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INTRODUCCION CCO0

La negociacién de este procedimiento ha supuesto un esfuerzo importante a la hora de conseguir
unas verdaderas medidas de prevencion que garanticen la seguridad, integridad y dignidad de los
trabajadores y trabajadoras del Gobierno de Aragén. No queriamos un texto institucional ni pala-
bras huecas que manifiesten un compromiso por parte del Gobierno de Aragén sin medidas pre-
ventivas que lo sustenten. Han sido muchas sesiones en las que hemos tenido que explicar que nos
encontramos ante un accidente de trabajo, ante una verdadera contingencia profesional que toma
diferentes formas segun la actividad publica desarrollada y que es responsabilidad de la Adminis-
tracién disenar un protocolo que defienda y proteja alos y las trabajadoras. No queremos un proto-
colo desnutrido que luego se tenga que alimentar de medidas alternativas y fuera de la normativa
pensadas por algun departamento u organismo auténomo, queremos un protocolo de violencia ex-

terna para todo el Gobierno de Aragén que refleje la realidad.

Primero hubo que identificar el significado y amplio espectro de la violencia externa, después hubo
que senalar las actividades o puestos de trabajo que tienen un alto nivel de riesgo de sufrir violencia
externa derivada del desempeno de sus funciones, y sobre todo hubo que identificar y senalar alos
responsables en materia de prevencién de riesgos laborales del Gobierno de Aragén, -los Secreta-
rios/as Generales Técnicos u érganos equivalentes y a todos aquellos establecidos en las distintas
ordenes de distribucién de responsabilidades de los departamentos y organismos auténomos-, su

papel y responsabilidad ante la violencia externa.

Durante el proceso de negociacion del procedimiento de actuacion ante la violencia externa deriva-
da del trabajo se han tenido en cuenta muchas de las propuestas realizadas por CCOO, algunas de
ellas de gran relevancia como entender que la violencia externa (la que se produce desde el usua-
rio/a al empleado/a publico) no encierra siempre la intencién de agredir o de hacer dafio sino que
existe también la violencia externa involuntaria ejercida por personas que no tienen la capacidad
de obrar completa o que son menores de edad; poner de relieve que se produce violencia externa
que tiene origen fuera de la organizacién pero también existen agresiones que son producidas a
consecuencia del mal o anormal funcionamiento de los servicios publicos, de una mala organizacion
del trabajo o incluso de la aplicacién de unas politicas publicas del Gobierno de Aragén que han sido
mal disenadas; en el caso de necesitarla, aclarar que la asistencia sanitaria tiene que prestarla la
Mutua y tiene que cubrir tanto el aspecto médico como el aspecto psicolégico; establecer que los
servicios juridicos del Gobierno de Aragén deberan asistir al trabajador/a ya que ha sido agredido

por redlizar sus funciones; determinar que todos los empleados/as publicos recibiremos formacion
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tedricay prdctica cuando sea necesaria para actuar ante la violencia externa; y, también, establecer

unas recomendaciones generales de actuacion ante los indicadores de riesgo de conducta agresiva.

Pero este procedimiento es solo el primer paso. Ahora queda un segundo camino que recorrer, y es
gue los departamentos elaboren, implanten y difundan entre la plantilla los Planes de Prevencion
contra la violencia externa de sus dmbitos con sistemas de seguridad y aviso especificos. Tienen 6
meses para ello. El Gobierno de Aragén tiene que poner de relieve a los departamentos y organis-
mos auténomos la preceptiva necesidad de elaboracién de los planes de prevencion que deberdn

ser participados con los y las representantes de los trabajadores/as en materia de prevencion.

Una vez se haya aprobado el texto en la CAPRIL y posteriormente en la Mesa General de Negocia-
cién, desde CCOO solicitamos que el procedimiento contra la violencia externa y sus anexos en el
Gobierno de Aragén sean publicados en su totalidad en el Boletin Oficial de Aragén para darle la
mayor publicidad y la mayor eficacia juridica posibles, algo solicitado para todos los procedimientos
o protocolos de salud laboral pero con especial trascendencia para este procedimiento que aborda
la relacion de los y las empleadas publicas con los usuarios y usuarias de los servicios publicos, con

la ciudadania en su conjunto.

CCOO-DGA
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/. OBJETO

Poner de manifiesto el compromiso del Gobierno de Aragon con la proteccion y promocion de la salud, manifes-
tar el rechazo a cualquier clase de violencia y trato intimidatorio, asi como generar espacios seguros y saludables
para el personal de la administracion y usuarios/as.

Establecer los mecanismos de prevencion, deteccion y actuacion ante situaciones de violencia externa que se
puedan producir con motivo u ocasion del trabajo como empleado/a del Gobierno de Aragon, asi como disefiar
el marco de actuaciones y garantias en caso de que pueda llegar a producirse.

Este procedimiento tiene un caracter especial diferente a otros de finalidad exclusivamente interna, puesto que
aborda la relacion de las empleadas y empleados publicos con usuarios y usuarias de 0s servicios publicos y las
posibles situaciones de violencia externa a las que pueden verse expuestos. Por ello, el objeto del procedimiento
es implantar una estrategia de prevencion y de actuacion ante la violencia externa, el registro y notificacion de
las situaciones de violencia externa, el analisis de los datos y la implantacion de las medidas preventivas pro-
puestas. Para ello, los departamentos u organismos autdnomos elaboraran e implantaran un “Plan de prevencion
contra la violencia externa” con el asesoramiento y apoyo del servicio de prevencion del ambito correspondiente
y la participacion de los trabajadores.

Las agresiones sufridas por un empleado/a publico a consecuencia del desempefio de su trabajo por una per-
sona ajena a la organizacion son accidentes de trabajo que seguiran las mismas pautas y todas aquellas actua-
ciones propias de una contingencia profesional.

