
Direcci6n General 

RESOLUCION DE 1·'3 DE MAYO DE 2018, DE LA DIRECCION GENERAL DE LA AGENCIA 
EST AT AL DE ADMINISTRACION TRIBUT ARIA DEL PROTOCOLO DE ACTUACION 
FRENTE A LA VIOLENCIA EN EL TRABAJO EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL 
ESTADO 

Por Resolucion de 26 de noviembre de 2015, de la Secretarfa de Estado de Administraciones 
Publicas. se aprueba el Protocolo de actuaci6n frente a la violencia en el trabajo en la 
Administraci6n General del Estado y los organismos publicos vinculados 0 dependientes de ella 
(BOE de 10 de diciembre de 2015). 

EI citado protocolo contempla una serie de medidas que han de ser adaptadas al ambito de 
cada Departamento Ministerial y organismo publico. 

En este sentido, el objeto de la presents Resoluci6n es adaptar el texto del Protocolo de 
actuaci6n frente a la violencia de origen externo de la Admlnistraclon General del Estado a las 
caracterlstlcas de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria (en adelante Agencia 
Tributaria), respetando en todo caso, los contenidos y planteamientos incluidos en el mismo, Y 
declarar el rechazo de este organismo a las conductas de violencia, reafirmando su 
compromiso con la prevenci6n de este tipo de situaciones. 

En consecuencia, en cumplimiento de 10 dispuesto en la citada Resolucion y, previa consulta y 
participacion de los Delegados de Prevencion de los distintos Comites de Seguridad y Salud de 
la Agencia Tributaria. 

RESUELVO: 

PRIMERO.- Declarer formalmente el rechazo de la Agencia Tributaria a todo tipo de conducts 
de violencia y el cornprorniso en su prevenci6n y la proteccion de su personal. 

SEGUNDO.- Aprobar el protocolo de actuaci6n frente a la violencia externa en el trabajo de la 
Agenda Tributaria cumpliendo con la Resolucion de la Secretarfa de Estado de 
Administraciones Publlcas de 26 de noviembre de 2015. 

EI Departamento de Recursos Humanos, en el ambito de sus competencias, impulsara las 
actuaciones de desarrollo de este protocolo tal y como se conternpla en el contenido del 
mismo. 

Madrid, de 2018 

z Menendez 
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ANEXO 1 

PROTOCOLO DE ADAPTACICN AL AMBITO DE LA AGENCIA ESTATAL DE 
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DEL PROTOCOLO DE ACTUACIDN FRENTE A LA 
VIOLENCIA DE ORIGEN EXTERNO EN LA ADMINISTRACIDN GENERAL DEL ESTADD 

1. Introducci6n 

Cuando se habla de los riesqos que pueden afectar a la salud de los ernpleados publicos, como 
consecuencia del trabajo que realizan, 5e tiende a pensar, casi exclusivarnente. en aquellos 
riesgos que dan lugar a las formas de accidentes laborales mas comunes y conocidas: caldas, 
golpes, cortes, intoxicaciones.; Accidentes todos ellos relacionados con la actividad 0 las 
condiciones materiales en que se realiza el trabajo. Pero Ia actividad laboral 5e realiza per 
personas, que trabajan y se relacionan con otras personas, ya sean comparieros 0 usuaries de 
los servicios que se prestan. De tal forma, que uno de los riesgos a los que estan sometidas las 
personas en el desempeno de su trabajo deriva, precisamente, de Ia mterrelacion con otras 
personas, cuando en esa interrelacion se producen cornportamientos violentos que pueden 
suponer un importante riesgo para la salud, 

Dentro de ese conjunto de problemas que pueden derivarse de la interrelacion de las personas 
en situacion de trabajo, la violencia en el trabajo, en sus distintas rnanitestaciones, es 
probablemente el mas siqniflcativo y mas grave de todos ellos: en particular en un ambito, 
como es la Adrninistracion General del Estado, en el que una parte importante de su actividad 
consists en prestar una atenclon dlrecta al ciudadano 0 a los usuaries de determinados 
servlcios, 10 que puede suponer, en algunas ocasiones, para los empleados publicos de 
deterrninados arnbitos situaciones de riesgo que deben de ser analizadas, estudiadas, y 
siernpre que sea poslble, evitadas. 

EI marco normative que sustenta la prevencion y actuacion frente a situaciones de violencia 
extern a es, basicarnente, el siguiente: 

EI Convenio sobre dlscrirninacion y ernpleo 1958 (num. 111), en el que se establece que toda 
polltica 0 medida encaminada a combatir la violencia en el lugar de traba]o deberia promover el 
trabajo decente y el respeto rnutuo y promocionar la igualdad de trato entre hombres y mujeres. 

