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I. COMUNIDAD DE MADRID

C) Otras Disposiciones

Consejeria de Sanidad
SERVICIO MADRILENO DE SALUD

28 RESOLUCION 92/2019, de 1 de marzo, de la Direccién General del Servicio
Madrilerio de Salud, por la que se aprueba el Protocolo de Prevencién y Actua-
cion frente a la Violencia en el Trabajo en las instituciones sanitarias del Servi-
cio Madrilerio de Salud.

La Orden 212/2004, de 4 de marzo, del Consejero de Sanidad y Consumo, establecié
las directrices y lineas generales para la elaboracién de planes de prevencién y atencién
frente a potenciales situaciones conflictivas con los ciudadanos, en los centros e institucio-
nes sanitarias publicas, y se cred la Comisién Central de Seguimiento de dichas situaciones
conflictivas y de las actuaciones frente a las mismas.

En el seno de dicha Comision se aprob6 el Plan Marco para la prevencion y atencion
frente a potenciales situaciones conflictivas con los ciudadanos en el que se recogian las li-
neas generales a las que debian ajustarse los Planes de Prevencién a elaborar por los cen-
tros sanitarios. Siguiendo el Plan Marco, cada centro sanitario defini6 su Plan de Preven-
cién y elaboré su propio Protocolo de actuacidn ante tales situaciones conflictivas.

En el ano 2009, la Consejeria de Sanidad implanté en los centros sanitarios el Regis-
tro Madrilefio de Agresiones y Conflictos (REMAC), mediante Resolucién de 29 de enero
de 2009. Se trata de un registro centralizado en el que se deja constancia de todas las agre-
siones cometidas por pacientes, usuarios o acompafiantes contra los trabajadores de los cen-
tros sanitarios, que son comunicadas por estos.

La informacién que aporta este registro centralizado es de gran importancia para cono-
cer la evolucién de la incidencia de estas agresiones a lo largo de los afios, asi como para ana-
lizar las circunstancias en que las mismas se producen, lo que permite ir modificando los pro-
tocolos de los centros, asi como mejorando las actuaciones de prevencion de estas agresiones.

El Acuerdo de 9 de mayo de 2017, del Consejo de Gobierno, aprueba expresa y for-
malmente el Acuerdo de 19 de abril de 2017, de la Mesa General de Negociacion de los em-
pleados publicos de la Administracion de la Comunidad de Madrid, por el que se aprueba
el Protocolo General de Prevencion y Actuacion frente a todos los tipos de violencia en el
trabajo en la Administracién de la Comunidad de Madrid y los organismos publicos vincu-
lados o dependientes de ella.

Este Protocolo General prevé la existencia de protocolos especificos en determinados
dmbitos funcionales, tal como sucede en el 4mbito de los centros sanitarios ptblicos de la
Comunidad de Madrid que, ya con anterioridad, disponian de dichos protocolos.

La adaptacion de los protocolos de los centros sanitarios a las especificaciones del Pro-
tocolo General se ha llevado a cabo por la Comision Central de Seguimiento de situaciones
conflictivas con los ciudadanos, creada por la Orden 212/2004, de 4 de marzo, y modifica-
da por la Orden 370/2017, de 24 de abril, del Consejero de Sanidad.

Este ejercicio de adaptacién supone también la homogeneizacion de los protocolos preexis-
tentes en los distintos centros sanitarios y de las pautas generales de actuacion ante las agresiones
alos trabajadores de estos centros. Por otra parte, el presente protocolo aporta una importante me-
jora en el apoyo institucional, asesoramiento y defensa juridica de los trabajadores agredidos,
credndose en cada Gerencia una Unidad de referencia para la atencién a estos trabajadores.

Por lo expuesto, en uso de las competencias establecidas en el articulo 3.2 del Decre-
to 195/2015, de 4 de agosto, por el que se establece la estructura orgdnica de la Consejeria
de Sanidad, y en el articulo 1 del Decreto 196/2015, de 4 de agosto, por el que se establece
la estructura orgdnica del Servicio Madrilefio de Salud y previa negociacion con las orga-
nizaciones sindicales en la Comisién Central de Salud Laboral del Servicio Madrilefio de
Salud, esta Direccién General del Servicio Madrilefio de Salud
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RESUELVE

1. Aprobar el protocolo de prevencién y actuacidn frente a la violencia en el trabajo
contra los trabajadores de las instituciones sanitarias del Servicio Madrilefio de Salud, que
se adjunta como anexo a la presente Resolucién.

2. Ordenar su publicacién en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID
y en la pdgina web madrid.org

3. Declarar que la fecha de efectividad del protocolo serd la del dia siguiente al de su
publicacién en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

Dada en Madrid, a 1 de marzo de 2019.—EIl Viceconsejero de Sanidad, Fernando Pra-
dos Roa.

