SRR AR Direccion General

RESOLUCION DE 7. DE MAYO DE 2018, DE LA DIRECCION GENERAL DE LA AGENCIA
ESTATAL DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DEL PROTOCOLO DE ACTUACION
FRENTE A LA VIOLENCIA EN EL TRABAJO EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL
ESTADO

Por Resolucidn de 26 de noviembre de 2015, de la Secretaria de Estado de Administraciones
Publicas, se aprueba el Protocolo de actuacion frente a la violencia en el trabaio en la
Administracion General del Estado y los organismos pablicos vinculados o dependientes de ella
(BOE de 10 de diciembre de 2015).

£ citado protocolo contempia una serie de medidas que han de ser adaptadas al ambiio de
cada Departamento Ministerial y organismo pablico.

En este sentido, el objeto de la presente Resolucion es adaptar el texto del Protocolo de
actuacion frente a la violencia de origen externo de la Administracion General def Estado a las
caracteristicas de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria (en adelanie Agencia
Tributaria}, respetando en fodo caso, 10s contenidos y planteamientos incluidos en el mismo, v
declarar el rechazo de esle organismo a las conductas de violencia, reafirmando su
compromiso con la prevencion de este tipo de situaciones.

En consecuencia, en cumpiimiento de lo dispuesto en la citada Resolucion y, previa consulta y
participacion de los Delegados de Prevencion de los distintos Comités de Seguridad y Salud de
la Agencia Tributaria.

RESUELVO:

PRIMERQ.- Declarar formalmenie el rechazo de 1a Agencia Tributaria a todo tipo de conducta
de violencia y el compromise en su prevencion y la proteccion de su personal,

SEGUNDO.- Aprobar &l protocole de actuacion frente a la violencia externa en el trabajo de la
Agencia Tributaria cumpliendo con la Resolucion de la Secrefaria de Estado de
Administraciones Pablicas de 26 de noviembre de 2015,

El Departamento de Recursos Humanes, en el ambito de sus competencias, impulsara las
actuacionas de desarrollo de este protocolo tal v como se contempla en el contenido del
mismao.

Santiage Menéndkz Menéndez
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ANEXO 1

PROTOCOLO DE ADAPTACION AL AMBITO DE LA AGENCIA ESTATAL DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DEL PROTOCCLO DE ACTUACION FRENTE A LA
VIOLENGCIA DE ORIGEN EXTERNG EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO

1. introduccidn

Cuando se habia de los riesgos que pueden afectar a a salud de los empleados publicos, como
consecuencia del frabajo que realizan, se tiende a pensar, casi exclusivamente, an aguellos
riesgos que dan jugar a las formas de accidentes laborales mas comunes y conocidas: caidas,
golpes, cortes, intoxicaciones... Actidentes todos ellos relacionadoes con la actividad o las
condicionas materiales en que sea realiza el trabajo. Pero la actividad laboral se reailiza por
personas, que trabajan y se relacicnan con olras personas, ya sean compalieros o usuarios de
los servicios que se prestan. De tal forma, que uno de {os riesgos a los que estdn sometidas las
personas en el desempefio de su trabajo deriva, precisamente, de la interrelacion con otras
personas, cuando en esa interrelacion se producen comporiamianios violanios que pueden
suponer un importante riesgo para la sajud.

Dentro de ese conjunte de problemas que pueden derivarse de la interrelacidn de fas parsonas
en situacion de trabajo, fa viclencia en el trabajo, en sus distintas manifestaciones, es
probablemsente €l mas significative v mas grave de fodos elios; en parficular en un &mbifo,
come es la Administracién General del Estado, en el gue una parle imporlante de su actividad
consiste en prestar una atencion directa al ciudadano o a ios usuarios de determinados
servicios, lo gue puede suponer, en algunas ccasiones, para los empleados plblicos de
determinados ambifos situaciones de riesgo que deben de ser analizadas, estudiadas, vy
siempre que sea posible, evitadas.

El marco normativo gue sustenia la prevencion y actuacion frente a situaciongs de viclencis
externa es, basicamente, el siguiante:

El Convenio sobre discriminacion y empleo 1858 (ndm. 111), en el que se establece que toda
politica o medida encaminada a combatir la viclencia en el lugar de trabajo deberia promover sl
irabajo decente v el respeto mutuo y promocionar la igualdad de trato entre hombres y mujeres,

El Convenio sobre seguridad y salud de los trapajadores, 1881 (num. 1558), dice que un medio
ambiante segurc y saludable facilifa un estado de saiud fisico y mental éptimo en relacidn con
el trabajo, y contribuye & prevenir ia violencia en el lugar de trabajo.

