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1.- OBJETIVO.-

La Administracién Regional, como organizacién empresarial, debe velar por sus
empleados ante cualquier acto de violencia, entendido como un factor de riesgo mas
que hay que eliminar, en cumplimiento del articulo 14 de la Ley 31/1995 de Prevencion
de Riesgos Laborales.

La Direccion General de Politica Social, consciente de la importancia de que el
empleado publico pueda desempefar su trabajo en condiciones 6ptimas, ha impulsado
la confeccidn de este protocolo, con el fin de asegurar que los empleados publicos
adscritos a la misma disfruten de un entorno de trabajo en el que la dignidad de la
persona y su salud no se vean afectadas.

La confeccion de este protocolo se enmarca dentro del Plan de Prevencion y
Actuacion ante Agresiones Externas en el Ambito de la Mesa Sectorial de
Administracién y Servicios de la Administracién Regional.

El objetivo de este protocolo es proporcionar una herramienta de trabajo para
prevenir, detectar o actuar ante posibles casos de agresion en el lugar de trabajo, con
el fin de evitar o minimizar la probabilidad de riesgo para la salud del empleado, como
consecuencia de conductas agresivas o violentas realizadas por el personal usuario.

2.-ALCANCE.-

Este protocolo sera de aplicacion al personal destinado en cualquiera de las
unidades administrativas dependientes de la Seccion de Proteccion y Tutela, ubicado
en Ronda de Levante, n° 11. 30011- Murcia.

Se difundird entre todo el personal a través de correo electronico y reuniones
donde se presentard el presente protocolo con el fin de informar sobre el contenido del
mismo.

Con el fin de dar cumplimiento al articulo 24 de la Ley 31/95 de Prevencion de
Riesgos Laborales, el personal de empresas externas que presten servicio a la unidad
objeto de este protocolo (servicio de limpieza, mantenimiento, informatica, etc.),
recibira, en caso necesario, por parte del/de la responsable de la Seccion de
Proteccion y Tutela, la informacion pertinente para que la actuacion de la empresa se
adapte a las caracteristicas especificas de actuacién ante agresiones externas asi
como en relacién a la normativa en materia de Prevencion y de la Ley Orgénica de
Proteccion de Datos.
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3.- MEDIDAS DE PREVENCION FRENTE A AGRESIONES EXTER NAS

3.1.- MEDIDAS DE PREVENCION PARA EVITAR CONDUCTAS A GRESIVAS
O VIOLENTAS POR PARTE DEL PERSONAL USUARIO.

Los procedimientos que se adopten en este protocolo afectardn a los siguientes
ambitos:

3.1.1.- MEDIDA 1. CREACION DE LOCALES ACCESIBLES A USUARIOS Y
ERGONOMICAMENTE ADECUADOS.

Este apartado incluye todas las medidas encaminadas a lograr un entorno
adecuado y que son

Acceso a la unidad.-

Teniendo en cuenta el perfil de algunos de los usuarios que acuden a las
diferentes unidades que componen la Seccion de Proteccion y Tutela, el personal
usuario debe acceder a través de un control de accesos, con dos vigilantes de
seguridad que proporcionaran la informacién necesaria a todos los que acudan a dicha
unidad.

El personal de seguridad sito en la entrada del edificio, se encargara de
solicitar los datos de su citacion y avisara al empleado responsable del tramite.

En el caso de que el personal de seguridad detectara actitudes agresivas por
parte del usuario, le informara de la necesidad de mantener una postura de dialogo y
de respeto hacia el personal que le va a atender, para poder abordar el tema por el
gue se la ha citado. Asi mismo, le informara de las consecuencias que tendria el
adoptar una actitud violenta. Finalmente, informaria al empleado de la actitud del
usuario.

Informacion al personal usuario .-

Se refiere a la informacion que recibe el personal usuario que acude a
cualquiera de las unidades dependientes de la Seccién de Proteccion y Tutela en
relacion a cualquier actuacion en materia de su competencia.

La informacién que el personal de la unidad proporcione al personal usuario
debe ser clara, concisa, veraz, asequible y comprensible.