Las agresiones por violencia externa a consecuencia del desempeno del trabajo pueden ocurrir en tiempo y lugar
de trabajo o fuera de los mismos, siempre que sean agresiones como consecuencia del desempeno del trabajo
con independencia de que se produzca de manera voluntaria o involuntaria por parte de los usuarios y puedan
producir la situacion de incapacidad temporal del empleado/a o no.

La violencia externa se puede generar bien porque el usuario/a produce una agresion de forma voluntaria, o bien
porque el usuario/a de forma involuntaria ocasiona un dafo, como sucede con personas que no tienen su capa-
cidad de obrar completa o con menores de edad. La finalidad del procedimiento de actuacion ante la violencia
externa es la proteccion de la salud de los trabajadores y trabajadoras, con independencia de su origen, y realizar
una eficiente gestion de la prevencion de riesgos laborales.

El procedimiento establece un sistema de garantias con las medidas necesarias para atender y gestionar las
situaciones de violencia externa que se produzcan de forma que se garantice la seguridad, integridad y dignidad
de las personas agredidas.

Establece ademas los cauces para facilitar la informacion y formacion de aquellos sectores y empleadas y em-
pleados publicos que en el desempefio de sus funciones se exponen a situaciones con un mayor riesgo de sufrir
violencia externa derivada del trabajo.
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La tramitacion del procedimiento no impedird en ningun caso la iniciacion paralela o posterior, por parte de las
personas implicadas o de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon de las acciones administra-
tivas o judiciales pertinentes.

2 ALCANCE

Este Protocolo serd de aplicacion en el ambito de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon, a
todos sus departamentos y organismos autdnomos.

Teniendo en cuenta las peculiaridades de cada ambito se afiadira la documentacion correspondiente al Nivel
II. Para ello, cada departamento u organismo auténomo elaborard en las correspondientes mesas técnicas de-
rivadas de las Comisiones Sectoriales de Prevencion de Riesgos Laborales, constituidas al efecto, su Plan de
prevencion de violencia externa.

En todo caso se tendra en cuenta la correspondiente coordinacion de actividades empresariales de conformidad
con el art. 24 de la Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos Laborales, en adelante LPRL, y lo dispuesto en el
art.12.3 del Acuerdo de 15 de septiembre de 2021 sobre consulta y participacion en materia de prevencion de
riesgos laborales y promocion de la salud de la Mesa General de Negociacion de la Administracion de la Comu-
nidad Autonoma de Aragon.

5. MARCO NORMATIVO

Normativa europea, estatal, autonomica y de funcion publica en materia de prevencion de riesgos laborales
aplicable segun procedimiento:

P0O-014_GA. Determinacion de requisitos legales y otros requisitos.

&. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

W NTP 489: Violencia en el lugar de trabajo. Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST)

W Criterio Técnico n° 87/2011, sobre actuaciones inspectoras en relacion al riesgo laboral de atraco. Inspec-
cion de Trabajo y Seguridad Social.

B Instruccion 3/2017 de la Secretaria de Estado de Seguridad sobre medidas policiales a adoptar frente a
agresiones a profesionales de la salud

B (Guia de ayuda para la valoracion del riesgo laboral durante el embarazo. Ministerio de Trabajo, Migraciones
y Seguridad Social- AMAT (2020, tercera edicion)
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B Resolucion de 26 de noviembre de 2015, de la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, por la
que se publica el Acuerdo del Consejo de Ministros de 20 de noviembre de 2015, por el que se aprueba
el Protocolo de actuacion frente a la violencia en el trabajo en la Administracion General del Estado y los
organismos publicos vinculados o dependientes de ella.

m S0 45001

5. DEFINICIONES

Condicion de trabajo:

Cualquier caracteristica del mismo que pueda tener una influencia significativa en la generacion de riesgos
para la seguridad y la salud del trabajador/a. Quedan especificamente incluidas en esta definicion:

Todas aquellas otras caracteristicas del trabajo, incluidas las relativas a su organizacion y ordenacion, que
influyan en la magnitud de los riesgos a que esté expuesto el trabajador/a. Art. 4.7 LPRL

Violencia externa en el lugar de trabajo.

“Toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable mediante la cual una persona es
agredida, amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesional 0 como con-
secuencia directa de la misma (se entiende como “consecuencia directa” un vinculo claro con el ejercicio de
la actividad profesional y se supone que dicha accion, incidente 0 comportamiento ocurre posteriormente,
dentro de un plazo de tiempo razonable)”.

Repertorio de la OIT del afio 2003 de Recomendaciones practicas sobre violencia en el lugar de trabajo en el
sector servicios y medidas para combatirla se define la Violencia en el lugar de trabajo.

“Violencia ocupacional” aquella que esta constituida por incidentes en los cuales los trabajadores sufren
abusos, amenazas 0 ataques en circunstancias relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de ida y
vuelta, que cologuen en peligro, implicita o explicitamente, su seguridad, su bienestar o su salud.

Organizacion Mundial de la Salud definicion en el informe mundial de 2002 sobre violencia y salud.

“Normalmente existe la tendencia a asociar la violencia con la agresion fisica. Sin embargo, y a pesar de
no existir una definicion Unica de violencia en el lugar de trabajo, si existe un elemento comun a la hora de
enfocar y plantear la cuestion, el concepto de violencia debe ser mas amplio que el de la mera agresion fisica
(pegar, golpear, empujar, disparar,) y debe incluir y comprender otras conductas susceptibles de violentar e
intimidar al que las sufre. Asi, 1a violencia en el trabajo incluiria, ademas de las agresiones fisicas, 1as con-
ductas verbales o fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes...”