£t articulo 40.2 de fa Constitugion Espancia encomienda a los poderes pablicos el deber de
velar por la seguridad e higiene en el trabajo,

La Lay General de Sanidad 14/1988, en su articulo 21, establece ia necesidad de «promover la
salud integral del trabajadors.

La Directiva 88/381/CEE de 12 de junio, relativa a ia aplicacién de medidas para promaver la
mejora de la seguridad v de la salud de los trabajadores en el frabajo, en su articulo § dice «El
empresario deberd garantizar [a seguridad y la salud de los trabajadores en todos los aspectos
relacionados con £l trabajos,

ialey 31/1985, de 8 de noviembre, scbre Prevencion de Riesgos Laborales, en el artfculo 14.2
afrma que «el empresario debera garantizar la seguridad y ta salud de los trabajadores a su
servicio en ledoes los aspectos relacionades con su trabajor.

El Real Decreto Legislative 3/2015, de 30 de oclubre, por ef que se aprueba &l texto refundido
del Estatuto Basico del Empleado Publico, gue reconoce exprasamente o derecho de fos
ampleados publicos a recibir proteccion eficaz en materia de sequridad y salud en el trabaja.
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£l Acuerdo Marco Europso sobre Acoso y Violencia en el lugar de frabajo, de diciembre de
2008, en el que representanies de los empresarios v de o8 trabajadores reconocen que las
empresas deben tener una declaracion clara e ineguivoca de gue el acoso v & violencia en el
trabajo no seran tolerados, en la que se especifiquen los procedimienios a seguir cuando se
prasenten 108 casos,

Se irata, en todo caso, de cuestiones que, si bien no son nuevas, sl parecen esiar alcanzando
un volumen creciente ~que algunos alribuyen a la sensibilidad acrecentada por la siluacion de
crists prolongada gque venimos padeciendo—, lo gue ha aconsejado poner en marcha
determinadas actuaciones de prevencién y actuacidn en este campo.

La informacidn recabada durante el dlitimo afo, y por 1o que se refiere exclusivamente al &mbilo
de Ja AGE {es decir, sin incluir los sectores educativo y sanitario, especialmente afectados en
esta maleria, pero dependientes prncipaimente de las Comunidades Auténomas), nos indica
que se ha producido un incremento en el nimero de incidentes registrados, distribuidos en un
amplio numero de Organismos, pere espaciaimente concentrados en & area de emplec.

Para atender esta situacion, los Departamentos y Organismos mas afectados ban comenzado
a poner a punto y aplicar Protocelos de acluacion especifices con el objeto de prevenir o
responder a este fendmeno y, schre {odo, de establecer mecanismos de actuacién y apoyo a
ios empleados piblicos victimas de agresiones en el trabajo. La implantacion de estos
Frotocolos es, en todo caso, muy reciente, v ain deben perfeccionarse los mecanismos de
actuacion actuaimente en vigor; en particular, los gue tienen que ver con el apoyo ~de lodo
tipo: sanitario, psicolGgico o de asesoramienio juridico- gque 8 Administracion debe
proporcicnar a su personal, Todo ello unido & la necesidad de establecer y difundir uncs
principios basicos de actuacion, comunes para el conjuntc de ia Administracion General del
Estado y apoyados de manera explicita por ta misma.

Se {rata, en definitiva, de establecer un modelo comin de actuacion que, partiendo del principio
de tolerancia cero frente a las conductas viclentas y del objetivo de dignificar ¢! trabajo v g
seguridad de los empleados publices de la AGE, apueste por madidas v esirategiag preventivas
y aporte, al tlempo, un instrumento comin de actuacion y un sislema de garantias y apoyos
suficientas para los empleados expuestos a tales riesgos.

Este Protocolo se basa en la herramienta de uso comin propuesta para el conjunto de la AGE
para la prevencidn y actuacién frente a los casos de agresion, en o con ocasion del trabajo, sin
mengscabo de su adaplacion a las caracteristicas y problematica especifica de la Agencia
Tributariz.

2. Definicion, ohjeto y ambito de aplicacion
a) Definicidn

La Organizacion Mundial de la Salud adepta en su informe mundiat de 2002 sobre violencia y
salud, la definicién de violencia ccupacional como aquelia que estd constifuida por incidentes
en fos cuales los frabajadores sufren abusos, amenazas o alaques en circunstancias
relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de ida y vuelta, que cologquen en peligro,
implicita o explicitamente, su seguridad, su bienestar 0 su salud.

