ACTUACION ANTE VIOLENCIA, ACOSO, ROBO O
AGRESION

¢Qué es el Acoso?

El acoso es una conducta abusiva, repetitiva y no deseada que se ejerce sobre una persona, con
el objetivo de causarle malestar, angustia o dafo. No solo involucra acciones fisicas, sino también
psicoldgicas y emocionales, afectando la integridad de la persona que lo recibe.

Aunque el acoso suele ser un comportamiento repetido, también puede ser puntual y no fisico,
buscando generar malestar psicolégico o emocional en la victima.

Ejemplos de acoso:

e Insultos constantes o intimidacidén en el lugar de trabajo o durante las tareas de
reparto.

e Comentarios sexuales no deseados.

e Abuso de poder o trato discriminatorio basado en género, raza, orientacion sexual,
entre otros.

e Comentarios ofensivos o despectivos por parte de clientes, comparneros/as o
superiores.

e Acoso verbal o actitudes hostiles por parte de transelUntes o desconocidos.

e Acoso autoritario durante interacciones con la Policia u otros cuerpos del Estado.

(Qué es la Violencia?

La violencia es, en la mayoria de ocasiones, un acto puntual de agresién, aunque puede ser un
acto continuo de no tomarse medidas para evitarlo. Esta agresidén puede ser fisica, como golpes
o lesiones, o emocional/psicolégica, causando dafio a la integridad fisica y emocional de la
victima.

La violencia implica el uso de fuerza fisica o agresién directa para causar dano, aunque también
puede ser emocional o psicolégica. Generalmente tiene un impacto inmediato y visible, a
diferencia del acoso cuyos efectos suelen ser mas graduales.

Ejemplos de violencia:
e Golpes o lesiones, incluyendo ataque con objetos.

e Amenazas de dano fisico.
e Agresiones fisicas directas por parte de clientes, como golpes o empujones.
e Agresiones sexuales o intentos de agresion sexual

e Robo oamenazas de robo



¢Como puede suceder el acoso o la violencia a las personas

repartidoras?

Las personas repartidoras pueden ser victimas de acoso o violencia en diversos escenarios que
involucran a clientes, desconocidos, companeros de trabajo, superiores o incluso instituciones.
Algunos de los escenarios mas comunes incluyen:

Interacciones con clientes: A través de comentarios ofensivos, discriminacion,
agresiones psicoldgicas o fisicas, y robos.

En la via publica: Por medio de acoso verbal o agresiones de transeulntes o
personas desconocidas, especialmente en ciertas zonas o al esperar en areas de
bares o discotecas. También pueden ser victimas de hostigamiento o extorsiéon en
zonas de alto riesgo.

En la zona de trabajo: Incluyendo maltrato o sabotaje por parte de otros
repartidores.

En entornos no seguros: Al realizar entregas en zonas peligrosas, enfrentando
robos o agresiones, o incluso intentos de agresidon sexual.

Interaccién con superiores: Sufriendo trato abusivo, presidon excesiva o negligencia
en normas de seguridad.

Interaccion con la policia u otras autoridades: Enfrentando interacciones hostiles
o detenciones arbitrarias.

Es crucial reconocer el acoso y la violencia como conductas inaceptables y no normalizarlas.

¢Qué hacer ante situaciones de violencia o acoso?

Ante una situacion de acoso

Reconoce el acoso y no lo normalices: reconocerlo es el primer paso para actuar,
pero es importante entender que el acoso no es una conducta aceptable,
independientemente del contexto o las excusas que se presenten.

Mantén la calma y evalua la situacién: controla tus emociones y evalua el peligro,
si el acoso se vuelve fisico o amenaza tu seguridad o la de otros, busca un lugar
seguro y pide ayuda inmediatamente. En situaciones graves, considera llamar a la
policia 0 a una autoridad competente.

Defiende tus limites de manera firme pero tranquila: si es posible, de manera
calmada y firme, expresa que el comportamiento del acosador no es aceptable. Usa
frases como: "No me gusta que me hables de esa manera" o "Por favor, respétame”.
Evita responder agresivamente, ya que esto podria intensificar la situacion. Buscar
apoyo a tu alrededor, estos pueden servir como testigos.



e Documenta el acoso: anota la fecha, hora, lugar y detalles de los incidentes de
acoso. Si es posible, guarda cualquier prueba como mensajes, correos electronicos,
grabaciones o capturas de pantalla. Si hay testigos, trata de hablar con ellos para
gue puedan corroborar tu version de los hechos en caso de ser necesario.

e Considera tomar medidas formales: puedes presentar una denuncia formal ante
las autoridades pertinentes (policia, recursos humanos, directores, etc.). Este paso
es esencial cuando el acoso persiste o se intensifica. Debajo te mostraremos coémo
puedes reportar un caso de acoso en Glovo.

e Cuida de tu bienestar emocional: no minimices el impacto del acoso, este puede
tener efectos devastadores en tu salud mental, como ansiedad, depresion o baja
autoestima. Busca apoyo de amigos o familiares cercanos, o de un profesional si es
necesario.