EI Convenio sobre seguridad y salud de los trabajadores, 1981 (num. 155), dice que un medio 
ambiente segura y saludable facilita un estado de salud fisico y mental optirno en relacion con 
el trabajo, y contribuye a prevenir la violencia en ellugar de traba]o. 

EI articulo 40.2 de la Constituci6n Espanola enccmienda a los poderes publicos el deber de 
velar por la seguridad e higiene en el trabajo. 

La Ley General de Sanidad 14/1986, en su articulo 21, establece la necesldad de «prornover la 
salud integra! del trabaiador». 

La Directiva 89/391/CEE de 12 de junio, relativa a la aplicacion de medidas para prom over la 
mejora de la seguridad y de la salud de los trabajadcres en el trabajo, en su articulo 5 dice «EI 
empresario debera qarantizar la seguridad y la salud de los trabajadores en todos los aspectos 
relacionados con el trabalo», 

La Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sabre Prevenci6n de Riesgos Laborales, en el articulo 14.2 
afirma que «el ernpresario debera garantizar la seguridad y la salud de los trabajadores a su 
servlcio en todos los aspectos relacionados con su trabajo». 

EI Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido 
del Estatuto Basico del Empleado Publico, que reconoce expresarnente el derecho de los 
empleados publicos a recibir proteccion eficaz en materia de seguridad y salud en el trabajo. 
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EI 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 trabajadores reconocen que las 
ernpresas deben tener una declaracion clara e inequivoca de que el acoso y la violencia en el 
trabajo no seran tolerados, en la que se especlfiquen los procedirnientos a sequir cuando se 
presenten los cases. 

Se trata, en todo caso, de cuestiones que, si bien no son nuevas, sf pareeen estar alcanzando 
un volumen creciente -que algunos atribuyen a la sensibilidad acrecentada por la sltuacion de 
crisis prolonqada que venirnos padeciendo-, 10 que ha aconsejado poner en rnarcha 
determinadas actuaciones de prevenci6n y actuacion en este campo. 

La informacion recabada durante el ultimo ario, y por 10 que se refiere exclusivarnente at ambito 
de la AGE (es decir, sin incluir los sectores educative y sanitario, especialmente afectados en 
esta materia, perc dependientes principalmente de las Comunidades Autonornas), nos indica 
que se ha producido un incremento en el numero de incidentes reqistrados, distribuidos en un 
amplio nurnero de Organismos, pero especialmente concentracos en el area de empleo. 

Para atender esta situacion, los Departamentos y Organismos mas afectados han cornenzado 
a poner a punto y aplicar Protocolos de actuacion espectficos can el objeto de prevenir 0 
responder a este fen6meno y, sobre todo, de establecer mecanismos de actuacion y apoyo a 
los ernpleados publicos victimas de agresiones en el traba]o. La implantacion de estes 
Protocolos es, en todo case, muy reciente, y aun deben perfeccionarse los mecanismos de 
actuacion actual mente en vigor; en particular, los que tienen que ver con el apoyo -de todo 
tipo: sarutarlo, psicol6gico 0 de asesoramiento jurtdico- que la Adrninistracion debe 
proporcionar a su personal. Todo ello unido a la necesidad de establecer y difundir unos 
principles basicos de actuacion, comunes para el conjunto de la Administracion General del 
Estado y apoyados de rnanera expllcita por la misrna. 

Se trata, en definitiva, de establecer un modelo cornun de actuaoon que, partiendo del principio 
de tolerancia cero frente a las conductas violentas y del objetivo de dignifiear el trabajo y la 
seguridad de los empleados publicos de la AGE, apueste por medidas y estrategias preventives 
y aporte, al tiempo, un instrurnento cornun de actuacion y un sistema de qarantlas y apoyos 
suficientes para los ernpleados expuestos a tales riesgos. 

Este Protocolo se basa en la herramlenta de uso comun propuesta para el conjunto de la AGE 
para la prevencion y actuacion frente a los cases de aqresion, en 0 con ocasion del trabajo, sin 
menoscabo de su adaptacion a las caracterlsticas y problematica especlfica de la Agencia 
Tributaria. 

2. Definicion, objeto y ambito de apllcacicn 

a) Definicion 

La Organizacion Mundial de la Salud adopta en su informe rnundial de 2002 sabre violencia y 
salud, la definicion de violencia ocupacional como aquella que esta constituida per incidentes 
en los cuales los trabajadores sufren abuses, amenazas 0 ataques en circunstancias 
relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de ida y vuelta, que coloquen en peligro, 
impltcita 0 expllcitamente, su sequridad, su bienestar 0 su salud. 