Par su parte, el repertorio de la OIT de 2003 define la «Violencia en ef [ugar de trabajo» como
toda accidn, incidents o comportamienio que se aparta de lo razonable mediante el cual una
persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada por ofra en ! gjercicio de su actividad
profesional o come consecuencia directa de la misma.
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Ha de distinguirse, no obstante, como asi o hace el citado reperionio de i QIF, entre ia
violencia interna en el lugar de trabajo, que s la que tiens lugar entre sl propio personal, v la
violencia externa, que es la que tlene lugar entre dicho personal v terceros pressntes on el
ugar de trabajo de maners legitima (cliente, paciente, usuario. . Y hay que diferenciar, a su
vez, esta vickencia externa de a viclengia también externa pero gue se glerce por un individuo
que realiza una actividad Hegitima (atraco, robo.. .},

b} Ohleto

Establecidas estas diferencias, el presente Profocolo se referira (nicamente a 12 viglencia
externa, es decir, a la gjercida por terceros ~normalmente ysvarios de los servicios— al personal
de la AEAT duraniez o como consecuencia del ejercicio de sus funciones lsgiimaments
atribuidas:

Se incluyem

— Las posibles agresiones que se materialicen fanto dentro como fuera del lugar de trabajo,
gue tengan a éste como motivo,

Se excluyen:

- La violencia que s¢ puede producir entre el personat de la AEAT.

— La violencia que se ejerce por personas que realizan una actividad ilegitima {(por
obedecer esios Gltimos fendmenos a planteamientos distintos y requerir acluaciones o
soluciones distintas).

- La viclenciz relacionada con las actividades contempladas en el articulo 3.2 de la Lay
31/1995 de prevencion de riesgos laborales que por sus particularidades impidan la
aplicacién de este protocolo.

interesara también, no obstants, considerar ia posible viclencia externa que, aungue no afeste
direciamente a la integridad de las personas, si lo haga sobre fas cosas o el patrimonio de fa
Agencia Tributaria, o de su personal, por la creacidn ds un entorno vislento o por &l dafio
directo producide sobre dicho pagimonio, por io que en e anélisis de los riesgos a los que
posteriormente se hace referencia, se considera también este lipo de violencia.

Por ofra parte, v a fin de concrelar mas el objeto de este Prolocoelo, debe superarse Ia
{endencia a asociar la violencia con la agresion fisica. A pesar de no existir una definicidn Onica
de violencia en el lugar de trabajo, si existe un elemento comun a fa hora de plantear s
cuestidn, v es gue el concepto de violencia debe ser més amplio que &l de 1a mera agresidn
fisica {pegar, golpear, empujar, agredir.}) y debe incluir olras conductas susceptibles de
violentar e intimidar a quien ias sufre. Asi, la violencia en el trabajo debe incluir, ademas de las
agresiones fisicas, las conducias verbales ¢ fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas y
acosantes (Nota Técnica de Prevencion n.® 489, del Instituto Nacional de Beguridad, Salud y
Bienestar en el Trabajo -INSSBT-}. De hecho, y a pesar de |z gravedad y notoriedad de ias
agresiones con resultado de muerte o de dafios fisicos a las personas, ef problema de s
violencia en el lugar de trabajo estd, principalmente, centrado en los abusos verbales y las
armenazas, que son los incidentes mas comuneas,

Se consideraran, por tanto, los siguientes tipos de agresiones:
Agresion fisica: Pusde distinguirse enire:

- Coacciones, que de acuerdo con e Cédigo Penal consisten en impedir a olro con
viciencia hacer lo que la ley no prohibe, o ie compele a efectuar o que no gquiere, sea
justo o injusto. Esta tipificado como delito.
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----- Lesiones, suponen el empleo de la fuerza fisica contra olra persona o gnipo, que

produce dafos fisicos yo psicolégicos v gue podran ser constitutivas de delito
atendiendo a su gravedad.

Agresion verbal: Zste tipo de agresion comprende;

-~ Amanazas, que supanen el dar & entender a alguien {a intencidn de provocarle algun mal
en su persena o en ia de sus allegados. Pueden ser constitutivas de deiito.

