o
30 76.92%

57.92%
60 °

48.15%

40 37.65%

3091%
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20 15.45%
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10.59%

7.27%

4.94%  4.42%
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Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

{Como reaccionan las personas empleadoras ante
la violencia de terceros?

Existe gran variabilidad en las expectativas sobre
el actuar de sus empleadores ante violencia de
terceros

Uno de los elementos mds importantes con respecto a la violencia de terceros es poder contar con
herramientas que permitan prevenir, atender y evitar el escalamiento de estas situaciones. En este
sentido, todas las personas deberian tener claridad sobre qué debe suceder ante un caso de violencia
de terceros y qué esperar de su empleador. Si bien, el 22.76% dijo que su empleador le daria la razén al
cliente y el 20% que el empleador le cuestionaria, haciéndole responsable de la situacion, el 19% refirid
que esperaria que se restringiera el acceso a la persona al lugar de trabajo. Sin embargo, la respuesta
mads frecuente fue que no esperaba ninguna de las anteriores, con 35.7% de las personas encuestadas.
Asimismo, entre los sectores se observa una gran variabilidad. Esto indica que no parece haber mucha
certidumbre sobre las posibles reacciones de su empleador, lo cual podria estar reflejando la falta de
protocolos de atencidn y actuacién ante casos de violencia de terceros.




Porcentaje de personas que refieren esperar una reaccion de su empleador ante un caso de violencia
de terceros
Segun sector

- Dar la razén al cliente - Cuestionar a la persona empleada Restringir el acceso al lugar de trabajo - Ninguna de las anteriores
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Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

(Cudles son las medidas que se implementan en
los lugares de trabajo para prevenir y atender la
violencia de terceros?

Para mejorar el entendimiento sobre las medidas que se toman en los lugares de trabajo para prevenir
y atender la violencia de terceros, se preguntd en el cuestionario si las personas se sentian seguras en
su trabajo ante estas situaciones, si confiaban en que su empleador sabria protegerles, si contaban
con un protocolo y si habian recibido capacitacién. Aproximadamente, una tercera parte de las
personas respondieron afirmativamente a todas estas preguntas. Sin embargo, se observan diferencias
importantes entre hombres y mujeres y entre los distintos sectores.




Porcentaje de personas segiin su percepcion sobre su entorno de trabajo

3 4.750/0 37.180/0 37.630/0

29.74%

Siente seguridadensu  Confia en que su empleador Hay un protocolo para Ha recibido capacitacién
trabajo ante agresiones de  sabra actuar para proteger prevenir y sancionar las sobre cémo actuar cuando
terceros la integridad de sus agresiones de terceros un cliente/usuario se pone
trabajadoras(es) violento

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

Los hombres tienen una mejor percepcion sobre las
medidas implementadas en su lugar de trabajo para
prevenir y atender violencia de terceros

En todos los casos, el porcentaje de hombres que respondieron afirmativamente fue considerablemente
mayor al porcentaje de mujeres.

Porcentaje de personas segiin su percepcion sobre su entorno de trabajo
Segun sexo asignado al nacer

Bl Hombre [ Mujer [ ND
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Siente seguridadensu  Confia en que su empleador Hay un protocolo para Ha recibido capacitacién
trabajo ante agresiones de  sabra actuar para proteger prevenir y sancionar las sobre cémo actuar cuando
terceros la integridad de sus agresiones de terceros un cliente/usuario se pone
trabajadoras(es) violento

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Las medidas implementadas para prevenir y atender
la violencia de terceros varian considerablemente
entre los distintos sectores de servicios

Dado que la mayoria de las personas encuestadas que trabajan en el sector de seguridad privada son
hombres, no resulta sorprendente el que este sector exhiba una mejor percepcién con respecto a las
medidas tomadas, como se vio en la seccién anterior. Por la naturaleza del sector, tampoco resulta
sorprendente que 80% de las personas encuestadas pertenecientes a este sector hayan recibido
capacitacién para lidiar con clientes o usuarios violentos. En el sector comercio y otros se encuentra la
menor proporcién de personas que se sienten seguras ante agresiones de terceros. Destaca que entre
las personas encuestadas del sector salud, sélo 13.51% ha recibido capacitaciéon sobre cémo actuar
cuando un cliente o usuario se pone violento. Asimismo, en el sector salud, menos de una tercera
parte de las personas encuestadas se sienten seguras ante agresiones de terceros, confian en que su
empleador sabrd actuar para protegerles y cuentan con un protocolo para prevenir y sancionar la
violencia de terceros. Estas cifras resultan insuficientes para hacer frente a las consecuencias de la
violencia de terceros que sufren las personas trabajadoras del sector salud, reflejadas en las secciones
previas y en toda la evidencia disponible sobre violencia de terceros en el mundo.