En la entrada, en lugar visible, debe colocarse un cartel que contendra el
esquema grafico de la ubicacion e identificacion de las unidades administrativas del
centro. Asimismo, en el caso de que las hubiere, en el recibidor de cada planta debe
colocarse un esquema grafico de la distribucion, ubicacion e identificacion de las
unidades existentes en dicha planta, de manera que el usuario se sitle con facilidad.

En aquellas unidades en las que acudan usuarios de diferentes nacionalidades,
se debe habilitar carteles con los idiomas mas usuales, con el fin de que el usuario
pueda dirigirse al puesto de informacién donde se le pueda orientar en funcién de su
demanda.
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En las distintas dependencias, debe colocarse el eslogan, en lugar visible
desde todos los angulos, que recoja el principal objetivo del personal de esta oficina,
gue es la de responder de manera eficaz a las demandas de los usuarios, que acuden
a las distintas dependencias buscando una respuesta a un problema concreto. Y que,
como contrapartida, se le solicita el debido respeto y la consideracion tanto a la
persona del empleado publico que le atiende como a la labor que realiza. Asi mismo,
se recomienda colocar carteles indicando la existencia de un Plan de prevencion de
agresiones externas.

Los trabajadores se identificaran con el nombre de pila y puesto que ocupan,
evitando dar sus apellidos. Si el personal usuario le solicita identificaciéon le dard su
Numero de Registro de Personal. Asimismo, todos los documentos que firmen iran con
su N° de Registro de Personal y puesto o cargo que ocupa.

La informacién que el personal proporcione a los ciudadanos, sera la contenida
en la Guia de Procedimientos y Servicios. Para ello, conoceran el manejo de la Guia
de Procedimientos y Servicios (www.carm.es/quiadeservicios ).

Mediante la imparticion de formacion inicial y de reciclaje, la Seccion de
Proteccion y Tutela se encargara de formar a su personal en contenidos, habilidades y
manejo de herramientas para la prestacion del servicio.

Sala de espera.-

Cada unidad administrativa debe contar, al menos, con una sala o zona de
espera con asientos confortables, dotandola de lectura que pudiera ser de interés para
el usuario.

En alguna de las unidades, al ser frecuente que acudan nifios, valorar la
conveniencia y posibilidad de crear un espacio para ellos que disponga de un material
especifico, como juguetes y material para colorear.

En la Sala de espera debe de haber un cartel con un eslogan que recoja el fin
altimo de este Servicio, que es la de responder de manera eficaz a las demandas de
los usuarios que acuden a las distintas dependencias buscando una respuesta a un
problema concreto. Y que, como contrapartida, se les solicita el debido respeto y la
consideracion tanto a la persona del empleado publico que le atiende como a la labor
que realiza.

Es por ello que, con el fin de garantizar en lo posible la existencia de un
ambiente laboral donde el empleado publico se sienta comodo en el desarrollo de su
trabajo y el usuario debidamente atendido, se ha elaborado un protocolo de medidas
dirigidas tanto para fomentar lo anterior, como a frustrar cualquier conato de violencia.

NUESTRO OBJETIVO ES DARLE EL MEJOR SERVICIO. AYUDEN OS A CONSEGUIRLO

EN ESTA OFICINA SE DISPONE DE UN PROTOCOLO DE ACTUA CION ANTE POSIBLES
AGRESIONES EXTERNAS

En la sala de espera deben de haber paneles informativos con los programas y
actividades que se realizan en la unidad.
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Asimismo, debe disponer de unos aseos préoximos a la sala o zona de espera,
debidamente sefializados y que no tengan que compartir con los empleados.

Con el fin de que exista el maximo confort posible, se recomienda que el nivel
de ruido, de temperatura y humedad relativa se encuentre dentro de los limites
establecidos en la normativa o guias técnicas correspondientes.

Condiciones de trabajo. Medidas referentes al entor  no fisico.

En las diferentes unidades administrativas de la Seccion de Proteccion y Tutela
se cumplird con las medidas de prevencion contenidas en la evaluacién de riesgos,
tanto en los aspectos generales del edificio (iluminacién, temperatura, confort acustico,
etc.), como particularmente de los puestos (asientos, mesas de trabajo y mostradores
de altura adecuada, etc.).