- Calumnias, que significa la imputacion & alguien de un delito hecha con conocgimiento de

su falsedad o temerario desprecic hacia la verdad, Esta tipificada come delito por el
Codigo Penal,

~ injurias, que suponen la accidn o expresion que lesionan ia dignidad de oirs persong,
menoscabando su fama o atentande contra su propia estimacién. Puede igualmente ser
constitutiva de delito.

Debiendo tenar presente que los delitos especificos contra la auioridad, sus agentes v
funcionarios piblicos, reciben el nombre de atentados, resistencia y descbediencia y estan
regulados en el capitule i de nuestro Cadigo Penal {articulo 550 CP).

c} Ambito de aplicacién

Ei presents Protocolo se aplicard a todas las persohas empleadas en la Agencia Tributaria.

3. Procedimiento de actuacién
3.1 Analisis y diagnostico de la situacion: Metodologia

Tanto por exigencia de la Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales como por unas elemeniales
pautas de funcionamiento, la actuacién para resolver un problema pasa por un adecuado
diagndstice del mismo; y éste, a su vez, 560 as posible fras un adecuado analisis v evaluacion
de los riesgos que caracterizan la situacion.

a} Andlisis inicial de los riesgos existentes

Para proceder a una identificacion inicial de las posibles conductas antisociales que puedan
afectar al personal de la Agencia Tribulara, o a su palrimonio, en forma de agresiones
coscoiones, amenazas, violencia conira las cosas, etc. Dicha identificacion ha de hacerse para

cada puesto de trabaio, en base a ia informacién de que se disporga y/0 se pueda recabar a ta
afecto.

Del andlisis inicial de los datos disponibles, considerande gue el nimero de incidentes es muy
reducido, gue las consecuencias gue mayoriariamente tienen estos incidentas son leves y que
la materializacion de incidentes de consecuencias graves ¢ muy graves en canlros de trabalo
esta controlada por el amplic despliegue de medidas de sequridad en todos los edificios con
affuencia de publico, se puede realizar un prediagndstico de resge con probabitidad baja v
severidad media (atendiendo a la metodologia del INSSET).

Como apoyo para la identificacion de los riesgos existentas, asi como para la comprobacidn de
la evaluacion y control de los mismos, se han tenido en cuenta los Anexos 2 y 3, sendas fichas
y listas de chegueo.
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b} Disefio ¢ implantacién de una Metodologia para el analisis, registro y seguimiento de
la violencia en el trabajo

A pariir de ese primer analisis, para conocer con mayor precision y de manera continuada los

datos necesarios, se implantard una metodologia que parmita recopilar y erdenar la informacidn
pertinente de forma sistematica.

Se adaplara la aplicacién informatica disponible en la Agencia Tributaria en la que se recogen
tanto accidentes sin lesidén como los accidentes de trabajo, incluyendo campos adicionales
relativos a la situacidn de violencia. En esta aplicacion se incluird también la informacion de los
incidentas en ios gue acabd no pasande nada, pero el resgo de dafo estuvp presente,
especialments en aquellos en gue ia pliantila se sintid amenazada ¢ bajo una situacién de
estrés. La aplicacion permitird un tratamienio informatizado de los datos y permitira exiractar un
Registro de Agresiones especifice, al que se hace referencia mas adelants,

Mientras se ultima la puesta en marcha de la mencionada adapiacidn, las personas empleadas
en la Agencia Tributaria que hayan sido objeto de violencia exiema lo comunicaran al
responsaile de su Unidad v 2 su Unidad de Personal, la cual cumplimentard el modelo de
notificacion de agresiones del Anexo 4 v lo remidird al buzdn detf servicio de prevencion de
riesyos laborales (prevencion.riesgos@oorren. aeat.e8).

¢} Diagndstico de la situacion

Una vez puesioc en marcha el Protocolo y disponiends ya de los daios dei Registro de
Agresiongs se establecera un diagndstico de la situacidn sefalando los trabajos que pusdan
presertar un especial riesgo. Para analizar jos dalos se agruparédn los incidentes similares,
tratando de buscar e identificar las caracteristicas comunes (clerios departamentos, areas,
trabajos, momentos del dia, frecuencia..). Se establecerd una linea base e identificara, s
axiste, algun patrén de incidentes, Ia severidad del problema, dreas de problemas, necesidad
de mejoras, teniendo en cuenta, que, en ocasiones, debido a varias razones {miedo al agreser
o agresora, a represalias o a ser criticade, entre ofras) las empleadas y empleados piblicos no
notifican todos los incidentes.