Porcentaje de personas segun su percepcion sobre su entorno de trabajo
Segun sector

- Confia en que su empleador sabrd actuar para proteger la identidad

- Siente seguridad en su trabajo ante agresiones de terceros de sus trabajadoras(es)

- Hay un protocolo para prevenir y sancionar las agresiones de - Ha recibido capacitacién sobre cémo actuar cuando un cliente/usua-
terceros rio se pone violento
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Buenas prdcticas y
casos de éxito en

Una manera para impulsar la eliminacién de la
violencia y el acoso de terceros es la identifica-
cién de buenas prdcticas. Es decir, de medidas
que se han puesto en marcha anteriormente y
que han resultado efectivas para mejorar las
condiciones de trabajo o reducir los riesgos de
la violencia de terceros. Estas buenas prdcticas
pueden servir de ejemplo no sélo para otras
empresas del sector, sino también para otros
sectores que enfrentan este problema. En esta
seccion se incluye un breve recuento de buenas
prdcticas para prevenir y atender la violencia de
terceros en distintos sectores, asi como casos de
éxito en la region y otras partes del mundo en
donde la negociacién sindical condujo a avan-
ces importantes en la prevencidn y/o atencidn
de la violencia de terceros. El objetivo es que las
personas trabajadoras de Peru y sus sindicatos
cuenten con una guia que oriente sus esfuerzos
para hacer frente a este tipo de violencia en sus
espacios de trabajo.



¢Cudles son las buenas practicas en materia de
violencia de terceros?

De acuerdo con la OIT”, algunas buenas prdcticas para los sindicatos en materia de prevencion y
atencidn de violencia de terceros son las siguientes:

® Impulsar la adecuada implementacién del C190

® Incluir en la negociacidn colectiva cldusulas con el concepto especifico de violencia de terceros
® Exigir cambios legislativos que consideren la prevencidn y atencién de la violencia de terceros
® Implementar protocolos para prevenir y atender la violencia de terceros

® Impulsar el didlogo entre gobierno, empleadores y personas trabajadoras, e incluir la problemdtica
de la violencia de terceros en éste

® Impulsar la creacién de comités de seguridad y salud ocupacional en conjunto con los empleadores,
considerando las necesidades para prevenir y atender la violencia de terceros

@ Establecer la obligacidn legal de crear comités de quejas con el involucramiento de los sindicatos
® Impulsar la evaluacién de riesgos en materia de violencia de terceros en los espacios de trabajo

® Capacitar alas personas trabajadoras y lideres sindicales en la implementacién de programas de
prevencién y la creacién de comités que quejas confidenciales y efectivos

® Fortalecer a los sindicatos —particularmente a las mujeres— con informacién, herramientas y
capacitacién para poder incluir el tema de violencia de terceros en las negociaciones sindicales

® Capacitar a los sindicatos para que conozcan las consideraciones sobre prevencién y riesgos
psicosociales que contribuyen a la violencia de terceros

® Fortalecer los sistemas de inspeccidon laboral, con énfasis en la violencia de terceros

® Aprovechar visibilizar el problema de la violencia de terceros a raiz de la pandemia para fortalecer
la agenda

7 https://www.ilo.org/publications/violence-and-harassment-world-work-trade-union-initiatives-strategies-and




Casos de éxito en
la region

Sindicato de Salud
Publica de la provincia

de Buenos Aires
SSP - FATSA

El Sindicato de Salud Publica de la provincia de
Buenos Aires protege a las personas trabajadoras
empleadas en los hospitales, clinicas y centros

de salud publicos de la provincia mds grande del
pais, con mds de 17 millones de habitantes. Este
sindicato ha tenido grandes logros en materia de
prevencion y atencion de la violencia de terceros,
por lo cual representa un buen caso de éxito en la
region.