ANEXO

PROTOCOLO DE PREVENCION Y ACTUACION FRENTE A LA VIOLENCIA
EN EL TRABAJO CONTRA LOS TRABAJADORES DE LAS INSTITUCIONES
SANITARIAS DEL SERVICIO MADRILENO DE SALUD

Primero
Objeto

El presente protocolo tiene por objeto:

a) Establecer las pautas generales de actuacién preventiva que han de seguirse en las
Instituciones Sanitarias del Servicio Madrilefio de Salud, para evitar todos los su-
puestos de violencia a que puedan estar expuestos sus trabajadores, con ocasién o
como consecuencia del ejercicio de sus funciones. Se incluyen también, por lo
tanto, las posibles agresiones que se materialicen fuera del lugar de trabajo pero
tengan a este como motivo.

b) Especificar los procedimientos de actuacién, notificacién y registro de incidentes
y apoyo a los trabajadores, en los referidos supuestos de violencia.

Segundo
Ambito de aplicacién

El presente protocolo es de aplicacion a todos los trabajadores de los centros sanitarios
del Servicio Madrilefio de Salud, con independencia de su régimen juridico y vinculacién.

Se excluyen explicitamente las situaciones de violencia que tienen lugar entre trabaja-
dores de los centros sanitarios del Servicio Madrilefio de Salud, que son abordadas por el
Protocolo de Prevencion y Actuacién ante las situaciones de conflictos internos y frente a
todos los tipos de acoso en el trabajo en las instituciones sanitarias del Servicio Madrilefio
de Salud.

Las situaciones de violencia contra los trabajadores de empresas externas concurren-
tes y las que tengan lugar entre estos y los trabajadores del Servicio Madrilefio de Salud ten-
dréan el tratamiento que se define en el apartado decimocuarto de este protocolo.

Tercero
Definiciones
La violencia en el trabajo no se limita a la agresion fisica, sino que incluye otras con-
ductas susceptibles de violentar o intimidar a quien las sufre, tales como las conductas ver-
bales o fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes e incluso el ciberacoso.
Se consideran, por tanto, comprendidas dentro del presente protocolo los siguientes ti-
pos de agresiones:

a) Agresiones fisicas, concepto que incluye:

— Coacciones, que consisten en impedir a otro con violencia hacer lo que la ley
no prohibe, o le compele a efectuar lo que no quiere, sea justo o injusto. Este
concepto incluye también el hecho de impedir el normal funcionamiento de
los servicios con actitudes intimidatorias o compulsivas.

— Lesiones, que suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra persona o gru-
po, que produce dafios fisicos o psicoldgicos.
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b) Agresiones verbales, tanto presenciales como a través de ciberacoso, concepto

que incluye:

— Insultos o palabras groseras, socialmente inaceptables.

— Amenazas, que consisten en el anuncio de un mal futuro ilicito, que es posi-
ble, impuesto o determinado a la persona objeto de la amenaza, a su familia o
a otras personas con las que esté intimamente vinculada, con la finalidad de
causar inquietud o miedo en la persona amenazada.

— Calumnias, que significa la imputacién a alguien de un delito, hecha con co-
nocimiento de su falsedad o temerario desprecio hacia la verdad.

— Injurias, que suponen la accién o expresion que lesionan la dignidad de otra
persona, menoscabando su fama o atentando contra su propia estimacion.

¢) Acoso sexual. Es el comportamiento, verbal, fisico o a través de ciberacoso, de na-
turaleza sexual, que tenga el propdsito o produzca el efecto de atentar contra la
dignidad de una persona, en particular, cuando crea un entorno intimidatorio, de-
gradante u ofensivo.

d) Daiios patrimoniales. Son aquellas acciones en las que, intencionadamente o como
consecuencia de una agresion, se produce un dafio patrimonial, que puede ser:

— Dailo al patrimonio de la organizacién.
— Dailo al patrimonio de los trabajadores.

Cuarto
Principios y garantias

La institucién, previo el oportuno andlisis en la Comisién Central de Seguimiento de
situaciones conflictivas con los ciudadanos, debe poner los medios adecuados para garan-
tizar la seguridad de los trabajadores.

Con el fin de asegurar que todos los trabajadores de la organizacién disfruten de un en-
torno de trabajo en el que la dignidad de la persona sea respetada y su salud no se vea afec-
tada, el Servicio Madrilefio de Salud se compromete a seguir y cumplir los siguientes prin-
cipios y garantias:

a) Declarar y difundir su compromiso explicito de tolerancia cero con cualquier tipo

de violencia contra los trabajadores del Servicio Madrilefio de Salud.

b) Promover una cultura preventiva y de erradicacién de todo tipo de violencia en los
centros sanitarios del SERMAS mediante la puesta en marcha de acciones de sen-
sibilizacién, informacién y formacion.