NTP 489:” Violencia en el lugar de trabajo” (INSST)
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La violencia interna en el lugar de trabajo es “aquella que hace referencia a todas las conductas de violencia

fisica 0 psicologica que se produzcan en el entorno laboral, entre trabajadores de una misma empresa, entre
trabajadores de distintas empresas que presten servicios en un mismo centro de trabajo llevada a cabo a
todos los niveles; mientras que la violencia externa es aquella que eventualmente se establezca entre usua-
rio/cliente y trabajador en la prestacion del servicio, asi como la proveniente de personas desconocidas del
exterior (no relacionadas con el servicio que presta)”. NTP 489:” Violencia en el lugar de trabajo” (INSST)

Tal y como recoge el Criterio técnico n° 87/2011 de Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social, sobre actua-
ciones inspectoras en relacion al riesgo laboral de atraco, en relacion con la violencia fisica externa, en la
practica hay ciertos procesos, situaciones o interacciones inherentes al trabajo que exponen a los trabajado-
res/as al riesgo de sufrir violencia externa en el trabajo, entre otros tratandose de una relacion no exhaustiva,
los siguientes supuestos:

e Qfrecer servicios de asistencia consejo 0 educacion (personal sanitario, trabajadores sociales, profe-
sores, transporte publico)

e Trabajar de cara al publico (oficinas de empleo, gestion de subvenciones, servicios de informacion...)
e |levar a cabo tareas de vigilancia y control

e Trabajar con dinero, objetos valiosos o farmacos

e Trabajar en solitario en lugares apartados, ...

e Trabajar con personas enfermas, inestables o agresivas (servicios sociales. . .)

Delitos de atentado contra la autoridad, sus agentes y los empleados publicos reciben el nombre de

atentados, resistencia y desobediencia y estan regulados en el capitulo Il de nuestro Codigo Penal (articulo
550 CP). (Sin perjuicio de que los actos de violencia externa derivados del trabajo puedan ser constitutivos
de otro tipo de delitos)

Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre, del Codigo Penal, en su articulo 550.1 “Son reos de atentado
los que agredieren o, con intimidacion grave o violencia, opusieren resistencia grave a la autoridad, a sus
agentes o funcionarios publicos, o los acometieren, cuando se hallen en el ejercicio de las funciones de sus
cargos 0 con ocasion de ellas.

En todo caso, se consideraran actos de atentado los cometidos contra los funcionarios docentes o sanitarios
que se hallen en el gjercicio de las funciones propias de su cargo, 0 con ocasion de ellas”.

Tipos de agresiones:

Agresion fisica: Puede distinguirse entre:

e  (Coacciones, que de acuerdo con el Codigo Penal consisten en impedir a otro con violencia hacer 1o
que la ley no prohibe, o le compele a efectuar lo que no quiere, sea justo o injusto. Esta tipificado como
delito.
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e Lesiones, suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra persona o grupo, que produce darios fisicos
y/0 psicologicos y que podran ser constitutivas de delito atendiendo a su gravedad.

Agresion verbal: Este tipo de agresion comprende:

e nsultos o palabras groseras, que pueden constituir desde una falta de orden publico hasta un des-
acato a la autoridad.

e Amenazas, que suponen el dar a entender a alguien la intencion de provocarle algin mal en su perso-
na o en la de sus allegados. Pueden ser constitutivas de delito.

e (alumnias, que significa la imputacion a alguien de un delito hecha con conocimiento de su falsedad
o temerario desprecio hacia la verdad. Esta tipificada como delito por el Codigo Penal.

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

6. RESPONSABILIDAD

Sin perjuicio de que la responsabilidad en materia de prevencion de riesgos laborales es de la Administracion
en su papel de empresario, que los Decretos de competencias de los distintos departamentos del Gobierno de
Aragdn establecen la competencia en esta materia dentro de cada departamento y que las Ordenes de distribu-
cion de responsabilidades determinan a que puestos de trabajo se les asigna dicha tareas y responsabilidades.

La elaboracion, implantacion, seguimiento, control, revision y, en su caso, modificacion de presente Procedi-
miento correspondera a:

Grupo de Mejora: elaboracion, seguimiento, control y revision

Departamentos y Organismos Auténomos: la implantacion, seguimiento, control y especificamente le
corresponderd, a travées de lo dispuesto en la Orden por la que se distribuyen funciones y responsabilidades
en materia de prevencion de riesgos laborales entre los diferentes 6rganos del Departamento y especifica-
mente tendran asignadas las siguientes funciones:

e Elaboracion de un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales de Violencia Externa con la participacion
de los representantes de los trabajadores/as en materia de prevencion, y su implantacion.

e |mplantar, ejecutar, y hacer el seguimiento y control del Procedimiento dentro de su ambito de actua-
cion.

e Difundiry trasmitir a toda la organizacion el Procedimiento de actuacion ante la violencia externa deri-
vada del trabajo y sensibilizar a los trabajadores y las trabajadoras de una cultura preventiva.

e  Asesorar,acompanar y apoyar a la persona trabajadora en todas las necesidades que se deriven de la
agresion, haciendo las gestiones que procedan, mostrando su compromiso con la seguridad y salud

del trabajador/a y su especial sensibilidad con su situacion.
cCon
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e Actuar como interlocutor y facilitador de la resolucion de conflictos.

e  Conocer el mapa de riesgos del su departamento u organismo autonomo, asi como aplicar las medi-
das preventivas necesarias.

e  Comunicar mediante los procedimientos ordinarios el accidente derivado de la violencia externa para
su gestion como contingencia profesional.

e  Comunicar al Servicio de prevencion propio los partes de agresion y las declaraciones de incidente/
accidente para su investigacion y propuesta de medidas preventivas.

e Comunicar a los delegados/as de prevencion del ambito correspondiente las declaraciones de inci-
dente/accidente.

e FElregistro de los Partes de agresiones junto con todas las actuaciones realizadas en cada uno de ellos.

e (Colaborar en la investigacion que haga el Servicio de prevencion de la agresion y en la propuesta de
medidas preventivas, asi como en el seguimiento de su implantacion y eficacia.

e  Comunicar, en su caso y previo informe de la Direccion General de Servicios Juridicos, al Ministerio
Fiscal, de los hechos acaecidos si fueran constitutivos de delito.

e Informar periodicamente a la Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios del esta-
do del registro del Departamento y, anualmente, informar del analisis de los mismos.

e Informar en el Comité de Seguridad y Salud y demas organos de participacion de prevencion en sus
sesiones ordinarias, de todas las actuaciones llevadas a cabo respecto a las agresiones con motivo u
ocasion del trabajo.

e (3arantizar que la persona trabajadora reciba formacion teorica y practica suficiente y adecuada sobre
el protocolo y sobre como afrontar las situaciones de violencia externa.

