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Describir claramente c—mo sucedi—:

ÀCu‡les cree que han sido las razones, el origen o el por quŽ de este incidente?

Nombre:

Domicilio:
TelŽfono:
DNI / n¼ SS
Otros

El objetivo de este registro y comunicaci—n inmediata del suceso es doble:

1¼ Conocer las circunstancias que se daban en el momento previo al suceso anormal que permitieron
la materializaci—n del mismo.

2¼ La adopci—n de medidas correctoras que eviten su repetici—n o, en el caso de que se repitan,
sus consecuencias sean m’nimas y se pueda controlar la situaci—n.
Fdo.

De este parte enviar una copia a la Gerencia correspondiente y otra al Servicio de Prevenci—n de
Riesgos Laborales del SCS.

ANEXO II

REGISTRO DE COMUNICACIîN INTERNA DE AGRESIONES
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SALUDA

El Plan de Prevenci—n de las Agresiones a los Trabajadores

del Servicio Canario de la Salud, cuyo documento pre-

sentamos, ha sido elaborado con la finalidad de hacer

frente a un conjunto de situaciones conflictivas detectadas

cada vez con m‡s frecuencia en el ‡mbito de la prestaci—n

de la asistencia sanitaria, que enturbian el clima de

cordialidad y respeto indispensable para dispensar un

buen servicio pœblico.

La prevenci—n de este tipo de situaciones es una tarea

obligada para las instituciones y empresas cuya actividad

se caracteriza por mantener un contacto cercano con los

usuarios, como es el caso de la administraci—n sanitaria,

cuyos profesionales figuran entre los que soportan un

mayor riesgo de sufrir agresiones o situaciones de violencia.
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ANEXO II

REGISTRO DE COMUNICACIîN INTERNA DE AGRESIONES

A/A SERVICIO DE PREVENCIîN DE RIESGOS LABORALES DEL SCS

Fax e-mail:
Hospital / Gerencia
Centro / Servicio
TelŽfono
Responsable del Centro / Servicio
Fecha: n¼ agresi—n:

DATOS DEL TRABAJADOR / TRABAJADORA
Nombre:
Direcci—n:
TelŽfono:
DNI
V’nculo ESTATUTARIOLABORALFUNCIONARIO
Categor’a / antigŸedad en el puesto
Trabajo que efectuaba Trabajo habitual si no
DATOS DE LA AGRESIîN
Lugar del incidente:

Testigos (nombres, datos de identificaci—n y localizaci—n)

Agresi—n verbal o gestual (palabras textuales)

Agresi—n f’sica:

D’a de la semana

Da–os materiales (indicar equipo, objeto o maquinaria da–ada)

Parte de lesiones (adjuntar al Servicio
de Prevenci—n de Riesgos Laborales del SCS)

Hora de trabajo

Baja Si No

Denuncia Si No

Probabilidad de Repetici—n

Alta Media Baja

Si No

SALUDA
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ANEXO I
REGISTRO DE COMUNICACIîN INTERNA DE AGRESIONES, DIAGRAMA DE ACTUACIîN

El Servicio Canario de la Salud no puede mantenerse
ajeno a estos hechos y, en virtud de lo establecido tanto
en la Ley de Prevenci—n de Riesgos Laborales como en
el Estatuto Marco del Personal Estatutario, ha elaborado
este Plan para que las situaciones conflictivas dejen de
ser un problema emergente y puedan reconducirse a
travŽs del di‡logo y la informaci—n.

Con este Plan, la Direcci—n General de Recursos Humanos
del Servicio Canario de la Salud pretende establecer un
sistema de prevenci—n, protecci—n y actuaci—n que permita
optimizar la utilizaci—n de los recursos tŽcnicos y humanos
disponibles. Su finalidad es prevenir, proteger y combatir
la violencia hacia los trabajadores, bienes y usuarios del
Servicio Canario de la Salud, controlando con rapidez
cualquier situaci—n de violencia, peligro o emergencia y
minimizando sus consecuencias, para garantizar la con-
tinuidad de la actividad del centro y fomentar una cultura
de seguridad y prevenci—n.

8. ANEXOS
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Juana Mar’a Reyes Meli‡n
Directora del Servicio Canario de la Salud
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La finalidad œltima de este documento es conservar y
generar la debida confianza entre los trabajadores del
Servicio Canario de la Salud para  que puedan desarrollar
su actividad profesional en un marco de entendimiento
mutuo, de respeto por los derechos y de cumplimiento
de los deberes que nos asisten a todos.

directivo de los centros para examinar y valorar la efecti-
vidad de las acciones realizadas.

