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JUSTIFICACION

El.siguiente documento pretende ser un soporte, una guia, para la prevencion y actuacion en
aquellas situaciones conflictivas y/ o violentas que se puedan producir a los trabajadores del
Ayuntamiento de Parla por parte de los usuarios.

En el origen de esta problemdtica psicosocial, - que cada dia se nos hace mds evidente, por las
declaraciones de los agredidos y las reclamaciones de los usuarios -, parecen estar las diferencias
existentes entre las expectativas del usuario y las prestaciones, sobre todo en cuanto al acceso de
los. usuarios a los servicios en aspectos relacionados con la comunicacion, informacién
admlnlstrohvo y sociosanitaria, y con una cierta culiura de uso de los servicios, que produce
insatisfaccion y malestar.

% la Administracion Local que debe promover una “cultura del buen trato”, mejorando los.
K de informacién vy raciongalizando Ic gestion de los recursos, por por’re de los trabajadorest

E:(@‘vpc,@r desencuentro y desafeccién mutuos.

-

Desde el punto de vista de prevencion de riesgos laborales se pretende dar respuesia a estos
“rigsgos. pSIcosocwIes contemplando mejoras organizotivas y de comunicacion.
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1. INTRODUCCION

- La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define la Violencia como: “E uso deliberado
de la fuerza fisica o el poder, ya sea en grado de amenaza o efectivo, confra uno -
mismo, ofra persona o un grupo, que cause o tenga muchas probabilidades de causar
lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos del desarrollo o privaciones”.

Por ofro lado la Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, propone
entender la Violencia en el Trabajo por *cualguier incidente en el que una persona sufra
cibusos, amenazas o agresiones en su frabgjo, y que atente confra su seguridad, salud,
Blipestar o rendimiento laboral. Esto incluye insulfos, amenczas © agresiones fisicas o
' Q’fc»f:% contra una persona que se encuentre realizando su trabajo, ejercidos por
@iis ajenas al mismo”.

@n qéﬁ de violencia o agresién es, en el marco de la prevencién de riesgos laborales,, un
f’ﬂc‘f -'de riesgo que hay que evitar en primer lugar, y si no es posible, minimizar sus
§f s para garantizar el derecho del personal a la proteccion eficaz de su salud,

T‘LAN DE PREVENCION Y ACTUACION ANTE AGRESIONES EXTERNAS

Ld_ Organizacion Internacional del Trabajo {OIT), considera que son las profesiones
telacionadas con el sector servicios las que tienen mayor riesgo de sufrir actos de
wolerzcxo o agresiones por parte de la ciudadania porgue mantienen un estrecho
coniacfo con éstas.

El- pPFSC)ﬂOl del Ayuntfamiento, como profesionales que prestan o gestionan servicios
pubiscms, soportan un mayor riesgo de sufrir actos de violencia o agresiones, sobre fodo
en determinados servicios publicos que atienden directamente las necesidades de los
usugrios en situaciones de dificultad econdémica, laboral, social, de salud, o
d:sc:}g}cczdcd situaciones que propician, a veces, una percepcnon de injusticia,

}mmpotencuo oindefensidnfrente ala-Administracion:

Esa percepcién puede provecar el tabia u otras emociones, gque pueden generar
ocmugies 72 c:amporfc:m ertos agr@srvm # violentos hacia el frabgjador (funcionario o
chercﬁ} ‘i)&& personifica a la Administracion.

La Consﬂ’rucnon Espanola, en su articulo 40.2 encomienda a los poderes publicos velar
por lo- segundcd e higiene en el frabajo. En desarrollo de tal mandato constitucional y de
la normativa comunitaria europea al respecto, se dicté la Ley 31/1995, de 8 de
noviembre, que establece el régimen juridico bdsico de la prevencidon de riesgos
taborales, disponiendo las medidas y distribuyendo las responsabilidades para garantizar
laiprotéccion de la salud de los trabajadores y trabajadoras frente a los riesgos derivados
de j;os'@éondiciones de trabajo en nuestro pais.

En base a esta normativa, el Ayuntamiento debe garantizar el bienestar vy la salud de su
personal y el buen funcionamiento de los servicios pUblicos, por lo que no puede permitir
actuaciones que supongan quiebra o alteracion de ninguno de ellos.

El primero de estos bienes protegidos es un derecho de cardcter individual del personal
al servicio de la Administracién en correspondencia con la naturaleza juridica de su
relacion de servicio, el derecho a una proteccion eficaz en materia de seguridad y salud
en el trabagjo, tal y como recoge el articulo 14 de la Ley 7/2007, de 12 de abril, del
Estatuto Bdsico del Empleado Publico.
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La proteccidn integral de la salud en el frabajo reconocida en la Ley 31/1995, de
Prevencion de Riesgos Laborales, alcanza a todas las condiciones del mismo que
nuedan tener una influencia significativa en la generacién de riesgos en el trabajo

or lo que el Ayuntamiento como organizacion empresarial, debe hacer frente a los-
actos de violencia como otro factor de riesgo mds, que hay que eliminar, en
sumplimiento del deber genérico contenido en el articulo 14 de la citada ley.

1’or ello, es necesario redlizar un andlisis especifico de las condiciones o factores que
@ueden originar o propiciar agresiones al personal al servicio del Ayuntamienfo en el
ejerCICIo de sus funciones, y adoptar medidas de prevencion y de control.