Por su parte, el repertorio de la OIT de 2003 define la «Violencia en el lugar de trabajo» como 
toda accicn, incidente 0 comportamiento que se aparta de 10 razonable mediante el cual una 
persona es agredida, amenazada, hurnillada 0 lesionada por otra en el ejercicio de su actividad 
profesionalo como consecuencia directa de la misma, 
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Ha de distinquirse, no obstante, como asl 10 hace el citado repertorio de la OIT, entre la 
violencia interna en el lugar de trabajo, que es la que tiene lugar entre el propio personal, y la 
violencia externa, que es la que tiene lugar entre dicho personal y terceros presentee en el 
lugar de trabajo de manera legitima (clients. paciente, usuario...). Y hay que diterenclar, a su 
vez; esta violencia extern a de la violencia tarnbien externa perc que se ejerce per un individuo 
que realiza una actividad ilegitima (atraco. robo...). 

1:1) Objeto 

Establecidas estas diferencias, el presents Protocolo se referira unicamente a la violencia 
externa, es decir, a la ejercida por terceros -normalrnente usuaries de los serviclos- al personal 
de la AEA T durante 0 como consecuencia del ejercicio de sus funciones legitimamente 
atnbuldas: 

Se incluyen: 

- Las posibles agresiones que se materialicen tanto dentro como fuera dellugar de trabajo, 
que tengan a este como motive. 

Se excluyen: 

- La violencia que se puede producir entre el personal de la AEA T, 

- La violencia que se ejerce por personas que realizan una activtdad ileqltima (por 
obedecer estes ultimos fen6menos a planteamientos distintos y requerir actuaciones 0 
soluciones distintas). 

- La vlolencia relacionada can las actividades contempladas en el articulo 32 de la Ley 
31/1995 de prevencion de riesgos laborales que por sus particutaridades irnpidan la 
aplicacion de este protocolo. 

lnteresara tambien, no obstante, considerar la posible violencia externa que, aunque no afecte 
directamente a la integridad de las personas, si 10 haga sobre las cosas 0 el patrirnonio de la 
Agenda Tributaria, 0 de su personal, por la creacion de un entorno violento 0 por el dano 
directo producido sobre dicho patrimonio, por 10 que en el analisis de los riesqos a los que 
posteriormente se haec referencia, se considera tam bien este tipo de violencia. 

Por otra parte, y a fin de concretar mas et objeto de este Protocolo. debe superarse la 
tendencia a asociar la violencia con la agresi6n flsica. A pesar de no existir una definicion unica 
de violencia en el lugar de trabajo, st existe un elemento cornun a la nora de plantear fa 
cuesti6n, y es que el concepto de violencia debe ser mas am plio que et de la mera aqresion 
flsica (peqar, golpear, empujar, agredir",) y debe incluir otras conductas susceptibles de 
violentar e intimidar a quien las sufre. Asl, la violencia en el trabaio debe incluir, adernas de las 
aqresiones ftsicas, las conductas verbales 0 flslcas amenazantes, lntimidatorias, abusivas y 
acosantes (Nota Tecnica de Prevenci6n n.? 489, del lnstituto Nacional de Seguridad, Salud y 
Bienestar en el Trabajo -INSSBT-), De heche, y a pesar de la gravedad y notoriedad de las 
agresiones con resultado de muerte 0 de dartos flsicos a las personas, el problema de la 
violencia en el lugar de trabajo ests, principalrnente, centrado en los abuses verbales y las 
amenazas, que son los incidentes mas cornunes. 

Se consideraran, por tanto, los siguientes tipos de agresiones: 
Aqresion fisica: Puede distinguirse entre: 
- Coacciones, que de acuerdo con el C6digo Penal consisten en impedir a otro con 

violencia hacer 10 que la ley no prohlbe, 0 Ie compels a etectuar 10 que no quiere, sea 
justo 0 injusto. Esta tipificado como delito, 
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Lesiones, suponen el empleo de la fuerza flsica contra otra persona 0 grupo, que 
produce dartos flsicos y/o psicoloqicos y que podran ser constitutivas de delito 
atendiendo a su qravedad. 

Agresi6n verbal: Este tipo de agresi6n cornprende: 
- Arnenazas, que suponen el dar a entender a alguien la lntencion de provocarle alqun mal 

en su persona 0 en la de sus alleqados. Pueden ser constitutivas de delito. 

- Calumnias, que significa la imputaclon a alguien de un delito hecha can conocirniento de 
su falsedad 0 temerario desprecio hacia la verdad. Esta tipificada como delito por el 
Codiqo Penal. 