B Servicios de Prevencion: Asesoramiento técnico y apoyo en la elaboracion, implantacion, seguimiento y
control del procedimiento y especificamente:

e  Prestar asesoramiento y apoyo a los departamentos y organismos autdnomos a los trabajadores/as y
representantes de los mismos, en la elaboracion e implantacion del plan de prevencion de violencia
externa.

e  Fvaluaciones de riesgos, con el fin de identificar y proponer medidas preventivas ante la aparicion de
incidentes violentos de origen externo.

e |nvestigacion de incidentes y accidentes de violencia externa y propuesta de medidas preventivas.
e  FElaboracion de informes periodicos para los 6rganos competentes en la materia.

B Servicios Juridicos:

e Empleado Publico como demandante (acusacion particular): Desde la Direccion General de Servi-
cios Juridicos se proporcionara la representacion y defensa procesal en los procesos judiciales de
cualquier orden jurisdiccional en los que sean parte los empleados publicos de la Administracion, sin
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perjuicio del cumplimiento, por la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon, de la obliga-
cion que las leyes le atribuyen en relacion con la comunicacion de los hechos constitutivos de delito
del Ministerio Fiscal. La informacion, tanto de la representacion y defensa procesal como del estado
del correspondiente procedimiento judicial desde su inicio y hasta su finalizacion, sera debidamente
facilitada al trabajador.

e Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon como demandante: La Administracion podra
actuar, en cualquier caso, como denunciante.

B Departamento competente en materia de funcion publica a través de su Direccion General de Fun-
cion Publica y Calidad de los Servicios.

e Lacoordinacion y control del registro de Partes de agresiones de cada departamento, para ello recibira
la informacion del Registro de agresiones de cada departamento.

e Efectuar el analisis de los datos del registro.

e Informar sobre los datos recogidos en el registro, salvaguardando el principio de confidencialidad, en
la Comision Autondmica de Prevencion de Riesgos Laborales.

B Trabajadores/as: Comunicar la situacion de violencia.

B Representantes de los trabajadores/as: Participacion en la elaboracion, implantacion seguimiento, con-
trol y revision.

/. DESARROLLO.

Los servicios publicos comprenden diferentes tipos de actividad (sanitaria, educativa, administracion de justicia,
atencion a personas mayores, atencion a menores...) por lo que las pautas de actuacion derivadas del analisis
y las medidas preventivas atenderan a las necesidades de cada ambito y se incluirdn en los correspondientes
planes de prevencion de violencia externa.

La direccion del centro/responsable de la unidad organizativa informara a todo su personal del contenido del
plan de violencia externa en el momento de su aprobacion, revision y cada vez que haya una nueva incorpora-
cion de personal en el centro o unidad. Asi como, de este procedimiento de actuacion ante la violencia externa
derivada del trabajo y, en concreto, sobre el Anexo lll, de Recomendaciones Generales de actuacion ante los
indicadores de riesgo de conducta agresiva.

Los empleados y empleadas publicos recibiran “formacion tedrica y practica, suficiente y adecuada, en materia
preventiva”, especifica de prevencion y actuacion ante la violencia externa segun el puesto de trabajo o funcion
de cada trabajador/a, de conformidad con el art. 19 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, que sera
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incluida en el plan de prevencion de violencia externa y en el Plan de Formacion de Prevencion del servicio de
prevencion correspondiente.

El empleado/a publico sera instruido con sesiones practicas periodicas segun su actividad, y, en especial, para
los puestos de trabajo que tengan alto indice de agresiones por violencia externa.

Todo ello con el fin de que el trabajador/a disponga de herramientas de afrontamiento ante situaciones de
emergencia que le permitan detectar una agresion y actuar siguiendo 10s tres pasos: protegerse o proteger a las
personas que le rodean, avisar para pedir auxilio y socorrer a los afectados.

En cada Plan se consideraran los pasos de actuacion ante la agresion contemplados en el Anexo |, Flujograma de
Procedimiento de actuacion frente a la violencia externa derivada del trabajo, que se establecen a continuacion:

7.1.-Solicitud de auxilio.

Ante una situacion de riesgo de agresion, la persona trabajadora afectada y los comparieros y compareras
podran hacer uso de 0s sistemas de seguridad y aviso establecidos en el correspondiente plan de prevencion
de violencia externa con el fin de dar a conocer su situacion.

En caso de que persista el riesgo se alertara a las fuerzas y cuerpos de seguridad.

Se acompariara a la persona agredida cuando proceda.

7.2.- Comunicacion de incidente y/o accidente de trabajo.

En la comunicacion de incidente y/o accidente de trabajo derivada del procedimiento de violencia externa,
debe diferenciarse por un lado, la gestion como contingencia profesional, de conformidad con la normativa
especifica vigente para el personal sujeto al Régimen General de la Seguridad Social y para el personal sujeto
a los regimenes especiales y, por tanto, el reconocimiento como accidente de trabajo, con baja o sin baja,
y, por otro lado, las actuaciones preventivas derivadas de la obligacion legal de una proteccion eficaz de los
trabajadores frente a los riesgos laborales, en las que, ademas, de los accidentes con baja o sin baja, se
notifican, registran e investigan también los incidentes.