La redlidad del Ayuntamiento en el dmbito de Administracién y Servicios proporciona,
zon mds frecuencia de la deseable, ejemplos de este tipo de conductas agresivas se
Q%dvﬁeh en los centros donde existe un contactio directo con el usuario, sobre todo en
ilos. con necesidad econdémica por estar en sifuacidn de paro, en personas con
cm‘t c:edemes penales, en aquellas que se encuentran en situacién de marginglidad
sdcmﬁ o de exclusion social, las pertenecientes a familias desestructuradas o conflictivas,
er‘“? @as que el Ayuntamiento ejerce sus funciones de asistencia social y tutoria; también se
,GlCJ en el personal con tareas de vigilancia y conirol de accescs, y en aquellos que
mam’nenen relaciones con los servicios de Inspeccién y recaudacion, las personas
deﬂmen’remenfe atendidas en las ventanillas Unicas, etc. A todas estas situaciones se
ebe considerar ademds la percepcidn negativa que el ciudadano tiene respecto a la
?éimln_m‘rrocuon en general y al Ayuntamiento en particular. Son por tanto las personas en
situ@icion de necesidad, las apremiadas y las insatisfechas por cualquier razén con Ia
.Administracién Publica, quienes potencialmente pueden responder con actos de
v»olencno o de agresioén.
'Eé’rQs comportamientos inadecuados pueden ser muy variados, como por ejemplo:
“obstaculizar el desempefio del trabajo, negativa a cumplir instrucciones, murmuracion,
‘violencia verbal, agresiones fisicas y verbales (insultos, amenazas. .}, asi como las

ocfn‘udes hostiles yofensivas:
- |

E'os_’ actos de violencia mds usuales son los abusos verbales y las amenazas, y con menor
frecuencia agresiones fisicas.

El_personal al servicio de la Administraciéon que tradicionalmente ha sufrido més y con
mayor gravedad incidentes/accidentes de violencia, es el adscrito a la atencién directa
toh el ciudodono.

Sn blen hos’ro la fecha no se dispone de datos exactos que permitan realizar un estudio
estadistico, salvo los datos de siniestralidad laboral por agresiones de personas usuarias d
mivel Comumdod causantes de bajas laborales, éstos no permiten redlizar una

c:omr:}wg}’fz_vm enire ellos. Aspecto éste que, iras la puesta en practica de este Plon de
Prevencién de Agresiones, se realizaré anualmente.

Olre aspecto a mencionar en esta configuracion inicial de la cuestion, es el hecho que
las  posibles agresiones en  determinados puestos y unidades  administrativas,
r|cjdi¢§£§3ﬁcﬁt’ﬁ@nfe ha sido asumido por el personal al servicio del Ayuniamiento como un
factor laboral habitual e inherente al mismo, que genera un nivel de riesgo permanente
con dificil solucién efectiva.

Esta interpretacion hay que desecharla. Los niveles de riesgos, sea cual sea su origen,
pueden evitarse, controlarse, y reducirse, pero para ello hay que ejecutar medidas
eficaces.
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El presente Plan pretende evitar o minimizar el riesgo que estas situaciones vy
comportamientos agresivos o violentos suponen para la salud del personal al servicio de
la Administracion.

El Plan de Prevencion frente a Agresiones se estructura en los siguienfes apartados:

1. Medidas de prevencion frente a las agresiones. Se contempla la adopcidn de medidas
preventivas especificas, de cardcter técnico, formativo, informativo y de asistencia. Estas
medidas se descomponen en programas de actuaciones concretos, que pretenden
evitar que las agresiones se produzcan,

2. Medidas de actuacion ante las agresiones producidas, que pretenden pdliar y
iinimizar los efectos de las mismas.

s de vigilancia, sistemas de informacion, de comunicacion, efc.) y relativas a los
2 fgcs humanos (formacion del personal ai servicio de la Administracién en habilidades
&/ ‘comunicacién, de confrol actfivo, etc.) en los distintos centros de trabgjo,

éépecxclmen’re en aquellos con mayores factores de riesgo.

La aplicacion de cada una de estas medidas requerird un estudio previo en relacién a su
idoneidad/oportunidad por parte de los dérganos directivos de los centros citados,
“aprabddo posteriormente por la Comisidon correspondiente, dando cuenta al Comité de
Seglf%"i_da;ﬁ.y Salud.

2. AMBITO DE APLICACION

El‘fp_ra-"s_:'@hfe Plan de Prevencion y Actuacién ante Agresiones Externas dirigido al personal
del Ayuntamiento deParla,

Bste Proyecto de Plarde Prevencién contra las-agresiones se-presentard-en-el-Comité-de
Seduridad y Salud, con el fin de garantizar la participacion de los frabajadores tal como
sejndica en el articulo 33 de la Ley 31/1995. Una vez recogidas las propuestas, se
aprobard por la comision comrespondiente, para su implantacion inmediata.

. 3. OBJETIVO

Este Plan de Prevencion y Actuacion ante Agresiones Externas se elabora y aprueba con
el fin principal de evitar o minimizar las agresiones externas que se pudieran ocasionar al
personal al servicio del Ayuntamiento, en el marco de su trabagjo o debido directamente
al mismo.

Este ‘Plan nace con un doble objetivo: Evitar la gparicidon y conirolar los actos de
violencia que efectivamente se produzcan, mediante la antficipacion a la generacion de
los mismos.

Este Plan no se dirige exclusivamente al cenfro de frabagjo en los que hayan podido
manifestarse con mayor frecuencia las situaciones violentas, sino que esta pensado para
abarcar y proteger a la totalidad del personal que desempefia su frabadjo en cualquier
ceniro del Ayuntamiento.

Para lograr este objetivo fundamental y debido a su generalidad, se establecen objetivos
particulares y acciones especificas derivados de éstos que son imprescindibles para el
cumplimiento del mismo.
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* Potenciar los recursos humanos, medios técnicos y de seguridad del Ayuntamiento vy
Administracién Regional, necesarios en la defeccidon y resolucidn de conflictos,
mejorcmdo los recursos disponibles e incorporando nuevos.

* Mejorar la calidad de la atencién publica a usuarios mediante la potenciacién de un
clima en el que puedan establecerse relaciones sociales basadas en el respeto vy
consideracion debida por ambas partes.

' Mejorar las condiciones organizacionales y ergondmicas que propician el nacimiento
de situaciones de conflicto entre usuarios y el personal di servicio del Ayuntamiento.

2 Reducir el nimero de accidentes laborales con y sin baja que se producen por causa
‘de la violencia en el frabgjo.

&sfos objetivos especificos se concretan en una serie de medidas preventivas que habran,
cfa ser implantadas, cada una de ellas, a través de programas especn‘lcos de -
dctividades.