¢) Mejorar las condiciones de seguridad en los centros de trabajo y de integridad de
sus trabajadores mediante las acciones de evaluacion, andlisis, adopcién de medi-
das y seguimiento que resulten procedentes.

d) Ofrecer apoyo, acompaiiamiento y asesoramiento juridico a los trabajadores victi-
mas de agresion.

e) Procurar la rehabilitacién integral de los trabajadores agredidos mediante la asis-
tencia sanitaria y psicolégica oportuna.

f) Difundir el presente protocolo, de manera que pueda ser conocido por todos los
trabajadores del Servicio Madrilefio de Salud y que permanezca accesible para su
consulta en cualquier momento.

Quinto
Identificacion general de riesgos

La aparicién de situaciones de tension en el 4mbito sanitario puede estar influenciada
por multiples factores relacionados, en algunos casos, con el paciente y/o acompafiante, con
el profesional, con la comunicacién entre las partes, con la organizacién y condiciones del
centro de trabajo o con la propia actividad asistencial, como, por ejemplo, los siguientes:

a) Relacionados con el paciente y/o acompafiante:

— Expectativas crecientes en relacion con los servicios ofertados.

— Falta de conocimiento de las prestaciones de la cartera de servicios.

— Desconocimiento de derechos y obligaciones.

— Trabajo con enfermos mentales y trastornos por adiccién.

— Dolo.

— Actitudes discriminatorias relacionadas con el género, la orientacion sexual, la
religion, la raza, la procedencia o cualquier otra circunstancia personal o social.

BOCM-20190315-28



BOCM BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID

P4g. 136

VIERNES 15 DE MARZO DE 2019 B.O.C.M. Nim. 63

b) Relacionados con el profesional:
— Dificultad en el empleo de habilidades de comunicacién.
— Dificultad en el manejo de situaciones conflictivas.
— Estrés laboral.
— Sindrome de desgaste profesional.
¢) Relacionados con la comunicacidn entre las partes:
— Informacién insuficiente o poco comprensible.
— Dificultades en la comunicacién bidireccional entre el profesional y el pacien-
te o usuario.
— Desconocimiento del idioma.
d) Relacionados con la organizacién y condiciones del centro de trabajo:
— Tiempos de espera prolongados.
— Incidencias en las citas.
— Tiempo de atencién en consulta limitado.
— Carga de trabajo.
— Masificacién en salas de espera.
— Centros en los que trabaja un solo profesional, centros de trabajo aislados y
trabajo nocturno.
— Atencién domiciliaria en entorno no conocido.
— Salas y pasillos solitarios o poco iluminados.
— Insuficiente sefializacion.
— Incidencias de confort, limpieza, disefio, etc.
— Incidencias con las quejas y reclamaciones de los pacientes.
— Trabajo en zonas socialmente conflictivas.
— Atencién a pacientes en situaciones especiales, como detenidos, en prisién o
con antecedentes de hechos violentos.
— Insuficientes medidas de seguridad.
e) Relacionados con la propia actividad asistencial:
— Incidencias con la asistencia recibida.
— Incidencias con la prescripcién farmacéutica.
— Incidencias con transiciones y/o derivaciones asistenciales.
— Incidencias con la incapacidad laboral.
— Incidencias con otros aspectos clinico-administrativos.
Sexto
Medidas preventivas

Todas las Gerencias de los centros de trabajo llevardn a cabo las siguientes acciones:

a) Haran publico su compromiso explicito con la no tolerancia ante cualquier tipo de
violencia que pueda afectar a los trabajadores de la organizacion.

b) Promocionardn la cultura preventiva mediante actuaciones que contribuyan a de-
sarrollar actitudes de respeto hacia los trabajadores del Servicio Madrilefio de Sa-
Iud y reconocimiento de la funcién que desempefian.

c) Identificardn los centros, dreas y puestos de trabajo de mayor exposicion al riesgo
de agresiones.

d) Adoptardn las medidas preventivas correspondientes a cada factor de riesgo iden-
tificado en este protocolo, en las evaluaciones de riesgos de los centros y en los
andlisis especificos que se lleven a cabo.

La adopcién de las medidas preventivas se realizard tras la planificacién de la activi-
dad preventiva, que indicard cada actuacién concreta, plazo para llevarla a cabo y respon-
sable de su ejecucion.