Principales problematicas detectadas en materia
de violencia y acoso de terceros

Las personas que trabajan en el sistema de

salud se enfrentan a un contexto particular,

pues atienden a personas que estdn pasando

por momentos de vulnerabilidad tales como
enfermedades, consecuencias derivadas de
accidentes o familiares enfermos. Asimismo,

el sistema de salud publica canaliza los casos
relacionados con personas en situacién de calle,
que suelen también encontrarse en condiciones
de vulnerabilidad lo cual complica sus
interacciones con el personal de salud. Por otro
lado, las crisis econdmicas y sociales aumentan la
presién sobre el sistema de salud publica, al elevar
la demanda y complicar las condiciones para
brindar el servicio. Estos problemas impulsaron

al sindicato a enfatizar la necesidad de prestar
atencidén a la violencia derivada de la interaccién
entre personas usuarias y trabajadoras.

En el dmbito nacional, conforme se fue
incorporando la perspectiva de género y con

la adhesion de Argentina a diversos convenios
relacionados con la prevencién y atencién de la
violencia y el acoso, el alcance de los debates
y discusiones publicas se fue ampliando. Por
ejemplo, en la Ley 26485 de proteccion integral
a las mujeres se incluye la proteccion contra la
violencia de género en el dmbito del trabajo.
Estas condiciones resultaron propicias para que
los sindicatos pudieran impulsar su agenda de
prevencion y atencidn de violencia de terceros de
forma exitosa.

Logros sindicales en materia de violencia y acoso
de terceros

El primer gran logro sindical en materia de
violencia y acoso de terceros fue la creacién de

la Mesa Intersectorial Por Hospitales libres de
Violencia en 2017, utilizando como fundamento las
recomendaciones de la OIT, el trabajo realizado
previamente en el sector salud para hacer frente
a este problema y las normas constitucionales,
nacionales y provinciales sobre violencia laboral.
El objetivo de la mesa es impulsar el didlogo entre
los distintos sectores y disciplinas para desarrollar
las estrategias mds adecuadas para abordar y
atender las causas de la violencia en todas sus
formas. La misidén de la mesa es garantizar el
ejercicio de los derechos de las personas que
integran los equipos de salud en los hospitales y
fomentar el conocimiento de los mismos mediante
jornadas, cursos, seminarios y documentos que
permitan prevenir y atender las situaciones de
violencia. La formalizacién de la mesa fue un
logro importante, pues se dejé de depender de la
voluntad politica de sus integrantes para contar
con un espacio institucional que permitiera
abordar las necesidades de las personas que
integran el sistema de salud publica.




La formalizacién de la mesa intersectorial™
se logra mediante una resoluciéon ministerial
emitida por el ministerio de salud, donde se

incorpora la participacién de los distintos gremios.

Se volvié obligatorio convocarles y cualquier
resolucién emitida por la mesa cobrd un valor
institucional. A partir de los trabajos realizados
por la mesa intersectorial se elaboraron dos
protocolos: el Protocolo de Accién en Situaciones
de Violencia Interna®y el Protocolo de Accidn

en Situaciones de Violencia Externa®°. Ambos
protocolos contaron con la colaboraciéon activa
del sindicato y constituyeron un logro importante,
pues constituyen una herramienta formal que
permite exigir la proteccién de los derechos de las
personas trabajadoras.

Los protocolos responden a un diagnéstico sobre
detonadores de violencia y sus circunstancias y
se fortalecieron con la experiencia y perspectiva
de todos los miembros de la mesa intersectorial.
El protocolo de violencia externa reconoce a este
tipo de violencia como un problema estructural
de urgente atencién que debe ser incorporado
en los programas preventivos y contar con el
apoyo institucional suficiente. Asimismo, se
establecid la necesidad de contar con distintos
tipos de intervenciones relacionadas con medidas
y personal de seguridad para proteger a la
comunidad hospitalaria:

® Medidas organizativas y administrativas
mediante el desarrollo de programas, politicas
y prdcticas que promuevan un ambiente de
trabajo seguro

® Propuestas de sensibilizacién, capacitacién
y formacién para que el personal de salud
pueda anticipar, reconocer y responder al
conflicto y la violencia

® Acompafiamiento a las personas afectadas
a través de equipos de especialistas para
proteger su salud psicosocial

8 Resolucién N° 921/17
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El protocolo de accién incluyé el curso de accidn
detallado tanto para las personas agredidas
como para sus superiores jerdrquicos y las
autoridades del establecimiento. Asimismo, se
incluyé un formato de registro de situaciones de
violencia externa.