El Plan de prevencidn y actuacién ante agresiones es de aplicaciéon inmediata en todo
U dmbito, y constituye el marco en el que deben basarse en los distintos centros de
Trcbcuo del Ayuntamiento para la redlizacion de medidas preventivas necesarias a
émplonfor en los centros para conseguir la eliminacion o disminucion de las agresiones.

.4, MEDIDAS DE PREVENCION FRENTE A LAS AGRESIONES

Las medidas de prevencion frente a las agresiones y violencia en el frabajo contenido en
“&ste Plan son un conjunto integrado de actuaciones que tienen dos objetivos:

¥

1. Intentan evitar la aparicién y favorecer el control de actos de violencia mediante

e gnﬁcipacién o la generacién de los mismos, a fravés de herramientas como:

Bl reforzamiento, en funcién de las necesidades, de los recursos humanos, de los factores
itécnicos y del equipamiento de los centros de trabajo, de los sistemas de seguridad, de
la formacién del personal, de la potenciacién de los sistemas de informacion a usuarios y

de'la mejora en la calidad del servicio publico prestado a los mismos. Todo esto, persigue

por un lado, disponer de un control real de la situacién por parte de Administracion, y por
~otro, lograr la satisfaccion del usuario al favorecer su sensacion de seguridad y confianza
“en la Administracién, como factor reductor de los niveles de ansiedad inferna que
“pudieran activarse de forma automdtica tras una agresion,

Jodas estas medidas se clasifican como activas y son las previstas para impedir ias
gigregiones, y/o minimizar sus efectos.

Medida 1: Dotfar a los centros con recursos humanos, equipamiento y medios técnicos
que permitan crear entornos laborales agradables y faciles de ufilizar para el personal
,Usu,orio y ergondmicamente adecuados para el personal ol servicio de la Administracion.

Medldo 2: Elaborar y ejecutar progresivamenie y de forma permanente, un programa
. formativo para el personal al servicio de la Administracion que ocupa los puestos con
posible conflictividad interpersonal en el dmbito del frabdjo.

Medida 3: Mejorar la calidad en el servicio publico prestado.

Medida 4: Incrementar los medios de seguridad activa y pasiva, para lo cudl se
efectuard un andlisis por centros y puestos de trabajo, que debe ser elaborado por la
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direccion del centro o responsable de la unidad correspondiente, con el fin de
‘determinar las medidas mds adecuadas en cada caso.

Medida 5; Potenciar la seguridad en actividades fuera de centros del Ayuntamiento.

Medida é: Elaborar y dar a conocer un protocolo de actuacidon ante agresiones en cada
centro, con las prescripciones y recomendaciones mds adecuadas en cadd caso.

S 2 Dar asistencia y proteccién al personal adscritc ol Ayunfamiento que ha sufrido
una agresion, regisirar y estudiar los indices de siniestralidad,

ort medldos closmcodos como reactivas o pasivas, prews’rc:s para pqhqr las

' p]!pduprse la agresion.

a4

_H&é’zﬁsdu 8: Prestar el asesoramiento y defensa juridica cormrespondiente por parte del
Ayun'fumlenfo

Medida 9: Redlizar lo investigacion, y el andilisis estadistico de los dafos a la salud
producndos por las agresiones. Elaboracién de un mapa de riesgos por parte del Servicio
de. Prevencion, con los resultados de los registros de agresiones.

Medtdct 10: Registros y comunicaciones de agresiones.

Medldo 11: Verificar el grado de cumplimiento de las medidas propuestas, intfroduciendo
lus correcciones futuras pertinentes,

- f

Lada una de ellas es un factor sumatorio en la lucha contra las posibles situaciones
wo[en‘rcs, y por ofro lado, el resultado de la unién de las cinco potencia la creacion de
enfomes laborales seguros, saludables, y eficaces.

Qodr:z una de estas medidas fiene aparejadas un programa de actividades que han de
ser ejecu’rqdcxs pard el cumplimiento de las primeras.

Las actividades recogidas en este Plan de Prevencion de Agresiones se adaptardn a los
diferentes tipos de ceniros del Ayuntamiento, en funcidn de la naturaleza del servicio
publico prestado, de la estructura de los centros, del personal usuario, etc.

De!estas medidas, no todas serdn de aplicacion prdctica en cada centro o unidad por
las especiales condiciones del frabajo (visitas a domicilios particulares, inspecciones a
empresas, vigilancia en entornos, efc.). Por lo que considerando las peculiaridades de
algunas de las actividades piblicas y la imposibilidad de aplicar medidas de seguridad
activa y pasiva, lo que podria conllevar un nivel de riesgo mayor para el personal
adscrito al Ayuntamiento, estard justificado en cada caso la elaboracion de un Plan de
Prevencidn de Agresiones especifico y adecuado a cada una de las unidades
administrativas.

En base al Plan General, y realizando un diagndstico previo al estado en el que estan las
diferentes unidades administrativas vy sociosanitarias se confeccionardn los Planes
Especificos, adaptdndolos a sus necesidades y caracteristicas particulares, en las
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condiciones que se desarrollan en el aparfado cinco de este Plan de Prevencién vy
Actuacion ante Agresiones.

Las medidas preventivas que se recogen a continuacién se consideran de implantacion
wecesaria en todos los casos, y por lo tanto, han de ser elaboradas por los centros,
Tgurando, eri todos los Planss.de Atencidn y Prevencion de Agresiones, las siguientes:

« Flaboracién de un profocolo de actuacion especifico para el personal adscrito a al
Ayuniamiento.

* Formacién para el petsondl adscrito al Ayuntamiento.

* Seguridad activd en ceniros y al personal adscrito al Ayuntamiento.

 Calidad en el servicio prestado.

