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1. INTRODUCCION.

Dentro del &mbito publico, entre los riesgos que pue-
den afectar a la salud de los empleados como conse-
cuencia del trabajo que realizan, ademas de aquellos
riesgos que dan lugar a las formas de accidentes labo-
rales mas comunes y conocidas: caidas, golpes, cortes,
accidentes de tréafico..., se encuentran aquellos que
pueden tener su origen en la actividad laboral que de-
riva de la interrelacién con otras personas, ya sean
companeros o usuarios de los servicios que se prestan.
En esa interrelacion, pueden surgir comportamientos
violentos que pueden suponer un importante riesgo
para su salud.

La violencia en el trabajo, en sus distintas manifesta-
ciones, es probablemente el mas significativo y mas
grave de todos los riesgos a los que se expone el em-
pleado publico.

En el ambito del Ayuntamiento de Granada, como
Administracion local cercana al ciudadano, la mayor
parte de su actividad consiste en prestar una atencién
directa al ciudadano o a los usuarios de determinados
servicios municipales, lo que puede suponer, en algu-
nas ocasiones para los empleados municipales, situa-
ciones de riesgo que deben de ser analizadas, estudia-
das, y siempre que sea posible, evitadas.

La elaboracion de este protocolo responde a las de-
mandas de medidas que en materia de seguridad, han
sido dirigidas al Servicio de Prevencién del Ayunta-
miento, ante las agresiones, tanto fisicas como verbales,
que se vienen sucediendo hacia el personal de todos
aquellos servicios municipales cuyos trabajadores atien-
den las demandas de cualquier tipo de las personas
usuarias o demandantes de los servicios municipales.

No obstante, es justo mencionar que han sido las ca-
tegorias profesionales que trabajan en el ambito de Ser-
vicios Sociales (siempre comprometidas con el desa-
rrollo de los derechos humanos, especialmente me-
diante la dedicacién a las personas y grupos con menos
posibilidades), han sufrido especialmente situaciones
que han derivado en agresiones y, por tanto, han impul-
sado decisiones orientadas a prevenirlas y atender sus
consecuencias. De ahi la redaccion de este documento,
que pretende ser Util tanto a este ambito de trabajo
como al resto de las areas del Ayuntamiento.

Se realiza este manual como medida preventiva de
caracter general, con el objeto de prevenir y minimizar
el riesgo de agresiones tanto en centros de trabajo
como las derivadas del ejercicio de las funciones del
personal del Ayuntamiento de Granada en contextos y
entornos violentos; ya que, de acuerdo con lo estable-
cido en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, Ley
31/1995, de 8 de abril (LPRL), el Ayuntamiento de Gra-
nada ha de velar por la eliminacién o disminucién de los

riesgos derivados del trabajo, la informacién, la con-
sulta, la participacion equilibrada y la formacién de los
trabajadores en materia preventiva.

2. MARCO JURIDICO.

La prevencién de la violencia externa en el lugar de
trabajo se fundamenta, como obligacién del empresa-
rio, en la siguiente normativa:

La Constitucion Espanola, reconoce como derechos
fundamentales de los espanoles, la dignidad de la per-
sona, art. 10, y la integridad fisica y moral, sin que, en
ningun caso, puedan ser sometidos a torturas ni a pe-
nas o tratos inhumanos o degradantes, art. 15. Igual-
mente recoge en el art. 18, el derecho al honor, a la inti-
midad personal y familiar y a la propia imagen.

El articulo 40.2 de la Constitucién Espanola enco-
mienda a los poderes publicos, como uno de los princi-
pios rectores de la politica social y econdémica, velar por
la seguridad y salud de los trabajadores. En aplicacién
de este principio, se promulgé la Ley de Prevencion de
Riesgos Laborales (Ley 31/1995, de 8 de noviembre),
que incluye expresamente en su ambito de aplicacién a
las Administraciones Publicas.

El Convenio de la OIT sobre discriminaciéon y empleo
de 1958 (nim. 111), en el que se establece que toda po-
litica o medida encaminada a combatir la violencia en el
lugar de trabajo deberia promover el trabajo decente y
el respeto mutuo y promocionar la igualdad de trato en-
tre hombres y mujeres.

El Convenio OIT sobre seguridad y salud de los tra-
bajadores de 1981 (nim. 155), dice que un medio am-
biente seguro y saludable facilita un estado de salud fi-
sico y mental 6ptimo en relacién con el trabajo, y contri-
buye a prevenir la violencia en el lugar de trabajo.

La Ley General de Sanidad 14/1986, en su articulo 21,
establece la necesidad de “promover la salud integral
del trabajador”.

La Directiva 89/391/CEE de 12 de junio, relativa a la
aplicacion de medidas para promover la mejora de la
seguridad y de la salud de los trabajadores en el trabajo.

La Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre Prevencion
de Riesgos Laborales, en el art. 14 recoge el derecho de
los trabajadores a una proteccion eficaz en materia de
seguridad y salud en el trabajo y en el parrafo 2 afirma
que “el empresario debera garantizar la seguridad vy la
salud de los trabajadores a su servicio en todos los as-
pectos relacionados con su trabajo”. Este deber de pro-
teccion constituye, igualmente, un deber de las Admi-
nistraciones Publicas respecto del personal a su servi-
cio. El Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Es-
tatuto Basico del Empleado Publico, que reconoce ex-
presamente en el art. 14 el derecho de los empleados
publicos al respeto de su intimidad, orientacién sexual,
propia imagen y dignidad en el trabajo y a recibir protec-
cion eficaz en materia de seguridad y salud en el trabajo.

El Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del
Estatuto de los Trabajadores, recoge como un derecho
laboral basico, en su art. 4 d), el derecho a su integridad
fisica y a una adecuada politica de prevencién de ries-
gos laborales.



El Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley Ge-
neral de la Seguridad Social; define en su art. 156, el
concepto de accidente de trabajo, como “toda lesion
corporal que el trabajador sufra con ocasién o por con-
secuencia del trabajo que ejecute por cuenta ajena.”
Ademas senala que, “no impediran la calificacion de un
accidente como de trabajo: b) La concurrencia de cul-
pabilidad civil o criminal del empresario, de un compa-
fero de trabajo del accidentado o de un tercero, salvo
gue no guarde relacion alguna con el trabajo”.

El Acuerdo Marco Europeo sobre Acoso y Violencia
en el lugar de trabajo, de diciembre de 2006, en el que
representantes de los empresarios y de los trabajado-
res reconocen que las empresas deben tener una decla-
racion clara e inequivoca de que el acoso vy la violencia
en el trabajo no seran tolerados, en la que se especifi-
quen los procedimientos a seguir cuando se presenten
los casos.

3. DEFINICION, OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.

a) Definicion:

La Organizacion Mundial de la Salud adopta en su in-
forme mundial de 2002 sobre violencia y salud, la defi-
nicién de violencia ocupacional como aquella que esta
constituida por incidentes en los cuales los trabajadores
sufren abusos, amenazas o ataques en circunstancias
relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de
ida y vuelta, que coloquen en peligro, implicita o expli-
citamente, su seguridad, su bienestar o su salud.

Por su parte, el repertorio de la OIT de 2003 define la
“Violencia en el lugar de trabajo” como toda accién, in-
cidente o comportamiento que se aparta de lo razona-
ble mediante el cual una persona es agredida, amena-
zada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de
su actividad profesional o como consecuencia directa
de la misma.

El citado repertorio de la OIT, distingue entre la vio-
lencia interna en el lugar de trabajo, que es la que tiene
lugar entre los propios empleados publicos, y la violen-
cia externa, que es la que tiene lugar entre empleados
publicos y terceros presentes en el lugar de trabajo de
manera legitima (cliente, paciente, usuario,..). Y hay que
diferenciar, a su vez, esta violencia externa de la violen-
cia también externa pero que se ejerce por un individuo
que realiza una actividad ilegitima (atraco, robo,..).

b) Objeto:

El objeto de este Protocolo es el establecimiento de
un procedimiento de prevencion y actuacion ante situa-
ciones de violencia externa, es decir, a la ejercida por
terceros (hormalmente usuarios de los servicios munici-
pales) a los empleados publicos del Ayuntamiento de
Granada, durante o como consecuencia del ejercicio de
sus funciones legitimamente atribuidas en todos los es-
pacios de trabajo municipales. Se incluyen, por tanto, las
posibles agresiones que se materialicen fuera del lugar
de trabajo pero tengan a éste como motivo y la violencia
que se ejerce por personas que realizan una actividad
ilegitima. Se excluye, por tanto, la violencia que se
puede producir entre los propios empleados publicos.

Se ha de considerar también la posible violencia ex-
terna que aunque no afecte directamente a la integridad

de los empleados publicos, si lo haga sobre las cosas o
el patrimonio del Ayuntamiento de Granada, o del pro-
pio empleado publico, por la creacién de un entorno
violento para el empleado o por el dafno directo produ-
cido sobre dicho patrimonio, por lo que en el anélisis de
los riesgos, se considera también este tipo de violencia.

Hay que aclarar que no se debe asociar la violencia
Unicamente con la agresion fisica. El concepto de violen-
cia debe ser mas amplio que el de la mera agresion fisica
(pegar, golpear, empuijar, agredir,....) y debe incluir otras
conductas susceptibles de violentar e intimidar a quien
las sufre. Asi, la violencia en el trabajo debe incluir, ade-
mas de las agresiones fisicas, las conductas verbales o
fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosan-
tes (Nota Técnica de Prevencion n.2 489, del Instituto Na-
cional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT). De
hecho, el problema de la violencia en el lugar de trabajo
esta, principalmente, centrado en los abusos verbales y
las amenazas, que son los incidentes mas comunes.

Se consideraran, por tanto, los siguientes tipos de
agresiones:

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 con-
tra otra persona o grupo, que produce danos fisicos y/o
psicolégicos y que podran ser constitutivas de delito
atendiendo a su gravedad.

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 algan mal en su persona o en
la de sus allegados. Pueden ser constitutivas de delito.

Calumnias, que significa la imputacién a alguien de
un delito hecha con conocimiento de su falsedad o te-
merario desprecio hacia la verdad. Est4 tipificada como
delito por el Cédigo Penal.

Injurias, que suponen la accién o expresion que le-
sionan la dignidad de otra persona, menoscabando su
fama o atentando contra su propia estimacion. Puede
igualmente ser constitutiva de delito.

Agresion social y emocional: accién dirigida a danar
la autoestima de los otros, su estatus social o ambos, a
través de expresiones faciales, desdén, rumores sobre
otros o la manipulacién de las relaciones interpersona-
les, acciones de control sobre la persona, dispersién de
rumores, mantenimiento de secretos, silencio, aver-
gonzar en un ambiente social, alienacion social, rechazo
social, exclusion social, que pueden tener ademas el
objetivo de producir alteraciones emocionales como
ira, miedo, tendencias agresivas, comportamientos au-
tolesivos, etc. tanto con caracter instrumental como
meramente hostil.

Se consideraran como agresiones objeto de este re-
glamento también las efectuadas indirectamente a tra-
vés de medios de comunicacién o uso de redes socia-
les por Internet o cualquier otro medio.



Debiendo tener presente que los delitos especificos
contra la autoridad, sus agentes y funcionarios publi-
cos, reciben el nombre de atentados, resistencia y de-
sobediencia y estan regulados en el capitulo Il de nues-
tro Cédigo Penal (articulo 550 CP).

¢) Ambito de aplicacion:

El presente protocolo sera de aplicaciéon a todo el
personal del Ayuntamiento de Granada, ante las situa-
ciones de violencia externa acaecidas durante o como
consecuencia del ejercicio de sus funciones legitima-
mente atribuidas, en todos los centros de trabajo muni-
cipales, ya sea en forma presencial (en el centro de tra-
bajo o fuera de él), telefénica o telematica.

4) PROCEDIMIENTO DE ACTUACION.

4.1 Prevencién de la Agresion.

Esta es la primera y a nuestro juicio, la parte mas im-
portante de este protocolo, ya que se dirige a la raiz del
problema evitando que ocurra. Obviamente, no pode-
mos aspirar a neutralizar el riesgo, ya que éste es inhe-
rente al trabajo desempenado, pero desde luego, pode-
mos y debemos trabajar para que este sea, en todo mo-
mento, lo mas bajo posible dentro de los medios técni-
cos, humanos y econémicos de los que se dispone.

Basandonos en la Ley de Prevencion de Riesgos La-
borales, la actuacion preventiva del Ayuntamiento de
Granada ante las situaciones de violencia externa, ha de
partir de un adecuado analisis y evaluaciéon de los ries-
gos que caracterizan la situacion.

4.1.1 Evaluacién inicial de riesgos laborales.

Deberan identificarse los riesgos laborales relaciona-
dos con cada puesto o actividad, estableciendo la pro-
babilidad de que se produzcan y la capacidad que tie-
nen estos para producir danos; es decir, estimando el
nivel de riesgo.

Se realizard una identificacién inicial de las posibles
conductas antisociales que puedan afectar a los emple-
ados publicos, o a su patrimonio, en forma de agresio-
nes, coacciones, amenazas, violencia contra las cosas,
etc. Dicha identificacién 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, especialmente la que
transmitan los trabajadores, en concreto la de aquellos
que desarrollan trabajos de los que pueda derivarse, en
su caso, especial riesgo (trabajo con el publico, perso-
naciones, embargos, etc.), ya que disponen de expe-
riencia y conocimiento directo sobre posibles conflictos
violentos y sobre su potencialidad. Asi mismo sera im-
portante la informacioén que puedan aportar los Delega-
dos de Prevencién que, a su vez, seran informados de
cada caso que se produzca.