- lnjurias, que suponen la accion 0 expresion que lesionan la dignidad de otra persona, 
menoscabando su fama 0 atentando contra su propia estimacion. Puede igualmente ser 
constitutiva de delito. 

Debiendo tener presente que los delitos especlflcos contra la autoridad, sus aqentes y 
funcionarios publicos, reclben el nombre de atentados, resistencla y desobediencia y estan 
regulados en el capitulo II de nuestro C6digo Penal (articulo 550 CP). 

c) Ambito de apllcacion 

EI presents Protocolo se aplicara a todas las personas empleadas en la Agenda Tributaria. 

3. Procedlmlento de actuaclon 

3.1 Analisis y diaqnostico de la sltuaclon: Metodologia 

Tanto por exigencia de la Ley de Prevenci6n de Riesgos Laborales como por unas elementales 
pautas de funcionamiento, la actuacion para resolver un problema pasa por un adecuado 
diagn6stico del mismo: y este, a su vez: solo es posible tras un adecuado analisis y evaluacion 
de los nesqos que caracterizan la sltuacion. 

a) Analisis iniclal de los riesgos existentes 

Para proceder a una ldentificacion inieial de las posibles conductas antisociales que puedan 
afectar al personal de la Agencia Tributaria, 0 a su patrirnoruo, en forma de aqresiones 
coacciones, amenazas, violencia contra las cosas, etc. Dicha identificaci6n ha de hacerse para 
cad a puesto de trabajo, en base a la informacion de que se disponga y/o se pueda recabar a tal 
efecto. 

Del analisls inicial de los datos disponibles, considerando que el numero de incidentes es muy 
reducido, que las consecuencias que mayoritariamente tienen estes incidentes son leves y que 
la rnatertalizacion de incidentes de consecuencias graves 0 muy graves en centres de trabajo 
esta control ada por el amplio despliegue de medidas de seguridad en todos los edificios con 
afluencia de publico, se puede realizer un prediaqnosttco de riesgo con probabilidad baja y 
severidad media (atendiendo ala metodologia deIINSSBT). 

Como apoyo para la identificaci6n de los riesgos existentes, asl como para la comprobacion de 
la evaluacion y control de los rnismos, S6 han tenido en cuenta los Anexos 2 y 3, send as fichas 
y llstas de chequeo. 
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b) Dlssno e lmplantaclon de una Metodologia para el analisls, registro y sequimiento de 
ta vlolencta en el traba]o 

A partir de ese primer analisis, para conocer con mayor precision y de manera continuada los 
datos necesarios, se implantara una rnetodoloqla que permita recopilar y ordenar la informacion 
pertinente de forma sistematica. 

Se adaptara la aplicacion informatica disponible en ta Agencia Tributaria en la que se recoqen 
tanto accidentes sin lesion como los accidentes de trabajo, incluyendo campos adicionales 
relatives a la situacion de violencia. En esta aplicacion se incluira tam bien la informacion de los 
incidentes en los que acabo no pasando nada, perc el riesgo de dana estuvo presente, 
especial mente en aquellos en que la plantitla se sintio arnanazada 0 bajo una situacion de 
estres. La aplicacion permitira un tratarniento informatizado de los datos y perrnitlra extractar un 
Registro de Agresiones especffico, al que se hace referenda mas adelante. 

Mientras se ultima la puesta en marcha de la rnencionada adaptacion, las personas ernpleadas 
en la Agencia Tributaria que hayan sido objeto de violencia externa 10 comunicaran al 
responsabte de su Unidad y a su Unidad de Personal, la cual curnplirnentara el modele de 
notiticacion de agresiones del Anexo 4 y 10 remitira al buzon del servicio de prevencion de 
riesgos laborales (prevencion.riesgos@correo.aeat.es). 

c) Dlaqnostico de la situacion 

Una vez puesto en marcha el Protocolo y disponiendo ya de los datos del Registro de 
Agresiones se establecera un dlaqnostlco de 18 situacion serialando los trabaios que puedan 
presenter un especial riesgo. Para analizar los datos se agrupartm los incidentes sirnilares, 
tratando de buscar e identificar las caracterlsticas comunes (ciertos departamentos, areas, 
trabajos, mementos del dla, frecuencia ... ). Se establecera una linea base e tdentlflcara, 51 
existe, algun patron de incidentes, la severidad del problema, areas de problemas, necesidad 
de mejoras, teniendo en cuenta, que, en ocasiones, debido a varies razones (rniedo al agresor 
o aqresora, a represaiias 0 a ser crtticado, entre otras) las empleadas y empleados publicos no 
notifican todos los incidentes, 

