Buena Practica de
Psicosociologia

Procedimiento de Actuacion ante una Situacion de Agresion Febrero/2015

Descripcion de la tarea

Se ha detectado que la aplicacion del Plan de Prevencién y Atencidn de Agresiones para los
Profesionales del Sistema Sanitario Publico de Andalucia es insuficiente para dar respuesta a las
situaciones de agresiones, por parte de usuarios a profesionales, que se dan en los Centros
Sanitarios. Aunque el Plan de Prevencién y Atencion de Agresiones para los Profesionales del Sistema
Sanitario Publico de Andalucia ha sido una herramienta eficaz, se ha detectado que adolece de un
mecanismo eficaz para el seguimiento del profesional agredido y para la toma de datos de la nueva
aplicacion de Registro de Agresiones (RIAC).

Desde la unidad se realiza un procedimiento complementario, que no sustitutivo, del Plan de
Agresiones; “Procedimiento de Actuacién ante una Situacidén de Agresién” en el cual se recoge
los aspectos antes mencionados.

Se establece un protocolo sobre los pasos a seguir en caso de agresiones a profesionales del
Area de Gestidn Sanitaria Campo de Gibraltar; en este protocolo se establece un seguimiento
posterior a la agresién cada dos meses, seis meses y un afio; con la intencidn de que todas las
circunstancias (juicios, posibles estados animicos o de ansiedad, evolucion médica) que rodean
a la agresion sean recogidos.

Ademas se crea un anexo de recogida de datos adaptado a la nueva aplicacién, ya que el
anexo 2 del Plan de Agresiones no recoge todos los campos necesarios para su
cumplimentacion.

También, y de cara a la opinidon publica, se recoge la realizacion de manifiestos de rechazo por
parte de la Direccién — Gerencia del Area.

La implementacién se ha realizado a principios del afio 2015, por lo que aun es pronto para determinar
resultados o consecuencias de la misma.

Este procedimiento ha sido aprobado en el seno del Comité de Seguridad y Salud del A.G.S. Campo de
Gibraltar y se ha tenido en cuenta las aportaciones realizadas por los Delegados de Prevencion en este
mismo foro. Aunque es una herramienta mas eficaz para la pronta respuesta a la agresion, sigue
siendo dificil actuar en la prevencién de éstas.
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PROCEDIMIENTO DE ACTUACION ANTE UNA
SITUACION DE AGRESION

A.G.S. CAMPO DE GIBRALTAR

1. Objetivo

El objetivo de este procedimiento es establecer las actuaciones necesarias
ante las agresiones a los profesionales del A.G.S. Campo de Gibraltar, estas
actuaciones tienen como finalidad la ayuda al profesional agredido y el que no
vuelva a producirse la situacion.

Para ello se tomaran medidas contra los agresores que iran desde tenerlos
localizados, a justificar el cambio de médico, y la denuncia al juzgado; y
actuaciones en el caso que se manifieste la agresion que establezca de forma
explicita que hacer en estos casos.

2. Ambito de aplicacion

Este procedimiento es de aplicacién a todo el AGS Campo de Gibraltar y a sus
profesionales.

3. Definiciones

Agresion: Situacion violenta por parte de un usuario, familiar y/o acompafante
a un profesional del AGS Campo de Gibraltar.

Agresion verbal: Insultos, a veces acompafiado de amenazas, por parte de un
usuario, familiar y/o acompafante a un profesional del AGS Campo de
Gibraltar.

Amenazas: Verbalizar situaciones violentas futuras por parte de un usuario,
familiar y/o acompafiante a un profesional del AGS Campo de Gibraltar.

Situacion Conflictiva: Situacién entre usuario, familiar y/o acompafante; y
profesional que puede derivar en agresion, o agresion verbal.

4. Procedimiento de Actuacién
4.1 Actuacion del profesional frente a la Agresion.

Los distintos pasos a seguir ante una situacién de agresion verbal o fisica en
un centro del Sistema Sanitario Publico de Andalucia (SSPA) o en el lugar
donde estos profesionales ejerzan sus funciones, que se exponen a
continuacion, se pueden ver reflejados en el diagrama de flujo que aparece en
el Anexo 1.
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Paso 1: Situacion de agresion.

Ante una situacion de agresion en la que el profesional perciba un posible
riesgo, el primer paso es solicitar ayuda del vigilante de seguridad, en el caso
de que el centro o servicio cuente con este personal. De no ser asi, el
profesional solicitara la presencia de un/a compafiero/a u otra persona cercana
que le ayude a acabar con la situacién de violencia y que, al tiempo, pueda
servir como testigo de los hechos.

En caso de que la situacion de violencia o agresiéon persista, se pasara al
siguiente punto.

Paso 2: Alertar a fuerzas y cuerpos de sequridad.