Como apoyo para la identificacion de los peligros
existentes se adjunta tabla en el Anexo 2.

4.1.2 Andlisis, registro y seguimiento de la violencia
en el trabajo.

Partiendo de la evaluacién inicial de riesgos, para co-
nocer con mayor precision y de manera continuada los
datos necesarios, deberan ponerse en marcha meca-
nismos concretos como:

- Sistemas de informacién general sobre incidentes,
ya existentes o que se puedan establecer (partes de inci-
dentes), en los que se incluya también la informacion de

los incidentes en los que acabé no pasando nada pero el
riesgo de dafo estuvo presente, especialmente en aque-
llos en que la plantilla se sinti6 amenazada o bajo una si-
tuacion de estrés.

Es necesario que en todos los centros y dependen-
cias municipales se disponga de este sistema de infor-
macioén de incidentes.

- Establecimiento de un registro de agresiones espe-
cifico.

- Modelos para la presentacién de denuncias por
parte del personal.

- Informes periddicos de los responsables de centros
o unidades.

4.1.3 Diagn6stico de la situacion.

La informacién recopilada y ordenada como se in-
dica en los apartados anteriores, permitira establecer
un diagndstico de la situacién sefialando los trabajos
que puedan presentar un especial riesgo. Para analizar
los datos es conveniente agrupar los incidentes simila-
res y tratar de buscar e identificar las caracteristicas co-
munes (ciertos departamentos, areas, trabajos, mo-
mentos del dia, frecuencia,...). Se debe establecer una
linea base e identificar, si existe, algln patrén de inci-
dentes, la severidad del problema e incluso empezar a
establecer areas de problemas y a documentar la nece-
sidad de mejoras, teniendo en cuenta, sin embargo,
que en ocasiones, debido a varias razones (miedo al
agresor o agresora, a represalias o a ser criticado, entre
otras) las empleadas y empleados publicos no notifican
todos los incidentes.

Aunque la violencia en el lugar de trabajo a veces es
impredecible y aunque puedan existir razones de fondo
en el origen de determinadas reacciones violentas (si-
tuaciones de desamparo, frustracién, impotencia...,
frente a las que dificilmente se pueden adoptar medidas
preventivas “in situ” -es decir, en el lugar en que se pro-
duce el estallido violento-) a las que, por la misma ra-
zo6n, dificilmente puede atribuirseles una causa especi-
fica, sera Util establecer una clasificacion de las causas
de las agresiones, que orientara sobre las medidas pre-
ventivas a aplicar:

1. Causas relacionadas con la organizacién del centro
de trabajo:

- Relacionadas con el tiempo de espera.

- Relacionadas con la falta de informacién.

- Relacionadas con la falta de senalizacion.

- Espacios comunes: Espacio disponible, limpieza,
confort, diseno,...

- Otras causas.

2. Disconformidad con la atencién profesional reci-
bida.

3. Disconformidad con el trato recibido del empleado
publico.

4. Disconformidad con la resoluciéon de su expe-
diente, situacion...

5. Manejo de dinero en efectivo

6. Otras causas.

Periédicamente se informara al Comité de Seguridad y
Salud sobre la situacion y evoluciéon de estas situaciones.

4.1.4. Evaluacion de seguridad en el espacio de tra-
bajo y adopcién de medidas preventivas.



a) La evaluacioén de la seguridad en los centros de tra-
bajo debera realizarse mediante un informe conjunto de
la Policia Local en colaboracién con la Subdireccion Ge-
neral de Atencién al Personal y Prevencién de Riesgos
Laborales del Ayuntamiento de Granada. La justificacion
del trabajo conjunto de estos dos servicios se cimienta
en la necesidad de preservar los fundamentos de seguri-
dad de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y ade-
cuar los espacios de trabajo al riesgo de agresion.

La evaluacion debe ser continua, debiéndose realizar
periédicamente un andlisis cualitativo y cuantitativo en
aquellos centros en los que ha habido agresiones o in-
tentos de agresiones al personal del mismo. Este anali-
sis nos permitira revisar las medidas adoptadas, la efec-
tividad de las mismas, asi como la catalogacion de
aquellos dispositivos que tengan la condicion de “pun-
tos rojos” a fin de extremar las actuaciones sobre los
mismos. La Policia Local dispondra de un listado de te-
Iéfonos de estos “puntos rojos” a fin de dar prioridad a
las intervenciones.

b) Como medidas preventivas concretas para contri-
buir a eliminar o minimizar las causas de queja del usua-
rio y por consiguiente, su reaccion violenta; Estas medi-
das se refieren tanto en el espacio de trabajo, la organi-
zacion del trabajo, como en la aptitud y actitud general
del trabajador. Se establece un plazo de un aho prorro-
gable a dos para aplicarlas. Cada area sera responsable
de la aplicacién de las medidas en los servicios que ges-
tione y de velar por la prevencion de las agresiones a
sus trabajadores.

Se proponen las siguientes:

- Informacién disuasoria:

Es fundamental el compromiso previo y explicito del
Ayuntamiento respecto a la no tolerancia de ningun tipo
de violencia y falta de respeto que pueda afectar a las
empleadas o empleados municipales. Compromiso
que no solo debe ser trasladado y conocido por todos
los empleados del Ayuntamiento a través de una decla-
racion expresa, sino también hacerse visible a todos los
usuarios de la misma, a través de carteles de adverten-
cia en los que claramente se exprese el principio de to-
lerancia cero respecto a cualquier tipo de violencia y
que, en el caso de producirse estos comportamientos,
tendran como consecuencia la oportuna actuacioén le-
gal del Ayuntamiento (denuncia, querella, exigencia de
responsabilidad civil, penal, etc.)

En el caso de estar incorporadas las cdmaras de vigi-
lancia, también se informara de la colocacién de las
mismas y su conexién con la central de Policia local.

- Informacién al usuario:

Se recomienda facilitar a la ciudadania de forma per-
manente, clara y precisa, el acceso a toda la informa-
cién que sea necesaria en sus relaciones con el Ayunta-
miento y que le permita satisfacer sus expectativas. Ello
se realizard mediante carteles, pantallas o cualquier otro
medio de informacion.

- Teléfonos de Urgencias:

Ante cualquier alteracién de orden publico en los edi-
ficios municipales debe llamar al Cuerpo de Policia Lo-
cal a los siguientes teléfonos:

Teléfono de Urgencias: 092

Teléfono de Urgencias: 958206878

Extensiones: 5441 - 5443 - 5444 - 5445

Para cualquier problema de seguridad no urgente o
para cualquier otra consulta puede llamar al responsa-
ble de Seguridad Ciudadana:

Teléfono de la Intendencia: 699333060

Extension: 7858

Presencia continuada de Policia Local priorizada en
funcién de la evaluacién de riesgos efectuada.

Presencia continuada de Vigilantes de Seguridad prio-
rizada en funcién de la evaluacién de riesgos efectuada.

Sistemas de deteccion.

Instalacién de timbre de alarma o botén antipanico.

Camaras de seguridad.

Arco detector de metales.

Acceso rapido a zonas o salidas seguras como vias
de escape.

Personal de seguridad con formacién especifica y
permanencia continuada en el lugar de trabajo.

Pantallas de separacién en la atencidn con los usuarios.

Protocolos de colaboracion con los Cuerpos y Fuer-
zas de Seguridad del Estado.

- Otras medidas:

Buena visibilidad, iluminacién y temperatura.

Evitar aislamiento, fisico y horario.

Adecuada senalizacién.

Mobiliario adecuado al nivel de riesgo (mostradores
anchos, barreras,...).

Zonas de espera apropiadas y confortables.

Evitar elementos, material de oficina u objetos perso-
nales en el mobiliario susceptibles de ser utilizados para
infligir dano.

- Medidas Preventivas relacionadas con la organiza-
cion del trabajo y los recursos humanos:

Adoptar las medidas organizativas y los recursos téc-
nicos y humanos necesarios que permitan una atencién
al publico agil y adecuada, en funcién de la demanda.

Una adecuada planificacion del trabajo y la utilizacion
de la cita previa, permitira evitar o reducir protestas por
aglomeraciones o esperas excesivas.

Establecer sistemas internos de identificacién de
reincidentes en la realizacién de conductas violentas, a
fin de poder dirigir a estas personas para que sean aten-
didas por empleados advertidos de antemano.

Dotacién necesaria de personal y sistema de rota-
cion de trabajadores en puestos de riesgo.

Informar y formar, adecuada y peridédicamente, a los
empleados publicos sobre procedimientos y sistemas
de trabajo, conductas a evitar, etc.

Eliminacion progresiva del cobro en efectivo sustitu-
yéndose por medios electrénicos.

Como complemento de todas estas medidas y tal
como la propia Ley de Prevencién de Riesgos Laborales
exige, es imprescindible que todos los trabajadores que
ocupen o vayan a ocupar puestos en los que exista
riesgo de agresioén, reciban una formacién especifica
sobre identificacién y actuacion ante situaciones de
riesgo, que en ocasiones sera sobre gestién de conflic-
tos y técnicas de asertividad.

4.2 Medidas activas durante la situacién de riesgo.

Detectada una situacion de riesgo, el empleado pu-
blico debe estar informado e instruido sobre una serie



de medidas que pueda aplicar: lo que constituye el “Pro-
cedimiento de actuacién ante situaciones de agresion”:

* Mantener la calma y tratar de contener la situacién:
no responder a las agresiones o provocaciones verba-
les, intentando reconducir la situacién y buscando posi-
bles puntos de acuerdo. No llevar a cabo ningln tipo de
actuacién que pueda ser interpretado como amenaza a
la persona que agrede.

* Avisar inmediatamente a la Policia Local, vigilante
de seguridad del centro o a los teléfonos de urgencias
sefalados en este Protocolo que deberan atender esta
peticién a la mayor celeridad posible y organizar sus
servicios con esta prevision. De no ser asi, se solicitara
la presencia de un compafnero o persona cercana que le
ayude a acabar con la situacién de violencia y que sirva
de testigo de los hechos.

* En caso de que la situacién de violencia persista,
avisar al inmediato superior jerarquico, y si se precisa,
reclamar ayuda inmediata a los Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado o al servicio de emergencias a tra-
vés del 112.

* En la medida de lo posible, tener identificado al res-
ponsable de la agresion.

Este procedimiento debe estar adaptado a cada tipo y
situacién de trabajo y, aparte de estar disponible y ser co-
nocido por todos los empleados con riesgo de agresién.

Como Anexo 5 se incluye el modelo de notificacion
de agresiones.

4.3 Actuaciones tras la situacion de riesgo.

En caso de materializarse la agresion, deben llevarse
a efecto las siguientes medidas, en funcién de la grave-
dad de la lesion:

4.3.1 Actuaciones de apoyo en relaciéon con el em-
pleado publico agredido:

Solicitar ayuda externa, si se necesita, llamando al
112.

Acompanar a la persona agredida a los Servicios Sa-
nitarios, cuando proceda. Dado que las agresiones sufri-
das por un empleado publico en el desempefno de su
trabajo, se consideran accidente de trabajo o accidente
en acto de servicio, el empleado publico agredido podra
acudir bien a la Mutua de accidentes de trabajo y enfer-
medades profesionales del Ayuntamiento de Granada o
a los Servicios Sanitarios de urgencia que le corres-
ponda, solicitando un parte de lesiones, si las hubiera.

Asi mismo, debe considerarse la posible necesidad
de asegurar un apoyo psicolégico, si el caso lo requi-
riese.

Se pone a disposicién del personal agredido el apoyo
y asesoramiento necesario por parte de la Subdireccion
General de Atencion al Personal y Prevencion de Ries-
gos Laborales, para la asistencia médica, psicolégica y
de cualquier otra indole, que se le puede ofrecer a través
de los Servicios de Vigilancia de la Salud, Servicio de
Condiciones de Trabajo y el Gabinete de Atencioén al Per-
sonal del Ayuntamiento. En cualquier caso se promo-
vera la rehabilitacién y reincorporacién a su trabajo con
la adaptacién de puesto de trabajo si fuera necesario.

Se regulara la utilizacion del teletrabajo como me-
dida de prevencién secundaria o terciaria y para paliar
los efectos de las agresiones recibidas por el personal.

4.3.2. Instrucciones en caso de agresion al empleado
publico:

En caso de agresién y/o amenaza a cualquier emple-
ado/a municipal, la prioridad seré la salvaguarda de su
integridad fisica.

Sin perjuicio de que los hechos sean puestos en co-
nocimiento de la autoridad competente (cuerpo nacio-
nal de policia, policia local), en cuanto sea posible, se in-
formara a la Direccién General del Area por el medio
mas répido posible. La finalidad es informar a la conceja-
lia del incidente para asi contribuir a la toma de medidas
y a coordinar actuaciones con otras dreas municipales.

Senalado lo anterior, el procedimiento a seguir sera:

1.- Se abrira expediente en el centro en el que, como
minimo, figurara el informe firmado por el/las personas
afectadas, haciendo constar en exclusiva, su nimero de
empleado/a. En éste se relatara por un lado de forma
clara y concisa los hechos acaecidos y, en su caso, por
otro un relato de los efectos provocados (fisicos, emo-
cionales,...).