- Creaci—n de una comisi—n de expertos, que se reunir‡
trimestralmente y dar‡ cuenta de sus actividades al ComitŽ
de Seguridad y Salud del Servicio Canario de la Salud,
como —rgano superior de representaci—n y participaci—n
de los trabajadores.
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7. EVALUACIîN Y SEGUIMIENTO

Una vez puesto en marcha el Plan de Actuaci—n en los
distintos centros y servicios sanitarios, se realizar‡ el
seguimiento y evaluaci—n de las medidas adoptadas para
conocer puntualmente las incidencias derivadas de su
implantaci—n.

El registro inform‡tico de agresiones recoger‡ los datos
espec’ficos de cada incidente violento, paso previo a la
elaboraci—n del mapa de riesgo sobre agresiones.

La evaluaci—n servir‡ para realizar una mejora continua
del Plan, para lo que se propone:

- La supervisi—n peri—dica de las medidas adoptadas en
cada centro.

- La elaboraci—n de criterios de evaluaci—n y recepci—n
peri—dica de informaci—n.

- La celebraci—n de reuniones peri—dicas del personal

7. EVALUACIîN Y SEGUIMIENTO
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1. INTRODUCCIîN

Las situaciones de violencia se han ido extendiendo
desde las empresas de bienes hasta las organizaciones
pœblicas del sector servicios, siendo precisamente las
profesiones relacionadas con este sector, tal y como
indica la Organizaci—n Internacional del Trabajo (OIT), las
que presentan un mayor riesgo de sufrir agresiones o
actos de violencia debido al estrecho contacto con los
usuarios y clientes.

Segœn la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud
en el Trabajo, los empleados pueden sufrir consecuencias
diversas dependiendo de la agresi—n y de las caracter’s-
ticas personales de cada v’ctima.

La Orden 212/2004, de 4 de marzo, del Consejero de
Sanidad y Consumo de la Comunidad de Madrid, se–ala
que, segœn una encuesta realizada en el seno de la Uni—n
Europea, el 4 por ciento de los trabajadores aseguraba

DOCUMENTACIîN DEL INCIDENTE

Ayuda a acreditar ante la autoridad judicial el tipo y
el grado de las lesiones, el nexo causal, el tratamiento
recibido, etc. Por lo tanto conviene:

1) La identificaci—n del agresor y de los testigos.

2) La descripci—n del episodio violento indicando d’a
y hora y, en su caso, los antecedentes de situaciones
tensas o agresiones.

3) La anotaci—n detallada de las lesiones: tipo, nom-
bre, medida y localizaci—n, as’ como el resultado de
las exploraciones complementarias y el tratamiento
seguido.

1. INTRODUCCIîN
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haber sido v’ctima alguna vez de violencia f’sica real por
parte de clientes y usuarios, y muchos otros empleados
dec’an haber sufrido amenazas e insultos por parte de
aquŽllos.

La relevancia de esta cuesti—n y la conveniencia de articular
actuaciones integrales dirigidas a prevenir potenciales
situaciones conflictivas, as’ como prestar en su caso el
apoyo y asesoramiento necesario a los profesionales que
hayan sido objeto de agresiones recomienda establecer
planes espec’ficos de prevenci—n y atenci—n en los centros
e instituciones sanitarias.

La OIT considera que las profesiones relacionadas con
el sector servicios tienen un mayor riesgo de sufrir agre-
siones o actos de violencia por parte de los usuarios. Al
respecto, define como violencia laboral Òtoda acci—n,
incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable,
mediante el cual una persona es amenazada, humillada
o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profe-
sional o como consecuencia directa de la mismaÓ.

denuncia o mediante la presentaci—n de una querella, en
funci—n del tipo de agresi—n sufrida, aunque en la mayor’a
de los casos se comunicar‡ el acto delictivo a la autoridad
competente a travŽs de denuncia. La misma no requiere
especiales requisitos formales para su admisi—n, pudiŽn-
dose formular por escrito u oralmente ante cualquier
—rgano jurisdiccional, ante el Ministerio Fiscal o cualquier
dependencia policial. La querella debe formularse siempre
por escrito ante el —rgano jurisdiccional competente.

De acuerdo con el C—digo Penal, son acciones constitu-
tivas de falta contra las personas: lesionar levemente,
golpear, maltratar de obra sin causar lesi—n, amenazar
levemente, coaccionar, injuriar o vejar injustamente de
forma leve. TambiŽn son faltas aquellas lesiones que se
curen s—lo con una primera asistencia y no precisen
tratamiento mŽdico y/o quirœgico. Excepto las lesiones
y los malos tratos de obra, el resto de infracciones, cuando
por su gravedad no son constitutivos de delito, s—lo se
pueden perseguir mediante denuncia de la persona
agraviada, es decir, del profesional v’ctima de la actuaci—n
violenta.
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Asimismo, la Organizaci—n Mundial de la Salud (OMS)
define la violencia en el trabajo como Òaquellos incidentes
en los que la persona es objeto de malos tratos, amenazas
o ataques en circunstancias relacionadas con su trabajo,
incluyendo el trayecto entre el domicilio y el trabajo, con
la implicaci—n de que se amenace expl’cita o impl’citamente
su seguridad, bienestar o saludÓ. Y esta misma organiza-
ci—n informa que casi un 25 por ciento de todos los
incidentes de violencia en el trabajo se producen en el
sector sanitario.