Aungue existe la creencla de que la viclencia en el lugar de trabajo es aleatonia ¢ impredecible,
a los efectos indicados en el parrafe anterior, v aungue puedan existir razones de fondo en el
origen de determinatas reacciones viclentas (situaciones de desamparo, frustracion,
impotencia,..., frente a fas que dificiimente se pueden adoplar medidas preventivas «in sifus —
es dacir, en &l lugar en que se produce ef esfallido viclento-}, v & las gue, por la misma razdn,
dificimente puede atribuirseles una causa especifica, serd Ol el hacer un andlisis v
clasificacion de las «Causas de las Agresiones», cuando ello sea factible, gue orientara sobre
las medidas preventivas a aplicar. Para lo cual se fendra en cuenta lo siguiente:

1.  Causas relacionadas con la organizacion del centro de trabajo.
Relacionadas con el tiempo de espera.
Relacionadas con la fafta de informacion.
Relacionadas con la faila de sedalizacion.
Espacios comunes: Espacio disponible, limpieza, confort, disefio, ...
Otras causas.

Disconformidad con la atencidn profesional recibida.

Disconformidad con el trato recibide del empleado publico.

Disconformidad con la resolucion de su expediente, situacidn, ...

Otras causas.

oA W
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El diagnéstico de la situacién se realimentard v actualizard continuamente, en base al
seguimiento de las situaciones y la informacion disponible en cada momento. Con especial
atencidn a fas situaciones habituales o coyunturales de tension.

Periodicamente y con la frecuencia y formate que se contemple en el procedimienio de
preventcion de riesgos laborales que se apruebe al efecto, se informaré al Comité de Sequridad
y Salud sobre la situacién y evolucion de este problema.

3.2 Esirategla preventiva y de actuacién

Siguiendo, de nueve, Iss planteamientos de la Ley de Pravencidn de Riesgos Laborales y, de la
misma manera que es fundamental el disponer de un buen diagndstico, lo es fambign el
establecer una adecuada estrategia preventiva, destinada a evitar gue este fendmeno se
produzea. Esta debe ser |a primera priovidad,

Ne obstante, en parte por gse relativo caracter de impredecibilidad que tienen las agresiones
an el Wgar de trabaje y en parte porque nunca es posible una prevencidn absoluta, las
agresiones de hecho pueden producirse y, por ello, es necesario igualmente definir las
actuaciones a seguir durante la situacion de agresidn, una vez presentada, v también {ras la
migrna.

{e esta forma, & conjunto de medidas a adoptar para prevenir v actuer frente a lag agresiones
en el trabajo puede clasificarse en los siguientes apariados:

a} Actuaciones previas a la situacion de riesgo: Medidas proactivas

En la resclucion por la que se aprusba este Protocoio se incluye el compromiso explicite de la
Agencia Tributaria respecto a la no lolerancia de ningun tipe de violencia v faita de respeto que
pueda afectar su personal. Este compromiso serd trasladado y conocido por todo el personal,
hablendo de fenerse en cuenta ante la necesidad de advertir a algin usuario scbre las
conductas que no pueden ser foleradas.

Por ofro lado, aunque como se ha indicade, los «motivosy que pusden dar lugar a una
conducta violenta por parte de un usuario pueden ser mdlliples vy, a veces, impredecibles, se
deben incluir en este blogue un conjunto de medidas concretas, relacionadas con & lugar de
trabajo, la organizacién del trabajo y la aptitud y actitud general del trabajador que, en conjunto,
pueden contribuir @ eliminar o minimizar determinadas causas de «gugjar del usuario y, en
consecuencia, de sy posible reaccidn violenta.

Entre sllas y sin &nimo de exhaustividad, se deben incluir las sigulentes:
- Buena visibilidad, iluminacién y temperatura.
-~ Eyitar aislamiento, fisico y horario.
~ Adecuada sefalizacion.
- Mobiliario adecuado ai nivel de riesgo (mestradores anchos, barreras. ).
- Zonas de espera apropiadas v confortables.

-  Medidas de seguridad adecuadas al nivel de riesgo esperado {(sistemas de deteccién,
timbre de alarma, pantallas de separacion, acceso rapido a zonas o salidas seguras,
personal de seguridad con la capacitacién adecuada, camaras de video, prolocolos de
colaboracion con los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad).
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- Informacion claera a los usuarios y usuarias sobre derechos, obligaciones, horarios,

documentacion, queias vy sugerencias y consecuencias para el agresor o agresora de
sus actos agresivos.