2.- El informe, junto con las actuaciones que, en su
caso, hubiese llevado a cabo la direccién del centro, se
remitiran por escrito a la Direccion General del Area
(adelantandolo por correo electrénico). Estara firmado
s6lo por la Direccion del centro, haciendo constar, de
forma analoga al apartado anterior, su nimero de em-
pleado/a.

3.- En el Area correspondiente, se le abrir4 expe-
diente y se dard traslado de los hechos a la Asesoria Ju-
ridica del Ayuntamiento (adelantandolo por correo elec-
trénico) para una valoracion de los hechos y una orien-
tacion del procedimiento a seguir.

4.- En caso de que los hechos se valoren como pre-
suntamente constitutivos de infraccién penal, seran
puestos en conocimiento del Ministerio Fiscal, con la fi-
nalidad de que practique las diligencias oportunas.

5.- Ademas durante el proceso, y en los casos que le-
galmente proceda y asi se acuerde, el Ayuntamiento de
Granada actuard como acusacién particular.

6.- La Asesoria Juridica Municipal, en coordinacion
con el Area correspondiente, estara pendiente del pro-
cedimiento, y en concreto, de adoptar las medidas
oportunas para que la Fiscalia actte de oficio.

EN CUANTO A LOS TRABAJADORES AFECTADOS

Durante todo el proceso se les mantendra perma-
nentemente informados.

En ningun caso, lo dispuesto en este procedimiento,
puede suponer menoscabo o limitacién de los dere-
chos de las personas implicadas. En particular, con-
forme a lo previsto en la Ley, desde un principio podran
tomar la iniciativa de la denuncia de los hechos, o bien
mostrarse como parte, en cualquier momento del pro-
ceso, siempre de acuerdo a la normativa al efecto.

Tanto en el caso de que el trabajador/a decida tomar
la iniciativa de la denuncia, como si se presenta como
parte durante el proceso penal, tendra derecho a la asis-
tencia letrada municipal en los términos establecidos en
el Acuerdo y el Convenio Reguladores de la Relaciones
entre la Corporacion y el Personal del Excmo. Ayunta-
miento de Granada.

Este procedimiento figura como “Guia Juridica” en
separata (Anexo 3).



Se adoptaran las medidas de conciliacion laboral ne-
cesarias para prevenir nuevas agresiones.

Disposicién adicional transitoria:

Este reglamento seréa revisado a los seis meses del
inicio de su aplicacion.

Este Reglamento comenzara a aplicarse al dia si-
guiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la Pro-
vincia.

Granada, 27 de diciembre 2017.-El Teniente de Al-
calde, fdo.: Baldomero Oliver Leon.

ANEXO 1

Manual de Actuacion en Caso de Agresion

indice:

Introduccién

A) Prevencion de la Agresion:

A.1) Evaluacién de seguridad en el espacio de tra-
bajo y adopcién de medidas preventivas:

1. Botén Antipéanico.

2. Camaras de seguridad.

3. Arco detector de metales.

4. Via de escape.

5. Elementos del mobiliario susceptibles de ser utili-
zados para infligir dano.

1. Extintores.

2. Objetos Personales.

3. Material de oficina.

A.2) Recomendaciones generales.

A.3) Medidas Preventivas relacionadas con los recur-
sos humanos.

a) Dotacién necesaria.

b) Servicios de seguridad privados.

c) Policia Local.

d) Personal del Centro (Filtro).

e) Reduccion de la burocracia.

A.4) Consideraciones con respecto a la entrevista.

A.4.1) Valoracién del Riesgo.

1. Caracteristicas de la persona en caso de cono-
cerla.

2. Problematica/Contenido a tratar en la entrevista.

3. Interaccion del/a profesional y poblacién usuaria.

A.4.2) Medidas preventivas generales para cualquier
entrevista.

A.5) Situaciones susceptibles de desencadenar una
agresion.

A.6) Consideraciones con respecto a la informacién.

A.7) Capacitacion del Personal.

A.8) Cadena de aviso.

B) Durante la Agresion.

B.1) Proceso de desarrollo de la ira u hostilidad.

B.2) Niveles de Peligrosidad.

B.3) Habilidades de comunicaciéon

C) Después de la agresion:

C.1) La denuncia.

C.2) Medidas protectoras del personal victima de
agresiones.

C.3) Comisién Permanente.

C.4) Medidas sancionadoras.

Recordatorio general:

¢Qué se debe y no se debe hacer ante una agresiéon?

Introduccion:

¢Quién ha realizado el manual?

El siguiente manual ha sido realizado por la Subdi-
reccion General de Atencién al Personal y Prevencion
de Riesgos Laborales del Ayuntamiento de Granada.

¢A quién va dirigido?

Cualquier centro de trabajo municipal.

¢{Por qué este manual?

Este manual responde a las demandas en materia de
seguridad dirigidas al departamento de prevencion
ante las agresiones, tanto fisicas como verbales, que se
vienen sucediendo hacia el personal de todos aquellos
servicios municipales cuyos trabajadores atienden las
demandas de cualquier tipo de las personas usuarias o
demandantes de los servicios municipales.

Se realiza este manual como medida preventiva de
caracter general, con el objeto de prevenir y minimizar
el riesgo de agresiones en los centros de trabajo, de
acuerdo con lo dispuesto en la Ley de Prevencién de
Riesgos Laborales, Ley 31/1995, de 8 de abril (LPRL), El
Ayuntamiento de Granada ha de velar por la elimina-
cion o disminucién de los riesgos derivados del trabajo,
la informacién, la consulta, la participacién equilibrada y
la formacion de los trabajadores en materia preventiva.

En la redacciéon de este manual se han tenido en
cuenta las aportaciones del grupo de trabajo integrado
por profesionales dependientes de direccion general de
Familia, Bienestar Social e Ilgualdad de Oportunidades
del Ayuntamiento de Granada.

¢Qué es una agresion?

Empezaremos enunciando la definicion de violencia
en el lugar de trabajo segun la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) “Todo aquel incidente en el que la per-
sona es objeto de malos tratos, amenazas o ataques en
circunstancias relacionadas con su trabajo, incluyendo
el trayecto entre el domicilio particular y el trabajo, con
la implicacién de que se amenace explicitamente o im-
plicitamente su seguridad, bienestar o salud”, esto es,
cualquier tipo de agresion que comporte dano fisico,
psiquico o moral.

En estos términos, hay que senalar que la Organiza-
cion Mundial de la Salud define la violencia como “el uso
deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya sea en grado
de amenaza o efectivo, contra uno mismo, otra persona
0 un grupo, que cause o tenga muchas probabilidades
de causar lesiones, muertes, danos psicolégicos, tras-
tornos del desarrollo o privaciones”. Por su parte la Or-
ganizacién Internacional del Trabajo entiende la violen-
cia como “cualquier tipo de comportamiento agresivo o
insultante susceptible de causar un dafio o molestias fi-
sicas o psicoldgicas a sus victimas, ya sean estos objeti-
vos intencionados o testigos inocentes involucrados de
forma no personal o accidental en los incidentes”.

Definimos las agresiones desde los siguientes pun-
tos de vista:

a) Naturaleza:

Agresion Fisica: Accion de violencia fisica sufrida por
un/a trabajador/a en el desempefo de su trabajo, con-
lleve o no lesién.

Agresion Verbal y Actitudes Amenazantes: Accién
de intimidaciéon mediante insultos y/o verbalizaciones



en la que se manifiestan posibles riesgos para la integri-
dad fisica y/o psiquica del trabajador, su familia o sus
bienes.

Agresioén Social-Profesional: Accién dirigida a dafar
la autoestima de los otros, su estatus social-profesional
o ambos, a través de expresiones faciales, desdén, ru-
mores sobre otros o la manipulacién de las relaciones
interpersonales.

b) Relaciones interpersonales:

Agresion Directa o abierta: Confrontacién abierta en-
tre el agresor y la victima, mediante ataques fisicos, re-
chazo, amenazas verbales, destruccién de la propiedad
y comportamiento autolesivo.

Agresion Indirecta o Relacional: Conductas que hie-
ren a los otros indirectamente, a través de la manipula-
cion de las relaciones: control directo, dispersién de ru-
mores, avergonzar en un ambiente social, manipulacién
social con intencionalidad de desprestigio profesional.

c) Motivacion:

Agresion por desequilibrio mental: accion violenta
realizada por una persona con enfermedad mental que
le imposibilita la correcta relacién con la realidad que le
rodea.

Agresion Instrumental: Accion intencional de dahar
por la que el agresor pretende obtener una ventaja o re-
compensa, social o material, no relacionada con el ma-
lestar de la victima, sino con beneficio propio.

Agresion por estresores externos socio familiares:
accion violenta que se produce bajo un contexto de es-
trés limite derivado de la situacion socio-econémica y
personal del agresor.

Agresién por desacuerdo: accion violenta derivada
del desacuerdo con alguna/s decisiones tomadas por la
administracion publica.

Efectos de la violencia en el personal:

Los episodios de violencia suponen en el/la profesio-
nal un gran impacto psiquico y emocional, ya que atenta
contra su integridad moral, y por tanto contra los dere-
chos humanos. La agresién puede producir secuelas
graves en el/la trabajador/a, que traspasan el entorno la-
boral y pueden afectar a la vida personal y familiar,
como:

* Estrés laboral créonico

* Disminucién del rendimiento laboral

* Sindrome de Estrés postraumatico

* Ansiedad

* Depresion

* Secuelas fisicas

* Muerte

Por ello, es necesario tomar las medidas adecuadas
para prevenir las situaciones de violencia. Es habitual la
presencia de tres factores que dificultan las tareas de
prevencién y perpetdan la violencia en la relacién entre
ciudadano/a y profesional, y que deben analizarse:

En primer lugar, la normalizacién de los actos violen-
tos en la atencion al publico: es comuan asumir la violen-
cia como algo inherente al desempeno de la profesion.
Es habitual que las amenazas o insultos sean asumidas
como “gajes del oficio”. Esto conduce a minusvalorar la
necesidad de establecer medidas preventivas en el en-
torno laboral.

En segundo lugar, con frecuencia se cree que la
agresion es algo que puede ocurrir en cualquier mo-
mento por lo que seria innecesario establecer planes
preventivos. Esta concepcioén es falsa: estd demostrado
que la puesta en marcha de medidas preventivas, una
vez identificados los factores de riesgo, disminuye el
nlmero de agresiones.

En tercer lugar, existe una gran proporcién de agre-
siones, tanto psicolégicas como fisicas, que no son de-
nunciadas por miedo a la persona agresora, la persona-
lizacion del conflicto al ejercer medidas legales, etc...

Los/las trabajadores/as son responsables de generar
un clima en el que los encuentros con las personas a las
que atienden se lleven a cabo en las mejores condicio-
nes, no soélo con el objetivo de prevenir situaciones en
las que pueda darse una agresién, sino porque ello per-
mitird prestar una atencién de calidad.

La Persona Agresora

Es necesario tener en cuenta el sector de poblacion
al que muchos/as trabajadores/as atienden de forma
cotidiana, encontrandose en él personas de baja ins-
truccién, con problemas derivados de enfermedades
mentales o consumos de sustancias toxicas, con es-
caso nivel de resistencia a la frustracién o que se en-
cuentran en situaciones de extrema necesidad personal
y familiar y por tanto una gran vulnerabilidad psicol6-
gica y social.

A su vez, sobre todo los/las trabajadores/as aceptan
que su papel en muchos casos se encuentra en un espa-
cio social de “frontera”, donde son la figura de referencia
que media entre la ciudadania y las instituciones, situa-
cion gue es aprovechable para dotar a las personas de
aquellos recursos que puedan mejorar su bienestar.

No obstante, y especialmente en las situaciones de
extrema gravedad o de urgencia, en un gran nimero de
ocasiones, la demanda supera sus posibilidades de ac-
tuacién y resolucion del problema planteado.

A continuacion vamos a describir algunas de las si-
tuaciones en las cuales es mas comun que se produzca
una agresion:

- Normalmente la persona agresora siente una nece-
sidad, o vive un problema que se expresa en una de-
manda de atencién inmediata, sin tener en cuenta si hay
otras personas esperando ser atendidas, y quizas en si-
tuaciones que puedan revestir mayor gravedad que la
suya. En estas situaciones, la persona agresora no
acepta la existencia de protocolos de atencién de carac-
ter urgente cuando el caso lo requiere.

- En situaciones de ansiedad, es habitual que se exija
un recurso de forma inmediata, no aceptando los pla-
zos, los requisitos de acceso, la valoracion técnica, o los
baremos institucionales establecidos, asi como la dis-
ponibilidad de los mismos. La persona potencialmente
agresora desea que le sea concedida la atencién o el re-
curso que estima conveniente, de forma inmediata.
Para ello, puede usar la violencia, saltdndose los dere-
chos elementales del/de la trabajador/a y también de la
ciudadania.

- Es frecuente que no se acepte la propia responsabi-
lidad en la situacién /problema o sus capacidades para
la resolucién del conflicto planteado.



- La persona agresora frecuentemente no acepta la
normativa vigente en cuanto a los procesos sanciona-
dores, suspensiones o denegaciones de ayudas o re-
cursos.

- También suelen presentarse situaciones de gran
tension en lo referente a la proteccion de menores o de
otros colectivos que puedan encontrarse en situacion
de riesgo, ya que la persona agresora suele no asumir
su responsabilidad en la situacion que ha generado la
medida protectora ni aceptar la legislacion existente al
respecto y en la cual el/la profesional se basa para po-
der realizar las tareas que le son encomendadas.