Se indica a continuacién una relacién no exhaustiva de medidas preventivas a adoptar
ante los distintos factores de riesgo:

a) Medidas preventivas ante factores de riesgo relacionados con el paciente y/o

acompaifante:
FACTORES DE RIESGO MEDIDAS PREVENTIVAS
Expectativas crecientes en relacién con los servicios Informacién adecuada a los pacientes y usuarios sobre la cartera de servicios
ofertados ofertada y sobre el proceso asistencial

Falta de conocimiento de las prestaciones de la cartera
de servicios
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FACTORES DE RIESGO

MEDIDAS PREVENTIVAS

Desconocimiento de derechos y obligaciones

Informacién adecuada a los pacientes y usuarios sobre sus derechos y deberes
en relacion con el sistema sanitario

Exposicion de mensajes, dirigidos a los usuarios, advirtiendo de las consecuencias
de agredir a los profesionales

Trabajo con enfermos mentales y personas
con trastornos por adiccion

Formacioén especifica a los profesionales para el manejo de este tipo de pacientes

Dolo

Informacién a los pacientes y usuarios sobre las consecuencias legales de las

Actitudes discriminatorias relacionadas con el género,
la orientacion sexual, la religién, la raza, la procedencia
o cualquier otra circunstancia personal o social

agresiones a los profesionales de la sanidad

Actuaciones de sensibilizaciéon y promocion de la igualdad, el respeto
y la tolerancia

b) Medidas preventivas ante factores de riesgo relacionados con el profesional:

FACTORES DE RIESGO

MEDIDAS PREVENTIVAS

Dificultad en el empleo de habilidades de comunicacion

Formacién especifica a los trabajadores en habilidades de comunicacion

Dificultad en el manejo de situaciones conflictivas

Formacion especifica a los trabajadores en el manejo de situaciones conflictivas

Estrés laboral

Formacion especifica a los profesionales en el manejo del estrés laboral

Andlisis de las causas que originan el estrés laboral y adopcién
de las medidas oportunas

Sindrome de desgaste profesional

Formacion especifica a los profesionales en el manejo del sindrome
de desgaste profesional

Andélisis de las causas que originan el sindrome de desgaste profesional y adopcion
de las medidas oportunas

¢) Medidas preventivas ante factores de riesgo relacionados con la comunicacién en-

tre las partes:

FACTORES DE RIESGO

MEDIDAS PREVENTIVAS

Informacién insuficiente o poco comprensible Formacion especifica a los trabajadores sobre la informacién que han de proporcionar,
asi como en habilidades para la comunicacion efectiva

Dificultades en la comunicacién bidireccional Formacion especifica a los trabajadores sobre técnicas de escucha activa y habilidades

entre el profesional y el paciente o usuario de comunicacion

Desconocimiento del idioma Disponibilidad de un sistema de traduccién

d) Medidas preventivas ante factores de riesgo relacionados con la organizacién y

condiciones del centro de trabajo:

FACTORES DE RIESGO

MEDIDAS PREVENTIVAS

Tiempos de espera prolongados

Andlisis de las causas y adopcion de las medidas correspondientes

Incidencias en las citas

(por ejemplo, reordenacion del sistema de citas, agendas, circuitos, etc)

Tiempo de atencién en consulta limitado

Carga de trabajo

Masificacion en salas de espera

trabajo aislados y trabajo nocturno

Centros en los que trabaja un solo profesional, centros de

Instalacién de sistemas de vigilancia y alarma conectados con servicios
de seguridad y/o policia

Atencién domiciliaria en entorno no conocido

Dotacién de sistemas de alarma méviles y acompanamiento en la visita,
en situaciones especificas

Salas y pasillos solitarios o poco iluminados

Aparcamientos

Mejora de la iluminacion y reordenacion de las vias de acceso y circulacion
Instalacién de sistemas de vigilancia y alarma

Insuficiente sefalizacion

Mejora de la sefializacién

Incidencias de confort, limpieza, disefio, etc

Andlisis de las causas y adopcion de las medidas correspondientes

Incidencias con las quejas y reclamaciones de los pacientes

Trabajo en zonas socialmente conflictivas

Formacién especifica a los trabajadores en habilidades de comunicacion
y en el manejo de situaciones conflictivas

Instalacion de sistemas de alarma conectados con servicios
de seguridad y/o policia

Dotacién de servicios de vigilancia y seguridad

Atencion a pacientes en situaciones especiales, como

Atencion a los pacientes bajo la vigilancia de fuerzas de seguridad

detenidos, en prisién o con antecedentes de hechos violentos o por mas de un profesional

Insuficientes medidas de seguridad

Instalacion de sistemas de vigilancia y alarma

Mejora de los servicios de vigilancia y seguridad

Mejora de la coordinacién con fuerzas de seguridad publica
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e) Medidas preventivas ante factores de riesgo relacionados con la propia actividad

asistencial:
FACTORES DE RIESGO MEDIDAS PREVENTIVAS
Incidencias con la asistencia recibida — Formacion especifica a los trabajadores en habilidades de comunicacion

y en el manejo de situaciones conflictivas
— Andlisis de las causas y adopcion de las medidas correspondientes
— Informacién a pacientes y usuarios sobre las prestaciones asistenciales,
Incidencias con la incapacidad laboral en materia de prescripcion farmacéutica y sobre incapacidad laboral

Incidencias con la prescripcion farmacéutica

Incidencias con transiciones y/o derivaciones asistenciales

Incidencias con otros aspectos clinico-administrativos

Séptimo
Recomendaciones ante la inminencia de una agresion

En las situaciones en las que el trabajador perciba una escalada de la agresividad por
parte de los pacientes y/o acompanantes, de modo que se incremente apreciablemente el
riesgo de agresion, se recomienda actuar del siguiente modo, en la medida de lo posible:

— Se valorard la conveniencia de activar el sistema de alarma disponible en un pri-
mer momento.