La comunicacion de la agresion la realizara la persona agredida y de no ser posible los/las comparieros/as
de trabajo que presenciaron los hechos a la direccion del centro/responsable de la unidad organizativa del
departamento u organismo autonomo.

Con el fin de recabar la informacion necesaria para rellenar los modelos, la direccion del centro/responsa-
ble de la unidad organizativa del departamento u organismo autonomo, de forma inmediata, se pondran en
contacto con la persona agredida y con aquellas personas que presenciaron los hechos, iniciando la toma de
datos necesarios para la investigacion y analisis de los acontecimientos.
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La comunicacion se producird, de forma inmediata a la produccion de los hechos, por parte de los citados
responsables a la Secretaria General Técnica u 6rgano equivalente para la gestion, en su caso, como contin-
gencia profesional y, por tanto, notificacion del accidente de trabajo por violencia externa, mediante el sistema
Delta (Declaracion Electronica de Trabajadores Accidentados) en el caso de las personas trabajadoras perte-
necientes al regimen general de la Seguridad Social, y para el personal sujeto a los regimenes especiales, a
través de los procedimientos regulados en las mutualidades correspondientes (MUFACE, MUGEJU). A su vez,
de forma inmediata, a efectos de las pertinentes actuaciones preventivas al Servicio de Prevencion del ambito
correspondiente para la investigacion y propuesta de medidas preventivas, y a los delegados y delegadas de
prevencion para su informacion y participacion, mediante el siguiente formato:

F0-026/01 Comunicacion de agresiones
Se entregara una copia del formato de comunicacion al trabajador/a agredido/a.

Asimismo, la Secretaria General Técnica u 6rgano equivalente llevara un registro de las actuaciones reali-
zadas. El registro garantizara la proteccion de datos de caracter personal conforme a lo dispuesto en la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales.

El registro se realizara mediante el siguiente formato:

F0-026/05. Registro de Partes de agresion

7.3.- Asistencia sanitaria y documentacion de lesiones.

La asistencia sanitaria (médica y psicologica) necesaria a consecuencia de una agresion por violencia externa
serd realizada por la Mutua de referencia de la persona trabajadora o entidad con la que se tenga contratada
la contigencia profesional.

En caso de mayor urgencia, se acudira al centro sanitario mas cercano.

Siempre que sea posible para facilitar la correspondiente gestion como contingencia profesional se llevara
copia del documento FO-026/01 Comunicacion de agresiones.

En todo caso, la persona trabajadora solicitara justificante de la asistencia sanitaria, y parte de lesiones
cuando las hubiera, para la correspondiente gestion como accidente de trabajo y, por tanto, contingencia
profesional.

Los citados extremos se desarrollaran y concretaran en el correspondiente plan de prevencion.
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7.4.- Informacion a la persona agredida.

La direccion del centro/responsable de la unidad organizativa se pondrd en contacto con la persona agredida
para informarle de las posibles actuaciones a llevar a cabo , y para ayudar a la victima en cualquier tramite
Preciso que, entre otras, serian las siguientes:

Inicio de las actuaciones mediante el correspondiente parte de comunicacion de agresiones a efectos de
reconocimento de accidente de trabajo, investigacion y planificacion de medidas preventivas, manifestacion
institucional de apoyo a la persona agredida y de repulsa del comportamiento violento a la persona agresora
y posibilidad de comunicar la agresion al Ministerio Fiscal. Todo ello, se podra documentar en los siguientes
formatos:

F0-026/01. Comunicacion de agresiones
F0-026/02. Modelo de carta de apoyo a la persona agredida

F0-026/03. Modelo de carta de repulsa de comportamiento violento dirigida al autor o autora de la
agresion

F0-026/04. Modelo de carta al Ministerio Fiscal

7.5.- Investigacion del accidente/ incidente.

Una vez tenga conocimiento el servicio de prevencion de la agresion, a la mayor brevedad posible, se
pondran en contacto con la direccion del centro/responsable de la unidad organizativa, con la persona
agredida y, en su caso, comparieros y recabara la informacion necesaria para realizar la investigacion y el
analisis del accidente/incidente y proponer las medidas preventivas necesarias. Se comunicara por parte
del servicio de prevencion, de forma inmediata, a los delegados y delegadas de prevencion para su parti-
cipacion en la investigacion del accidente y en las actuaciones posteriores.

La Secretaria General Técnica u organo equivalente dard traslado del informe de investigacion a la direc-
cion del centro/responsable de la unidad organizativa para que proceda a la planificacion, implantacion y
gjecucion de las medidas preventivas propuestas por el servicio de prevencion.

De las actuaciones realizadas se informara por la direccion del centro/persona responsable de la unidad
organizativa a la Secretaria General Técnica u 6rgano equivalente que hara un seguimiento de las medidas
adoptadas e informara de las mismas periodicamente a la Direccion General de Funcion Publica y Calidad
de los Servicios, al Servicio de Prevencion del ambito y a los correspondientes drganos de participacion
en materia de prevencion de riesgos laborales. Si como consecuencia del seguimiento fuera necesario se
revisaran la implantacion de las medidas preventivas propuestas.
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La Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios ejercerd la coordinacion y el control del
registro de partes de agresiones de cada departamento, analizando e informando del analisis de los mismos
en la Comision Autondmica de Prevencion de Riesgos Laborales.

La Comunicacion de incidente y/o accidente de trabajo y la Investigacion del accidente/ incidente se produ-
ciran bajo el principio de celeridad.

7.6. Plan de Prevencion de Violencia Externa.

Los departamentos y organismos autonomos elaboraran planes de prevencion de violencia externa con la
participacion de los representantes de los trabajadores/as en el plazo de 6 meses desde la publicacion del
procedimiento.