Nf& 1. MEDIDAS PREV ENTIVAS PREVIAS {Q AGTIVAS] A LA AGRESION

4, I :11 MEDIDA 1. CREACION DE LOCALES ACCESIBLES A USUARIOS Y ERGONOMICAMENTE
ADEQUADOS

,.}Es necesario crear un entorno laboral agradable, seguro, sereno y organizado tanto para

"@;i;gérsonal al servicio del Ayuntamiento como para el personal usuario, en el que exista
+utf buen clima social y unas éptimas condiciones de trabajo, mejorando de esta forma la
cchdad del servicio al personal usuario, lo que fomentard la satisfaccion de éste por el
serv4c10 prestado. Para conseguir estas recomendaciones, se deben determinar vy
analizar los factores que pudieran generar agresividad en las personas usuarias con el fin
‘de evitar que se produzca.

A continuacion se enumeran algunas de esas situaciones:

“SISTEMAS DE INFORMACION

Algunos de los factores que pueden generar agresividad en el personal usuario son el
desconocimiento de la situacién en la que se encueniran sus prestaciones, el
desconocimiento del procedimiento que han de seguir en su actuacion con la
Administracién, el miedo o la pérdida de un empleo o de una prestacién, a una
imposicion fributaria, una sancion, a la actuacién de la Administracion que incida en su
dmbito familiar, personal, ete..

El'derecho del personal usuario a recibir una informacién adecuada por parte de la
Adrministracion, lleva consigo que, como medida preventiva bdsica, dicho personal esté
Jperfectamente informado de los servicios competentes para atender su problemdtica y
lo.que esperan de la Administracién, lo que hace necesario incrementar y modernizar los
medios de informacién disponibles. Se recomienda facilitar a la ciudadania de forma
permanente, clara y precisa, el acceso a toda la informacién que sea necesaria en sus
“félaciones - con el Ayuntamiento, que le permita satisfacer sus expectativas.

Las actividades que son necesarias redlizar para asegurar un buen sistema de
informacidn han de garantizar que tanto el contenido del mensaje sea completfo, exacto
y entendible, como que los medios utilizados sean los mds adecuados y eficaces.

* Respecto al contenido de la informacidn, vy sin perjuicio de las peculiaridades de cada
unidad administrativa, ceniro o servicio, éste alcanzard los siguientes aspectos:

- Esquema grdfico de la distribucion, ubicacidn, e identificacién de las unidades
administrativas del centro, por medio de corteles, sefales indicativas, etcétera.
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- Esquema grdfico de las instrucciones a seguir para la tramifacion de los
peticiones de las personas interesadas o usuarias.

- Informacion sobre las prestaciones a las que tiene derecho cada persona
usucmo del servicio. '

-Informacién sobre el deber de respeto a los profesionales y a las instituciones,
indicando al personal usuario que no se tolerardn agresiones o acfos de violencia fisica,
insultos o amenazas; y en el caso de producirse estos comportamientos tendrédn como
consecuencia la oportuna actuacion legal del Ayuntamiento [(denuncia, querelia,
exigencia de responsabilidad civil, penal, etc.)

-Informacion sobre el derecho a formular quejas y reclamaciones por parte del
personal usuario descontento.

Toda esta informacion se presentard, entre ofros, por medio de:

s Furitos o kioscos de informacidn y de cita previa.
srteles y paneles informatives en cada unidad o servicio, que permita la identificacion
c{g?ﬂas mismos.
~»ch3r’reles y paneles informativos sobre los derechos y deberes de los cwdodonos €en sus
refaciones con la Administracion Local.
# Tripticos con informacion general actualizada sobre las prestaciones, solicitudes,
renovaciones y cualquier ofra informacién relacionada con el servicio, donde se
especifiquen los procedimientos y requisitos necesarios para el personal usuario.
= Sistemas informativos digitales y/o auditivos de facil comprension desde el lugar en el
giig estd esperando el personal usuario, con el fin de asegurar una buena gestion de
colas y de esperas.

«-Fny funcién del centro, se puede valorar la instalacién de monitores de television de
cm_ydo cerrado, donde se informe a la ciudadania de todas las actuaciones anteriores,
u‘iéluyendo consejos de hdbitos saludables (campaias anti tabaco y de vacunacion,
\ernre otras),.

s Mejorar el acceso telefénico o por Internet tanto a los servicios como a los expedientes

serspricies del personal usuario,

*:Optimizar el tiempo y privacidad de las consultas.
B
-—E5108 sistemas de informacion deberdn presentarse, en lo posible y segin las necesidades
Je cada servicio, en diferentes idiomas,

CONDICIONES DE TRABAJO. MEDIDAS REFERENTES AL ENTORNO FISICO

En fodos los centros de frabajo de la Administracién Local las dimensiones de mesas y
mostradores, asi como de cualguier entorno laberal de atencidn al personal usuario,
iﬁeb{;rc:n ser lo suficientemente amplias como para mantener la distancia interpersonal
adecuada. En este sentido, se recomienda que la distancia fisica entre el personal
empleado publico y el personal usuario dependa de cada situacidn, teniendo en cuenta
gue los espacios deben estar distribuidos de manera que se respete la confidencialidad vy
la infimidad ante las consultas formuladas.

La disposicion de las salas de espera ha de ser comoda, con asientos conforfables,
pantalias de televisidon o monitores que repitan las normas a seguir.

Se debe evitar que en una misma dependencia se encueniren ubicados los puestos de
informacidén al personal usuario y los puestos con responsabilidad o capacidad decisoria
en la framitacién de ayudas, prestaciones, sanciones, etc, ya que el personal usuario, al
dirigirse al puesto de informacidon, puede observar a la persona responsable del
procedimiento y producirse una situacién tensa.
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Las actividades que se redlicen en cumplimiento de esta medida preventiva a adoptar,
se ejecutardn una vez que sea informado el Servicio de Prevencién que incluird estas
medidas establecidas en la Planificacién de Actividades Preventivas y evoluard si no
generan riesgos adicionales, tras ser aprobadas por la direccion del centro.