— Se intentard controlar la situacién mediante un didlogo asertivo, adoptando, entre
otras, las siguientes actitudes y estrategias en la comunicacion:

* Mantener la calma.

 Evitar un tono brusco y/o cortante.

» Explicar de forma razonada los motivos por los que no es posible cumplir las ex-
pectativas de la otra persona.

* Intentar reconducir la situacién, buscando posibles puntos de acuerdo.

* Reconocer las posibles deficiencias propias o de la organizacién.

» Manifestar los propios sentimientos a la otra persona.

* Liberar la tensién emocional de la otra persona dejandola hablar cuanto necesite.

» No responder a las agresiones verbales o provocaciones.

+ Evitar la adopcién de un lenguaje desafiante.

* No llevar a cabo ningin tipo de actuacién que pueda ser interpretada como ame-
naza a la persona que agrede.

— Se procurard mantener una adecuada distancia de seguridad, situdndose si es posi-
ble en el umbral de la puerta, con esta abierta, y siempre de cara al agresor.

— En la medida de lo posible, se evitara tener al alcance objetos cortopunzantes y/o
arrojadizos.

— Si no se consigue controlar la situacidn, se activard cualquier sistema de alarma
disponible.

— Se avisard al servicio de seguridad, si lo hubiera, para que se persone inmediata-
mente en el drea de conflicto con el fin de contener la situacion de violencia, y a
los compaiieros, por si pudieran prestar apoyo al trabajador en riesgo y para que,
en caso necesario, puedan testificar sobre los hechos acaecidos.

— El trabajador en riesgo de ser agredido interrumpird la actividad, salvo que existan pa-
cientes con urgencia vital, hasta que se encuentre en condiciones psicofisicas para rea-
nudar su actividad y en todo caso hasta que el usuario causante del conflicto haya aban-
donado el centro de trabajo o haya cesado el riesgo de agresion. Interrumpird también
su actividad si su superior inmediato considera que no puede seguir la actividad.

En caso de agresion grave no se incorporard hasta que sea valorado por el servicio
de prevencion que acredite su aptitud para incorporarse.

— Siempre que se estime necesario, se avisard a las fuerzas de seguridad publica.

— No es recomendable encararse, desafiar o responder a la agresion, salvo aquellas accio-
nes que tengan por objeto la neutralizacién de la misma con medios proporcionados.

Octavo
Actuaciones tras una agresion

a) Actuaciones del trabajador:

— Recibird la asistencia sanitaria que precise y obtendrd el informe médico y el
correspondiente parte de lesiones, ya se trate de lesiones fisicas o psiquicas.
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b)

c)

d)

Comunicard los hechos a su responsable inmediato a través de cualquier me-
dio, asi como los datos disponibles para la identificacion del agresor.
Solicitard la tramitacion del accidente de trabajo que resulte pertinente.
Cumplimentard el formulario de registro de situaciones conflictivas con ciu-
dadanos, que estard accesible en la intranet de la Consejeria de Sanidad y lo
remitird a la unidad designada por la Gerencia para su grabacién y tratamiento.
Si lo estima conveniente, presentard la oportuna denuncia ante la policia, la
guardia civil o el juzgado de guardia. Para ello podrd recabar el apoyo y ase-
soramiento de los servicios de la Gerencia. En el momento de la presentacion
de la denuncia estard acompanado, si asi lo solicita, por su responsable inme-
diato o por la persona que la Gerencia designe para estas funciones.

El trabajador podrad ser asistido por un delegado de prevencion o por una per-
sona de su confianza durante las fases del procedimiento.

Actuaciones del responsable inmediato del trabajador agredido:

Recibird la informacién verbal del trabajador agredido sobre los hechos, lle-
vard a cabo las actuaciones necesarias para la identificacion del agresor, reca-
bard la informacion complementaria que resulte necesaria y trasladard a la
unidad correspondiente de la Gerencia toda esta informacioén, incluyendo la
existencia de posibles testigos.

Remitird a la Unidad de Recursos Humanos la informacién necesaria para la
tramitacion, en su caso, del accidente de trabajo.