Aunque existe 113 creencia de que 113 violencia en el lugar de traba]o es aleatoria e impredecibte, 
a los etectos indicados en el parrafo anterior, y aunque puedan existir razones de fondo en el 
oripen de determinadas reacciones violentas (situaciones de desamparo, frustracion, 
impotencia, ... , frente a las que diffcilmente se pueden adoptar rnedidas preventivas «in situ» - 
es decir, en el lugar en que se produce el estallido violento--), ya las que, por la rnisma razon, 
diffcilmente puede atribulrseles una causa espectfica, sera uti I el hacer un anal isis y 
clasificacion de las «Causas de las Aqresiones», cuando ello sea factible, que orientara sobre 
las medidas preventivas a aplicar. Para 10 cual se tendra en cuenta 10 siquiente: 

1. Causas relaclonadas con la orqanizacion del centro de traba]o: 
Relacionadas con el tiernpo de espera, 
Relaclonadas con la falta de informacion. 
Relacionadas con la falta de senalizacion. 
Espacios comunes: Espada disponible, lirnpieza, contort, dlseno, ... 
Otras causas. 

2. Disconformidad con la atencion profesional recibida. 
3. Disconformidad con el trato recibido del empleado publico. 
4. Disconformidad con la resolucion de su expediente, situaci6n, ... 
5. Otras causas, 
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EI dlaqnosnco de la situacion se realimentara y actualizara continuamente, en base al 
seguimiento de las situaciones y 13 informacion disponible en cada memento. Con especial 
atencion a las situaciones habituales 0 coyunturales de tension. 

Periodtcamente y con la frecuencia y formate que se contemple en el procedimiento de 
prevencion de rlesqos laborales que se apruebe at efecto, se inforrnara al Cornite de Sequridad 
y Salud sabre la situacion y evoluci6n de este problema. 

3.2 Estrategia preventlva y de actuaclon 

Siguiendo, de nuevo, los plantearnientos de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y, de la 
rnisma rnanera que es fundamental el disponer de un buen dlaqnosticc, 10 es tambien el 
establecer una adecuada estrateqia preventiva, destinada a evitar que este fenomeno se 
produzca. Esta debe ser la primers prioridad. 

No obstante, en parte por ese relative caracter de impredecibilidad que tienen las aqresiones 
en el lugar de trabajo y en parte porque nunca es posible una prevencion absolute. las 
aqresiones de heche pueden producirse y, por ello, as necesario iquatmente definir las 
actuaciones a seguir durante la situacion de aqresion, una vez presentada, y tarnbien tras la 
misrna. 

De esta forma, el conjunto de medidas a adoptar para prevenir y actuar frente a las aqresiones 
en el traba]o puede ctasrtcarse en los siguientes apartados: 

a) Actuaciones previae a ta situaclon de riesgo: Medidas proactlvas 

En la resolucion por 18 que se aprueba este Protocolo se incluye el compromise expltcito de la 
Agenda Tributaria respecto a la no tolerancia de ningun tipo de violencia y falta de respeto que 
pueda atectar su personal. Este compromise sera trasladado y conocido por todo el personal, 
habiendo de tenerse en cuenta ante la necesidad de advertir a alqun usuario sobre las 
conductas que no pueden ser toteradas. 

Por otro lado, aunque como se ha indicado, los «motives» que pueden dar lugar a una 
conducta violenta por parte de un usuario pueden ser multiples y, a veces, impredecibles, se 
deben incluir en este bloque un conjunto de rnedidas concretes, relacionadas con el lugar de 
traba]o, la orqanizacion del trabajo y la aptitud y actitud general del trabajador que, en conjunto, 
pueden contribuir a eliminar 0 minimizar determinadas causas de «queja» del usuario y, en 
consecuencia, de su posible reaccion violenta. 

Entre elias y sin animo de exhaustividad. se deben incluir las siquientes: 

Buena visibilidad, ilurninaclon y temperatura. 

Evitar aislamiento, flsico y horario. 
Adecuada serializacion. 

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

Zonas de espera apropiadas y confortables. 
Medidas de seguridad adecuadas al nivel de riesgo esperado (sistemas de deteccion, 
timbre de alarma, pantallas de separacion, acceso rapldo a zonas 0 salidas sequras, 
personal de seguridad con la capacitacion adecuada, camaras de video, protocolos de 
colaboraci6n con los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad). 

Paqina 7 de 16 



~ Agenda Tributaria Direcci6n General 

Informacion clara a los usuaries y usuarias sobre derechos, obligaciones, horarios. 
documentacion, quejas y sugerencias y consecuencias para el agresor 0 agresora de 
sus actos aqresivos. 