El Servicio Canario de la Salud entiende que el respeto
a los derechos y el cumplimiento de los deberes por las
partes implicadas contribuye a mejorar el ambiente laboral
y aumentar la calidad de los servicios sanitarios puestos
a disposici—n de los ciudadanos.

La Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre Prevenci—n
de Riesgos Laborales, establece en su art’culo 14.2 que
Òel empresario deber‡ garantizar la seguridad y la salud
de los trabajadores a su servicio en todos los aspectos
relacionados con el trabajoÓ.

al juicio con pruebas suficientes. En este sentido resulta
de gran utilidad:

- La declaraci—n de testigos.

- Los partes de asistencia sanitaria, en caso de agre-
siones f’sicas, por lo que es recomendable que en
todos los supuestos en que se produzcan agresiones
f’sicas, el personal sea asistido, de forma inmediata,
por un facultativo.

Acciones civiles

Las acciones civiles tienen como finalidad que se reciba
una indemnizaci—n econ—mica en concepto de da–os y
perjuicios. Dicha acci—n se ejercitar‡ a t’tulo individual por
el agredido y sin asistencia letrada por parte de los
Servicios Jur’dicos del Gobierno de Canarias, ya que, en
caso contrario, la cuant’a indemnizatoria corresponder’a
a la Administraci—n de la Comunidad Aut—noma y no al
afectado.

Las actuaciones judiciales se pueden iniciar mediante
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En el ‡mbito del Servicio Canario de la Salud, la Ley
55/2003, de 16 de diciembre, del Estatuto Marco del
Personal Estatutario de los Servicios de Salud, en su
art’culo 17 letra d), reconoce el derecho a recibir protecci—n
eficaz en materia de seguridad y salud en el trabajo, as’
como sobre riesgos generales en el centro sanitario o
derivados del trabajo habitual, y a la informaci—n y formaci—n
espec’fica en esta materia conforme a lo dispuesto en la
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevenci—n de
Riesgos Laborales.

Y por su parte, la Comisi—n Europea, a travŽs de la
Directiva-Marco 89/391/CEE de Aplicaci—n de Medidas
para Promover la Seguridad y la Salud de los Trabajadores,
obliga a la prevenci—n de la violencia en el trabajo y hace
responsables a los empresarios de velar para que los
trabajadores no sufran da–os en el medio laboral.

De esta forma, el Servicio Canario de la Salud, a travŽs
de la Direcci—n General de Recursos Humanos, ha visto
la necesidad de elaborar el siguiente plan de actuaci—n
y, en definitiva, de prevenci—n de las agresiones.

 Acciones penales

- Ejercicio de la acci—n penal a t’tulo individual. En este
caso la  representaci—n y defensa en juicio correr‡ a cargo
del mismo.

- Ejercicio a travŽs del Servicio Canario de la Salud. La
representaci—n y defensa en juicio se producir‡ en nombre
de la Administraci—n Pœblica de la Comunidad Aut—noma
y no en nombre del agredido, design‡ndose por la propia
Administraci—n, y a cargo de la misma, abogado y procu-
rador para la representaci—n y defensa en juicio. Es
importante que el interesado dŽ parte de los hechos a la
Gerencia respectiva, que transmitir‡ la informaci—n a la
Direcci—n General de Recursos Humanos del Servicio
Canario de la Salud, canalizando Žsta la solicitud de
ejercicio de pretensiones judiciales en nombre de la
Administraci—n Pœblica de la Comunidad Aut—noma a la
Direcci—n del Servicio.

En materia penal rige el principio de presunci—n de ino-
cencia, por lo que el denunciante debe procurar acudir
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2. ALCANCE

Este Plan abordar‡ de forma integral las situaciones
conflictivas y de violencia en todos los centros y servicios
del Servicio Canario de la Salud.

3. OBJETIVOS

Prevenir y/o disminuir las situaciones de tensi—n y
conflictos entre usuarios y trabajadores del SCS.

Prevenir las agresiones y actos de violencia contra los
trabajadores, tanto en los centros sanitarios como en los
domicilios de los pacientes.

Proteger a los trabajadores, usuarios, bienes y servicios
del Servicio Canario de la Salud con los medios materiales
y humanos disponibles.

24 9

- Adopci—n de medidas de organizaci—n si la gravedad
de la agresi—n lo aconseja para evitar, por motivos
asistenciales, el contacto entre el agresor y la v’ctima.