Las dimensiones de mesas y mostradores, asi como cualquier entorno laboral
de atencion al personal usuario, deben de ser lo suficientemente amplias como para
mantener la distancia interpersonal adecuada. En este sentido, la distancia fisica entre
el empleado publico y el usuario ha de tener en cuenta que los espacios deben estar
distribuidos de manera que se respete la confidencialidad y la intimidad ante las
consultas formuladas.

Asegurar que los empleados publicos que puedan ser objeto de agresiones,
tengan una salida segura y rapida de la dependencia donde se encuentren.

El centro debera contar con una salida de emergencia.

Se evitard que en una misma dependencia se encuentren ubicados los puestos
de informacion al usuario y los puestos con responsabilidad o capacidad decisoria en
la tramitacion de ayudas, prestaciones, sanciones, etc., ya que el usuario, al dirigirse al
puesto de informacion, puede observar a la persona responsable de su expediente y
producirse una situacion tensa.

Tanto el Servicio como las diferentes dependencias deben estar
suficientemente sefalizadas con el fin de que el usuario pueda accedes a ellas
siguiendo las indicaciones.

Debe facilitarse el acceso a la sala destinada a las entrevistas

3.1.2.- MEDIDA 2.- PROGRAMA FORMATIVO PARA PERSONAL DE LA
SECCION DE PROTECCION Y TUTELA.

Con el fin de que el personal de de la Seccion de Proteccion y Tutela del Servicio
de Proteccion de Menores de la Direccion General adquiera las habilidades necesarias
para prevenir y actuar en caso de una posible agresion, se disefiaran las acciones
formativas necesarias que estardn incluidas dentro del Plan de Formacién
correspondiente, conteniendo, entre otras:

|. Objetivos y estructura del Plan Especifico de agresiones externas.

Il. Medidas preventivas de la Organizacion ante agresiones externas.
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[ll. Estrategias de actuacion inmediatas ante una agresion.

IV. Actuaciones después de una agresion y recursos de apoyo al empleado.

V. Proceso e instrumentos de recogida de datos de una agresion.

VI. Habilidades y estrategias de comunicacion interpersonal para prevenir y minimizar
las agresiones externas:

Técnicas de comunicacion eficaz.- Dirigido al personal adscrito a esta Seccion,
cuyo puesto de trabajo suponga la atencion al publico.

Técnicas de prevenciéon de agresiones, de autoproteccion y defensa. Dirigido al
personal que desemperie puestos de trabajo cuyas funciones o responsabilidad
lleven consigo una alta probabilidad de enfrentamiento a situaciones dificiles y
que requieran un elevado autocontrol emocional.

Técnicas de control de estrés. El personal que por su trabajo habitual pudiera
estar sometido a situaciones de una gran carga emocional, deberia tener
conocimiento sobre técnicas para amortiguar los efectos que el estrés provoca
en el organismo y desarrolle las habilidades necesarias para prevenirlas.

Cursos de reciclaje de caracter técnico. Dentro de la Seccion de Proteccion y
Tutela hay técnicos de diferentes especialidades que realizan su labor con
menores y adolescentes con problematicas diversas, ya sea en relacion a
problemas de conducta, adiccion u otras psicopatologias. Asimismo, tienen que
enfrentarse a las familias de los menores y plantear cuestiones que no siempre
van a ser bien acogidas por parte de dichas familias. Es por ello que es
necesario reciclar peridodicamente a este personal en los contenidos
relacionados con la labor que desempefan, asi como en el abordaje eficaz de
situaciones especialmente dificiles.

Formacién de sus técnicos en mediacion y resolucion de conflictos.

Aquellos empleados que tienen personal a su cargo, deberan formarse en
habilidades directivas y en resolucion de conflictos.

El jefe de la unidad se asegurard de que el personal con mas experiencia o
menos vulnerable, se enfrente a aquellas situaciones o tareas cuyo abordaje
puedan entrafiar una mayor probabilidad de riesgo de agresiones, en lo que se
refiere a la atencion al ciudadano.

La formacién se debe realizar de manera inicial y periddicamente a modo de

recordatorio o reciclaje de la misma.