Adoptar las medidas organizativas y los recursos tecnicos y hurnanos necesarios que 
permltan una atencion al publico agil y adecuada, en funci6n de la demands. Una 
adecuada planificacion del traba]o y la utillzacion de la cita previa permitira evitar 0 
reducir protestas por aqlomeraciones 0 esperas exceslvas. 

Establecer sistemas internes de identificaci6n de reincidentes en la realizacion de 
conductas violentas, a fin de poder dirigir a estas personas para que sean atendidas 
por personal advertido de anternano. 

Rotaci6n de trabajadores en puestos de riesqo. 

Proteger la identidad del personal, utilizando tarjetas con numeros de sequridad. 
Asequrar la coordinacion con otras AAPP. en locales compartidos, 

lnformar y forrnar, adecuada y pertodicarnente, al personal sobre procedimlentos y 
sistemas de trabajo, conductas a evitar, etc. 

Como cornplernento de todas estas medidas y tal como la propia Ley de Prevenci6n de 
Riesgos Laborales exige. todos los trabajadores que ocupen 0 vayan a ocupar puestos en los 
que exlsta riesgo de agresi6n reclblran una tormacion especifica sobre identificacion y 
actuacion ante situaciones de riesgo (<<Procedimiento de actuaclon ante situaciones de 
aqresion», -que se desarrolla en el apartado siguiente-, qestion de conflictos y teenicas de 
asertividad) . 

En funcion de los riesqos de violencia puestos de relieve en el predigan6stico y los que 
aparezcan tras el diagn6stico posterior y sus actualizaciones, se realizara y alirnentara un 
inventario de las medidas disponibles y de las que sea que sea necesario implementer, 
atendiendo a 10 que S6 establecera en el procedirniento de prevenclon de riesgos labcrales que 
se apruebe al efecto. 

b) Actuaclones durante la sltuaclon de Riesgo: Medidas actlvas 

Detectada una situacion de riesgo, el personal debera estar inforrnado e instruido score una 
serie de medidas que pueda aplicar: 10 que constituye el «Procedimiento de actuacion ante 
situaciones de aqreslon». Para ello se tendran en cuenta las siguientes pautas basicas: 

Mantener la calma y tratar de contener la situacion: no responder a las agresiones 0 
provocaciones verbales, mtentando reconducir la sltuacion y buscando posibles puntos 
de acuerdo. No lIevar a cabo ninqun tipo de actuacion que pueda ser interpretado como 
amenaza a la persona que aqrede. 

Avtsar lnrnediatamente at vigilante de sequridad. De no ser as! se solicitara la presencia 
de un compaf\ero 0 persona cercana que ayude a acabar con la situacion de violencia 
y que sirva de testigo de los hechos. 
En caso de que la situacion de violencia persista, avisar al inrnediato superior 
jerarquico, y si se precisa, reclamar ayuda lnmediata a los Cuerpos y Fuerzas de 
Seguridad del Estado 0 al servicio de emergencias a traves del i 12. 

En la rnedida de 10 posible, tener identificado al responsable de la aqresion. 

EI «Procedirniento de actuacion ante sltuaeiones de aqreslon», se adaptara a cada tipo y 
situacion de trabajo y, aparte de estar disponible y ser conocido por todo el personal con riesgo 
de aqresion, sera objeto de seslones informativas y formativas, atendiendo a 10 que disponga el 
procedimiento de prevenci6n de riesgos laborales que se apruebe a! efecto. 
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c) Actuaclones tras la sltuacion de riesgo: Apoyo a las victimas 

En caso de rnaterlahzarse la aqreslon, deben llevarse a efecto las siguientes medidas, en 
funcion de la gravedad de la lesion: 

c-i Actuaciones de apoyo en relaci6n con el personal agredido: 

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

Acompariar a la persona agredida a los Servicios Sanitarios, cuando proceda. Dado que las 
agresiones sufridas per los empleados publicos en el desemperio de su trabajo se consideran 
accidente de trabajo 0 accidente en acto de servlcio, la persona agredida podra acudir bien a 
los centres asistenciales del INSS, si es del Regimen General de la Seguridad Social, 0 a los 
Servicios Sanitarios que Ie correspondan, si pertenece a MUFACE, solicitando un parte de 
lesiones, si las hubiera. 

La atencion medica habria de considerar e incluir, en su caso, la necesidad de alqun tipo de 
rehabilitaci6n de la persona agredida, 0 la posible necesidad de prestar un apoyo psicoloqico, si 
el case 10 requiriese. En cuyo case, este debe considerarse como parte de ta atencion medica 
necesaria a proporcionar por el sistema de aseguramiento del afectado. 

La persona agredida suscribira una descripcion de los hechos acaecidos, y se pondra en 
conocirniento del responsable de su Unidad y de la Unidad de Personal correspondiente. 