El Plan de prevencion de violencia externa se elaborara en las correspondientes mesas técnicas derivadas
de las Comisiones Sectoriales de Prevencion de Riesgos Laborales constituidas al efecto e integradas por
representantes de la administracion, servicios de prevencion y representantes de los trabajadores en materia
de prevencion.

Los planes de prevencion contendran las medidas preventivas que sean parte de la estrategia preventiva
frente a la violencia externa que debera estar adaptada a cada tipo y situacion de trabajo.

Las medidas de prevencion contendran al menos: una estrategia preventiva frente a la violencia externa, unas
recomendaciones especificas de actuacion ante los indicadores de riesgo de conducta agresiva segun la acti-
vidad, la formacion previa y especifica, tedrica y practica, segun la actividad del empleado/a, la identificacion
de puestos de trabajo que tienen alto indice de agresiones, el procedimiento de actuacion, y, en especial, el
responsable de la unidad organizativa, los sistemas de seguridad y aviso de solicitud de auxilio de todos los
puestos de trabajo, los dispositivos alarma, el tipo de agresiones segun la actividad y su posible reincidencia.

El Plan de prevencion de violencia externa y el procedimiento de actuacion ante la violencia externa deberan
estar disponibles y ser conocidos por todos los empleados/as publicos tanto en el momento de ingreso como
de forma periodica.

7.7.- Divulgacion, concienciacion y sensibilizacion.

Se elaborara y difundira la informacion relativa a este Procediemiento a través de los siguientes medios:

e En el Boletin Oficial de Aragon

e Portal del empleado.

e  Formacion incial y periodica del empleado/a.
e  (Campafias sensibilizacion.

e eic
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La direccion del centro informara del Procedimiento y del Plan de prevencion de violencia externa a todos los 7 0 ANEXO0S
empleados y empleadas publicas, asi como a los de nueva incorporacion poniendo en valor el papel del de- ‘
partamento, del servicio de prevencion y los delegados y delegadas de prevencion en el desarrollo del mismo.

B Anexo |: Flujograma: Pauta de actuacion en caso de agresion

7.8.- Comunicacion a los drganos de participacion. m  Anexo Il: Formatos

, . . _ , y o ) e F0-026/01. Comunicacion de agresiones
Tal y como esta recogido en el desarrollo del ‘procedimiento toda la informacion se remitira por la Secretaria

General Técnica u 6rgano equivalente, a los correspondientes 0rganos de participacion (Comision Sectorial y
Comité de Seguridad y Salud de los ambitos correspondientes) * F0-026/03. Carta de repulsa de comportamiento violento dirigida a la persona agresora

e F0-026/04. Carta al Ministerio Fiscal
e F0-026/05. Registro de Partes de agresion

e [0-026/02. Carta de apoyo a la persona agredida

Asimismo, la Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios llevara la informacion a la Co-
mision Autondmica de Prevencion de Riesgos Laborales.

Las agresiones de violencia externa deben ser informadas en los Comités de Seguridad y Salud Laboral co- B Anexo lll: Modelo de Recomendaciones Generales para incluir en los distintos Planes de Prevencion de
rrespondientes, debiéndose convocar de forma extraordinaria en 10s casos que las agresiones sean graves. Violencia Externa.

Para la comunicacion a los drganos de participacion en situacion de coordinacion de actividades empresarias
se estard a lo dispuesto en el Acuerdo de participacion de 15 de septiembre de 2021 Mesa General de Ne-
gociacion de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon, sobre consulta y participacion de su
personal en materia de prevencion de riesgos laborales y promocion de la salud.

5 REVISION

Este procedimiento se revisara segun lo establecido en el PO-005 Procedimiento de elaboracion y control de
documentos.

9, HISTORIAL DE REVISIONES

Ed. FECHA CAMBIO REALIZADO REVISADO APROBADO
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ANEXO |: FLUJOGRAMA: PAUTA DE
ACTUACION EN CASO DE AGRESION
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ANEXO 1. PROCEDIMIENTO DE ACTUACION FRENTE A LA VIOLENCIA
EXTERNA DERIVADA DEL TRABAJO.

Formacion/Informacion a
todos los empleados/as del
Plan de Violencia Externa

PLAN DE VIOLENCIA EXTERNA DEL
CENTRO/UNIDAD ORGNIZATIVA

v

y
Agresion
RECOMENDACIONES
Solicitud de auxilio DE ACTUACION ANTE
(seguir pautas de actuacion Plan EL RIESGO

Prevencion Violencia Externa)

v

Comunicacién por persona agredida o compaiieros/as de trabajo a la direccion del centro/unidad organizativa (Anexo II)

Acudir Mutua referencia/centro
sanitario mas cercano.
*Solicitar justificante asistencia.

ANEXO llIl: RECOMENDACIONES

La Direccion del Centro o Unidad Organizativa informa a la persona agredida del Procedimiento a seguir de

(Se requiere asistencia
sanitaria?

ST »| conformidad con el Plan de Violencia Externa. Apoyo y asistencia a la persona trabajadora. < Ve
' GENERALES DE ACTUACION
1
|
' v v
E Apoyo a la persona agredida Comunicacion de la agresion
1
—r . . ANTE LOS INDICADORES DE
: Carta de Carta de Ofrecimiento Comunicacion
: apoyoala repulsa a de apoyo Ministerio
1 persona la persona juridico Fiscal
1| agredida agresora
1
1
1
= RIESGO DE CONDUCTA AGRESIVA
| Comunicacion inmediata a la SGT u 6rgano equivalente Comunicacion Comunicacién a
' al Servicio de los delegados y
! Prevencion delegadas de
1 prevencion para
' su participacion
i
1
! !
. Registro de la Comunicacion del A.T. !
! Agresion Gestion contingencia :
! profesional ;
] RGSS (sistema DELTA) ;
: RESS (Mutualidad \ 4 ;
| correspondiente) Investigacion del incidente/ i
| accidente y propuesta de - 4
1 . .
: v v medidas preventivas
: Comunicacion a Comunicacion
yr——— g la DGFP a los 6rganos v
de Comunicacion de propuesta de medidas
¢ participacion preventivas a SGT u 6rgano equivalente
(Sectoriales y
Registro, analisis Comites) }
e informe A
i SGT u 6rgano equivalente comunica al centro de trabajo o

v

1
i Unidad Organizativa las medidas preventivas para su
1

Comunicacion i
1
I

implantacion, realiza el seguimiento e informa en los 6rganos

ala CAPRIL

CCOOE CcCono



Anexo lll. Recomendaciones generales de actuacion ante los indicadores de reisgo de con-
ducta agresiva.