Proporcionard al trabajador agredido la informacién y orientaciones necesa-
rias para la adecuada cumplimentacién y remision del formulario de registro.
Facilitard al trabajador agredido, cuando asi lo manifieste, el tiempo necesario
para interponer la consiguiente denuncia y le acompafiard a presentarla si asi
lo solicita el profesional, salvo que la Gerencia haya designado a otra perso-
na para realizar estas funciones.

Avisard a los representantes sindicales del trabajador si as{ lo solicita.
Informard al trabajador agredido de la conveniencia de acudir al Servicio de
Prevencidn para la valoracién correspondiente.

Actuaciones de la Gerencia, a través de las unidades pertinentes:

Recibird el formulario de registro y lo remitird al Servicio de Prevencion de
Riesgos Laborales para su inclusion en el registro centralizado de agresiones,
para la valoracién clinica del trabajador y para la evaluacién de la situacién
desde el punto de vista preventivo.

Comunicard su apoyo al trabajador agredido.

Garantizard el asesoramiento juridico y administrativo al trabajador agredido,
asi como la asistencia necesaria en las actuaciones juridicas pertinentes.

Si las condiciones laborales del trabajador agredido hubieran sufrido un dete-
rioro como consecuencia de la agresion, la Gerencia restituird al trabajador en
las condiciones mds proximas posibles a su situacién laboral de origen, de
mutuo acuerdo con él y dentro de las posibilidades organizativas.

Valorara la situacion, recabando la informacion necesaria del centro, del
Servicio de Prevencién y de las demds unidades intervinientes.

Ordenard las actuaciones oportunas para garantizar el adecuado apoyo al tra-
bajador agredido y mejorar la prevencién ante el riesgo de nuevas agresiones.
Informard semestralmente a los Comités de Seguridad y Salud sobre las agre-
siones ocurridas. Esta informacién serd individualizada en aquellos casos de
especial gravedad.

Comprobada la agresion, remitird al agresor una comunicacion reprobatoria.
Asimismo, valorard la pertinencia de realizar un cambio de profesional asig-
nado o de centro, llevando a cabo las actuaciones que, dentro de la normativa
vigente, resulten adecuadas en este sentido.

En el caso de agresiones provenientes de un acompaiiante, valorard la adop-
cion de medidas sobre el agresor, que puedan prevenir nuevas situaciones de
riesgo para los profesionales.

Actuaciones de la Direccion o Servicio de Recursos Humanos:

Llevard a cabo las actuaciones correspondientes a la gestion de los accidentes
de trabajo, incluida la notificacion a la autoridad laboral a través del sistema
informatico establecido al efecto.
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— En el caso de que la agresion tenga la consideracién de accidente de trabajo

e)

Noveno

grave, muy grave, mortal o que afecte a mds de cuatro trabajadores, la notifi-
cacion a la autoridad laboral se efectuard en un plazo inferior a 24 horas, a tra-
vés del sistema informdtico establecido al efecto, de telegrama o de fax. Es-
tos casos los deberd comunicar también al Comité de Seguridad y Salud en el
mismo plazo.

Actuaciones del Servicio de Prevencion:
— Registrard la informacién del formulario en el registro centralizado de agre-

siones (REMAC), con cardcter continuo y en el momento en que se le comu-
nique cualquier tipo de agresion y/o accidente de trabajo que derive de la misma.

— Contactard con el trabajador agredido para efectuar la oportuna valoracién

clinica y el seguimiento de su situacion.

— Evaluard la situacion acaecida desde el punto de vista preventivo, incluidos

los riesgos psicosociales.

— Propondrd a la Gerencia, en su caso, las medidas oportunas para mejorar la

prevencion ante el riesgo de nuevas agresiones.

Procedimiento

1.
1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Actuaciones inmediatas tras la agresion:

Inmediatamente después de producirse una agresion, si resulta necesario, el tra-
bajador agredido solicitard asistencia sanitaria, expidiéndose el parte de lesiones
pertinente por el facultativo que le asista.

El trabajador agredido comunicard los hechos a su responsable inmediato por
cualquier medio.

El trabajador agredido, con el apoyo y las orientaciones precisas por parte de su
responsable inmediato, cumplimentard el formulario de registro de situaciones
conflictivas y lo remitird a la unidad designada por la Gerencia para la recepcion
de los formularios de agresiones, desde donde se remitird al Servicio de Preven-
cion, para su inclusion en el registro centralizado de agresiones.

El responsable inmediato del trabajador agredido llevard a cabo las siguientes
actuaciones:

— Recabard la informacién complementaria precisa sobre la agresion, inclui-
da la existencia de posibles testigos y la remitird a la unidad designada por
la Gerencia para la recepcidn de la informacion sobre agresiones.

— Remitird a la Unidad de Recursos Humanos la informacién necesaria para
la tramitacidn, en su caso, del accidente de trabajo.

— Informard al profesional agredido de la conveniencia de acudir al Servicio
de Prevencion, para la valoracion de su estado de salud tras la agresion.