El trabajo realizado por la mesa intersectorial
considerd tanto los mecanismos de prevenciéon de
la violencia como las herramientas de atencién a
situaciones de violencia. En materia de prevencion
se contemplaron las siguientes consideraciones:

® Codémo atender a una persona alterada

® Codémo actuar ante situaciones de agresién o
violencia

® Codmo orientar a la gente durante el triage

® Codémo capacitar a todo el personal (médico,
administrativo y de orientacion)

® Como atender a personas con padecimientos
mentales

® Codémo gestionar situaciones de crisis

En materia de atencién a situaciones de violencia
se contemplé:

® Mecanismos de atencién inmediata con la
policia
® Instalacién de cdmaras de seguridad y
botones de pdnico
® Flujograma y guia de actuacién para
situaciones puntuales segun los tipos de
violencia que se pudieran presentar
® Plan de fortalecimiento de la estructura de
las guardias (vidrios para quienes brindan
la primera atencién, cdmaras y botones
accesibles, etc.)
® Equipos especializados de intervencion en
casos de violencia:
O PAP - Primera Ayuda Psicoldgica
o0 EMV - Equipo Mévil Regional de
Abordaje Integral de las Violencias




En 2023 se actualizan los instrumentos con el
objetivo de incorporar nuevas experiencias y
conocimientos, asi como las nuevas disposiciones
(entre ellas, el C190) y se crean los Lineamientos
para la conformacién de dispositivo de
prevencién y abordaje de la violencia en el dmbito
de la salud. En esta actualizacién se cambian los
equipos especializados de intervencidon en casos
de violencia por la herramienta Cuidar a Quienes
Cuidan, la cual consiste en:

® Acciones de promocién, fortalecimiento e
institucionalizacién de politicas y prdcticas
de cuidado integral al interior del sistema de
salud publico de Buenos Aires

® Acompaiamiento a personas trabajadoras
de la salud frente a situaciones de conflicto y
malestar laboral

® Disefio e implementacion de estrategias
para la gestion y resolucion de conflictos
institucionales

® Acompaiamiento y fortalecimiento del rol de
cuidadores hospitalarios

Ciertamente, la formalizacién de la mesa
intersectorial y los protocolos y lineamientos
derivados de su trabajo fueron un logro sindical
importante. Sin embargo, los esfuerzos sindicales
no quedaron ahi. Para asegurar el éxito de los
esfuerzos, el sindicato trabajé en:

@ Difundir la informacién entre el personal de
todos los niveles

® Monitorear la correcta implementacién de los
protocolos

® Asegurar que las capacitaciones necesarias se
llevaran a cabo y asumir las responsabilidades
de capacitacién a todo el personal
involucrado

® Monitorear que todos los actores involucrados
estuvieran cumpliendo con sus respectivas
responsabilidades

® Monitorear, via delegados, la situacién en
cada hospital para identificar qué estaba
funcionando, qué no y qué cambios se
requerian

® Organizar pldticas con las personas afiliadas
para informar sobre las herramientas

® Organizar reuniones con las y los directores de
los hospitales para abordar las necesidades o
problemas de implementacién

® Asegurar que el ministerio fuera notificado
ante el surgimiento de algun problema o
incumplimiento

® Monitorear puntualmente los espacios
particularmente problemdticos

Todos estos esfuerzos han permitido reducir los
casos de violencia de terceros al contar con
personal capacitado para evitar el escalamiento
de la violencia y, en su caso, atender situaciones
de violencia de forma oportuna.

Caso Brasil: Contraf-CUT

La Confederacion Nacional de los Trabajadores
del Sector Financiero de la CUT (Contraf-CUT) en
Brasil es afiliada a UNI Global Union, representa
y defiende los derechos laborales de las personas
involucradas en las distintas actividades del
sistema financiero.