+1.2. MEDIDA 2. PROGRAMA FORMATIVO PARA PERSONAL AL SERVICIO DE DEL
AYUNTAMIENTO,

i personal al servicio del Ayuntamiento, deberd estar debidamente formado y
capacitado en técnicas y habilidades de comunicacion, manejo de situaciones dificiles,
resolucion de conflictos interpersonales, que le permitan la deteccidn temprana de Ia
situacion  susceptible de agravarse y derivar en violencia, analizar e interpretar
correctamente la actuacion del personal usuario, y poder responderle y controlar la

Lu‘sﬁ: Hividad préctica de esta medida consiste en elaborar anualmente un “Programa
fomﬁ _’nvo en prevencnon y cﬂencuon de las agresiones en el entorno laboral”, el: cucci

dasenoron los cursos apropiados a su fin, confeccionando un item formativo en todos
Tos puestos de trabajo con riesgo de surgir conflictos interpersonales,
El ‘Ayuntamiento deberd prever una formacién continuada, para proporcionar al
personal los conocimientos necesarios que garanticen una adecuada respuesta
inférmativa al personal usuario, asi como fomentar las habilidades necesarias para
agtuar de forma eficaz con el mismo ante determinados conflictos.

En -} caso de que el servicio sea prestado por personal de una empresa contratada por
el yunfamiento, habrd de contar asimismo con la formacion necesaria previa a la

4.].;3_ MEDIDA 3. MEJORAR LA CALIDAD EN ELSERVICIO PRESTADO

Le mejoro de la calidad en el servicio pUblico prestado es un objetivo permanente en la
formo de actuar del Ayuntamiento.

En particular, este objetivo se concreta en las relaciones con el personal usuario en que
ler dtencién directa sea eficaz, cordial y con la méxima garantia para sus derechos,

qu actividades que se precisan para conseguir esta medida son:

sl Ascguror que la dotacién de personal sea adecuada a la demanda del personal
vbuario. .,

. Asegw@r que los habajodores esté adecuadamente formados para satisfacer las
preot rn%ag del personal usuario que acuda al centro.

| Formar ‘al personal del Ayuntariiento en técnicas y habilidades de comunicacion,
mansjo'de situaciones dificiles, resolucion de conflictos interpersonales, etc.

+ PDar’a conocer al personal usuario la existencia de las medidas de seguridad existentes
en el centro.

* Establecer procedimientos de frabajo de gestion del servicio, donde queden
claramente definidas las funciones de cada persona del Ayuntamiento en la atencion al
personal usuario, y actuacion a seguir ante indicadores de posibles conductas agresivas,
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incluyendo las medidas de prevencion y lucha confra las agresiones indicadas en el
presente Plan.

» Definir claramente los procedimientos a seguir una vez producida la agresion,

« Integrar las medidas de prevencién de las agresiones dentfro del sistema de calidad del
‘servicio.

e En pusstos con poblacion inmigrante, formar al personal en el conocimiento de
determinados idiomas y/o en mediacién intercultural, en caso necesario, para mejorar la
calidad de comunicacién con los usuarios inmigrantes. Se puede contemplar la opcidn
de dotar de intérprete a aquellos centros de trabajo donde sea habitual el frato con

j&e{gﬁnml inmigrante.

A .
i F prescindible la sensibilizacion del personal del Ayuntamiento sobre la aplicacion
o - . . . )
Le s medidas preventivas, en particular al personal que ocupe puestos con especial
fiesge

E ¥

)/1

'f/; “fa medida recoge la dotacion en los centros de equipos e instalaciones que adviertan

de la existencia de medidas de seguridad ante agresiones, que detecten situaciones
precursoras o relacionadas con conductas violentas y que permitan una comunicacion
directa con la direccién del centro, vigilante de seguridad y/o fuerzas de seguridad que
‘hayein de infervenir cuando el personal del Ayuntamiento no pueda controlar la
Sitdacion.

,}k/j AJMEDIDA 4. POTENCIAR Y MEJORAR LOS SISTEMAS DE SEGURIDAD

"ﬁl':oi' sistemas de seguridad que pueden ser implantados son, entre otros:

- Monitorizacion (cédmaras de seguridad) de las enfradas y salidas del publico, asi como

A\
'dal fas zonas deé informacion y de 16s punfos de mayor riesgo.

= |

» lLos medios de seguridad adoptados deberdn adaptarse a la normativa sobre
pr teccidon de datos de cardcter personal y de video-vigilancia, en concreto a la Ley
Orgdinica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter Personal, al
Real Decreto 1.720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrolio de la Ley Orgdnica 15/1999, de diciembre, de Proteccidn de Datos de
Cardcter Personal y a la Instruccidn 1/2006, de 8 de noviembre, de la Agencia Espanola
‘de Proteccién de Datos, sobre el Tratamiento de Datos Personales con fines de Vigilancia
wr-través de Sistemas de Cdmaras o Videocdmaras. En este Ultimo caso el sistema de
video-vigilancia se atendrd a los principios de calidad, proporcionalidad y finalidad del
-tratamiento establecidos por el articulo de la citada Instruccion 1/2006.

* Existencia de vigilancia de seguridad en centros donde el riesgo de agresion sea
mayor.

* Dotacién de escdner o equipo de deteccidon de metales con el fin de asegurar que el
personal usuario que accede a los cenfros del Ayuntamiento lo hace desprovisto de
armas U objetos peligrosos.

« Sistemas de comunicacién y alarma entre fos puestos de mayor riesge y el personal de
vigilancia de seguridad o la direccion, segun proceda, incluyendo, en determinados
casos, sistemas de comunicacion con las Fuerzas de Orden PUblico.
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) En‘rre estos sistemas se recomienda dotar de teléfonos maoviles al personal al servicio del

' AYUﬂTOmIeth cuyas tareas se realicen fuera de su centro habitual de trabajo.

:i\,ngc_: persona responsable del centro deberd informar tanto al personal al servicio del
- +Ayuntamiento como al personal de otras Administraciones o empresas que realicen su

actividad en dicho centro de frabajo, de los distintos medios de seguridad existentes en
el mismo, asf como de los procedimientos de emergencia una vez producida la agresion.