En todo momento la persona debe poder ejercer sus
derechos, asi como solicitar los recursos que estime ne-
cesarios y los/las técnicos/as tienen el deber de infor-
mar en tales materias. Entendiendo la urgencia que re-
visten situaciones de maxima necesidad, no es justifica-
ble en ningdin modo el uso de la violencia

Estructura del manual:

Dentro de este manual, definiremos tres grandes epi-
grafes enmarcados en la temporalidad de la agresion:
antes de que se produzca (prevencién), mientras ocurre
y después de la agresién.

1. Prevencion de la Agresion

Se enumeran aquellas medidas preventivas que se
consideran Utiles para minimizar los riesgos y propor-
cionar mayor seguridad a los trabajadores.

Esta es la primera y a nuestro juicio, la parte méas im-
portante de este manual, ya que se dirige a la raiz del
problema evitando que ocurra. Obviamente, no pode-
mos aspirar a neutralizar el riesgo, ya que éste es inhe-
rente al trabajo desempenado, pero desde luego, pode-
mos y debemos trabajar para que este sea, en todo mo-
mento, lo més bajo posible dentro de los medios técni-
cos, humanos y econémicos de los que se dispone.

A.1) Evaluacion de seguridad en el espacio de tra-
bajo y adopcién de medidas preventivas

La evaluacién de la seguridad en los centros de tra-
bajo debera realizarse mediante un informe conjunto de
la Policia Local en colaboracién con la Subdireccion Ge-
neral de Prevencion de Riesgos Laborales del Ayunta-
miento de Granada. La justificacion del trabajo conjunto
de estos dos servicios se cimienta en la necesidad de
preservar los fundamentos de seguridad de la Ley de
Prevencién de Riesgos Laborales 31/1995 y adecuar los
espacios de trabajo al riesgo de agresién.

La evaluacién debe ser continua, debiéndose realizar
anualmente un andlisis cualitativo y cuantitativo en
aquellos centros en los que ha habido agresiones o in-
tentos de agresiones al personal del mismo. Este andli-
sis nos permitira revisar las medidas adoptadas, la efec-
tividad de las mismas, asi como la catalogaciéon de
aquellos dispositivos que tengan la condicion de “pun-
tos rojos” a fin de extremar las actuaciones sobre los
mismos.

Entre los elementos de seguridad que se pueden im-
plantar destacamos:

1. Pulsador Antipanico.

El botén antipanico es un dispositivo de comunica-
cion con la seguridad del centro o la Policia Local. Al ac-
tivar estos dispositivos, emitiran una senal de alarma

imperceptible por el agresor, para que las fuerzas de se-
guridad acudan en ayuda del trabajador. Estos disposi-
tivos han de colocarse en un lugar oculto de la visiéon
del atacante, por ejemplo, debajo del escritorio.

b) Camaras de seguridad.

Las cdmaras de seguridad son elementos efectivos a
la hora de disuadir a los posibles agresores. Estas cé-
maras podrian ser de dos tipos:

1. Camaras de circuito cerrado: Las cuales tendrian
una funcién disuasoria y de control sobre el centro por
parte de la autoridad competente.

2. Camaras sefuelo: Que simulan una camara de cir-
cuito cerrado y cuya misidn es Unicamente disuasoria.

En todo caso, la zona habra de estar correctamente
sefalizada como zona video-vigilada como ordena la
ley de proteccion de datos.

c) Arco detector de metales.




Es un dispositivo capaz de detectar si las personas que
van a pasar a un recinto llevan escondidos objetos meta-
licos, tales como cuchillos, barras o armas de fuego.

Por la legislacién vigente, estos arcos han de estar
controlados por agentes de policia y/o vigilantes titula-
dos, con lo cual la colocacion de uno conlleva al otro.

d) Via de escape/Salida alternativa.

Justo antes y durante la agresién es fundamental co-
nocer y disponer de una via de escape efectiva para po-
der evadir a la persona agresora.

Lo ideal es que esta via disponga de una salida alter-
nativa, pero se dejara a criterio de la evaluacién con-
junta las medidas correctoras necesarias para minimi-
zar el riesgo y dar las directrices necesarias para esca-
par del habitaculo en caso de emergencia.

- La via de escape: / es el recorrido mas efectivo y
seguro del que disponemos en caso de agresion.

- Salida alternativa: es una via de escape distinta
de la que la persona agresora utiliza para entrar al habi-
taculo y a la cual tenemos mayor accesibilidad que ella
una vez que ocupamos nuestro puesto de trabajo.

Una de las medidas correctoras a poner en marcha
puede consistir en la reestructuracién de mobiliario y
oficinas; en muchos casos estas modificaciones preci-
saran de la ratificacién de otros estamentos dentro de la
organizaciéon, no obstante se propondran en el informe
evaluativo.

Una vez adoptadas las medidas correctoras, estas
deberan permanecer tal y como se proponen, que-
dando completamente prohibido el bloqueo temporal o
permanente de las vias propuestas, sean o no salidas
alternativas.

e) Elementos del mobiliario susceptibles de ser utili-
zados para infligir dano.

Hemos de ser conscientes de que los objetos que
nos rodean en el espacio de trabajo pueden suponer un

peligro potencial a la hora de ser utilizados como arma
arrojadiza o cortante por un posible agresor. Por lo
tanto recomendamos realizar una revisién del espacio
de trabajo reflexionando ante este parecer.

A continuacién enumeraremos algunos de los ele-
mentos que pueden suponer un riesgo:

1. Extintores.

Los extintores son elementos de proteccién contra in-
cendios obligatorios en edificios publicos. No obstante,
pueden suponer un peligro al utilizarse como arma arro-
jadiza, por este motivo, su colocacion sera susceptible
de revision por parte de la comisién evaluadora.

Segun el Real Decreto 1942/1993, los extintores han
de estar situados en lugares visibles y de facil alcance,
senalizados y a una altura maxima de 1,7 metros. Den-
tro de estas premisas, deberemos evitar que estos ele-
mentos se encuentren mas cercanos de la zona de en-
trevista, paso y espera del usuario que del trabajador.

En ningln caso deberemos modificar por nuestra
cuenta los extintores, ya que esto es competencia del
Servicio de Prevencién, lo cuales son los responsables
de sopesar su ubicacion.

2. Objetos Personales.

Evitaremos dejar al alcance del usuario elementos ta-
les como paraguas, bastones, muletas, botellas de cris-
tal, etc.

1. Material de oficina.

Deberemos evitar que encima de la mesa de trabajo,
tengamos elementos tales como grapadora, tijeras, pi-
sapapeles, abrecartas, lapices u otros elementos sus-
ceptibles de utilizarse como arma. Se recomienda por
tanto adquirir como hébito de trabajo el orden dentro
del espacio de trabajo, teniendo Unica y exclusivamente
lo necesario para evitar agresiones propias o a terceros.

A.2) Recomendaciones generales:

a) Disponer el mobiliario lo mas eficientemente posi-
ble para facilitar el escape por la via de evacuaciéon més
préxima.

b) Evitar que la disposicion del mobiliario propicie el
arrinconamiento del trabajador.

c) Evitar cerrar la puerta cuando se esté realizando
una entrevista de riesgo medio o alto para mejorar la
comunicacion con el resto de la oficina en caso de
emergencia.

d) Tener a disposicion de cada trabajador/a un anti-
cierre de puertas, también llamado sistema antipinza-
miento, similar al que se utiliza para evitar lesiones en
menores. Con este sistema evitaremos que el posible
agresor pueda cerrar la puerta del despacho por com-
pleto, propiciando asi una posible retencién dentro del
habitaculo de trabajo.




e) Disponer de un espacio de trabajo para entrevistas
de alto riesgo que cuente con las mayores medidas de
seguridad posible. Puede ser por ejemplo el despacho
de otro miembro del equipo, (que nos lo cedera de
forma excepcional) o si fuese posible un habitaculo es-
pecifico para este respecto.

f) WhatsApp Web.

Esta es una medida preventiva muy novedosa que se
presenta dentro de este manual como sugerencia para
mejorar la seguridad del personal. Hoy en dia estad muy
extendido el uso de aplicaciones de mensajeria instan-
tanea, en concreto WhatsApp, con lo que probable-
mente todos los trabajadores pueden tener acceso a
esta medida de seguridad.

Recientemente, se ha implementado por parte de la
aplicacién una extensién gratuita llamada WhatsApp
Web con la cual podemos acceder a la aplicacién desde
nuestro ordenador. Esto, nos da la oportunidad de po-
der contactar con los companeros y companeras del
centro ante una situacién potencial de peligro sin des-
pertar sospecha. Actualmente nos encontramos con un
problema, atin no estéa disponible para el sistema opera-
tivo 10S, el cual utilizan los terminales de Apple Iphone.

Nos permitird simular que estamos realizando algin
tramite en el ordenador cuando en realidad estamos
avisando a los miembros del equipo para que nos
ayude o llamen a la policia, pudiendo informar en
tiempo real del transcurso de una entrevista potencial-
mente peligrosa. Por lo tanto aconsejamos la formacion
voluntaria de un grupo de WhatsApp que sélo se utilice
si se produce una emergencia. La utilizacién de este
grupo para otro propésito que no sea el de emergencia
debera ser inmediatamente corregida por el resto de
miembros ya que peligraria la efectividad del mismo al
no prestarle la debida atencién al producirse un aviso.

Para realizar esta medida se han de seguir los si-
guientes pasos:

* Formar un grupo integrado por el personal del cen-
tro llamado SOLO EN CASO DE EMERGENCIA. Volve-
mos a recordar que la incorporacién a este grupo es
completamente voluntaria.

* |dentificar y anotar en la memoria del terminal los
numeros de teléfono de los miembros del grupo, ya
que al producirse un aviso necesitamos identificar la
persona que pide ayuda para hacer esta mas efectiva.

* Tecleamos en el ordenador sobremesa de la ofi-
cina: https://web.whatsapp.com/
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* En nuestro teléfono moévil, abrimos la aplicacion y
desplegamos el menu de opciones de la pantalla princi-
pal en el que encontraremos WhatsApp Web.

* Pulsamos WhatsApp web y nos saldra la camara.
Visualizamos el cddigo QR de la pantalla del ordenadory
automaéticamente se sincronizaran ambos dispositivos.

* Ya podemos utilizar WhatsApp desde el ordenador
igual que desde el teléfono movil.

(Por parte del Ayuntamiento se esta implementando un
sistema interno alternativo con las mismas funciones que
esperemos pueda verse materializado préximamente).

g) Informacioén al usuario.

Se recomienda facilitar a la ciudadania de forma per-
manente, clara y precisa, el acceso a toda la informa-
cion que sea necesaria en sus relaciones con la Admi-
nistraciéon, que le permita satisfacer sus expectativas.

Mediante carteleria u otro medio de informacion (cir-
cuito cerrado de TV, etc.) se informara que la atencién
se realizara siempre con cita previa explicando cémo
obtenerla, documentacién béasica necesaria a aportar
(DNI, etc.); mensajes breves apoyado en imagenes so-
bre comportamiento respetuoso con respecto al perso-
nal del centro y al resto de personas que se encuentren
en el mismo, etc...

h) Informacién disuasoria.

La informacién disuasoria engloba todos aquellos
mensajes que se hacen llegar al usuario para evitar la
manifestacion de actitudes violentas con respecto a los
trabajadores y las posibles consecuencias que estas ac-
titudes podrian tener para su persona.

Esta informacion podra manifestarse mediante multi-
tud de formatos como, pantallas, tripticos, carteleria,
etc. En estos formatos se plasmaran derechos y debe-
res que tiene el usuario, informacion sobre el deber de
respeto a los profesionales y a las instituciones, indi-
cando a la poblacién usuaria que no se toleraran agre-
siones o actos de violencia fisica, insultos o amenazas;
y en el caso de producirse estos comportamientos ten-
dran como consecuencia la oportuna actuacion legal de
la Administracién (denuncia, querella, exigencia de res-
ponsabilidad civil, penal, etc.)

En el caso de estar incorporadas las camaras de vigi-
lancia, también se informara de la colocacién de las
mismas y su conexién con la central de Policia Local.



i) Reorganizacion, si se requiere, de los espacios des-
tinados a sala de espera a fin de evitar masificaciones.
Se indicara que se mantenga un nivel de ruido bajo (car-
teles o iconos). Se debe senalar en estos espacios el
aforo maximo permitido.

j) Numero de Policia.

Es necesario que todo el personal tenga a la vista el
numero de la Policia Local que tiene que marcar ya que
en caso de emergencia es muy facil bloquearse y olvi-
darlo. Recomendamos la colocacién de un post-it o pe-
gatina en un lugar visible con el nimero:

Ante cualquier alteracion de orden publico en los edi-
ficios municipales debe llamar al Cuerpo de Policia Lo-
cal a los siguientes teléfonos:

Teléfono de Urgencias: 092

Teléfono de Urgencias: 958206878

Extensiones: 5441 — 5443 — 5444 - 5445

Para cualquier problema de seguridad no urgente o
para cualquier otra consulta puede llamar al responsa-
ble de Seguridad Ciudadana

Teléfono de la Intendencia: 699333060

Extensién: 7858

A.3) Medidas Preventivas relacionadas con los recur-
sos humanos y con aspectos organizativos

1. Dotacién necesaria

Dotar de suficiente personal los dispositivos de aten-
cién, es una medida fundamental para el correcto fun-
cionamiento de las instituciones. Como ya hemos men-
cionado anteriormente, existe evidencia de que los ni-
veles de frustracion de la persona usuaria, aumentan la
probabilidad de agresién tanto fisica como verbal. Por
lo tanto, prestar un servicio eficiente y de calidad con el
menor tiempo posible de espera puede reducir consi-
derablemente los niveles de frustracion del usuario y
por tanto la probabilidad de recibir una agresion por su
parte. La falta de personal conlleva retrasos en las citas,
aumentos de la lista de espera, tardanza en la gestion
de prestaciones,... que genera enfado en la poblacién.