- Adoptar las medidas organizativas y los recursos técnicos y humanos necesarios que
permitan una atencion al pablico &gl v adecuada, en funcion de la demanda. Una
adecuada planificacion de! trabajo y la ulilizacion de la cita previa permitird evitar o
reducir protestas por aglomeraciones o esperas excesivas.

— Establecer sistemas intermnos de ideniificacion de reincidentes en la realizacion de
conductas viclentas, a fin de poder dirigir a estas personas para que sean atendidas
por personal advertido de antemano.

~ Rotacidn de trabajadores en puestos de riesgo.

-~ Proteger la identidad del personal, utilizando iarjetaés con numeros de seguridad,
Asegurar la coordinacian con otras AA PP, en locales compartidos.,

~ informar y formar, adecuada y periddicamente, al personal scbre precedimientos v
sistermnas de frabajo, conducias a evilar, eig,

Como complemento de todas estas medidas y tal como la propla Ley de Prevencidn de
Riesgos Laborales exige, todos los frabaiadores que ocupen o vayan a ocupar puestos en ios
gue exista riesgo de agresion recibivan una formacion especifica sobre identificacion y
actuacion ante situaciones de riesgo {«Procedimiento de actuacion ante situacicnes de
agresitn, ~que se desarrolla en el apartado siguiente—, gestidn de conflictos vy técnicas de
asertividad).

£n funcidn de tos riesgos de viclencis pusstos de relieve en el predigandsiico y los que
aparezcan tras el diagndstico posteror v sus actualizaciones, se realizara y slimentara un
inventario de las medidas disponibles y de les que sez que sea necesario impiementar,
atendiendo a lo que se establecerd en el procedimiento de prevencion de riesgos laborales que
se apruebe al efecto.

b} Actuaciones durante la situacién de Riesgo: Medidas activas

Detectada una situacion de riesgo, ef persenal debera estar informado e instruido sobre una
serie de medidas que pueda aplicar. o gue constifuye &l «Procedimiento de actuacion anie
sifuaciones de agresidny. Para elio se tendrén en cuenta las siguientes pautas basicas:

- Mantener la calma y tratar de contener la situacidn no responder a las agresiones o
provocaciones verbales, intentande reconducir ta sifuacion y buscando posibles puntos
de acuerdo. No llevar a cabo ningdn {ipo de actuacidn que pueda ser interpretado como
amenaza a la persona que agrede.

-~ Avisar inmediatamente al vigilantg de seguridad. De no ser asi se solicitara 1a presencia
de un compafery o persena cercana que ayude a2 acabar con la situacién de violencia
y que sirva de festigo de los hechos,

— En caso de que la siluacién de violencla persista, avisar al inmediato supetior
jerdrquico, v si se precisa, reclamar ayuda inmediata a los Cuerpos y Fuerzas de
Saguridad del Estade o al servicic de emergencias a través del 112

- En la medida de o posible, tener identificadoe al responsable de la agrasidn,

£l «Procedimiento de actuacién ante situaciones de agresitne, se adaptara a cada lipo y
situacién de trabaio v, aparte de estar disponible y ser conocido por todo ef personal con riesgo
de agresion, serd objeto de sesiones informativas y formativas, alendiendo a o que disponga f
procedimiento de prevencion de riesgos laborales que se apruebe al efecto.
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¢} Actuaciones iras la situacion de riesgo: Apoyo a las victimas

En caso de materiglizarse la agresion, deben Hevarse a efecto las siguientes medidas, en
funcidén de la gravedad de la lesion:

o-1 Actuaciones de apove en relacion con el personal agredido:

Solicitar avuda externa, si se necesita, flamando al 112,

Acompafiar a la persona agredida a los Servicios Sanitarios, cuando procada. Dado cue las
agresiones sufridas por los empleados publicos en el desempefio de su trabalo se consideran
accidents de trabajo o accidente en acto de servicio, la parsona agredida podra acudiy bien a
s cantros asistenciales del INSS, si es del Régimen General de la Seguridad Social, ¢ a los
Servicios Sanitarios que le correspondan, si pertenace a MUFACE, solivitando un parte de
lesiones, si las hubiera.

