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1.- PRESENTACION

La cantidad y variedad de ciudadanos que atienden los trabajadores del
Ayuntamiento de Leganés y la diferente problematica de los mismos hace que a veces se
produzcan enfrentamientos e intentos o incluso agresiones verbales y/o fisicas. Por ello
es necesario dotar a estos trabajadores que atienden a los ciudadanos de un protocolo
sencillo para prevenir o repeler estas agresiones.

Los profesionales de los Servicios Sociales en particular, y en general los
trabajadores que atienden al publico figuran entre los que soportan un mayor riesgo de
sufrir agresiones o situaciones de violencia. Muchas situaciones conflictivas se pueden
evitar con sencillas técnicas de comunicacién. Por ello dentro del Plan de prevencién de
riesgos Laborales del Ayuntamiento de Leganés, se recogen programas de formacion
para ensefiar a los trabajadores habilidades generales en la comunicacién con los
usuarios.

Muy importante también para la prevencion de situaciones conflictivas esta en
reducir los tiempos de espera. En este sentido se plantean los siguientes medidas:

e Mejorar el acceso telefonico de los usuarios.

e Optimizar los tiempos de consulta.

e DPotenciar agendas de calidad

e Crear un protocolo de actuacién consensuado en cada uno de los centros para
atender a los pacientes urgentes que acuden sin cita previa.

En la evaluaciéon de riesgos de cada uno de los puestos de trabajo, se
prestara especial atencion a las medidas de seguridad que tienen los diferentes
Centros ante situaciones conflictivas con los usuarios.
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2.-PROCEDIMIENTO DE ACTUACION

Paso 1: Situacion de agresion:

Ante cualquier posible agresion al personal del centro o dependencia el
trabajador debe proceder manteniendo siempre la calma, tratando de contener la
situaciéon y, en ultimo extremo, respondiendo exclusivamente mediante el
empleo de medios en legitima defensa, sin ir més all4 de repeler la agresion.

Ante una situacién de agresion en el que el trabajador perciba un posible
riesgo deberd avisar al vigilante de seguridad en el caso de que el centro cuente
con este personal. De no ser asi se solicitara la presencia de un companero/a o
persona cercana que le ayude a acabar con la situacién de violencia y que sirva
de testigo de los hechos.

En caso de que la situaciéon de violencia persista se pasard al siguiente
punto.

Paso 2: Alertar a fuerzas v cuerpos de seguridad:

Se telefoneard a :
La Policia Nacional 091 o

La Policia Local.:
Si se llama desde un teléfono moévil:  91.248.90.92
91.248.90.93
91.248.90.94

Si se llama desde teléfono del Ayt® Extension: 4092.

Para que se personen en el Centro.

Paso 3: Comunicar el incidente al responsable del Centro.:

Finalizada la situacién de agresion se pasara inmediatamente a notificar el
hecho al responsable del centro, quien en funcién de la gravedad de los hechos se
personara en el mismo (en caso de que no se encontrara en €l) o al menos lo
atenderé telefénicamente.
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Paso 4: Traslado al Servicio de Salud Laboral o al Servicio de
Urgencias:

El trabajador agredido actuara segtin la Guia de Actuacién en caso de
accidente laboral que se encuentra en el Anexo IV del Plan de Prevenciéon de
Riesgos Laborales. Se dirigird al Servicio de Prevencion o al Servicio de
Urgencias del Hospital Severo Ochoa y actuard de la misma manera que en el
resto de los accidentes laborales y en cualquier caso, se solicitara un informe o
parte de lesiones.

Paso 5: Denuncia ante el 6rgano competente

El dltimo paso del circuito serd la denuncia de los hechos ante el érgano
competente:  Juzgado, Asesoria juridica del Ayuntamiento. Se elaborara un
modelo tipo de denuncia utilizable en estos supuestos.

Se podré utilizar el servicio que se encuentra disponible en el edificio de
Seguridad Ciudadana para casos de agresion que cuenta con asesoramiento
juridico y psicolégico.

Paso 6: Registro de Agresiones

A través del parte de agresiones y la informacioén obtenida de los partes
médicos y el parte del responsable del centro se elaborara un registro de actos
violentos contra los trabajadores del Ayuntamiento de Leganés, para poder
utilizarlo en el desarrollo de un Mapa de Riesgos sobre Agresiones.
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ANEXO1
DIAGRAMA DE FLUJO.
SITUACION
VIOLENTA
AGRESION .| BUSCAR AYUDA AGRESION
FISICA O ESCAPE VERBAL
v
TELEFONEAR
POLICIA
v
l AVISO AL
AVISO AL RESPONSABLE DEL
RESPONSABLE DEL CENTRO O SUPERIOR
CENTRO O SUPERIOR INMEDIATO
INMEDIATO
TRASLADO AL PARTE PARA REGISTRO
CENTRO MEDICO DE AGRESIONES
(Informe de lesiones)
COMISION
DE SALUD
LABORAL
ASESORIA JURIDICA
Y DENUNCIA
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