Como se ha indicado anteriormente, en el caso de que, a pesar de los intentos
de disuadir al agresor, la situacion de violencia o agresion persista, se pasara a
telefonear a las fuerzas y cuerpos de seguridad, bien sea la Policia
Autondmica, Policia Local, Policia Nacional o Guardia Civil y se les solicitara
que se personen en el Centro, Servicio 0 lugar donde se encuentre en el
ejercicio de su profesién y se desarrollen los hechos para acabar con esta
situacion.

Paso 3: Comunicar el incidente al responsable del centro.

Una vez finalizada la situacion de agresion, bien porque desista la actitud del
presunto agresor, bien por la actuacion del propio profesional, compafiero, otro
usuario, familiar o acompafante, o miembros de las Fuerzas de Seguridad del
Estado, se pasara inmediatamente a notificar el hecho al responsable del
centro, gerente de Area (o0 en quién delegue), quien en funcién de la gravedad
de los hechos se personara en el centro (en el caso de que estuviera ausente)
0, al menos, atendera al profesional agredido via telefonica.

Paso 4: Traslado al Servicio de Urgencias.

El paso siguiente, una vez notificada la agresion al responsable del centro, el
profesional agredido se dirigira al Servicio de Urgencias.

Una vez en Urgencias se actuara de la siguiente forma:
1° VALORACION DE LESIONES.

Si el facultativo del Servicio percibe la existencia de lesiones, una vez tratadas,
se pasara a emitir el correspondiente parte de lesiones.

2° HOJA DE REGISTRO DE AGRESIONES.

Independientemente de se hayan producido o no lesiones, el Mando Intermedio
cumplimentard, junto al profesional agredido, la Hoja de Registro de Agresiones
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que aparece en el Anexo 2, hoja que sera remitida a la Unidad de Prevencion
de Riesgos Laborales.

Este Anexo 2; irA acompafiado, en el caso de lesiones, de la Comunicacion de
Accidentes de Trabajo e Incidentes (CATI) y se seguira, paralelamente, el
procedimiento 4 de accidentes de trabajo del Sistema de Gestion de la
Prevencion del S.A.S.

Desde la Unidad de Riesgos Laborales, el primer dia habil después de la
notificacion de la agresion, se pondra en contacto con el profesional agredido al
cual le solicitaran la informacion necesaria para cumplimentar el Registro
Informatizado de Agresiones (RIA), recogiendo toda la informacion reflejada en
el Anexo 3, paso previo a la realizacion de un mapa de riesgo.

Todo este procedimiento se desarrollara salvaguardando en todo momento los
principios basicos de intimidad y confidencialidad del profesional agredido.

Paso 5: Denuncia ante el 6rgano competente.

El dltimo paso del circuito serd la denuncia de los hechos ante el 6rgano
competente, Juzgado, Guardia Civil, etc. Desde la Subdireccion de Asesoria
Juridica del Servicio Andaluz de Salud se elaborara un modelo tipo de
denuncia utilizable en estos supuestos.

4.2 Actuacion del responsable del centro del SSPA ante la notificacion de
una situacion de agresion

El responsable de un centro sanitario del SSPA, cuando tenga conocimiento de
que se ha producido una situacion de agresion en su Centro, tendra en primer
lugar que valorar la gravedad del hecho acaecido, a partir la cual, decidira si
personarse en el centro o atender directamente al profesional agredido via
telefénica. A partir de aqui, se producird una serie de pasos que se detallan a
continuacion.

Paso 1: Ofrecimiento de apoyo psicolégico.

En el momento en que el responsable del centro se ponga en contacto con el
profesional agredido, a parte de lamentar el hecho, ofrecera apoyo psicologico
al profesional. El profesional decidir4 si aceptar o bien, si el incidente no ha
supuesto dafio psicolégico, no aceptar este ofrecimiento.

Paso 2: Ofrecimiento de asesoramiento juridico.

El siguiente paso que dara el responsable del centro serd ofrecer
asesoramiento juridico, sobre todo, si el profesional ha decidido denunciar el
hecho ocurrido.



PROCEDIMIENTO DE AGRESIONES
, CODDOC: PAG-AGSCG
Servicio Andaluz de Salud UPRL AGS CAMPO DE GIBRALTAR

frspsesel  CONSEJERIA DE IGUALDAD, SALUD Y POLITICAS SOCIALES FECHA: 23/09/2014

Pagina 4de4

Paso 3: Manifiesto de rechazo de la agresion.

El responsable del centro valorara la necesidad de hacer un manifiesto de
rechazo de la agresion, denunciando la situacion de violencia ocurrida en su
centro y lamentando el dafio fisico y/o psicologico que haya podido sufrir el
profesional que desempefia su labor en el centro del cual es responsable.