Asimismo, se deberdn realizar simulacros de agresion con el fin de preparar y entrenar a
todo su personal, de forma colectiva, ante situaciones conflictivas, con la periodicidad
gque determine el propio centro de frabajo, de acuerdo con el indice de agresiones que
1e‘f’;go

A 1. 5. MFDIDA 5. POTENCIAR LA SEGURIDAD EN ACTIVIDADES FUERA DE CENTROS DEL 'i

AYUN}}ﬂM!ENTO .
aLo/ﬁn; ividad laboral que el personal al servicio del Ayuntamiento desempena en cen’fros
Wad@s, durante las visitas en tareas de inspeccién, verificacion, seguimiento y control
@e relaciones y situaciones administrativas, que son supervisadas necesariamente. por la
AdmlnxsTrOCIon Local, suponen un factor de riesgo adicional por varias razones:

. Lo estancia de dicho personal en lugares desconocidos para ellos, y en los que puede
.existir un posible riesgo procedente de situaciones imprevistas.

= Las situaciones de tensidon que se pueden generar en el personal usuario por ser objeto

"dé inspeccion por parte de empleados publicos.

. De ahi que en estas actividades requieren la adopcién de medidas de prevencion

especmcas COMOo son:

|* La dotacion de felefonos moviles al personal.

« La visita en pareja del personal del Ayuntamiento en sus salidas a domicilios partficulares
en los que exista una dificultad especial por la situacién administrativa tframitada, o por el
perfil social de los usuarios.

= Minimizar las situaciones de riesgo conocidas, sustiftuyendo o cambiando las
_actividades potencialmente peligrosas por otras que lo sean en menor grado,
_Para ello se valorard la modificacion de las condiciones de entornos inseguros por otros
Jngis seguros, incrementar el acompanamiento de Fuerzas y Cuerpos de seguridad, etc,

« Valorar la no identificacion de determinados vehiculos oficiales.
.+ La formacién obligatoria en estos puestos sobre manejo de situaciones dificiles,
prevencion y resolucion de conflictos laborales.

+ Haborar procedimientos de trabajo tomando como premisa la proteccion y seguridad
del personal junto con los criterios tradicionalmente aprobados.

4.1.6. MEDI_DA 6. ELABORAR UN PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE AGRESIONES,

La prevencion frente a las agresiones del personal usuario requiere que se elabore en
cadd centro de frabajo y/o unidad administrativa incluida dentro de este Plan, un
Profocolo de Actuacién interno ante Agresiones. Este Plan Especifico debe ser aprobado
por la Comisidn correspondiente, dando cuenta a su respective Comité de Seguridad y
Salud.

En el mismo se incluirdn las actuaciones concretas que deben seguirse en la prevencion
y atencioén de agresiones, y se informard al personal al servicio del Ayuntamiento sobre la
forma de ejecutarlo.
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En la elaboracion de este Protocolo se han de recoger los apartados imprescindibles
para conseguir una actuacion ordenada, precisa, y de control por parfe del personal del
Ayuntamiento,

En el mismo, se detallaran los siguientes aspectos:

1. Descripcion y deteccidon de las situaciones que constituyen agresiones. Con el fin de
evitar y/o minimizar las posibles agresiones, incluso antes de su origen, es hecesario que
en las unidades administrativas se hayan definido los actos v situaciones que, por implicar
yiolencia al personal de la Administracién, van a merecer una respuesta inmediata y de
trol en el origen del foco del riesgo.

{Jr% %(ez definidos estos actos o comportamientos, antesala de un acto violento, han de
t‘ ser detectados y afrontados por el personal del Ayuntamiento de forma
autar ética. Por lo que es imprescindible que el personal esté debidamente formado vy
qu.f citado para detectar cudndo se produce una situacién susceptible de agravarse y
tlfzgeneror en violencia, analizar e interpretar correctamente la actuacién de las
personos usuatias y poder afrontar la situacion de manera eficaz.

El__andlisis de la situacidon se hace en funcidn de las caracteristicas
personales/profesionales conocidas del personal usuario o de la observacién de su
.compdéitamiento.

Para [poder analizar los comportamientos o actitudes que pueden convertise en
ugl:;-:»ion hay unas pautas establecidas de comportamientos que deben ser conocidos y
qu& wiimalmente se identifican mediante el lenguaje verbal vy no verbal del personal
\usucnm*

¢ Ebr]guaje verbal: lenguagje irdnico, sin sentido, tono elevado, insultos, palabras groseras

o} mdlsanonfes. con coacciones y amenazas, eic,

. Lengucue no’ verbol a través del lenguaje corporal, de la cara {boca prieta, ojos fijos y
Egreslvos musculos en tensién), con las manos (mano alzada, pufio, dedo indice)
mowm|em‘os compulsivos, conducta destructiva de objetos, etc.

El personal del Ayuntamiento debe saber reconocer estos mensajes que transmite el
personal usuario para anticiparse a una posible agresion y poner en marcha las medidas
oportunas-para evitarla.

2. Afronfcxrhiem‘o de la situacidn de riesgo de agresion.

Para afrontar este primer nivel y lograr controlar la situaciéon evitando un acto de
violencia © una agresidn, es necesario que el personal de la Administracion tenga
formacién en técnicas de persuasion, prevencidn y resolucidn de conflictos
inferpersonales con el fin de reconducir |a situacion detectada.

El contenido del protocolo del centro en el afrontamiento de la situacién agresiva se
elaborard segin pautas especificas para cada centro en particular, de las cuales se
pueden recomendar Ias siguientes actuaciones:

* Quienes frabajen en los servicios puUblicos han de intentar controlar siempre y en todo
momento la reaccién de las personas usuariaos. La labor primera de orientacion,
asesoramiento, y asisfencia es suya, y la tiene que redlizar adaptdndose a las
caracteristicas del personal atendido, para que éste entienda la informacidn que se le
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estd dando, vea atendida su demanda y pueda expresar adecuadamente sus
sentimientos, quejas, dudas o expeciativas no cumplidas.