Principales problematicas detectadas en materia
de violencia y acoso de terceros

La principal problemdtica detectada estd
relacionada con acoso sexual. Existen casos

de clientes que acosan a las trabajadoras de
agencias bancarias que atienden al publico; sin
embargo, la mayor parte de los casos de este
tipo de violencia provienen de colegas. Uno de
los principales obstdculos para atender este tipo
de violencia es el bajo reporte y denuncia de los
casos, por lo que se ha realizado un esfuerzo muy
grande por visibilizar el problema y fomentar el
reporte de los casos.




Logros sindicales en materia de violencia y acoso

En materia de acoso y violencia, uno de los
principales logros es la implementaciéon de un
programa de prevencién contra la violencia
hacia la mujer bancaria denominado jBasta! jNo
nos callardn! El programa se ha ido ajustando y
mejorando con el paso del tiempo e incluye:

® Cldusula de repudio a cualquier acto de
violencia doméstica y familiar contra la mujer

® Compromiso de los bancos de proporcionar
informacidn sobre los tipos de violencia
doméstica y familiar contra la mujer (fisica,
laboral, patrimonial, psicolégica, sexual y
virtual)

® Canales de apoyo en los bancos, con un
equipo especializado

® Canales de apoyo juridico especializado en los
sindicatos, con capacitacién y establecimiento
de protocolos en cada entidad sindical

® Medidas de apoyo para la trabajadora
bancaria:

O Reubicacién en otra sucursal,
garantizando el sigilo de la
informacidén

O Oferta de linea de crédito/
financiamiento especial

O Alternancia de horarios de entrada y
salida del trabajo para que el agresor
no conozca su rutina

o0 Cambio de régimen laboral de
presencial a teletrabajo o viceversa

Como parte del programa jBasta! {No nos
callardn!, las trabajadoras bancarias cuentan
con 13 canales para recibir asistencia juridica
especializada que se encuentran presentes en

las 5 regiones del pais, con atencién en 388
ciudades. Estos canales han atendido a 451
personas en casos relacionados con violencia
fisica, psicolégica, patrimonial, laboral y sexual.
De éstas, 113 casos fueron de orientacién juridica
o derivacidn a servicios publicos; se han derivado

411 acciones judiciales, donde hay 235 solicitudes
de medidas protectoras de urgencia basadas

en la Ley Maria da Penha. Asimismo, algunos
canales han ampliado su alcance para atender
a trabajadoras bancarias en situacién de acoso
sexual. Uno de los canales estd acompafiado por
un Ministerio Publico del Trabajo que investiga
denuncias de acoso sexual cometido contra al
menos 13 trabajadoras bancarias.

En la dltima negociacién llevada a cabo en 2024,
el sindicato logré también la proteccion de mds
derechos vinculados con la prevencién y atencién
a la violencia y el acoso. Por ejemplo:

® La ampliacién del programa de prevencion
y combate al acoso sexual para incluir el
acoso laboral y otras formas de violencia en el
trabajo como el machismo, la LGBTIAfobia, el
racismo y el capacitismo

® La obligatoriedad de incluir el acoso laboral y
su atencidn por parte de los empleadores

® Lainclusién de una cldusula de repudio al
acoso laboral, acoso sexual y otras formas de
violencia en el trabajo

® El compromiso de los bancos a proporcionar
informacidn sobre los tipos de acoso y
violencia en el ambiente laboral y de
proporcionar orientacién a las personas
trabajadoras sobre qué hacer ante estas
situaciones

® Canales de denuncia y apoyo en los sindicatos
y bancos, garantizando el sigilo de la persona
denunciante

@ Participacién de la persona denunciante en
la determinacién de las medidas de apoyo,
ampliando su autonomia y elevando la
eficacia del apoyo

® Establecimiento de un plazo de 45 dias
(prorrogable por un periodo igual con
justificacion) para la investigacion de las
denuncias

® Inclusiéon de la temdtica “Prevencion y
combate al acoso laboral, sexual y otras
formas de violencia en el trabajo” en la




semana interna de prevencién de accidentes
de trabajo de los préximos dos afios

® Cldusula de repudio a cualquier acto de
violencia doméstica y familiar contra la mujer
en la sociedad

® Compromiso de los bancos de proporcionar
informacidén a sus lideres y empleados sobre
los tipos de violencia doméstica y familiar
contra la mujer en la sociedad (fisica, moral,
patrimonial, psicoldgica, sexual y virtual).