El trabajador agredido decidird si presenta denuncia contra el agresor en depen-
dencias policiales, de la Guardia Civil o ante el Juzgado de guardia. En el caso
de que decida presentar denuncia, podrd solicitar ser acompafiado por su respon-
sable inmediato o, en su caso, por la persona que la Gerencia haya designado
para estas funciones, por su delegado de prevencién o por cualquier otra perso-
na de su confianza.

2. Vigilancia de la salud del trabajador agredido.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

El trabajador agredido puede solicitar la valoracién de su estado de salud por el
Servicio de Prevencion.

La valoracién del estado de salud del trabajador agredido, que siempre tendra
cardcter voluntario, podra producirse también por iniciativa del Servicio de Pre-
vencion.

El Servicio de Prevencion, tras esta valoracion, emitird, en su caso, las recomen-
daciones oportunas para la adaptacién o cambio de puesto de trabajo del traba-
jador agredido.

La Gerencia del centro, a la vista de las recomendaciones emitidas por el Servi-
cio de Prevencidn, ordenard por escrito las actuaciones pertinentes para la pro-
teccion de la salud del trabajador agredido y para la prevencion de los riesgos de
nuevas agresiones.
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3.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Décimo

Apoyo y asesoramiento juridico y administrativo al trabajador agredido.

La Unidad de Recursos Humanos llevard a cabo las actuaciones correspondien-
tes a la gestion de los accidentes de trabajo, incluida la notificacién a la autori-
dad laboral a través del sistema informético establecido al efecto. Cuando la
agresion tenga la consideracion de accidente de trabajo grave, muy grave, mor-
tal o que afecte a mds de cuatro trabajadores, la notificacion a la autoridad labo-
ral se efectuard en un plazo inferior a 24 horas, a través del sistema informadtico
establecido al efecto, de telegrama o de fax. Estos casos se comunicardn tam-
bién al Comité de Seguridad y Salud en el mismo plazo.

Cuando las condiciones laborales del trabajador agredido hubieran sufrido un
deterioro como consecuencia de la agresion, la Gerencia propondra al trabaja-
dor, de mutuo acuerdo con él y dentro de las posibilidades organizativas, todas
aquellas medidas que puedan mejorar el deterioro sufrido, todo ello sin perjui-
cio de la valoracién de los Servicios de Prevencion.

La Gerencia del centro, a través de la unidad que designe para la valoracién de
las agresiones, llevard a cabo las siguientes actuaciones:

— Comprobada la agresion, remitird al agresor una comunicacién reprobato-
ria. Asimismo, valorard la pertinencia de realizar un cambio de profesional
asignado o de centro, llevando a cabo las actuaciones que, dentro de la nor-
mativa vigente, resulten adecuadas en este sentido.

— Enel caso de agresiones provenientes de un acompaiante, valorard la adop-
cién de medidas sobre el agresor, que puedan prevenir nuevas situaciones
de riesgo para los profesionales.

— Comunicard su apoyo al trabajador agredido y le ofrecerd asesoramiento ju-
ridico y administrativo.

La unidad o persona de referencia en la Gerencia para el asesoramiento al profe-
sional agredido llevard a cabo las actuaciones que se indican en el apartado dé-
cimo de este protocolo.

Unidad de referencia para la atencion al trabajador objeto de agresion

Con la finalidad de dar cumplimiento a lo sefialado por el articulo 14.f) del Estatuto
Bésico del Empleado Publico, todas las Gerencias deberdn llevar a cabo las siguientes ac-
tuaciones para garantizar el asesoramiento y la defensa juridica de los trabajadores de los
centros del Servicio Madrilefio de Salud que sean agredidos como consecuencia del ejerci-
cio legitimo de sus funciones:

a)

b)

Cada Gerencia garantizard el asesoramiento juridico y administrativo al trabajador
agredido, en todas aquellas acciones que deban llevarse a cabo como consecuen-
cia de la agresion sufrida.

Las Gerencias garantizardn, asimismo, la defensa juridica del trabajador objeto de
agresion en las acciones judiciales que deban seguirse, en el marco de la normati-
va vigente y previo informe de la unidad de referencia que se describe en el apar-
tado siguiente.

En cada Gerencia se constituird una unidad de referencia para la atencién al traba-
jador objeto de agresion, integrada, al menos, por una persona que ofrecerd aseso-
ramiento juridico y administrativo al trabajador agredido y llevard a cabo las ac-
tuaciones precisas para proporcionarle la defensa juridica pertinente en los
procedimientos judiciales que deban seguirse por causa de la agresién sufrida.
La ubicacién y datos de contacto de la unidad de referencia para la atencién al tra-
bajador objeto de agresion se comunicaran a todos los centros y figurardn en la in-
tranet de la Gerencia.