Por las razones mencionadas en el parrafo anterior,
es importante que las ausencias de personal motivadas
por bajas, excedencias, etc., se cubran de manera agil,
priorizando en los centros con mayor nivel de conflicti-
vidad (“puntos rojos”). Esta prioridad también ha de ser
tenida en cuenta como un indicador de carga de trabajo
y, por ello, se deberia tomar en consideracién a la hora
de distribuir recursos humanos.

Dentro de este punto también se hace la recomenda-
cién de que, siempre que sea posible, se intente dar una
continuidad en la atencién a la ciudadania por parte de
los/as mismos/as profesionales, para evitar retrasos y la
consiguiente frustracion de la persona usuaria.

Asimismo, el nimero de incidentes de violencia aca-
ecidos en los centros de trabajo municipales, se tendra
en cuenta a la hora de distribuir los recursos humanos
en los mismos.

En los trabajos que se realicen en la via publica, do-
micilios particulares o en otros lugares, se debe procu-
rar que los trabajadores no acudan solos en las prime-
ras citas hasta no tener valorado el nivel de riesgo.

Habria que establecer el nUmero minimo de perso-
nas requerido para que un centro municipal que atiende

al publico esté abierto por la tarde, dado el riesgo que
pudiera comportar los dispositivos con un/a sélo traba-
jador/a.

Estas circunstancias deben ser valoradas y asumidas
por parte de las Concejalias competentes.

* Servicios de seguridad privados

Son profesionales externos a la administracion pro-
veniente de empresas de seguridad privada que pro-
porcionan una seguridad extra, recomendable sobre
todo en los centros mas conflictivos. En este caso po-
dran ser contratados a tiempo completo o parcial.

* Policia Local

Este protocolo es asumido por la Policia Local para
poder coordinar de forma mas efectiva todas las medi-
das y acciones a tomar en caso de emergencia.

- Vigilancia

- Prevencion

- Actuacion

* Filtro

Personal del propio centro que actia como filtro al
detectar en las personas que se acercan a nuestros ser-
vicios, indicio de actitudes hostiles o amenazantes. Si
esto sucede (la persona da voces, insulta, amenaza), ha-
bria que evitar que se produzca la posible entrevista,
dando conocimiento a la direccion del centro que valo-
rard como proceder:

- Indicar a la persona que debe deponer su actitud
para poder ser atendida.

- Alertar al profesional que va a atender a esta per-
sona, si finalmente se decide que se mantenga la entre-
vista (nunca en solitario).

- Llamar a la Policia y no atender a la persona usuaria
hasta que se persone algun/a agente.

- Comunicarle que se le atendera en los Servicios
Centrales de la Concejalia correspondiente, para lo cudl
ya se le comunicara dia, hora y lugar de la cita. Habra
que determinar si le atenderé la Direccion del centro,
el/a profesional, ambos, personal de los servicios cen-
trales,... dependiendo de las circunstancias especificas
del caso.

- Que sea atendida por otra persona del equipo sobre
la que no esté focalizada la hostilidad.

- Que la atienda el profesional requerido en compa-
fia de otro miembro del equipo.

No se dejara pasar a ninguna persona que quiera ha-
blar con algtin/a profesional y no esté citada o regulado
su acceso. En todo caso se consultara al/a profesional
requerido/a para que decida.

Cuando un/a profesional presuma que puede perso-
narse alguien en actitud violenta, advertira al resto del
personal para que tome las precauciones necesarias se-
gun se recoge en los siguientes apartados.

Donde sea necesario y posible, se creara un Disposi-
tivo de Informacién/Acogida consistente en un/a traba-
jador/a que recepciona y realiza una primera orienta-
cioén a la poblacién usuaria que va llegando al centro,
valorando posibles urgencias, o derivando a otros dis-
positivos competentes en las demandas que a veces
estan en el ambito de actuaciéon de otras entidades.
Puede suponer en algunos centros una buena forma de
optimizar el servicio, disminuyendo asi los niveles de



ansiedad de la poblacion usuaria. En esta linea, habria
que velar por que los tiempos de espera previos a la
atencién sean lo mas cortos posibles (revisar los inter-
valos de tiempo entre cita y cita para cumplir lo mas fiel-
mente posible con el horario previsto)

e) Reduccién de la burocracia

Tanto en la gestion de prestaciones como en las ges-
tiones que se requieren de la poblacién, habria que re-
ducir los tramites burocraticos a los minimos impres-
cindibles. Debe haber una constante revision en este
sentido para introducir este tipo de mejoras (habitual-
mente, las mejoras en los procesos vienen acompana-
das de una mayor burocracia, dado que damos una ex-
cesiva importancia al control).

A.4) Consideraciones con respecto a la entrevista

Este punto es fundamental, la organizacion del tra-
bajo no es facil y la sobrecarga suele ser constante en
muchos puestos de trabajo, no obstante hemos de en-
contrar el tiempo para la preparaciéon y andlisis si es
posible de las entrevistas que vamos a realizar con el
fin de concretar el nivel de riesgo al que nos veremos
expuestos.

A continuacién se exponen pautas que pueden ser
de utilidad:

En primer lugar, al igual que debemos estar prepara-
dos para entrevistas que puedan revestir dificultad, es
necesario que se busquen las mejores condiciones de
seguridad cuando se prevea que puede existir un con-
flicto, por ejemplo, utilizando un espacio que retina me-
canismos apropiados para pedir ayuda, o buscando la
presencia de otro/a companiero/a durante el encuentro.

Una vez en la entrevista, y dada la bidireccionalidad
de la comunicacion, el/la profesional debe ser cons-
ciente de que capta y transmite informacion con el/la
ciudadano/a de forma verbal y no verbal, por lo que
el/la trabajador/a deberd mantener una actitud ade-
cuada a este tipo de situacion, debiendo ser abierta y de
observacion en las entrevistas, ya que, en caso de de-
tectar una actitud agresiva, el uso de la empatia y de la
escucha activa suelen ser herramientas preventivas del
conflicto. De igual forma, la mirada a los ojos de forma
comprensiva mientras se invita a que amplie la informa-
cién ayuda a tranquilizar a la persona atendida en mo-
mentos de tension.

Mostrar interés por la situacion, facilitando la libera-
cion de la tensién emocional y preguntando por situa-
ciones similares vividas anteriormente, asi como las so-
luciones o recursos empleados con anterioridad, puede
ayudar a rebajar el nivel de tension, prevenir el conflicto
y establecer un didlogo que posibilite la intervencion.

La informacién que se facilite debe ser clara y con-
creta, con la finalidad de evitar interpretaciones erré-
neas y por tanto, facilitar que se adecuen las expectati-
vas del/ de la ciudadano/a a las posibilidades de ayuda
que puedan estar a su alcance.

Es necesario dar una explicacion veraz y en lenguaje
asequible del alcance de nuestra intervencién y encon-
trar elementos en los que podamos estar de acuerdo.

A.4.1) Valoracién del Riesgo

a) Caracteristicas de la persona (en caso de cono-
cerla previamente).

Para realizar este andlisis tomaremos las siguientes
directrices:

RIESGO BAJO: No hay indicadores, indicios o ante-
cedentes de que el factor valorado afecte negativa-
mente a las relaciones interpersonales en término de
agresividad/violencia.

RIESGO MEDIO: Existen indicadores, indicios, ante-
cedentes de que en determinadas situaciones de estrés
o puntualmente, dicho factor puede incidir en las rela-
ciones interpersonales provocando irritabilidad o in-

cluso agresividad/violencia.

RIESGO ALTO: Hay indicadores relevantes y/o con-
firmados de que la presencia del factor hacen probable

la aparicién de conductas violentas.

FACTORES RIESGO BAJO RIESGO MEDIO RIESGO ALTO
- Consumo
esporadico
CONSUMO Consumo abusivo. - Consumo
DE controlado, habitual abusivo
SUSTANCIAS esporadico. - Consumo conocido, sin
PSICOTRO- habitual pero tratamiento
PICAS controlado. habitual.
- Consumidor en
tratamiento.
- No hay - Indicios de - Indicios de
indicadores de| posible trastorno posible trastorno
existencia de mental sin mental sin
trastorno diagnosticar, en diagnosticar, que
mental. los que no se han cursa con
apreciado comportamientos
- Trastorno conductas disruptivos,
TRASTORNO mental, violentas paranoicos,
MENTAL diagnosticado, - Trastorno mental agresivos...
en tratamiento diagnosticado y - Trastorno
y controlado. tratado que cursa mental
con crisis diagnosticado sin
- Trastorno psicéticas. tratamiento ni
mental que - Trastorno mental control, que cursa
cursa sin diagnosticado, sin con episodios
episodios tratamiento y sin violentos/
violentos. apreciacion de agresivos.
conductas - Enfermo/a
agresivas mental en
relevantes. situacion de crisis.
- Episodios
- Bajo autocontrol conocidos de
emocional, agresiones
- No existen antecedentes de anteriores.
evidencias de algun episodio de -Pérdida
CONDUCTAS| comporta- conflicto sin frecuente de
AGRESIVAS mientos violencia (se altera autocontrol
conflictivos. emocionalmente emocional
con facilidad, acompanada de
- Autocontrol generando comportamiento
conflictos o actitudes
potencialmente violentas,
violentos); baja amenazantes,
tolerancia a la intimidatorias,...
frustracion. - Nula resistencia
a la frustracion.
- Confirmacion o
ACTIVIDADES - No existen - Indicios de indicios
DELICTIVAS indicios de actividades reiterativos y
actividades delictivas fundados de
delictivas. actividades
delictivas.
- Existen antecedentes
de conducta de
intimidacion o
agresiones verbales
hacia profesionales del
- Hay antecedentes| mismo dispositivo o
de conducta de de otros del entorno
ANTECE- - No hay intimidacién o proximo (Salud,
DENTES DE conocimiento agresiones Educacion).
AGRESIONA | de verbales hacia - Existen antecedentes
PROFESIO- antecedentes profesionales del de agresiones fisicas
NALES de agresion mismo dispositivo contra elementos del
o de otros del contexto (objetos,
entorno préximo mobiliario,
(Salud, Educacion) documentos,
instalaciones).
- Hay antecedentes de
conducta de
intimidacion hacia el/la
profesional que va a
realizar la entrevista




b) Problematica/Contenido a tratar en la entrevista:

RIESGO BAJO: En la entrevista no se va a incidir en
problematicas o contenidos que puedan generar situacio-
nes estresantes activadoras de conductas de agresividad.

RIESGO MEDIO: El motivo de la entrevista tiene que
ver con problematicas o contenidos que pueden incidir
en una situacién de estrés que, a su vez, active conduc-
tas agresivas.

RIESGO ALTO: El motivo de la entrevista incide en
probleméticas o contenidos que sabemos que van a ge-
nerar una situacion de confrontacién, dado que la fami-
lia/persona, se va a sentir perjudicada en sus intereses o
danada emocional o moralmente.

Ejemplo: Indicadores de riesgo en Servicios Sociales.

FACTORES RIESGO RIESGO RIESGO ALTO
BAJO MEDIO
- En la entrevista
-Enla se va poner de
Cuestionamiento del - No hay entrevista se va| manifiesto la
funcionamiento familiar: indicadores a valorar el existencia de una
cuidado de miembros sobre la funcionamiento | situacion que hay
dependientes, foco existencia familiar a raiz que modificar,
insalubre, absentismo de de la existencia pues de lo
escolar,... disfunciones de indicios contrario se
relevantes sobre comunicara a
enel disfunciones otros
sistema importantes en dispositivos o
familiar los roles de instancias
algunos administrativas
miembros del con funciones de
sistema familiar| controly
medidas
coercitivas
- Ha pasado - Ha pasado
La entrevista se realiza ante mas de una menos de una
situaciones de: desalojo, -No se semana desde semana o
enfermo mental en situacién| contempla, que se produjo tenemos
de crisis, reciente retirada dado el la situacién y constancia de
de menores,... riesgo que no tenemos malestar hacia
conlleva indicios de nosotros/as
malestar hacia
nosotros/as
- La resolucion
- La resolucién va |perjudica el interés
en contra del personal:
- La resolucion |interés de la suspension de
Comunicacién de es favorable a |persona pero no |prestaciones,
resoluciones la demanda o |le supone un propuesta de
interés perjuicio desamparo de
planteado por menores...
el usuario - Se contrarian
sus expectativas |- Pérdida de
derechos anteriores

c) Interaccién del/a profesional y poblacién usuaria:
RIESGO BAJO: Hay una buena relacion de ayuda.
RIESGO MEDIO: Se acepta la relacién, si bien la inte-
raccion personal esta conflictuada.
RIESGO ALTO: Existe una confrontacién evidente.

Ejemplo: Niveles de interaccién en Servicios Sociales.