Buena parte de los esfuerzos de Contraf-CUT han
estado orientados en visibilizar el problema de la
violencia y el acoso, particularmente en contra
de las mujeres, asi como en generar mecanismos
dgiles de reporte y denuncia. En este sentido, otro
de sus logros fue el desarrollo de un programa

de capacitacién fruto del acuerdo colectivo y
financiado por los bancos. El resultado fue un
libro y un programa de formacidén para escuelas
que hablan principalmente sobre el papel de los
hombres en el combate a la violencia de género.

Si bien, muchas de las acciones emprendidas

no estdn exclusivamente relacionadas con
violencia de terceros, visibilizar el problema de la
violencia, el fomento a los canales de denuncia y
el desarrollo de mecanismos de empoderamiento
y proteccién de los derechos de las personas
trabajadoras brindan herramientas utiles para la
prevencién y atencién de los diversos casos de
violencia y acoso. En particular:

® Los canales de denuncia permiten recabar
informacidn sobre los distintos casos de
violencia y acoso experimentados por las
personas trabajadoras

® El énfasis en el repudio a la violencia y
el acoso facilita la exigencia de que los
empleadores atiendan todos los casos de
violencia y adopten politicas de tolerancia
cero

® Los mecanismos que incluyen la
participacion de la persona denunciante en

la determinacién de las medidas de apoyo
permiten atender las necesidades de las
personas afectadas, independientemente de
ddénde provenga la violencia

Casos de éxito en otras
partes del mundo

A continuacidn, se presentan algunos casos de
éxito de las organizaciones sindicales en distintas
regiones del mundo en materia de violencia de
terceros, destacadas por la OIT?.

Filipinas

Campafia para hacer frente a la violencia y
acoso enfrentado por las enfermeras. Se llevaron
a cabo "tours de escucha” donde se consultaba
directamente a las enfermeras para aumentar la
visibilidad del problema, lo cual ayudé también a
elevar el reclutamiento sindical. En 2020 se emitid
un comunicado conjunto de varios sindicatos
exigiendo mejoras en las medidas de proteccién y
seguridad de las personas trabajadoras.

Asia

Las personas que trabajan en el sector de salud
comunitaria son primordialmente mujeres y suelen
ser consideradas como voluntarias. Durante la
pandemia, esta poblaciéon en el sur de Asia se
vio gravemente afectada por altos niveles de
contagio, jornadas extenuantes y altos niveles de
acoso fisico, psicoldgico y sexual. Los sindicatos
han impulsado de manera conjunta la campaiia
"Community Health Work is Work" demandando
espacios laborales libres de violencia y acoso.

En este marco han implementado una linea de
ayuda para trabajadoras del sector salud con
informacidén y apoyo. Asimismo, se han incluido
mecanismos de apoyo psicoldgico y de gestion
menstrual para esta poblacién.

2 https://www.ilo.org/publications/violence-and-harassment-world-work-trade-union-initiatives-strategies-and




Australia

Campafia nacional “No One Deserves A Serve"
para eliminar la violencia y el acoso proveniente
de clientes en las industrias de comercio
minorista, comida rdpida y de almacenamiento.
Se plantea un plan de seguridad de 10 puntos
que ha sido implementado en todo el pais en
distintos sectores con el objetivo de que los
empleadores adopten una postura de cero
tolerancia al comportamiento abusivo y mejoren
sus mecanismos de denuncia. El sindicato ha
organizado dos mesas de didlogo nacionales
con grupos industriales y empleadores para
trabajar en soluciones sectoriales. Han logrado
que la propia industria financie los esfuerzos

de capacitacion sobre el abuso y violencia por
parte de clientes como parte de un programa
certificado de capacitaciéon que incluye
capacitacién para trabajadores y gerentes sobre
cdmo manejar una situacién potencialmente
violenta o abusiva.

Finlandia

En 2020, la Federacién de Comercio y la unién
sindical PAM negociaron una cldusula de
seguridad y salud ocupacional que especifica

la responsabilidad de los empleadores para
identificar y prevenir los riesgos para las personas
trabajadoras, incluido el acoso. Se establecieron
herramientas prdcticas para manejar situaciones
de acoso en el lugar de trabajo que incluye

el derecho de dejar de atender a los clientes

que acosen a las personas trabajadoras. Los
lineamientos brindan sugerencias sobre los pasos
que pueden incluirse en los procedimientos de

atencion al acoso, incluido el reporte de casos y la

resolucion de quejas.