- Impulsar la atenci—n especializada del agresor en caso
necesario.

6. ASESORAMIENTO SOBRE ACTUACIONES  LEGALES

Tras el ofrecimiento de asistencia sanitaria y de apoyo
psicol—gico en un primer momento, se informar‡ al pro-
fesional agredido sobre la posibilidad de recibir asesora-
miento jur’dico por la Asesor’a Jur’dica del Servicio Canario
de la Salud, o por los asesores jur’dicos que presten
servicios en el centro sanitario o gerencia a que pertenezca.

Si se recurre a la v’a judicial, se pueden adoptar las
siguientes acciones:

2. ALCANCE

3. OBJETIVOS
6. ASESORAMIENTO SOBRE ACTUACIONES  LEGALES
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Transmitir pautas de actuaci—n concretas en el supuesto
de incidentes.

Garantizar a los trabajadores afectados asistencia sanitaria
y asistencia jur’dica, as’ como el estudio del incidente a
travŽs del Servicio de Prevenci—n de Riesgos Laborales.

Generar seguridad y confianza en los trabajadores del
Servicio Canario de la Salud.

Mejorar el ambiente laboral, para favorecer el respeto
mutuo y una buena comunicaci—n.

Favorecer la informaci—n de los usuarios en relaci—n
a sus derechos y deberes, procedimiento de acceso a
los servicios sanitarios, cat‡logo de prestaciones b‡sicas,
circuitos de derivaci—n entre Atenci—n Primaria y Especia-
lizada, etc.

la Unidad de Prevenci—n de Riesgos Laborales, el primer
d’a h‡bil despuŽs de la notificaci—n de la agresi—n, se
solicitar‡ del agredido la informaci—n necesaria para
cumplimentar el registro informatizado de agresiones,
paso previo a la realizaci—n de un mapa de riesgo.

Ante la notificaci—n de una situaci—n de agresi—n, el
responsable del centro valorar‡, en primer lugar, la
gravedad del hecho y decidir‡ si se persona o si atiende
directamente al profesional agredido por v’a telef—nica.
Luego seguir‡ los siguientes pasos:

Paso 1¼. Ofrecimiento de apoyo psicol—gico.

Paso 2¼. Ofrecimiento de asesoramiento jur’dico.

Paso 3¼. Manifiesto de repulsa.

Asimismo, desde los centros se podr‡n impulsar, entre
otras, las siguientes acciones:

- Implicaci—n del centro en la resoluci—n judicial o extra-
 judicial del caso.



Plan de Prevenci—n de las Agresiones a los Trabajadores del Servicio Canario de la Salud

Servicio Canario de la Salud
Direcci—n General

de Recursos Humanos

Plan de Prevenci—n de las Agresiones a los Trabajadores del Servicio Canario de la Salud

Servicio Canario de la Salud
Direcci—n General

de Recursos Humanos

22 11

4. PREVENCIîN DE LAS AGRESIONES

La prevenci—n de las agresiones a los trabajadores del
SCS requiere de la aplicaci—n de un conjunto de medidas
y actuaciones que se enumeran a continuaci—n:

- Medidas de prevenci—n y control de las condiciones
que puedan propiciar situaciones conflictivas.

- Medidas de seguridad para la prevenci—n de las
agresiones.

- Actuaci—n del Servicio de Prevenci—n de Riesgos
Laborales del SCS.

- Recomendaciones para el manejo del paciente
conflictivo y/o irritado.

La aplicaci—n de las medidas de prevenci—n y control
requiere una metodolog’a sistem‡tica de informaci—n
dirigida a la poblaci—n y la adopci—n de medidas en
relaci—n con la asistencia sanitaria.

hubiera agresi—n f’sica se entregar‡ al profesional la hoja
de registro de agresiones. Una vez cumplimentada, se
remitir‡ a la Unidad de Prevenci—n de la Gerencia respectiva
y al Servicio de Prevenci—n de Riesgos Laborales del
Servicio Canario de la Salud.

- Traslado al Servicio de Medicina Preventiva, Urgencias
o Mutua de Accidentes.

Paso 1¼. Valoraci—n de lesiones

Si existen lesiones se emitir‡ el correspondiente parte de
lesiones, a ser posible por la mutua de accidentes laborales,
que cursar‡ la baja mŽdica si lo estima pertinente e iniciar‡
el tratamiento mŽdico y/o apoyo psicol—gico necesario
para la recuperaci—n del profesional agredido.

Paso 2¼. Hoja de Registro de Agresiones

El personal de estos servicios cumplimentar‡ junto al
profesional agredido la hoja de registro de agresiones,
que ser‡ remitida a la Unidad de Prevenci—n de la Gerencia
y al Servicio de Prevenci—n de Riesgos Laborales. Desde

4. PREVENCIîN DE LAS AGRESIONES