NIVELES DE
INTERACCION RIESGO RIESGO RIESGO
BAJO MEDIO ALTO
Relacién terapéutica | - Aceptacion -Seasume la EOE;(Efn%n(ggr?_ﬂ'c’
(con el de la relaciéon relacion sin frontacion).
usuarioffamilia) de ayuda conflicto
manifiesto, pero - No se acepta la
con reticencias. intervencion.
- La comunidad - Se tiene
esta conflictuada conocimiento de
Percepcién que la - Buena con algunas un estado de

comunidad tiene del | percepcién del

profesional/ profesional y
dispositivo de del dispositivo.
atencion

actuaciones
anteriores que se
han realizado por
el profesional/
dispositivo y, por
tanto, su actitud es
defensiva.

opinién hostil
hacia el/la
profesional/disposi
tivo (amenazas,
pintadas,...)

A.4.2) Medidas preventivas generales para cualquier
entrevista

- Orden en el despacho con el menor nimero de ob-
jetos arrojadizos al alcance del usuario.

Si ademas se cataloga de Riesgo Medio:

- Medidas generales

- Avisar al resto del personal de la situacién que nos
podamos encontrar y pedirles que presten atencion es-
pecial a lo que pueda suceder en nuestro despacho o
mensajes que pueda enviar.

- Evitar en la medida de lo posible el contacto fisico.

- No mostrarse hostil aunque tampoco relajado.

- Evitar cerrar la puerta para mejorar la comunicacién
con el resto de la oficina en caso de emergencia.

- Hora de entrevista: Si es posible, poner la entrevista
a una hora que nos asegure que la persona no va a te-
ner que permanecer en la sala de espera mucho
tiempo, teniendo en cuenta también el momento mas
optimo dentro de la jornada laboral (a nivel de nuestra
propia energia, presencia de otros/as profesionales,
etc.) y cualquier otra circunstancia que pueda afectar al
desarrollo de la misma.

Si por el contrario es de Riesgo Alto:

- Aplicar las anteriores para riesgo medio mas las si-
guientes.

- Avisar a los servicios de Policia Local con antelacion
de 48 horas.

- Adecuar el tiempo de la entrevista al contenido de
la misma, llevarla siempre preparada de antemano y ce-
fhirse a ella, no entrar en otros asuntos ofreciéndose a
tratarlos en otra ocasion o por el personal adecuado.

- En el transcurso de la entrevista no emita opiniones
o valoraciones personales acerca de las situaciones que
se deban de tratar, hablar con palabras simples y enten-
dibles por la persona usuaria.

- Si le amenazan verbalmente, proceder a la finaliza-
cién de la entrevista, nunca responda a las amenazas.

- Se recomienda hacer la entrevista con el acompa-
fnamiento de otra persona.

A.5) Situaciones susceptibles de desencadenar una
agresion

Ante la existencia de hechos que son susceptibles de
desencadenar una agresion:

* Tener informacién del momento en que se cono-
cera, por parte de la familia/persona interesada, la noti-
cia desencadenante.

Solicitar al 6rgano competente, que nos informe pre-
viamente del momento en que se va a aplicar alguna
medida que pueda provocar una reaccién violenta en
las personas interesadas.

En caso de notificacién a la persona interesada de
una medida de las caracteristicas a las que nos referi-
mos en el parrafo anterior, que el 6rgano competente la
haga llegar también a la Direccion General del Area co-
rrespondiente.

* Tomar medidas oportunas

- Aviso a la policia sobre el posible requerimiento que
se les puede hacer en los dias posteriores al hecho,
siendo aconsejable la presencia de agentes en el centro
(a criterio del personal del mismo) durante un tiempo (10
dias)



- Aviso al personal del centro, sobre todo al que hace
de filtro (definido en el apartado A3), sobre la posible
personacion de los afectados, y pautas al respecto (Ver
A.8. Cadena de aviso).

- Traslado temporal del personal implicado a otro
centro o dependencia municipal.

A.6) Consideraciones con respecto a la informacion.

- Cualquier comunicacién que el/la trabajador/a rea-
lice a una instituciéon mediante un informe, debe ha-
cerse teniendo en cuenta que es un derecho ciudadano
conocer cualquier informacion personal que desde una
instituciéon se emita. De hecho, la persona podra ejercer
su derecho a conocer el contenido del informe segun la
legislacioén actual.

- Asimismo, siempre que sea posible en funcién de la
casuistica, se deberia dar a conocer a la persona intere-
sada que se va a emitir un informe y darle conocimiento
del contenido del mismo. Si bien no tenemos obliga-
cién de actuar de esta forma, lo cierto es que la infor-
macion previa contribuye a reducir la intensidad del po-
sible conflicto, ya que se pueden conocer las conse-
cuencias que dicha comunicaciéon puede conllevar.

- Desde nuestro compromiso ético con la ciudadania
y con los valores democraticos, los/las trabajadores/as
debemos informar usando los medios que sean oportu-
nos, de todo lo referente a la normativa que regula
nuestras actuaciones y las medidas sancionadoras, de-
negatorias o protectoras, de acuerdo a la regulacién de
la relacion de los centros de trabajo con las personas
usuarias que exista en el momento. De esta forma, la
persona o familia conocera el marco reglamentario en
el que tienen lugar las actuaciones, evitando que foca-
lice el centro del conflicto en el/la profesional.

- En muchas ocasiones, la falta de informacion al
usuario produce estados de ansiedad que al unirlos con
los factores de riesgo individuales anteriormente des-
critos (en el apartado A.4.1) pueden propiciar la apari-
cion de agresiones tanto fisicas como verbales.

A.7) Capacitacion del Personal

La Administracion debera prever una formacién con-
tinuada, para proporcionar a su personal los conoci-
mientos necesarios que garanticen una adecuada res-
puesta a la poblacion usuaria, asi como fomentar las ha-
bilidades necesarias para actuar de forma eficaz ante
determinados conflictos.

Se realizard una formacién peridédica (anualmente o a
demanda de los equipos) a todo el personal que hace aten-
cion al publico (personal técnico, administrativo y subal-
terno). El contenido serd el que se detalla a continuacion.

- Funcionamiento de la Policia y competencias. Di-
rectorio de teléfonos. y correos electrénicos.

- A quién llamar (policia) en caso de agresién o riesgo
de que ocurra, es decir, tener claro el nUmero que mar-
car y qué hay que comunicar.

- Habilidades para detectar indicadores que nos avi-
san de que una situacidon puede desembocar en agre-
sion.

- Formacioén en el contexto (en cada centro de tra-
bajo), lo que conlleva una analisis del equipamiento. Es-
tablecer un orden de prioridades sobre los centros mas
problemaéticos en este tema.

- Estrategias de afrontamiento

- Riesgos Psicosociales, informar y formar a los/as
trabajadores/as que se incorporan a puestos de trabajo
en los que se atienda directamente al publico, en espe-
cial en aquellos puestos donde la intervencion del/a tra-
bajador/a suponga factores que generen mayor nivel
de riesgos (publico con necesidades sociales, sancio-
nes, denuncias...), sobre los riesgos y las medidas para
evitarlos

- Informacién sobre las competencias del Gabinete
de Atencidn al Personal en los casos de trabajadores
para su incorporacién al puesto de trabajo, tras haber
sufrido algun tipo de agresion.

- Proteccion de los trabajadores y su entorno frente a
amenazas.

A.8) Cadena de aviso

i GUARDIA DE SEGURIDAD E
SUBALTERNO

FILTRO

—

( TRABAJADORX'RABAJADOR 2) CFRABAJADOR 3) CFRABAJADOR 4)

Este seria un ejemplo de la cadena de aviso ante un su-
jeto potencialmente peligroso. Dentro de cada centro de-
beremos establecer métodos de comunicacién para en
caso de visualizar un posible peligro, este sea comuni-
cado de inmediato a todos los trabajadores del centro que
potencialmente puedan tener relacién con el usuario. La
actual mensajeria instantanea puede sernos de ayuda.

Aunque en ocasiones el aviso de la llegada de una
persona conflictiva se da entre companeros, seria reco-
mendable la realizacién en el centro de una reunién en
la cual se concretaran las vias de informacion teniendo
en cuenta las peculiaridades del centro.

B). Durante la Agresion.

B.1) Proceso de desarrollo de la ira u hostilidad:

La ira, como expresion de la frustracién que una per-
sona siente porque sus expectativas y/ o necesidades no
se cubren, sigue, generalmente, un proceso caracteristico:

FaFase de disparo: explosiéon emocional, con
del | y del nivel

FaFase de enlentecimiento: disminucién del
nivel de agresividad. 1

FaFase de normalizacion: desaparicion del
comportamiento hostil y retorno al nivel
racional.

Recomendaciones sobre la actitud que debemos
mantener en la Fase de disparo:

* Impulsar la escucha activa y la empatia ante las
quejas y/o manifestaciones del interlocutor, fundamen-



talmente la escucha no verbal (auto-controldndonos so-
bre cémo dirigimos la mirada a los ojos de nuestro in-
terlocutor, evitando mostrarle hostilidad, sin actitud de-
safiante...). Dada la bidireccionalidad de la comunica-
cion, el/la profesional debe ser consciente de que capta
y transmite informacién con el/la ciudadano/a de forma
verbal y no verbal, por lo que el/la trabajador/a debera
mantener una actitud adecuada a este tipo de situacion,
debiendo ser abierta y de observacion en las entrevis-
tas, ya que, en caso de detectar una actitud agresiva, el
uso de la empatia y de la escucha activa suelen ser he-
rramientas preventivas del conflicto. De igual forma, la
mirada a los ojos de forma comprensiva mientras se in-
vita a que amplie la informacioén ayuda a tranquilizar a la
persona atendida en momentos de tensién.

* Mantenernos en auto-observacién para facilitar
nuestro autocontrol, evitando en todo momento “entrar
al trapo” ante provocaciones;

* No interrumpir diciendo cosas “tan razonables”
como: “°Célmese!”, “ °Sea razonable!”, “Perdone, pero
esto no es de mi incumbencia. Lo siento... Vaya Ud. a...”,
“Deje de dar voces o no nos entenderemos” o “Es que
Vd. no me escucha. Atienda, por favor”; que resultan to-
talmente ineficaces en esta fase; (recordemos que dicha
fase se caracteriza por la ausencia de autocontrol y de
racionalidad de la persona).

1. Evitar elevar el volumen de voz para hacernos oir;
es mas adecuado hablar suavemente como expresion
de nuestro autocontrol emocional.

2. Recordar nuestros objetivos: no perder el control y
dejar que desahogue su ira el usuario (es pasajera),
mientras intentamos respirar con tranquilidad para rela-
jarnos ante la situacion adversa...

RECUERDE:

* Lafase de disparo no es eterna. Si no aparecen nue-
vos estimulos provocadores (respuestas reactivas), en-
trard en un proceso de extincion y acabara lentamente
por ceder.

* Durante la fase de enlentecimiento es conveniente
seguir escuchando, sin replicar.

En la Fase de Normalizacion:

* Dar muestras verbales de empatia (intentando
comprender las manifestaciones y expresiones del in-
terlocutor por desagradables que sean);

* Facilitar, a través de preguntas abiertas, la expre-
sion de los factores desencadenantes de la manifesta-
cion hostil, mostrando interés por el punto de vista del
usuario: “Me hago cargo de que lo ocurrido le ha moles-
tado mucho, ¢le parece que intentemos ver qué ha pro-
vocado esta situacion? Me importa saber qué necesita”;

* Valorar con el sujeto (una vez desaparecido el com-
portamiento airado y retornado el nivel racional) la es-
casa utilidad del comportamiento hostil y ayudarle a
que defina

Como le gustaria reaccionar en la préxima ocasiéon: “
é{Considera que es util para Ud. esta manera de afrontar
el problema? Estamos aqui para ayudar y resolver sus
problemas”. Informar sobre los procedimientos para
elevar una queja, sugerencia o reclamacién.

* Intentar encontrar conjuntamente con el interlocu-
tor posibles alternativas a la situacién planteada. Para

ello, es fundamental identificar y priorizar las preocupa-
ciones que estan generando la reaccién hostil.

* Una vez compartida y entendida la situacion, sugerir
cambios en la forma de expresién de la hostilidad dirigi-
dos al mantenimiento de una comunicaciéon mas aser-
tiva: “Si lo piensa con tranquilidad... estoy seguro que la
préxima vez Ud. sabra encontrar una forma de actuar
para que lo entendamos y respondamos mejor a sus de-
mandas, sin necesidad de pasarlo mal, Ud. y nosotros.”

Si no podemos afrontar la situacion, sera importante
reconocer los propios limites y pedir ayuda al equipo.

Normas précticas de actuacién ante comportamien-
tos hostiles:

Conviene precisar que la mayoria de las personas
violentas no son enfermos mentales, propiamente di-
chos, sino personas que ante determinadas circunstan-
cias, sienten que no pueden satisfacer sus expectativas
o necesidades, y que responden con una conducta vio-
lenta. En ciertas personas esta violencia puede estar
asociada al consumo de alcohol o de drogas.

Los comportamientos claves de un sujeto violento se
suelen manifestar en:

* Suele hablar de forma amenazante y vulgar.

* Elevada tensiéon muscular en brazos y en cuerpo,
sentandose en el borde del asiento.

* Dificultad en permanecer quieto o tranquilo, agi-
tando las piernas constantemente.

* Golpeo o aperturay cierre de puertas de forma ner-
viosa e impulsiva.

* Repiqueteo con los dedos en superficies.

¢ Actitud irritable con todos los que le rodean, lle-
gando a amenazar a quien se le ponga por delante o le
haga frente.