¢ La actuacion del personal del Ayuntamiento, cuando detecta una situacidon de tal-
naturaleza, ird dirigida a expresar de forma firme, no distante o prepotente, sino cordial v

":,perfeciomenfe comprensible para el personal usuario, la conducta, estado o©

comporfamiento que debe redlizar éste, utilizando los medios a su alcance para
fonguilizar o la persona, manteniendo el equilibrio emocional y no respondiendo ¢
RinglUn tipo de provocacién, insistiendo en esta actitud hasta que el personal usuario
logre entender lo que se le estd comunicando. Se le repetird el mensaje gjustdndose a la

forma en la que la persona atendida sea capaz de entenderlo, haciéndolo asequible a

éste, de manera sencilla y directa. Se deben tener en cuenta las siguientes:
recomendaciones:

Mﬁwmr usar amenazas, insulfos, coacciones.

- g&r {c:r transmitir informaciones que no sean reales o dificiles de alcanzar, o mentir sbbre
,iu sitiacion en la que se encuentra el personal atendido.

- Ewiqs‘ un estilo de comunicacion gue transmita desinterés, frialdad, menosprecio, etc
— Evilgr invadir el espacio fisico del personal atendido, las miradas prolongadas que
pued_a'{n inferpretarse como amenaza o provocacion, evitar dar la espalda, ponerse en
pie, élevar el dedo, la mano, etc,

“e Se debe prever la posibilidad de intervencién de ofra persona compafiera o
profesional que pueda colaborar en la atencidn de la demanda planteada o bldsqueda
de una solucién en caso de conflicto.

T30 pctuaciones anfe una situacion violenta.
B personal ¢l servicio del Avuritomiento deberd adoptar todas las medidas tendentes a

_ ‘evitar sifuaiciones que puedan generar viclencid, agresividad o incomodidad al personal

usuario de los distintos serviclos, utilizando las medidas indicadas en el apartado anterior,

En'caso de que la situacion se descontrole debido al incremento del nivel de crispacion
o a la existencia de agresividad por parte del personal usuario, se activaran las medidas
activas de confrol. Estas medidas conllevan la actuacion de control directo scbre la
‘persona agredida, y se activan ante comportamientos claramente definidos o
.consensuados como inadecuados o violentos, y cuando el resto de las actuaciones no
hayan sido eficaces con la misma,

Las medidas de control reactivo recomendadas son:

" "Liomemiento a la direccién del centro, persona que ostente la jefatura inmediata,
vigilantes de seguridad, en caso de existir, 0 a los compaiieros o compaieras del centro,
”‘”“edlam‘e aviso gestual o aviso electrénico instalado en cada uno de los puestos. El
timbre no deberd ser ruidoso y se oird en el puesto del personal de vigilancia o en la zona
designhada por la persona responsable del centro, disponiendo también de avisador
visgal,
* [Dait 'por finalizada la entrevista fransmitiendo la mdxima tranquilidad y serenidad
. pOSlble
. Sohr de ia estancia. En caso de encontrarse en un lugar no habifual o desconocido,
4L®cdhzcr previamente una forma de huida rapida.
* Si la persona agresora impide la salida o huida, intentar protegerse con el mobiliario, o
bien repeler el ataque con la minima fuerza necesaria y proporcional al dano que se
pretenda evitar en base al principio de legitima defensa.
« Llamamiento alos Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, en caso necesario.
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« Asegurar la presencia y el apoyo de otro personal al servicio del Ayuntamiento en las
situaciones en las que se prevea un riesgo de agresion.

En los casos en los que la persona agresord lleve un arma blanca o de fuego, es preciso
. seguir las instrucciones del agresor hasta que se pueda solicitar la intervencion :
de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

42. MEDIDAS DE ACTUACION POSTERIORES A UNA AGRESION

.as medidas reactivas, que se redlizan una vez que se ha producido el acto violento, son:

dida 1: Asistencia sanitaria y psicoldgica
Agtlida 2: Asistencia legal

4.2.1. MEDIDA 7. ASISTENCIA SANITARIA Y PSICOLOGICA

En caso de que existan lesiones, el personal agredido acudird al centro de de la Mufuo
de -AT/EP mds proximo para recibir asistencia médica. No obstante lo anterior, si.la
gravedad de las lesiones fuera de importancia, se podrd trasladar al personal afectado a
l@ ipstitucién hospitalaria més cercana o mds adecuada, de acuerdo con el tipo o
gravedad de las lesiones.

La Mutua framitard, segun la valoracion médica, el correspondiente parte de accidente
cle- trabaje, con o sin baja faboral,

] p(—:z;’srmczl del Ayuntamiento que haya resulfado agredido, podrd solicitar, asimismo, la
“dsjstencia psicoldgica en la Mutua de AT/EP, con la colaboracion del Servicio de
Prpveﬁmém €N Caso necesario.

.4-2.;2: MEDIDA 8. ASISTENCIA LEGAL
£l Ayuntamiento habilitard los medios para cubrir el asesoramiento y asistencia legal del

personal agredido.

4,2.3. MEDIDA 9. INVESTIGACION DE ACCIDENTES LABORALES Y

ESTUDIO DE SINIESTRALIDAD.

El Servicio de Prevencion efectuard una investigacion de todos los danos a la salud que
se produzcan (apartado 3 del art.16 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de
Prevencidn de Riesgos Laborales), como consecuencia de las agresiones que se
consideren accidenie laboral con baja o sin baja

Anuaimente y con los datos registrados, se efectuard un andlisis de las causas de la
agresion, como factor de riesgo, elaborando posteriormente un andilisis estadistico de
siniestralidad y un Mapa de riesgos que serd dado a conocer en el Comité de Seguridad
y Salud.