Ante una situacion de violencia

e Evalua la situacion: identifica el tipo de violencia: ¢Es fisica, psicolégica, verbal,
sexual, 0 una combinacion de varias? ¢ Estas en peligro inmediato? Esta evaluacion
inicial te ayudara a decidir qué accion tomar.

e Mantén la calma: no te dejes llevar por la ira, aungue es completamente natural
sentirse asustado o enojado, es esencial mantener la calma para tomar decisiones
rapidas y eficaces. Respira profundamente y mantén la cabeza fria para poder
actuar con claridad.

e Busca un lugar seguro: escapa si es posible. Si estas en una situacion de violencia y
puedes salir sin riesgo, hazlo inmediatamente. Dirigete a un lugar seguro (como
una habitacion cerrada o un area publica) y, si es necesario, busca ayuda. Si no
puedes salir: Intenta poner algo fisico entre tu y el agresor (una mesa, una puerta
cerrada) para protegerte.

e Llama a las autoridades: si la violencia es grave y estas en peligro, llama a la policia
0 a servicios de emergencia lo antes posible. Sé claro y preciso, proporciona detalles
sobre la situacion, tu ubicacion y la naturaleza de la violencia. Si hay personas
involucradas, trata de describir al agresor.

e Documenta la violencia: recoge evidencia. Si la violencia ha dejado marcas fisicas
(hematomas, lesiones) o si ha ocurrido abuso verbal, es importante documentar lo
qgue ocurrid. Toma fotos de las lesiones, guarda mensajes, correos electronicos o
cualquier prueba relevante. Si hubo testigos de la violencia, intenta que ellos
también documenten lo sucedido y puedan aportar informacion en caso de que
necesites presentar una denuncia.

e Denuncia el incidente: realiza una denuncia formal. Si la violencia es grave y
persiste, es importante presentar una denuncia ante las autoridades para asegurar
tu seguridad y buscar justicia. Las denuncias pueden hacerse ante la policia.



e Si eres testigo de violencia: no intervengas directamente si es peligroso. Si no
estas en una posicion segura para intervenir (especialmente en situaciones de
violencia fisica o armada), lo mejor es llamar a las autoridades inmediatamente.
Apoya a la victima si la situacion lo permite. Muestra apoyo a la persona afectada, ya
sea acompanandola a un lugar seguro, ofreciendo consuelo o ayudandola a
contactar a las autoridades.

e En caso de robo o atraco: ante estos casos lo mas importante es mantener la
calma y no enfrentarse al agresor, evitando cualquier acciéon que pueda poner en
peligro tu integridad o la de otras personas. Si es posible, memoriza detalles clave
como la apariencia del asaltante, su vestimenta, acento o direccidn de huida, sin
actuar de forma evidente. Una vez que el agresor se haya marchado, contacta
inmediatamente con la policia (112) y no toques nada en la escena para preservar
posibles pruebas.

Si sufres danos fisicos como consecuencias de situaciones de violencia, robo o atraco, es
importante que presentes una denuncia a la Policia y, de considerarlo necesario, vayas a
cualquier centro de Mutua Universal (aqui la red de centros) a recibir atenciones
meédicas. Recuerda, los danos ocurridos a causa o por consecuencia de las actividades
realizadas durante el trabajo son un accidente laboral.

¢Cémo reportar situaciones de violencia o acoso?

e Si eres victima de agresion fisica o verbal, acoso, robo o atraco por parte de una
tercera persona, cliente o partner:

Llama al 112 e informa a la Policia sobre lo sucedido.
o Si te han robado el teléfono, pide ayuda o dirigete al centro policial mas
cercano.
o Informa lo sucedido a Glovo a través de la App de la siguiente manera:
m Dentro del botén de ayuda > Accidentes e incidencias > informa una
conducta inapropiada > describe lo sucedido.

e Si eres victima de agresion fisica o verbal, acoso, robo o atraco por parte de tu
manager o algun compafero/a, comunicalo a través de cualquiera de los distintos
canales éticos habilitados para ello para que se pueda iniciar la correspondiente
investigacion interna:

o DH speak up portal (gestionado por Grupo Delivery Hero)

o compliance@glovoapp.com (gestionado por el equipo local de
compliance).

o https://glovo.c-etico.es/ (gestionado por un despacho de abogados
externo).

Si de igual manera entiendes que la situacion con tu manager o companero te ha
puesto o te puede poner en riesgo de manera inminente, puedes informar a la
Policia para que puedan tomar acciones inmediatas.


https://www.mutuauniversal.net/es/centros/
https://deliveryhero.integrityline.app/
mailto:compliance@glovoapp.com
https://glovo.c-etico.es/
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