Las normas de actuacién que podremos seguir ante
una persona violenta, pero que en el estado actual no
expresa una agresividad manifiesta y esta en disposi-
cién de recibir ayuda seran:

¢ Intentar calmarla hablando con ella (haciéndole
comprender que podemos ayudarle a controlar sus im-
pulsos, si quiere colaborar)

* Permitirle que elija con quién y dénde quiere hablar
(hacerlo sentado, de pie...)

* Evitar por todos los medios la presencia de publico
innecesario.

* Mantener un distanciamiento fisico, por tanto, no
tocarle ni decirle cosas que le puedan excitar.

¢ Tener la sensibilidad de no humillarlo/a, ni hacerle
sentirse rechazado/a.

* Poner limites a su conducta, pero nunca amena-
zandole o mostrando célera hacia ella.

B.2) Niveles de peligrosidad.

Nivel 1: Situacién tensa no deseada con el interlocutor

* Mantener el control emocional y no responder a las
provocaciones.

* Evitar, en todo momento, utilizar expresiones ver-
bales y no verbales que puedan aumentar la tensién.

* Tratar de escuchar y manifestar interés para com-
pletar la informacién de lo que reclama el interlocutor,
en lugar de entrar en la espiral del conflicto. Mostrando
interés por la situacién, se ayuda a facilitar la liberacién
de la tensién emocional: preguntar por situaciones si-



milares vividas anteriormente, asi como las soluciones
o recursos empleados con anterioridad; esto puede
ayudar a rebajar el nivel de tensién, prevenir el conflicto
y establecer un didlogo que posibilite la intervencién.

* Evitar estilos de comunicacién que generan hostili-
dad: apatia, menosprecio, conductas de superioridad...

* La informacién que se facilite debe ser clara y con-
creta, con la finalidad de evitar interpretaciones erré-
neas y por tanto, facilitar que se adecuen las expectati-
vas de la ciudadania a las posibilidades de ayuda que
puedan estar a su alcance.

* Es necesario dar una explicacién veraz y en len-
guaje asequible sobre el alcance de nuestra interven-
cién y encontrar elementos en los que podamos estar
de acuerdo.

* Ante una situacién conflictiva, el/la trabajador/a de-
bera mantener la estabilidad emocional, a pesar de los
sentimientos negativos que pueden generarse. Para
ello es necesario no personalizar y diferenciar la situa-
cion planteada de la persona en cuestion.

Nivel 2: Aumento de la tensiéon de forma poco con-
trolable

1. Si observamos que el clima de tensién va en au-
mento, deberemos valorar la presencia de otro profe-
sional del Equipo que pueda ayudarnos a responder a
las peticiones de la persona de forma serena y que
tenga un efecto disuasorio.

2. Aliviar la tensién emocional de la persona, con el
fin de romper el clima hostil, invitdndole a cambiar de
espacio fisico y/o de profesional, favoreciendo la expre-
sién de sus emociones y tratando de atender sus suge-
rencias y quejas.

3. Favorece el afrontamiento de estas situaciones:

- Reconocer las posibles deficiencias propias y/o del
Centro, que puedan estar en el origen de la queja inten-
tando encontrar los puntos comunes y manifestar que
se esta trabajando en mejorarlas.

- Manifestar nuestros propios sentimientos y hacerle
entender con palabras tranquilas que nos merecemos
el mismo respeto que ella y que sélo en ese clima de
respeto se puede proporcionar una atencién adecuada.

1. El/la trabajador/a debera manifestar el compro-
miso de estudiar a fondo el problema, relegando la con-
sulta a la instancia superior, aplazando la solucién del
mismo y dando cita para otro momento. En todo caso
se debe transmitir que haremos cuanto esté en nuestra
mano, pero sin dar falsas expectativas.

2. NUNCA se debe caer en la provocacién, ya que
ello no contribuye en ninglin modo a la resolucién del
conflicto: hay que intentar persuadir a la persona para
que deponga su actitud.

3. No obstante, si a pesar de poner en practica estas
recomendaciones, la tensién aumenta, se dara por ter-
minada la entrevista o atencién administrativa, procu-
rando ofertar el procedimiento de resolucién de quejas
y conflictos que en nuestro caso serd mediante la pre-
sentacién de una instancia.

Nivel 3: Cuando no es posible reconducir la situacién
y evitar la escalada de violencia

* En primer lugar, dar por finalizada la entrevista y de
forma tranquila, debera levantarse para acompanar a la
persona a la salida del despacho o sala.

* En caso de que no sea posible, el/la profesional de-
berad abandonar el despacho utilizando algin pretexto
dispersor (hacer una gestion, por ejemplo), para cam-
biar el foco de atencién. En este caso, el/la profesional
debe regresar al despacho acompanado de un/a com-
pafnero/a que pueda colaborar en evitar la situacion de
violencia, sirviendo, en ultimo extremo, de testigo de
los hechos. Debe establecerse una distancia de seguri-
dad prudencial, evitando el contacto fisico.

* Si fuese necesario repeler la agresién, se actuara
en defensa propia, utilizando aquellos elementos de de-
fensa que sean proporcionales a la agresién, dentro del
marco legal, para neutralizar la accién del/a agresor/a 'y
permitir la huida, nunca con la finalidad de causar dafo.

» Cabe activar un plan de actuacidon de emergencia
y/o alarma para demandar ayuda inmediata del Vigi-
lante de Seguridad, si lo hubiere en el Centro.

¢ La Direccion, o persona de mas autoridad del Cen-
tro, valorara si es necesario avisar al 112 o a las Fuerzas
de Seguridad.

Nivel 4: Existencia de potencial agresion fisica

* Es necesario protegerse utilizando los elementos
mobiliarios para evitar el ataque. O bien, evacuar la
zona lo més rapidamente posible. Si no es posible, el
personal tiene el derecho legitimo de defenderse para
repeler la agresion.

* Si la persona potencialmente agresora portara un
arma, el/a profesional intentara tranquilizarlo verbal-
mente, y de no ser posible, habra de seguir sus indica-
ciones hasta que pueda huir o pedir socorro.

* Si se produce la agresion (sea de la indole que sea),
el/la trabajador/a debera pedir ayuda por los medios a
su alcance al resto de companeros/as.

Si, a pesar de ello, la actitud persistiese, o si la agre-
sibn ha comportado dafo o riesgo para la integridad fi-
sica, se debera avisar inmediatamente, a las fuerzas de
seguridad, que tomaran las medidas que sean adecua-
das, pudiendo levantar atestado, o detener a la persona
agresora si procede.

* La intervencién de los sistemas de Seguridad y Vi-
gilancia, asi como de las Fuerzas de Seguridad es im-
prescindible en este nivel, para poder facilitar la evacua-
cion de la persona presuntamente agresora, del espa-
cio donde se ha producido el conflicto y dirigir los tra-
mites de la posible denuncia.

» Se procederd al aislamiento de las personas agre-
soras en otro espacio del Centro, y se le proporcionara
la asistencia sanitaria necesaria.

* La acogida, atencién y soporte emocional al/las vic-
timas de una agresioén por parte de companeros/as y je-
fes/as es fundamental.

B.3) Habilidades de comunicacién

El aspecto béasico que define la atencién al publico,
es la relacion interpersonal que establecemos con él.
Durante cada transaccion se lleva a cabo un proceso di-
namico e interactivo de comunicacioén, por lo que cual-
quier gesto, actitud, palabras... que emitimos, tiene una
significaciéon segln en el contexto que se realiza dicha
interaccién.

De aqui, que no debamos olvidar tres principios o
axiomas de comunicacién que estan presentes en cual-
quier interaccion:



* No es posible la no comunicacién: cualquier acto ya
sea verbal o no verbal, ejerce una influencia en la per-
sona al que se esta dirigiendo; lo que significa que a esta
persona le estamos ofreciendo una imagen de nuestra
actitud, de nuestro servicio y de la propia institucion.

* Lo importante no es lo que dice el Emisor, sino lo
que entiende el Receptor: cuando, como emisores,
emitimos un mensaje, tenemos la responsabilidad de
adaptar nuestro mensaje a la capacidad de entendi-
miento del interlocutor, para asi conseguir, que el re-
ceptor comprenda nuestra explicacion o planteamiento
de la forma mas precisa posible.

Lo podra verificar observando su reaccién y compro-
bando lo que ha entendido.

C). Después de la agresion:

Las lesiones corporales que el trabajador sufra con
ocasién o por consecuencia del trabajo que ejecute por
cuenta ajena (articulo 156 del texto refundido de la Ley
General de la Seguridad Social) Accidentes sufridos en
el lugar y durante el tiempo de trabajo: Las lesiones su-
fridas durante el tiempo y en el lugar de trabajo se con-
sideran, salvo prueba en contrario, accidentes de tra-
bajo (Art. 156.3 TRLGSS).

Cuando haya agresion siempre se debera acudir al
centro de salud, hospital, o mutua laboral, donde se
emitira el correspondiente parte de lesiones y se cur-
sard la baja médica si se estima pertinente e iniciara el
tratamiento médico y/o apoyo psicoldgico necesario
para la recuperacién del profesional agredido.

Por supuesto, debera ponerlo en conocimiento de la
direcciéon del servicio o centro para que se tomen las
medidas oportunas y la institucién en la que se trabaja
pueda articular los mecanismos protectores que estén
contemplados dadas sus obligaciones en lo que a la se-
guridad en el trabajo le corresponde.

Es necesario tener en cuenta que la agresion puede
producirse no soélo en el centro de trabajo, sino en las
inmediaciones, en el trayecto, etc. tal y como establece
la OMS.

La informacién sobre conductas agresivas debe
constar en la historia social o expediente de la persona
con la finalidad de que pueda ser tenido en cuenta de
cara a la intervencion social futura y asi puedan ser to-
madas las medidas preventivas adecuadas.

C.1) La denuncia

Los trabajadores municipales deben hacer el menor
uso posible de medidas legales coercitivas. Sélo debe-
rian adoptarse medidas coercitivas en favor de una de
las partes implicadas en un conflicto, después de una
cuidadosa evaluacion de los argumentos de cada una
de las partes en litigio. Entendemos que este articulo
establece el caracter de la denuncia como ultimo re-
curso a utilizar, pero esto no significa que sea necesario
utilizarlo en determinadas situaciones. Nos remitimos
en este apartado a lo definido en el reglamento del que
deriva este manual y a las siguientes consideraciones.

En nuestra actual legislacién, se consideran delitos o
faltas las acciones, omisiones dolosas (con intencionali-
dad) o imprudentes penadas por la ley, por lo que sélo
resultard penalmente perseguible aquello que se en-
cuentre tipificado como constitutivo de delito o falta. En

el anexo 2 se recogen aquellas situaciones tipificadas
como tales. Ademas, en la legislacidn espafola, existe
obligacion de denunciar los hechos delictivos por parte
de los testigos directos e indirectos.

Asi, el articulo 262 y siguientes de la Ley de Enjuicia-
miento Criminal, recoge esta obligacion de denunciar y
establece que la denuncia podra ser verbal o escrita y
que podra hacerse personalmente o mediante manda-
tario con poder especial.

La denuncia que se hiciere por escrito debera estar
firmada por el denunciante.

La denuncia se interpondra ante los Cuerpos y Fuer-
zas de Seguridad del Estado, Ministerio Fiscal, Tribunal
competente, o Juez de Instrucciéon de la localidad
donde se cometan los hechos denunciados, y debera
especificar los datos personales del agredido, recomen-
dandose que como direccién a efectos de notificacio-
nes se indique la del centro de trabajo.

Igualmente se ha de facilitar los datos de identifica-
cion de la persona agresora si se conocen. En caso con-
trario, se hard una descripcién de la persona y de aque-
llas circunstancias que pudieran ayudar a identificarlo.
Se deberan detallar los hechos, asi como las circunstan-
cias en que se desarrollaron, como el lugar, si existen
testigos, etc.

En coherencia con lo anteriormente expuesto, es ne-
cesario senalar que, aunque también pueda realizar la
denuncia un tercero que haya presenciado o tenido co-
nocimiento de la agresioén, en un principio, cualquier
denuncia debe partir de la persona afectada, es decir, la
victima del delito o falta cometido.

No obstante, en casos de lesiones dolosas en las que
se prevea la posibilidad de que se repita la agresién, de-
litos contra el orden publico, o bien contra el patrimonio
de los centros, recomendamos sea interpuesta por la
persona responsable del mismo o un superior a la di-
reccion, ya que debe evitarse la personalizacién del de-
lito con la persona agredida.

¢QUIEN DEBE PONER LA DENUNCIA?

DE FORMA GENERAL: LA PERSONA AGREDIDA

* En caso de lesiones dolosas (con intencionalidad),
se recomienda sea realizada por la direccion del centro
0, si es posible, un superior jerarquico a la direccién,
siempre que la persona agredida lo consienta.

* En caso de delitos contra el orden publico o el patri-
monio, la direccion del centro una vez ha tenido conoci-
miento de ello, tal y como expresa el Articulo 262 de la
LECr: “Los que por razén de sus cargos, profesiones u
oficios tuvieren noticia de algin delito publico, estaran
obligados a denunciarlo inmediatamente al Ministerio
fiscal, al Tribunal competente, al Juez de instruccién vy,
en su defecto, al municipal o al funcionario de policia
mas proximo al sitio, si se tratare de un delito flagrante”.