La atencién meédica habria de considerar e incluir, en su caso, ia necesidad de algln tipo de
rehabilitacion de la persona agredida. o la posible necesidad de prestar un apayo psicoldgico, &
el caso lo requiriese. En cuyo caso, este debe considerarse como parte de ia atencidén médica
necesaria a proporcionar por el sistema de aseguramiento del afectado,

La persona agredida suscribird una descripcion de los hechos acaecidos, y se pondrd en
conocimiento del responsable de sy Unidad y de Ia Unidad de Personal correspondiente,

Ayudar a la victima en cualquier tramite preciso, incluido el apovs juridice, el cual se prestars,
en caso de que e afectado considere oportuno denunciar la agresidn sufrida ante &f juzgado o
ta autoridad policial competente v lo solicite expresamente, por el Servicio Juridice de la
Agencia Tributaria, de acuerdo a a normativa reguladora del mismeo, ¢, cuando no sea posible
la intervencion de aquel, a través de los seguros de garantia de reclamacion ante terceros gue,
en su taso, se contraten,

¢-2 Actuariones de los distintos responsables afectados:

Ei responsable de la Unidad donde se haya producide a agresion elaboerard un informe, por
escritn, recogiendo una descripcion de los hechos junio a cualguier dato gue pueda completar
la informacidn sobre los mismos.

Sera importante que en este informe colaboren, tante &l empleado piblico agredido, cuando
gllo sea posibie, como los testigos del caso. 3i fuera necesario, dicho informe podra ser
amphado o completade mas adelante, incluyende los resultadeos de la investigacion,

Este informe se remitra a la Unidad de Personal correspondiente, la cual, contemplando
también la descripcidn del hecho suscrita por Iz persona afeclada, recabard el resto de
informacién contenida en el Modelo de notlificacion de agresiones {Anexo 4). Como se ha
especificade, mientras se ultima la pussta en marcha de la adaptacidn de la apcacion
informatica para registrar las agresiones, ia Unidad de Personal remitira diche Modelo al buzdn
ded servicio de prevencion de resgos laboralss (prevencion riesgos@corren. acat es).

La Unidad de Personal realizara o dispondra una investigacion del suceso, para lo que contara
con la colaboracidn del resto de dreas implicadas (prevencion de riesgos laborales, seguridad,
servicio médico. ),

En ei caso de la investigacion de agresiones v atendiendo a los tres momentos de actuacion de
la estraiegia preventiva citados (anies, durante y después de la agresion) se recomienda el uso
de métodos de investigacion como la «Matriz de Haddon», que permite identificar jas
interacciones de riesgo que ocurren en cada fase y ias estrategias de condral que se pusden
introducir para la prevencion de sucesos fuluros {Anexo 5).
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A la vista de la investigacion realizada, la Unidad de Personal dispondrd las medidas gue se

consideren oporfunas v, en su caso, adoptara las medidas que correspondan a su ambito de
competencia.

Estos tframiles sa desarrollaran an el procedimiento de prevencidn de riesgos lahorales que se
apruebe a efecio,

No cbstante, sl la agresion hubiera ocaslonado una lesitn a la viclima, se actuara conforme a
lo establecido en el PRO-BAL 1300 de notificacion e investigacion de accidentes de trabaio y
enfermedades profesionales. Ademas, si la viclima perjenece al régimen adminisiraiivo de
MUFACE, se deberd iniciar de oficio el expediente de averiguacion de causas siguiendo 1o
establecide en la Orden APL3B54/2005, de 7 de noviembre, por fa que se regula €
procedimiento para el reconocimiento de los derachos derivados de enfermedad profesional y
da aceidente en acto de servicio en el ambilo del mutualismo administrativo gestionado por
MUFACE.

Los incidentes violentos seran informados en los Comites de Seguridad v Salud ordinarios y en
los casos de agresiones graves se atendera a lo establecido en el PRO-SAL 1300,

Asi mismo, se constituird y mantendra al dia un Registro de Agresiones, que recogers toda la
informacién recopilada a través del citado «Modelo de notificacion de Agresiones» o de la
correspondiente aplicacion informatica en su caso.

Anualments, e Servicio de Prevencidn elaborara una estadistica de fodas las agresiones
sufridas por el personal en el glercicio de sus funciones, con 103 datos desagregados por sexd.
Un resumen de dicha estadistica se remitird a la Direccién General de la Funcidn Pablica, en el
contexto de la informacién solicitada para ta elaboracion de la Memoria de la Prevencidn de
Rigsgos Laborales de cada afio.
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ANEXO 2

Hoja de trabajo para la identificacion de riesgos

Depsndencia:

Focha:

Departamento/ Qrganismo:

Puestol tares

Lihicacion

Riesgos N© personas
fectadas

Frecuencia

Observaciones
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ANEXO 3
Factores de riesgo relacionados con la viclencia

(Tomado de fa NTP n.” 488 def INSSBT}

Factores del entorno y del lugar de rabajo:

Localizacion geografica del ceniro de trabajo o del lugar de prestacion del servicio
(zona whana, rural, extrarradio, caractetisticas socioecondmicas def enforne..).
Disefio del lugar de trabajo.