Espaiia

En 2019 se firmé un acuerdo entre el sindicato
Comisiones Obreras CCOO de las Islas Baleares

y el Casino de Palma, tras reportes de multiples
agresiones perpetradas por la clientela del casino.
Se elaboré de forma conjunta un protocolo para
atender el comportamiento agresivo. El protocolo
entiende el problema como un riesgo ocupacional
y establece la responsabilidad del empleador

de prevenir la violencia de terceros. Asimismo,
establece la obligacion de otorgar informacion

y capacitacion para las personas trabajadoras

en técnicas de atencién a clientes y cémo deben
actuar ante una agresién. El protocolo establece
la obligacién de un reporte escrito tanto del
incidente como de las acciones tomadas por

la empresa. Asimismo, el casino garantiza la
asistencia legal, médica y psicoldgica ante los
casos de violencia fisica o verbal y un apoyo
extendido para la recuperacién y reintegracion

al trabajo. Se reporta que ha habido un cambio
significativo en la actitud de la empresa con
respecto a sus clientes y las personas trabajadoras
afectadas por este tipo de situaciones.




Caracteristicas de la base de datos

® La base de datos tenia un total de 665 ob-
servaciones

® Se descartaron 6 observaciones por no con-
tener respuestas

® Se descartd una observacién referida como
“prueba” y cuya cuidad correspondia a
"Cdmx"

® En total, se trabajé con 659 observaciones




Distribucion de personas respondientes segin sus
caracteristicas

Distribucion de personas participantes por sexo asignado al nacer

Pery, 2024

sexo total porcentaje

Hombre 266 40.36%

Mujer 333 50.53%

ND 60 9.10%

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

Distribucion de personas participantes por sector y sexo asignado al nacer

Pery, 2024

e

Hombre Mujer ND Total Porcentaje
Salud y cuidados 100 240 45 385 58.42%
Seguridad Privada 102 7 1 110 16.69%
Finanzas 35 41 9 85 12.90%
Comercio 22 28 2 52 7.89%
Otros 7 17 3 27 4.10%

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru



—
Distribucion de personas participantes por edad y sexo asignado al nacer

Perd, 2024

R R EEEERRERRBERIII=

Hombre Mujer ND Total Porcentaje
18-29 anos 5 13 2 20 3.03%
30-39 aiios 41 76 12 129 19.58%
40-49 anos 83 92 18 193 29.29%
50-59 afos 97 99 16 212 32.17%
60 o mds 38 47 12 97 14.72%

Se eliminaron 8 observaciones sin dato de edad

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru

—
Distribucion de personas participantes por identificacion y sexo asignado
al nacer

Perd, 2024
B EEEEE=E—————————=——
Hombre Mujer ND Total Porcentaje
Indigena 20 20 2 a2 6.37%
Afrodesendiente 18 12 1 31 4.70%
Migrante 10 8 2 20 3.03%
LGBT-+ 5 NA NA 5 0.76%

Fuente: Encuesta UNI Américas Peru




Unifor Unifor lobal
Social Fonds glohd
Justice de justice union

Fund sociale dmericas

El presente informe se ha elaborado y publi-
cado como parte del proyecto “Promoviendo
espacios de trabajo libres de violencia y acoso,
para un mundo laboral con igualdad de oportu-
nidades" con el apoyo y financiamiento del
Social Justice Fund de UNIFOR, Canadd. UNI
Américas es la oficina regional de UNI Gobal
Union, sindicato global que representa a mds
de 20 millones de personas trabajadoras en
mas de 900 sindicatos en el sector servicios
en todo el mundo. El sector servicios es el de
mds rdpido crecimiento en el mundo entero.
UNI representa a las y los trabajadores en
sectores como el de medios de comunicacidn,
comercio, finanzas, grdficos y embajaje, Co-
municacién, técnologia e industria de servi-
cios (ICTS), juegos de azar, limpieza y seguri-
dad, salud y cuidados, correos y logistica.