Sin menoscabo de las exigidas medidas organizacionales, y ponderando la situacion de violencia externa en el
caso concreto, se realizan unas recomendaciones generales para adquirir herramientas y habilidades que ayu-
den al empleado/a publico a afrontar las situaciones de violencia externa y tratar de minimizarlas.

1. Conversar con correccion, en un tono afable y profesional.

e  Evitar mostrar un tono brusco y cortante porque esto podria incrementar la tension y acelerar la con-
flictividad.

e  Explicar con detalle y razonando los motivos por los que no es posible cumplir 1as expectativas del
usuario/a 0 acompanante.

e Dirigirse al usuario/a con firmeza evitando una actitud de prepotencia.

2. Noresponder a provocaciones y tratar de contener la situacion.

e  (Controlar los sentimientos negativos que determinadas situaciones conflictivas con el usuario/a y sus
acompafiantes se puedan haber provocado.

e No responder a las agresiones o provocaciones verbales, intentando reconducir la situacion y buscan-
do posibles puntos de acuerdo. No llevar a cabo ningun tipo de actuacion que pueda ser interpretado
COMO amenaza a la persona que agrede.

e Tratar de mantener el control para evitar la agresividad.

3. En el caso de que la tension del usuario/a aumente Conducir al usuario/a hacia el estado de animo
tranquilo. Esto se puede conseguir mediante habilidades de comunicacion adecuadas para gestionar las
emociones.

e iberar la tension emocional el usuario/a. Dejar hablar al usuario/a para explicar los sentimientos,
inquietudes y frustraciones y aspiraciones para que asi libere su tension interna, manteniendo una
escucha activa.

e  Evitar cualquier gesto que el usuario/a pueda interpretar como menosprecio.

e Reconocimiento de las posibles deficiencias propias y de la organizacion. Normalmente, el reconoci-
miento de las deficiencias propias rebaja la tension del usuario/a y se puede restablecer la interrela-
cion correcta para que la atencion discurra con normalidad.

e  Manifestar los propios sentimientos al usuario/a. En aquellas situaciones en las que la persona traba-
jadora no pueda controlar las propias emociones, especialmente después de haber padecido insultos
graves y vejaciones, es conveniente mostrar al usuario/a los propios sentimientos de malestar que le
produce el incidente, esta actitud podria hacerle reflexionar para darse cuenta de las posibles conse-

4.

5.
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cuencias de su conducta. No es conveniente mencionar la opcion de denunciarlo.

En el caso de que la tension persista o, en el caso, de que el empleado/a sienta inseguridad:

Avisar al vigilante de seguridad o solicitar la presencia de un companero o persona cercana que le

ayude con la situacion de violencia.

En caso de riesgo inminente, avisar al inmediato superior jerarquico, y Si se precisa, reclamar ayuda
inmediata a los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado o al servicio de emergencias a través del

112.
En la medida de lo posible, tener identificado al responsable de la agresion.

Asi mismo, durante la entrevista con un usuario/a 0 acompafante que muestre signos de violencia, es

aconsejable evitar transmitir 1as siguientes sefiales verbales y no verbales:

Verbales:

1. Evitar el uso de estilos de comunicacion que generen hostilidad como podrian ser apatia, frialdad,

condescendencia, menosprecio, impaciencia. . .

2. No verbalizar amenazas, coacciones 0 insultos.

w

Evitar minimizar, las quejas o las criticas.

4. Evitar, de entrada, la critica o el rechazo a las peticiones del usuario/a. Explicar, después, las op-

ciones que tiene y como tramitarlas.

o

cumplir.

No verbales:

Evitar transmitir informacion que no se ajuste a la realidad y/o proponer pactos que no puedan

1. Evitar la adopcion de un lenguaje desafiante o que, en el contexto de una situacion conflictiva, se
interprete como hostil 0 amenazador, manos en las caderas, senalar con el dedo, ...

2. Evitar el contacto fisico y el exceso de proximidad (mantenerse a una distancia aproximadamente
igual a la longitud del brazo). Asi nos situamos inicialmente Igjos de su alcance y no se invade su

espacio personal.
3. Evitar el contacto ocular prolongado

4. Evitar movimientos rapidos o dar la espalda.
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ANEXO II: FORMATOS
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F0-026/01. COMUNICACION DE AGRESIONES (A CUMPLIMENTAR POR LA DIRECCION DEL F0-026/02. CARTA DE APOYO A PERSONA AGREDIDA
CENTRO/RESPONSABLE DE LA UNIDAD ORGANIZATIVA)

Nombre de la persona agredida

Teléfono de contacto Categoria profesional Estimado (nombre vy apellidos del trabajador o trabajadora),

Centro de Trabajo:

Nombre del/la superior/a jerdrquico/a: El Departamento/Organismo Autonomo (nombre del Departamento u Organismo Autdnomo), a traves del Secreta-

rio/a General Técnico/a u persona equivalente (0 nombre del organo que corresponda), en relacion con los hechos

Nombre del agresor/a: producidos enfecha ..., referidos en la comunicacion de agresiones realizada en fecha

Condicion: Usuario/a: _____ Acompafante: , €N'10s que Sufrid una agresion por Violencia exXterna, ..o , du-

Otros rante (0 a consecuencia) el ejercicio de su labor, por parte de un usuario/a del servicio, no va a permanecer indiferente
) ) ante estas circunstancias que pueden atentar gravemente contra su dignidad y su integridad.