Ayudar a la vlctima en cualquier trarnite precise. incluido el apoyo jurldico, el cual se prestara, 
en caso de que el afectado considere oportuno denunciar la agresi6n sufrlda ante el [uzqado 0 
la autoridad policial competente y 10 solicite expresamente, por el Servicio Juridico de la 
Agenda Tributaria, de acuerdo a la normativa reguladora del mismo, 0, cuando no sea posible 
la intervencion de aquel, a traves de los seguros de garantia de reclarnacion ante terceros que, 
en su caso, se contraten. 

c-2 Actuaciones de los distintos responsables afectados: 

EI responsable de la Unidad donde se haya producido la aqreslon elaborara un informe. por 
escrito, recogiendo una descripcion de los hechos junto a cualquier dato que pueda cornpletar 
la informacion sobre los rnismos. 

Sera importante que en este informe colaboren, tanto el ernpleado publico agredido, cuando 
ello sea posible, como los testigos de! caso. Si fuera necesario, dicho informe podra ser 
ampllado 0 cornpletado mas adelante, incluyendo los resultados de la investigaci6n. 

Este informe se rernitira a la Unidad de Personal correspondiente, In cual, contemptando 
tarn bien la descrlpcion del heche suscrita por la persona atectada, recabara el resto de 
informacion contenida en el Modelo de notincacion de agresiones (Anexo 4). Como se ha 
especificado, mientras se ultima la puesta en rnarcha de ta adaptacion de la aphcacion 
informatica para registrar las agresiones, la Unidad de Personal remitira dicho Modelo al buzon 
del servicio de prevenci6n de riesgos laborales (prevencion.riesgos@correo.aeat.es). 

La Unidad de Personal realizara 0 dispondra una investiqacion del suceso, para 10 que contara 
con la colaboracion del resto de areas implicadas (prevenci6n de riesqos laborales, sequridad, 
servicio medico ... ). 

En el case de la investiqacion de aqresiones y atendiendo a los tres mementos de actuacion de 
13 estrateqia preventiva citados (antes, durante y despues de la agresi6n) se recomienda el uso 
de metodos de investiqacton como la «Matriz de Haddon», que perrnlte identificar las 
interacciones de riesgo que ocurren en cada fase y las estrategias de control que se pueden 
introducir para la prevencion de sucesos futures (Anexo 5). 
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A la vista de la lnvestiqaclon realizada, la Unidad de Personal dispondra las rnedidas que se 
consideren oportunas y, en su caso, adoptara las medidas que correspondan a su ambito de 
cornpetencia. 

Estes trarnites se desarrollaran en el procedimiento de prevenci6n de riesgos laborales que se 
apruebe al efecto. 

No obstante, si la aqresion hubiera ocasionado una lesion a la vlctima, se actuara conforme a 
10 estabtecido en el PRO-SAL 1300 de notificacion e investiqacion de accidentes de traba]o y 
enfermedades profesionales. Ademas, si la vlctirna pertenece al regimen administrative de 
MUFACE, se debera iniciar de oficio el expedients de averiguacion de causas siquiendo 10 
establecido en la Orden APU/3554/2005, de 7 de noviembre, por la que se regula el 
proceolmlento para el reconocirniento de los derechos derivados de enfermedad profesional y 
de accidente en acto de servicio en el ambito del mutualismo administrative gestionado par 
MUFACE. 

Los lncidentes violentos seran informados en los Comites de Seguridad y Salud ordinaries y en 
los cases de agresiones graves se atendera a 10 establecido en el PRO-SAL 1300. 

As! mismo, se constituira y rnantendra al dla un Registro de Agresiones, que recoqera toda la 
informacion recopllada a traves del citado «Modele de notiftcacion de Aqresiones» a de la 
correspondiente aplicacion informatica en su case. 

Anualrnente, 01 Servicio de Prevenci6n elaborara una estadistica de todas las aqresiones 
sufridas par el personal en el ejercicio de sus funclones, con los datos desagregados por sexo. 
Un resumen de dicha estadistica se rernitira a la Direcclon Genera! de la Funci6n Publica, en el 
contexte de la informacion solicitada para Ia elaboracion de la Memoria de la Prevencion de 
Riesgos Laborales de cada ario. 
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ANEXO 2 
Hoja de trabajo para la identificacion de riesgos 

Departamento! Orqanismo: 

Dependencia: 

Fecha: 

Puesto/ tarea ublcactcn Riesgos N° personas Frecuencla Observaciones 
lafectadas 
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ANEXO 3 
Factores de riesgo relacionados con la violencla 

(Tornado de fa NTP n" 489 de! INSSBT) 

Factores del entorno y dellugar de trabajo: 

l.ccalizacion qeoqrafica del centro de traba]o 0 del lugar de prestacion del servicio 
(zona urbana, rural, extrarradio, caracteristicas socioeconomicas del entomo...). 
Disefio dellugar de traba]o. 
lluminacion (interior, exterior, parkinq...). 
Visibilidad (del exterior del local al interior y vlceversa). 
Accesos (entradas y salidas, puertas, lugares donde esconderse ... ). 
Mobiliario (altura de rnostradores, mesas, acrtstatarnientos ... ). 
Medidas de seguridad (sistemas de seguridad, sistemas de alarrna, ... ). 