Huminacion {interior, exterior, parking...).

Visibilidad {del exterior del local al interior y viceversa).

Accesos (entradas y salidas, puertas, lugares donde esconderse. . ).

wMobiliario (altura de mostradores, mesas, acristalamientos.. ).

Medidas de seguridad (sistemas de seguridad, sistemas de alarma, ..}

Procedimientos de Trabajo:

Horarios de aperiura, clerre. ..

Gestitn de acceso al piblico.

(Gestion de dinero.

Gestion de esperas y colas,

Gestion de quejas y reclamaciones.

Sistemas de entregas, reparios, recogidas..
Calidad de ios servicios.

Trabajo en solifario o en lugares remotos,
Trabajo con personas probleméticas.
Preparacion de los trabajadores para hacer frente a los confiictos.
Cantidad y ritmo de trabajo.

Disponibilidad de progedimienios de emergencia.
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ANEXO 4

Modelo de notificacién de agresiones

1.« DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA:

Apellidos y Nombre;

Sexa: H M Fecha de nacimiento: Dia: Mes: Afto:
DNENUMA:

Personal funcionario Personal laboral

Puesto de trabajo: {Indicar codigo, sitlo hay):

Centro de frabajo.

Dirsccion del ceniro de irabajo.

Localidad: CP Provingia

Teléfono:

2.- PERSONA QUE NOTIFICA EL INCIDENTE:

3.~ DESCRIPCION DEL INCIDENTE:
Fecha, Hora; Dia: Mes:

Lugan

Motives gue originaron el incidente violento:
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Descripeidn lo mas precisa del incidents:
{Se adjunta informe / escrita denuncia)

Concretar las circunstancias del lugar:

Forma en que se materializa la agresion:

L.esiones en la victima:

Dafios materiales:

Caonsecuencias del incidente:

Personas que intervienen:

- Personal del centro,
-~ Testigos:
- Usuarios:

;Han intervenido Fuerzas y Cuerpos de Seguridad?

£n su caso

Guardia Civik  Si[]  Noll
Policie Local: ST No[J
Policia Autonémica: St [] No[]
Policia Nacional: 8i[] Noll

i Ha intervenido fa Empresa de seguridad? 8i [ No [

(En caso afirmativo, adjuntar informe)

¢ El hecho ha motivado denuncia? $1 [ No [
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En su caso, ¢ se estan framitando Diligencias Previas?  SI[J Ne[d
Juzgado N

Diligencias Previas N

3 Existe parte de legiones? Si] Ne [
{Adjuntar parie de lesiones, eh su caso)

;Ha recibido asistencia en un centro sanitario? Si[] Nol

;Se ha tramitade 1.7 por accidente laberat? S Nol]

4.- PROPUESTA DE MEDIDAS DE CORRECION o MEJORA (para evifar la repeticién del
CAS0Y

5~ OBSERVACIONES:

Firma del Jefe de Unidad
de da 20
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ANEXO 5

Ejemplo de “Matriz de Haddon”

{Tomado de la NTEP n.* 488 del INSSET)

Fases

Factor humano

Factor
vehiculo/agente

Factor
ergondmico

Factor enforno
socigouitural

Preincidenta

Ausencia de
formacitn en
manejo de
conflictos.
Parsona conflada

Cliente que Hlevaba
2 horas esperando
a prosentar una
reclamacion

Ausencia de sala
de gspera
confortable

Extrarracio urbano

ncidente

Resistencia de la
victima a las
demandas

Brazos y piemnas
del agresor. Uso de
un cenicerg para
uso dsl ptblico

baja altura. Mobiliaro
de oficina obstaculiza

Mostrador de muy

huida de la victima

Lenguaje como
barmera entra
victima y agresor

Posi-ingidants

Milliples
coniusiones.
Pérdida de
cConocimisgnio

Agresor identificado

Muida rapida,

de segundad

Redraso asistencia

Avsencia de vigélanc%a{ sanitaria por lelania

centto asistencial
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