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ANEXO

INSTRUCCIONES POR LAS QUE SE ADAPTA EL PROTOCOLO DE ACTUACION FRENTE A LA
VIOLENCIA EN EL TRABAIO EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO, AL AMBITO DE
ACTUACION DEL MINISTERIO HACIENDA Y FUNCION PUBLICA

PRIMERA.- AMBITO DE APLICACION

Las presentes instrucciones seran de aplicacion en el @mbito del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas que incluye los SS.CC, SS.TT y Delegacion de Madrid, excluyendo los
organismos publicos adscritos al Departamento

SEGUNDA.- DELIMITACION DE LA VIOLENCIA EN EL LUGAR DE TRABAJO Y TIPOS DE
AGRESIONES.

1.- Conforme se sefiala en el apartado 2 del Anexo | del protocolo aprobado en la AGE, se define
la violencia en el lugar de trabajo como “toda accidn, incidente o comportamiento que se aparta
de lo razonable mediante el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada
por otra en el ejercicio de su actividad profesional o como consecuencia directa de la misma. Ha
de distinguirse no obstante entre la violencia interna en el lugar de trabajo, que es la que tiene
lugar entre los propios empleados publicos , y la violencia externa, que es la que tiene lugar entre
los empleados publicos y terceros presentes en el lugar de trabajo de manera legitima (cliente,
usuario,..). Y hay que diferenciar, a su vez, esta violencia externa de la violencia también externa
pero que se ejerce por un individuo que realiza una actividad ilegitima (atraco, robo,...)

El Protocolo se referird unicamente a la violencia externa, es decir, a la ejercida por terceros-
normalmente usuarios de los servicios-a los empleados publicos durante o como consecuencia
del ejercicio de sus funciones legitimamente atribuidas. Se incluyen, por tanto, las posibles
agresiones que se materialicen fuera del lugar de trabajo pero tengan a éste como motivo y se
excluyen, tanto la violencia que se puede producir entre los propios empleados publicos como la
que se ejerce por personas que realizan una actividad ilegitima.

2.-Se consideraran por tanto los siguientes TIPOS DE AGRESIONES:
e Agresion fisica: Puede distinguirse entre:

- Coacciones: que de acuerdo con el Cédigo Penal 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. Esta tipificado como delito.

- Lesiones: suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra persona o grupo, que
produce dafios fisicos y/o psicolégicos y que podran ser constitutivas de delito
atendiendo a su gravedad.

e Agresion verbal: Este tipo de agresion comprende:

- Insultos o palabras groseras, que pueden constituir desde una falta de orden
publico hasta un desacato a la autoridad.




- Amenazas: que suponen el dar a entender a alguien la intencién de provocarle
algun mal en su persona o en la de sus allegados/as. Pueden ser constitutivas de
delito.

- Calumnias: que significa la imputacién a alguien de un delito hecha con
conocimiento de su falsedad o temerario desprecio hacia la verdad. Esta
tipificadas como delito por el Cédigo Penal.

- Injurias, que suponen la accién o expresiéon que lesionan la dignidad de otra
persona, menoscabando su fama o atentando contra su propia estimacién. Puede
igualmente ser constitutiva de delito

TERCERA.- ADAPTACION DEL PROCEDIMIENTO DE ACTUACION

Sin perjuicio de lo establecido en el apartado 3 del protocolo de la AGE, el procedimiento a seguir
para su aplicacion se adaptara a las siguientes particularidades:

1. Analisis y diagnéstico de la situacién: Metodologia:

Para afrontar el problema de las agresiones en el trabajo se deberé realizar de forma ordenada las
siguientes actuaciones:

a) Andlisis inicial de los riesgos existentes y Diagnéstico de la situacién

Una vez identificados aquellos puestos de trabajo en los que los empleados publicos
pueden estar expuestos a conductas de violencia por parte de usuarios, como agresiones,
amenazas etc., es necesario establecer la probabilidad de que se produzcan y la capacidad
de estos para producir dafios, estimando el nivel de riesgo. Dicha informacion ha de
hacerse para cada puesto de trabajo, en base a la informacién de que se disponga y/o se
pueda recabar a tal efecto.

El Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales ha hecho una primera identificacién de los
puestos de trabajo que podrian ser susceptibles de estar expuestos a violencia en el
trabajo por atender al publico o a personas externas. Estos son: Atencién al publico,
especialmente en Catastro y en Clases Pasivas, Informacién y registro, ordenanzas,
telefonistas y p. sanitario.

Por otra parte y para establecer un diagndstico de la situacién, se solicité a las Unidades
implicadas, que facilitaran los datos sobre incidencia y severidad de este tipo de
situaciones que pudieran disponer, incluyendo la informacion de los incidentes en los que
el riesgo de dafio estuvo presente aunque no tuviera consecuencias, especialmente los
casos en los que la plantilla se sintio amenazada o bajo una situacién de estrés.

Las Unidades afectadas han manifestado mayoritariamente que no tienen constancia de
que se hayan producido incidentes de entidad suficiente como para quedar registrados.
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b) Disefio e implantacién de una Metodologia para el analisis, registro y seguimiento de
la violencia en el trabajo

Para poder conocer con precision y de manera continuada los datos relativos a estas
situaciones, se debe implantar una metodologia que permita recopilar y ordenar la
informacién de forma sistemadtica. Por ello se tiene que poner a punto un sistema de
informacion sobre agresiones en donde se incluyan tanto las verbales (incidentes) como
aquellas que se materializan en lesiones (accidentes), ya que es necesario dar a conocer y
documentar cualquier incidente de violencia, sea ésta fisica o verbal, ya que tales hechos.

A tal fin, se propone el documento que figura al final de éste para la notificacién de
agresiones y que una vez cumplimentado por la Unidad a la que se adscribe el empleado
afectado se remitira al buzon de prevencion de riesgos laborales
(salud.laboral@minhafp.es) donde posteriormente quedara registrado.

2.- Estrategia preventiva y de actuacion:

Aunque la primera prioridad debe ser evitar que se produzcan, es necesario definir tanto las
actuaciones a seguir durante la situacion de agresién, una vez presentada, como tras la misma.
Por ello las medidas a adoptar para prevenir y actuar frente a las agresiones en el trabajo pueden
ser clasificadas en los siguientes apartados:

a) Actuaciones previas a la situacidn de riesgo: medidas proactivas
Se abordaran las siguientes actuaciones:

- Informacién clara a los usuarios sobre derechos, obligaciones, horarios, documentacién,
quejas y sugerencias.

- Informar y formar adecuadamente a los empleados sobre procedimientos y sistemas de
trabajo, conductas a evitar, etc, especificamente, sobre identificacion y actuacion ante
situaciones de riesgo, gestion de conflictos y técnicas de asertividad.

- Rotacion de trabajadores en aquellos puestos que se consideren de riesgo

b) Actuaciones durante la situacion de Riesgo: Medidas activas
Detectada una situacion de riesgo, el empleado publico debe estar informado sobre como actuar:

Procedimiento de actuacion ante situaciones de agresion.

- Mantener la calma y tratar de contener la situacion.
No responder a las agresiones o provocaciones verbales, intentando reconducir la
situacion y buscando posibles puntos de acuerdo. No llevar a cabo ningtin tipo de
actuacién que pueda ser interpretado como amenaza a la persona que agrede.

- Solicitar ayuda inmediata.
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Si percibe un posible riesgo, avisar inmediatamente al vigilante de seguridad o en su
defecto a un compafiero para que le ayude a acabar con la situacién de violencia y le sirva
de testigo de los hechos. Si fuera necesario, solicitar la ayuda de los Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado.

Este Procedimiento debe ser conocido por todos los empleados con riesgo de agresién y
recordado y actualizado, si es el caso, con caracter periddico.

c) Actuaciones tras la situacién de Riesgo: Apoyo a las victimas

c-1 Actuaciones de apoyo al empleado publico agredido

Si la agresion produce lesiones al empleado, éste procedera segun las indicaciones difundidas en
la intranet del Ministerio como “Actuacion en caso de accidente”: acudird a la Mutua o a los
Servicios Sanitarios que le corresponda segun sea del Régimen General de la Seguridad Social o de
MUFACE, solicitando un parte de lesiones.