Procedimientos de Trabajo: 

Horarios de aperture, cierre ... 
Gesti6n de acceso al publico. 
Gesti6n de dinero. 
Gestion de esperas y colas. 
Gestion de quejas y rsclamaciones. 
Sistemas de entreqas, repartos, recogidas ... 
Calidad de los servlcios. 
Traba]o en solitario 0 en lugares remotes. 
Trabajo con personas problematicas. 
Preparacion de los trabajadores para hacer frente a los conflictos. 
Cantidad y ritmo de trabajo. 
Disponibilidad de procedlmientos de emergencia. 

Pagina 12 de 16 



~ Agenda Tributaria Direccion General 

ANEX04 
Modelo de notiflcaclon de aqreslones 

1.- DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA: 

Apellidos y Nombre: _ 

Sexo: H M Fecha de nacimiento: Dla: Mes: Ano: 

DNI/NUMA: 

Personal funcionario Personal laboral 

Puesto de trabajo: (lndicar c6dlgo, si 10 hay): 

Centro de trabajo: 

Direcci6n del centro de trabajo: 

Localidad: C.P.: Provincia: 

Telefono: 

2.- PERSONA QUE NOTIFICA EL iNCIDENTE: 

3.- DESCRIPCI6N DEL INCIDENTE: 

Fecha. 

Lugar: 

Hera: Dia: Mes: Ano: 

Motivos que originaron el incidente violento: 
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Descripcion 10 mas precisa del incldente: 
(Se adjunta informe I escrito den uncia) 

Concretar las circunstancias del lugar: 

Forma en que se materiahza la agresi6n: 

Lesiones en la vlctirna: 

Danos rnateriales: 

Consecuencias del incidente: 

Personas que intervienen: 

- Personal del centro: 
- Testigos: 
- Usuaries: 

(_Han intervenido Fuerzas y Cuerpos de Seguridad? 
En su caso: 

SID No 0 

Guardia Civil: Si 0 No 0 
Policia Local: Sf 0 No 0 
Pollcia Autonorntca: Sf 0 No 0 
Poltcia Nacional; SID No 0 

i,Ha intervenidc la Empress de seguridad? Sf 0 No 0 
(En caso affrrnativo, adjuntar informe) 

GEl heche ha motivado den uncia? Sf 0 No 0 
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En su case, (_se estan trarnitando Diligencias Previas? Sf D No D 
Juzqado N°: 

Diliqencias Previas N°: 

LExiste parte de lesiones? SiD No D 
(Adjuntar parte de lesiones, en su case) 

(,Ha recibido asistencla en un centro sanitario? Si D No D 
",Se ha trarnitado LT. per accidente laboral? Sf D No D 

4.- PROPUESTA DE MEDIDAS DE CORRECI6N 0 MEJORA (para evitar la repeticion del 
case): 

5.- OBSERVACIONES: 

Firma de! Jefe de Unidad 

_____________ , __ ""' ~~ 20_ 
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ANEXO 5 

Ejemplo de "Mntriz de Haddon" 

(Tamado de fa NTP n" 489 de! INSSBT) 

Pases Factor humane Factor Factor Factor entorno 
vehiculo/aqente erqoncmtco sociocultural 

Ausencia de Cliente que llevaba 
formaci6n en 2 floras esperance 

Ausencia de sala 
Preincidente manejo de a presenter una 

de espera Extrarradio urbane 

conflictos. reclamacion 
confortable 

Persona confiada 

Resistencia de la 
Brazos y pie mas Mostrador de muy 

Lenguaje como 
Incidente vlctirna a las 

del agresor. Uso de baja altura. Mobiliario barrera entre 
demandas 

un cenicero para de oficina obstaculiza victims y agresor 
usc del publicc huida de la victima 

Multiples Huida rapida. Retraso asistencia 
Post-incidente contusiones. Agresor identificado Ausencia de vigilancia sanitaria por lejania 

Perdida de 
conocirnlento 

de seguridad centro asistencial 
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