Se remitira copia de la denuncia a la Direccion Gene-
ral del area que corresponda, asi como al Servicio de
Condiciones de Trabajo y Gabinete de Atencién al per-
sonal.

C.2) Medidas protectoras del personal victima de
agresiones.

En caso de considerarse que la asistencia al puesto
de trabajo por parte del/a profesional victima de una



agresion, puede comportar un riesgo o asi es percibido
por él/ella, se adoptaran las siguientes medidas:

- Traslado temporal del profesional a otro Centro o
dependencia municipal de su area.

- Traslado definitivo del profesional a otro Centro.

Para articular los traslados se creara una bolsa de vo-
luntarios/as en el que podra inscribirse el personal que
se ofrezca a trasladarse a otro Centro o servicio, en el
caso de que un/a companera/o de su misma categoria
profesional y vinculacién contractual sea victima de una
agresion, siendo deseable que se ofrezca una compen-
sacion por este ofrecimiento que se regulara desde Re-
cursos Humanos. Si no hubiese nadie dispuesto/a o no
fuese posible articular esta especie de permuta, el/a
profesional agredido/a se ubicara en los servicios cen-
trales de la Concejalia donde podra realizar su trabajo
(el correspondiente al centro del cuél ha salido), facili-
tandole los medios necesarios propios de un puesto de
trabajo (ordenador, acceso a G,...).

El Gabinete de Atencién al Personal se pondra en
contacto con la persona agredida para interesarse por
su estado y apoyarla en el &ambito de sus competencias.

C.3) Comision Permanente

Se creard una Comisién Permanente integrada por
miembros de la Concejalia y la subdireccién general de
prevencion de riesgos laborales.

Esta Comision recibird los informes y llevara un regis-
tro de los mismos. En el informe se puede solicitar la
aplicacion de las medidas protectoras que tienen que
ver con el traslado de centro de trabajo, por lo que la Co-
misién valorara la gravedad de la situacion para determi-
nar la medida a aplicar: Para dicha valoracién se convo-
cara una reunion a la que también se incorporaran el/a
trabajador/a agredido/a y su responsable inmediato/a.

C.4) Medidas Sancionadoras

Al margen de las medidas judiciales que se adopten
como consecuencia de la denuncia y posterior senten-
cia, desde la Concejalia se procedera a la aplicacion de
las medidas sancionadoras establecidas en la norma-
tiva que sea de aplicacién, notificando a la persona
agresora las medidas adoptadas a consecuencia de su
comportamiento.

D) Como Recordatorio General:

¢QUE SE DEBE Y NO SE DEBE HACER ANTE UNA
AGRESION?

SIEMPRE

* De forma preventiva:

- Contener la situacion mediante el didlogo y la escu-
cha activa. Buscar puntos comunes.

- Mostrar interés por la situacién que vive. Permitir la
liberacién de la tensién emocional.

- Dar informacion de forma clara y concisa.

- Informar sobre el contenido de los informes y las
consecuencias de los mismos.

- Informar sobre los procesos de queja, sugerencia y
reclamacion existentes en todos los procesos.

- Reconocer las carencias propias y de la institucion.

- Transmitir que haremos lo que esté en nuestra
mano, pero sin falsas expectativas.

* En caso de peligro de agresioén:

- Dar por finalizada la entrevista y acompanar a la per-
sona a la salida de forma tranquila.

- Si no es posible, utilizar una pretexto para salir de la
sala y volver acompanado/ a de un/a companero/a.

- Establecer distancia de seguridad y evitar el con-
tacto fisico.

* En caso de que se produzca la agresion:

- Repelerla usando medios proporcionales y dentro
del marco legal para permitir la huida.

- Pedir auxilio. Si, pese al apoyo de un/a compa-
fero/a, la actitud persiste, avisar mediante el 112 a las
fuerzas de seguridad.

- Acudir a Centro de Salud o Mutua Laboral donde se
elaboraré parte de lesiones.

- Poner el hecho en conocimiento de la direccion del
centro.

.Cumplimentar el Informe y remitirlo a la Comisién
Permanente

NUNCA

* Permanecer en el mismo lugar si la huida es posible.

* Responder a las agresiones, desafiar o provocar.

¢ Personalizar las situaciones, diferenciando la situa-
cion planteada de la persona que la vive.

ANEXO 2:

TIPOLOGIA PENAL DE LAS SITUACIONES CONFLIC-
TIVAS

(CODIGO PENAL)

Calumnia: es la imputacién de un delito hecha con
conocimiento de su falsedad o temerario desprecio ha-
cia la verdad (Art. 205).

Injuria: es la accion o expresiéon que lesiona la digni-
dad de otra persona, menoscabando su fama o aten-
tando contra su propia estimacién (Art. 208 y 173.4).

Amenazas: es la accion de intimidar a alguien con el
anuncio de causarle a él, a su familia o a otras personas
con las que esté vinculado un mal que constituya delito
de homicidio, lesiones, aborto, contra la libertad, tortu-
ras y contra la integridad moral, la libertad sexual, la in-
timidad, el honor, el patrimonio y el orden socioeconé-
mico (Art. 169y 171).

Coaccioén: accion de impedir a otro con violencia ha-
cer lo que la ley no prohibe, o le compeliere a efectuar
lo que no quiere (Art. 172)

Extorsién: accién de obligar a otro con violencia o in-
timidacion, a realizar u omitir un acto o negocio juridico
en perjuicio de su patrimonio o del de un tercero, con
animo de lucrarse (Art. 243).

Acusacién y denuncias falsas: accion de imputar a al-
guna persona, con conocimiento de su falsedad o te-
merario desprecio hacia la verdad, hechos que, de ser
ciertos, constituirian infraccion penal, si esta imputacién
se hiciera ante funcionario judicial (Art. 456).En este
caso no podra procederse contra el denunciante o acu-
sador sino tras sentencia firme o auto, también firme,
de sobreseimiento o archivo del Juez o Tribunal que
haya conocido de la infracciéon imputada.

Robo: accion de apoderarse con animo de lucro de
una cosa mueble ajena, empledndose violencia o intimi-
dacion sobre las personas, o fuerza en las cosas (Art. 237).

Hurto: accién consistente en tomar con animo de lu-
cro cosas muebles ajenas contra la voluntad de su
dueno, sin que concurran las circunstancias que caracte-
rizan el delito de robo (Art. 234)



Dafos: accion consistente en causar danos de ma-
nera deliberada en la propiedad ajena (Art. 263)

Atentado contra la autoridad o funcionario publico:
accion de acometer a la autoridad, a sus agentes o fun-
cionarios publicos, o emplear la fuerza contra ellos, inti-
midarlos gravemente o hacerles resistencia activa
grave, cuando se hallen ejecutando las funciones de
sus cargos o con ocasién de ellas. Se considera funcio-
nario publico el que por disposiciéon inmediata de la Ley
o por eleccién o por nombramiento de autoridad com-
petente participe en el ejercicio de funciones publicas
(Art. 550).

Alteracioén del orden publico: accién realizada por un
grupo de personas con el fin de atentar contra la paz pu-
blica, alterar el orden publico causando lesiones a las
personas, produciendo dafos en las propiedades, obs-
taculizando las vias publicas o los accesos a las mismas
de manera peligrosa para los que por ellas circulan, o
invadiendo instalaciones o edificios.

Lesiones: accidén consistente en causar a otro un
dafno que menoscabe su integridad corporal o su salud
fisica o mental (Art. 147 y 152)

Agresiones sexuales: accién de atentar contra la li-
bertad sexual de otra persona, con violencia o intimida-
cion. Se considera violaciéon cuando la agresién con-
sista en acceso carnal por via vaginal, anal o bucal. O in-
troduccién de objetos por alguna de las dos primeras
vias (Art. 178 y 179)

Abusos sexuales: accion de realizar actos que aten-
ten contra la libertad o indemnidad sexual de otra per-
sona, sin violencia o intimidacién y sin que medie con-
sentimiento (Art. 181).

Acoso sexual: accién de solicitar favores de natura-
leza sexual, para si o para un tercero, en el &mbito de
una relacién laboral, docente o de prestacion de servi-
cios, de manera continuada o habitual, y que provoque
a la victima una situacién objetiva y gravemente intimi-
datoria, hostil o humillante (Art.184).

ANEXO 3

GUIA JURIDICA DE ACTUACIONES EN CASO DE
AGRESION

En caso de agresién y/o amenaza a cualquier emple-
ado/a municipal, la prioridad sera la salvaguarda de su
integridad fisica.

Sin perjuicio de que los hechos sean puestos en co-
nocimiento de la autoridad competente (cuerpo nacio-
nal de policia, policia local), en cuanta sea posible, se in-
formaré a la Direcciéon General del Area por el medio
mas rapido posible. La finalidad es informar a la conceja-
lia del incidente para asi contribuir a la toma de medidas
y a coordinar actuaciones con otras areas municipales.

Senalado lo anterior, el procedimiento a seguir sera:

1.- Se abrira expediente en el centro en el que, como
minimo, figurara el informe firmado por el/las personas
afectadas, haciendo constar en exclusiva, su nimero de
empleado/a. En éste se relatara por un lado de forma
clara y concisa los hechos acaecidos y, en su caso, por
otro un relato de los efectos provocados (fisicos, emo-
cionales,...).

2.- El informe, junto con las actuaciones que, en su
caso, hubiese llevado a cabo la direccién del centro, se
remitirdn por escrito a la Direccion General del Area (ade-
lantdndolo por correo electrénico). Estara firmado sélo
por la Direccion del centro, haciendo constar, de forma
analoga al apartado anterior, su nimero de empleado/a.

3.- En los servicios centrales, se le abrird expediente
y se dara traslado de los hechos a la Asesoria Juridica
del Ayuntamiento (adelantdndolo por correo electré-
nico) para una valoracién de los hechos y una orienta-
cion del procedimiento a seguir.

4.- En caso de que los hechos se valoren como pre-
suntamente constitutivos de infraccién penal, seran
puestos en conocimiento del Ministerio Fiscal, con la fi-
nalidad de que practique las diligencias oportunas.

5.- Ademas durante el proceso, y en los casos que le-
galmente proceda y asi se acuerde, el Ayuntamiento de
Granada actuara como acusacion particular.

6.- La Asesoria Juridica Municipal, en coordinacion
con el Area, estara pendiente del procedimiento, y en
concreto, de adoptar las medidas oportunas para que la
Fiscalia actle de oficio.

EN CUANTO A LOS TRABAJADORES AFECTADOS

Durante todo el proceso la Asesoria Juridica les man-
tendra permanentemente informados.

En ningun caso, lo dispuesto en este procedimiento,
puede suponer menoscabo o limitacién de los dere-
chos de las personas implicadas. En particular, con-
forme a lo previsto en la Ley, desde un principio podran
tomar la iniciativa de la denuncia de los hechos, o bien
mostrarse como parte, en cualquier momento del pro-
ceso, siempre de acuerdo a la normativa al efecto.

Tanto en el caso de que el trabajador/a decida tomar la
iniciativa de la denuncia, como si se presenta como parte
durante el proceso penal, tendra derecho a la asistencia
letrada municipal en los términos establecidos en el
Acuerdo Regulador de la Relaciones entre la Corporaciéon
y el Personal del Excmo. Ayuntamiento de Granada.

ANEXO 4
Hoja de trabajo para la identificaciéon de peligros
Departamento .....cccccececerrceeersee e

=T (o YA =1 (Y- [
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PelIgrOS ..ot e
N2 Personas Afectadas ......cccccccevvveeriencceersceees e,
Frecuencia .......
Observaciones ...

ANEXO 5

Modelo de notificaciéon de agresiones

1.- DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA

Apellidos y NOMDIe: ...cccoveeeecieeeeceee e

SexoHM

Fecha de nacimiento:

Dia: ........... MeS: oo ARO: ..
[N\ S



Personal funcionario ........... Personal laboral ..............
Puesto de trabajo: (Indicar cédigo, si lo hay) ...............

Motivos que originaron el incidente violento:

Descripcién lo mas precisa del incidente: (Se adjunta
informe / escrito denuncia)

Concretar las circunstancias del lugar:

Forma en que se materializa la agresion:

Lesiones en la victima:

Danos materiales:

Consecuencias del incidente Personas que intervienen:

- Personal del centro:

- Testigos:

- Usuarios:

{Han intervenido fuerzas de seguridad? Si/No

En su caso:

Guardia Civil Si/No

Policia Local Si/No

Policia Nacional Si/No

¢Ha intervenido la Empresa de seguridad? Si/No

(En caso afirmativo, adjuntar informe)

¢El hecho ha motivado denuncia? Si/No

En su caso, ¢se estan tramitando Diligencias Previas?

Si/No

{Existe parte de lesiones? Si/ No

(Adjuntar parte de lesiones, en su caso)

¢Ha recibido asistencia en un centro sanitario? Si/ No

{Se ha tramitado I.T. por accidente laboral? Si/ No

4.- PROPUESTA DE MEDIDAS DE CORRECCION o
MEJORA (para evitar la repeticién del caso):

5.- OBSERVACIONES:

Firma del Jefe de Unidad:

*) Los datos son de caracter personal y seran trata-
dos con méaxima confidencialidad conforme a lo dis-
puesto en la L.O. 15/1999, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal, usted puede ejercitar los derechos
de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicién a es-
tos datos.

Segundo.- Elevar para su aprobacién a la Comision
Delegada de Economia, Hacienda, Personal, Contrata-
cion y Smart City el Proyecto aprobado por la Junta de
Gobierno Local.