El Departamento debera ayudar a la victima en cualquier trémite preciso, incluido el apoyo
juridico, en los términos que se establezcan para el conjunto de la Administracién General del
Estado, si el afectado considera oportuno denunciar la agresién sufrida ante el juzgado o la
autoridad policial competente y solicita expresamente dicho apoyo.

c-2 Actuaciones de los distintos responsables afectados.

El responsable de la Unidad a la que esta adscrito el empleado agredido comunicara los hechos
acaecidos mediante la cumplimentacién del documento de Notificacién de Agresiones. La Unidad
recabara toda la informacién posible (testigos, partes médicos, reincidencia de los hechos y
cualquier otro extremo de interés) elaborando un informe que completaré esta notificacion.
Ademas se acompafiara de la descripcion suscrita por el afectado y seréa remitida dentro de las 24
horas inmediatamente posteriores al citado buzén de prevencién: salud.laboral@minhafp.es

El responsable de RRHH a la vista del informe recibido, propondrd las medidas que considere
oportunasy, en su caso adoptard medidas que correspondan a su @mbito de competencia.

Si ha habido lesiones derivadas de la agresién sufrida por el empleado en el desempefio de su
trabajo, desde la Optica de la prevencién de riesgos laborales estan consideradas como accidente
de trabajo o accidente en acto de servicio, por lo que en estos casos la notificacién se debera
hacer llegar al buzdn salud.laboral@minhafp.es segln el Anexo 6.2 de notificacion habitual.

El Servicio de Prevencién por su parte actuard segun establece el SGPRL aprobado para este
Ministerio, en concreto el PPRL 1300 de “Notificacion de accidentes de trabajo y EEPP” v,
procedera a investigar el accidente de trabajo segun se indica en el SGPRL en el PPRL 1301
“Investigacion de accidentes de trabajo”.
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Los incidentes violentos deben ser informados en los Comités de Seguridad y Salud ordinarios,
debiéndose convocar dicho comité, con cardcter extraordinario, en los casos de agresiones
graves.

Se constituird y mantendra al dia un Registro de Agresiones, que recoja toda la informacion
recopilada, en particular, a través del citado documento de Notificacion de Agresiones.

Anualmente, el responsable de RRHH elaborard una estadistica de todas las agresiones con los
datos desagregados por sexo. Un resumen de esta estadistica se remitira a la Direccion General de
la Funcion Publica, en el contexto de la informacién solicitada para la elaboracion de la Memoria
de Prevencion de Riesgos Laborales de cada afio.
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DOCUMENTO DE NOTIFICACION DE AGRESIONES

remitir a salud.laboral@minhafp.es

DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA

Apellidos y Nombre:

DNI: Sexo (H o M): Fecha de nacimiento:

Centro directivo/DEH:

Direccidn del centro de trabajo:

Puesto de trabajo:

Personal Funcionario (F) Personal Laboral (L) Otro

Lugar de trabajo: planta: despacho:

DATOS DE LA AGRESION

Lugar: Fecha: Hora:

Motivos que originaron la agresion:

Descripcion lo mas precisa de la agresion (se adjunta informe/escrito denuncia):

Forma en la que se materializa la agresién:
Dafios Materiales:

Lesiones en la victima:

Marcar si ha habido:
[ ] Intervencién Fuerzas de Seguridad (Guardia Civil, Policia Local, Policia Nacional).

[_] Presentacion de denuncia
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[ ] Asistencia sanitaria

l:l Tramitacion de I.T. por Accidente de trabajo

DATOS DE LAS PERSONAS QUE INTERVIENEN

Apellidos y Nombre:

Agresor:

Personal del centro:

Usuarios:

OBSERVACIONES

PERSONA QUE NOTIFICA LA AGRESION (Jefe de la Unidad)

Apellidos y Nombre:

Firma del Jefe de la Unidad

En ;a de de
20

LOPD: Los datos son de caracter personal y serdn tratados con maxima confidencialidad conforme a lo dispuesto en la L.O. 15/1999, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, usted puede ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion a estos
datos.
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