DESCRIPCION DE LA AGRESION:

Fecha de la agresion: Hora: Lugar:

. . Por ello, ademas de manifestar su rechazo a cualquier clase de violencia y transmitirle nuestro apoyo, promovera todas
Testigos (Nombre y puesto de trabajo):

las acciones precisas para garantizar su seguridad, poniendo en marcha las medidas preventivas necesarias para que

no se vuelva a producir,

Hechos ocurridos: , , o , o , ,
En este sentido, el Secretario General Técnico 0 persona equivalente, he iniciado las actuaciones contenidas en el Plan

de Prevencion de Violencia Externa del Departamento/Organismo Autonomo para llevar a cabo dichas medidas. Asimis-
mo, le ofrecemos el asesoramiento y apoyo que, Sea necesario, tanto en la asistencia sanitaria (médica y psicologica)

. como en la asistencia juridica por parte de los Servicios Juridicos de la Administracion.
MEDIDAS PREVENTIVAS / CORRECTIVAS QUE SE PROPONEN, ESTAN IMPLANTADAS O

PENDIENTES DE IMPLANTACION:
Lamentando mucho lo ocurrido, quedo a su disposicion. Atentamente,

e , 3 /aragoza, a de 20
e Se requiere atencion médica inicial: Sl NO Tipo de lesion J

Nombre del cargo
e Fxisten danos materiales: Sl NO ( go)

e trabajador/a agredido a fecha del documento:

*

Formula denuncia ante la autoridad judicial (policfa, juzgado, guardia civil): SI NO Fdo.:

*

Desea que la direccion dirija al agresor un manifiesto de rechazo: Sl NO

Firma del responsable de comunicacion

Fecha:

Firma del trabajador: Fecha:
Este documento se enviard a a:

o Secretarfa General Técnica u drgano equivalente (Correos electronicos y teléfonos)
o Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales (Correos electronicos y teléfonos)

o Delegado/a de prevencion de riesgos laborales (Correos electronicos v teléfonos)
. Al trabajador/a
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F0-026/03. CARTA DE REPULSA DE COMPORTAMIENTO VIOLENTO DIRIGIDA AL AUTOR 0 AU-
TORA DE LA AGRESION

Ala atencion de (nombre y apellidos de la persona que realiza la agresion),

El Departamento/Organismo Auténomo (nombre del Departamento u Organismo Autdnomo), a través del Secretario/a
General Técnico/a 0 persona equivalente (o nombre del 6rgano que corresponda), no va a permanecer indiferente en
relacion con los hechos producidos en fecha ,eNn1os que presuntamente ... (descrip-
cion de los hechos) a un empleado/a publico, atentando gravemente contra su dignidad y su integridad .

Los empleados y empleadas publicos del Gobierno de Aragon realizan sus funciones aplicando la normativa autonomica
que les corresponde segun su actividad. Proferir agresiones, tanto fisicas como psiquicas, a un empleado/a publico,
ademas de la gravedad que puedan revestir los hechos, suponen un atentado a la autoridad que representan en el
desarrollo y ejercicio de sus funciones.

Cualquier cuestion derivada del servicio publico y de las funciones ejercidas por sus empleados y empleadas publicos
debe ser tratada en el Servicio de Atencion al Usuario/a del Gobierno de Aragon, espacio publico destinado a ello. La
agresion a un empleado/a publico nunca puede ser la solucion.

Desde esta Secretaria General Técnica/Organo equivalente, le trasladamos nuestro compromiso del Gobierno de Aragdn
con la proteccion de la seguridad y salud con sus trabajadores y con el principio de tolerancia cero a las conductas
violentas y, por tanto, el rechazo y repulsa total a los hechos que tuvieron lugar el dia indicado. Por ello, con el objetivo
de dignificar el trabajo del personal al servicio de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon, llegado el
caso, notificaremos estas circunstancias a las autoridades competentes.

Atentamente,
/aragoza, a de de 20
(Nombre del cargo)

Fdo:

ACTUACION ANTE LA VIOLENCIA EXTERNA DERIVADA DEL TRABAJO “

F0-026/04. CARTA AL MINISTERIO FISCAL

N° REF.
FECHA:
ASUNTO:

Habiendo tenido noticia esta (Secretaria General Técnica U Organo equivalente) de la agresion  sufri-

da en fecha ... POr D/D% que presta SUS  Servicios
<] , mediante el presente documento por el abajo firmante
DD con DNI...oooccencalidad de oo

se pone en su conocimiento la citada agresion en cumplimiento de lo dispuesto en el art. 262 de la Ley de Enjuicia-
miento Criminal.

Se adjunta copia del atestado n°.....oo correspondiente a la denuncia presentada por D/

D ante a Policia Local/Nacional/Guardia Cvil de.....................
Fdo.:

AL MINISTERIO FISCAL

e Documento registrado con dos copias selladas.

e [ adireccion del centro o responsable de la unidad organizativa comunicara la agresion al Ministerio Fiscal de conformi-
dad con el art. 262 de la Ley de Enjuiciamiento Criminal: “Los que por razon de sus cargos, profesiones u oficios tuvieren
noticia de algun delito publico, estaran obligados a denunciarlo inmediatamente al Ministerio fiscal”.



ACTUACION ANTE LA VIOLENCIA EXTERNA DERIVADA DEL TRABAJO
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Seccion Sindical CCOO Diputacion Generale Aragon
Edificio Pignatelli - Puerta 21

Ps. Maria Agustin 36 - 50071 Zaragoza

Teléfono: 976 71 44 67 - Email: ccoo@aragon.es
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