Launidad de referencia para la atencidn al trabajador objeto de agresion desempe-
nard las siguientes funciones:

— Informard al trabajador agredido sobre las posibilidades de actuacidn juridica
en relacion con la agresion sufrida, sobre los procedimientos juridicos y ad-
ministrativos a seguir y sobre los plazos de las distintas acciones.

— Elaborard un informe motivado previo a la provisién de defensa juridica al
trabajador agredido, para lo que recabard la informacién pertinente del regis-
tro centralizado de agresiones, del trabajador agredido, de sus responsables
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inmediatos, de los posibles testigos, asi como de cualquier otra persona o uni-
dad que pueda aportar informacion relevante para el caso.

— Efectuard el seguimiento de cada caso hasta su finalizacién.

— Mantendrd actualizado un registro sobre las actuaciones juridicas realizadas
en cada caso y sobre los resultados de las mismas y se coordinard con los
Servicios de Prevencion para asegurar el traslado de esta informacién al re-
gistro centralizado de agresiones.

— Elaborard informes, con una periodicidad al menos anual, sobre las actuacio-
nes llevadas a cabo, sobre el estado de los casos y sobre los resultados obte-
nidos.

Undécimo
Seguimiento y control

1. Seguimiento por las Gerencias.

Las Gerencias de los centros realizardn el seguimiento de las agresiones a sus profe-
sionales, elaborando, con caricter semestral, un informe, que se remitird a los Comités de
Seguridad y Salud, en el que se recoja, al menos, la siguiente informacion:

— Andlisis cuantitativo de las agresiones, agrupando la informacién, al menos, por
categoria profesional y sexo del trabajador agredido, y por sexo del agresor.

— Andlisis cualitativo de las agresiones, identificando posibles causas y circunstan-
cias relacionadas con las mismas.

— Medidas adoptadas para la prevencion de las agresiones.

— Medidas de apoyo y asesoramiento a los trabajadores agredidos.

Estos informes semestrales se remitirdn a la Direcciéon General de Recursos Humanos
y Relaciones Laborales y se presentardn en los respectivos Comités de Seguridad y Salud,
sin perjuicio de la informacion periddica que se analice con cardcter ordinario en dichos 6r-
ganos de representacion, sobre agresiones a los trabajadores de la institucién.

2. Seguimiento por la Comisién Central de Seguimiento de situaciones conflictivas
con los ciudadanos.

La Direccién General de Recursos Humanos y Relaciones Laborales dara traslado de
los informes anuales de los centros a la Comisién Central de Seguimiento de situaciones
conflictivas con los ciudadanos, para su andlisis y propuesta de actuaciones.

Duodécimo
Plan de formacion

Las Gerencias de los centros integrardn en sus planes anuales de formacion acciones
formativas dirigidas a la difusién del presente protocolo, la mejora de las medidas de pro-
teccion de los trabajadores, la adquisicion de habilidades en materia de comunicacién, ma-
nejo de situaciones de tension y duelo, gestion de conflictos, y actuaciones de auxilio y ayu-
da a los trabajadores que estdn siendo agredidos, entre otras, asi como sobre la implantacién
de medidas preventivas de las agresiones.

Decimotercero
Revision del protocolo

La Comisién Central de Seguimiento de situaciones conflictivas con los ciudadanos
procederd a revisar el presente protocolo cuando se produzcan cambios en la normativa que
puedan afectarlo y siempre que existan factores de cualquier tipo que aconsejen su modifi-
cacion, para lograr una mayor efectividad. Estas revisiones se elevaran a la Comisién Cen-
tral de Salud Laboral para su andlisis que, en su caso, efectuard la oportuna propuesta de
modificacién a la Direccién General de Recursos Humanos y Relaciones Laborales.

Decimocuarto
Empresas externas

Las situaciones de violencia contra los trabajadores de empresas externas concurren-
tes y las que tengan lugar entre estos y los trabajadores del Servicio Madrilefio de Salud de-
berdn abordarse a través de los mecanismos de coordinacion de actividades empresariales,
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en todos los aspectos regulados en la normativa de aplicacién. En el marco de esta coordi-
nacién, la empresa externa concurrente deberd adaptar su actuacién, en todo lo posible, a lo
especificado en este protocolo.

Decimoquinto
Recomendaciones generales

La Comisién Central de Seguimiento de situaciones conflictivas con los ciudadanos
deberd realizar el andlisis de las agresiones a los trabajadores del SERMAS, identificando
su distribucidn entre centros y unidades, asi como las circunstancias que las originan o con-
tribuyen a su gravedad. Como consecuencia de este andlisis propondrd medidas concretas
de prevencién de dichas agresiones y proteccion de los trabajadores.

Este andlisis y propuesta de medidas se estudiard y debatird en la Comisién Central de
Salud Laboral, que remitird las oportunas propuestas a la Direccién General de Recursos
Humanos y Relaciones Laborales.
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