4.3 Asesoramiento Legal y Asistencia Juridica. Guia de orientacién
Juridica

Tras la asistencia sanitaria y el apoyo psicologico prestado en un primer
momento, se informara al profesional agredido sobre la posibilidad de recibir
asesoramiento legal y asistencia juridica por un letrado del Servicio Andaluz de
Salud (en el caso de profesionales de esta Organizacién), o bien por parte de
letrados de colegios profesionales, organizaciones sindicales, etc.

Por tanto, el director del centro, o persona designada por éste, donde el
profesional agredido realice sus funciones le ofrecera la posibilidad de
asistencia juridica por parte de un letrado del SAS

5. Medidas para con el agresor
5.1 Deberes de los ciudadanos

Debemos profundizar en el respeto al ejercicio por el ciudadano de los
derechos que tiene reconocidos en todos los &mbitos. Reciprocamente,
debemos también instar al ciudadano al cumplimiento de sus deberes. Entre
estos deberes se encuentra hacer un uso adecuado de los servicios sanitarios
en un ambiente de mutua cordialidad, confianza y respeto, en aras de la mejora
de las relaciones entre ciudadanos y profesionales de la salud. Respetando los
derechos y observando los deberes, obtendremos una mejora del ambiente
laboral para los trabajadores de la salud y una mejor prestacién de servicios
para los ciudadanos.

Debera valorarse juridicamente y por su especial trascendencia, la situacion en
la que se altere gravemente la relacibn médico- paciente.

5.2 Solicitud de dafos y perjuicios

Puede ocurrir que, con ocasion de las anteriores infracciones penales contra el
referido personal, se produjeran ademas dafios o perjuicios para el SSPA.
Incluso, podria ocurrir que se cometieran otros hechos ilicitos (dafos,
sustracciones, estafas, incendios, etc.), de forma simultdnea o independiente.

En tales casos, los letrados de la Administracion Sanitaria promoveran o
compareceran en el procedimiento para ejercitar las acciones penales y civiles
que se deriven de tales hechos, en reclamacion de los dafios y perjuicios
causados. En estos casos, los responsables de los centros, deberan notificarlo
(ante la Asesoria Juridica del SAS en los casos que afecten a este organismo),
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facilitando la factura o una relacion valorada de los dafios que se produzcan,
para que los mismos puedan ser reclamados, por los Letrados de la
Administracion Sanitaria, sin perjuicio de que por el perito judicial, una vez
promovido el correspondiente procedimiento, se haga la oportuna tasacion.

6. Plan de Comunicacion

1.- INTERNO: A través de las Unidades de Atencion al Profesional y Unidades
de Prevencion de Riesgos Laborales.

El A.G.S. Campo de Gibraltar, a través de la Unidad de Prevencion, realizara
anualmente Actividades Informativas sobre este procedimiento.

Se ofrece, a través de la intranet, acceso a este procedimiento asi como al Plan
de Agresiones del Servicio Andaluz de Salud.

Esta a disposicion de los profesionales el curso “Control de Situaciones
Conflictivas”, formacion on-line a través de la pagina e-atencion al profesional,
en el apartado “Cursos de Prevencion”.

3.- EXTERNO: Sobre la poblacion en general, orientado a emitir una imagen
positiva que permita resaltar el importante papel que desempefian los
profesionales de los servicios de salud para la comunidad de la que forman
parte, ademas de resaltar la importancia de mantener una buena relacion
profesional-paciente o usuario basada en el respeto y la confianza mutua.

7. Evaluacién y seguimiento. Mapa de Riesgos.

Al objeto de poder conocer la evolucion de este tipo de situaciones a lo largo
del tiempo es preciso instaurar un sistema que nos permita la:

1. Evaluacion de las agresiones notificadas y planificar las medidas a instaurar.
2. Asesoramiento y apoyo al profesional de la salud. Compromiso de mantener
sélo la via de acceso y comunicacion con el agredido especificada en el Plan
para mantener la confidencialidad.

3. Seguimiento al personal agredido a los dos meses, seis meses y al afio
posterior a la agresion. Este seguimiento quedara recogido en la tabla de
agresiones anuales.

4. Elaboracion de informes sobre la evolucion de este tipo de incidentes.

5. Supervision y desarrollo del Plan de Comunicacion.

6. Dentro del Comité de Seguridad y Salud se expondran las agresiones

acaecidas y se analizard el seguimiento de los resultados y actuaciones
desarrolladas por el Plan.
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8. Registro.

Se hara mediante el Registro Informatico de Agresiones, cuyos campos quedan
recogidos en el Anexo 3, y se cumplimentara con la ayuda del Anexo 2 y el
contacto con las partes implicadas, es la herramienta que, por un lado permite
recoger todos los datos especificos de cada incidente violento y por otro
mediante el andlisis de los datos, ya tabulados y estudiados, elaborar el Mapa
de Riesgo sobre Agresiones.



	Buena Práctica_AgresionII
	Anexoagresiones