4.2.4. MEDIDA 10. REGISTROS Y COMUNICACIONES DE AGRESIONES

Una vez haya tenido lugar un acto violento, el personal del Ayuntamiento que haya
sufrido la agresién (con o sin lesiones), comunicard la situacién a la persona responsable
del centro, cumplimentando el modelo contenido en el Anexo Il

Dicha persona responsable remitird una copia al drea de personal y al Servicio de
Prevencion de Riesgos Laborales.
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El Servicio de Prevencién gestionard el Registro de Agresiones y Medidas de Seguridad
[por Centros) correspondiente a su dmbito, que se elaborard segin el modelo incluido en
el Anexo Il

En todo caso este Registro o fichero de informacion deberd cumplir con lo establecido
en la Ley Orgdnica 15/1999, de Proteccion de Datos, y su normativa de desarrollo.

4.2.5. MEDIDA 11. SEGUIMIENTO DEL PLAN DE PREVENCION DE AGRESIONES. COMISION DE
SEGUIMIENTO

«a Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, establece en el
articulo 14.2 que “la empresa desarrollard una accidon permanente con el fin de
serfeccionar los niveles de proteccién existentes y dispondrd lo necesario para la
adopfoaon de las medidas de prevencion ..." Con este mandato legal el Ayuntamiento
*‘ié%:ge comprobar Ic: eficacia de ’rodos lcs med|dcs de prevenmon odopfctdos

Lg mplanfccton del Plan de Atencién y Prevencidon de Agresiones en el dmbito laboral
tendrd las fases siguientes:

Durante el primer afo, se realizardn las siguientes actuaciones:

* Aprobacion del Plan de prevencion y actuacion ante agresiones externas, por el
“Comité de Seguridad y Salud.

= Qoristitucion de la Comisidn de Seguimiento.

& Divulgacion del contenido del Plan. Una vez aprobado el Plan, divulgardn el contenido
del Plan a sus unidades administrativas, sociosanitarias y centros destinatarios del mismo.

« Andilisis y valoracién de la situacién y de las medidas Tespecificds @ adoptar;
\Contemplando la memoria presupuestaria que permita su desarrollo,

Las unidades administrativas que se sumen al Plan elaborardn un andlisis inicial de la
situacion indicando las medidas preventivas existentes para evitar y/o minimizar el riesgo
de agresiones. En el andlisis inicial se detallardn datos como son:

— Laincidencia de las agresiones en la unidad.

— . Lanaturaleza de las mismas.

— .. Los puestos y/o personal del Ayuntamiento mds afectado.
S La existencia de medios vy sistemas de seguridad disponibles,

. EloborQCton de los Planes de agresiones especificos. En funcién de las peculiaridades
de cada Unidad y/o centro, asi como del andlisis de la situacion, se propondrén, las
medidas concretas que son necesarias implantar en sus centros, de las contenidas en el
apartado cuatro de este Plan, o en su caso alternativas. En cada uno de los Planes de
‘Agresiones especificos se indicard:

— Personal del Ayuntamiento destfinatario de los mismos.

— Medidas preventivas a adoptar de las contenidas en el Plan General,
— Justificacion de las mismas.

— Plazo para ejecutarlas.

— Personal responsable de la ejecucion y seguimiento de las medidas.
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» Posteriormente serdn aprobados por la Comisién correspondiente dando cuenta al
+ Comité de Seguridad y Salud.

b

» Ejecucién de los mismos por parte de fos responsables en colaboracién con el Servicio-

de Prevencién,.
Se deberd tener en cuenta la coordinacion de actividades empresariales con el fin de

infegrar en el Plan de Agresiones a todo el personal empleado existente en los centros de
trabgdjo.

UNTAMIE, . 0
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ANEXO |

DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ACTUACION ANTE UNA AGRESION
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ANEXO I

MODELO DE INFORME PARA EL REGISTRO DE ACTOS VIOLENTOS Y AGRESIONES

REGISTRO COMUNICACION INTERNA DE AGRESION

A/A Responsable:

Centro:

fono:

| /ﬁ-‘ DATOS DEL TRABAJADOR

Nembre: ‘ ’

o

Ahl‘igt‘)edod en ef puesto;

) .
J‘frcflht;jcs queefectuabar I] T. habitual Sl NO

DATOS DE LA AGRESION

{| Lugar delincidente:

";Tés’riqps (nombre, datos de identificacion y localizacion):

Acto violento

Agresion verbal o gestual (palabras textuales):

Denuncia S NO

Agte.éiéh fisica H Baja s NO
Danos materiales (indicar mobiliario, objeto o equipo dahado):

Parte de lesiones S NO

Describir claramente cémo sucedieron los hechos y motivos del incidente:
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Describir claramente como sucedieron los hechos y motivos del incidente
{€ontinuacion):

Posibles causa desencadenante {Alteracidon del personal usuario, tiempo de espera.
disconformidad con la prestacion, ...} :

Qbiﬁdcd de repe’ricién:

A\ ALTA MEDIA BAJA
Refolucion de la agresion: .
F$e contuvo ala persona agresora. Si NO
LY :iid a su peticion. Si NO ) .
iniérvencion del personal de seguridad del centro.  SI NO 7

Filervencién de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad {Policia. Guardia Civilj ST NO
Medidas existentes en el centro {marcar lo que corresponday):
0o Cdamaras.
0 Video terminales.
0 Personal de Vigilancia y Seguridad.
0O Oftros:

|} / DATOS DEL AGRESOR
;ﬁ{orﬁbre:

Bomicilio:

' ]

"f_eig%f;ﬁmf:)i

DNI/NSS

Ofros:
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ANEXO i
REGISTRO DE AGRESIONES Y MEDIDAS DE SEGURIDAD (POR CENTROS])
{A rellenar por el Servicio de Prevencién)

CENTRO

AGRESION TIPO

-PUESTO DETRABAJO

MEDIDAS DE SEGURIDAD EXISTENTES

'.—.-* :
ELHIAS DE SEGURIDAD PROPUESTAS

BMEDIOAS DE SEGURIDAD: VALORACION DE LAS MISMAS

¥