Asimismo, en el caso de que ocurriese alguna agresion, el responsable de la

unidad, basandose en las caracteristicas de la misma, valorard la necesidad de
realizar una jornada o taller, en el que se analicen las circunstancias en las que se han
producido los hechos, con el fin de adoptar las medidas que se consideren necesarias
para evitar o reducir la probabilidad de una nueva agresion. Para la misma, podra
solicitar la colaboracién del Servicio de Prevencion.
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3.1.3.- MEDIDA 3. MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO.

Con el fin de que el personal usuario que acuda a la unidad sea atendido
correctamente, se sienta acogido, escuchado y perciba interés por parte del personal
gue le atiende, se aplicara el manual de buenas practicas para la atencion a
ciudadanos, con especial atencion a:

m La acogida

Cuando se dispone de informacion sobre el tiempo de espera del ciudadano, es
conveniente tenerla en cuenta ya que una espera larga seguramente tendrd efectos
negativos sobre la predisposicién de la persona. En este caso, una disculpa puede
contribuir a restablecer la situacion y reconducir la predisposicion del ciudadano.

Hay que tomar la iniciativa en el contacto, y, por lo tanto, la interaccién sera
iniciada por el empleado publico. Por eso, siempre hay que saludar al ciudadano de
manera que entre él y el empleado publico comience una cierta complicidad (“Buenos
dias, por favor, ¢Qué desea?”).

m Comunicacion e interaccidon con el ciudadano

Para el proceso de atencion propiamente dicho y facilitar la interaccion, el
personal de la oficina dispondra de los conocimientos necesarios, en el manejo del
Directorio y de la guia de procedimientos y servicios, para poder informar al ciudadano
correctamente y satisfacer sus demandas. Se deben tener en cuenta cuatro variables
fundamentales, que pueden afectar positiva 0 negativamente la interaccion del
personal de atencion al publico con el ciudadano: actitud corporal, la expresion oral, la
escucha activa, la asertividad.

Hay que tener en cuenta que al ciudadano no le qusta gue...

-... el empleado se ponga nervioso pero, a veces, es casi inevitable, bien sea por
motivos personales, por falta de personal y el consiguiente aumento de la cola... Si la
situacion se pone tensa hay que remitir con sutileza al cliente a otro funcionario,
siempre que esto sea posible.

-... el empleado le quite la razon . Dejar siempre abierta la posibilidad de que la
Administracion se haya podido equivocar, hasta el momento en que se pueda aclarar
el problema.

«... el empleado les interrumpa diciendo 0 dando a entender que no es asunto o
competencia suya el problema. Desde luego, si realmente no es de su competencia, el
empleado publico acabar4d dandolo a entender, pero habiendo encaminado a su
interlocutor de forma eficiente al lugar adecuado.
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... el empleado no se disculpe ante equivocaciones . En estas ocasiones se
reconoceran los errores cometidos, pero este reconocimiento no ha de colocarlo en

una situacion de inferioridad, ya que su actuacién posterior no tiene que estar influida
por un sentido de culpa mal entendido.

-... el empleado no se despida . Seguramente el empleado de atencion presencial se
habré encontrado en mas de una ocasion en la situacion de no poder despedirse de
una persona habladora que no se resigna a abandonatrle.

* A veces se tendra que dar instrucciones sobre la cumplimentacion de un
impreso ; en ese caso el papel estara girado hacia el ciudadano, de modo que lo vea
perfectamente. Desde esa posicion se indicara, si es necesario, la forma de hacerlo,
incluso marcando levemente con la punta de un lapiz o boligrafo las casillas que haya
que rellenar, para que se pueda cumplimentar de forma correcta el impreso o donde
tiene que firmar.

m La despedida

El dltimo momento de interaccion entre el personal de atencion al publico y el
ciudadano es crucial, pues hay que asegurarse que el ciudadano ha percibido
exactamente lo que le pretendiamos transmitir. Para ello, es preciso prestar especial
atencion a aquellos aspectos que sirvan para asegurar el “buen clima” con el
ciudadano hasta el final de la entrevista.

A veces, no es facil dar por finalizada una entrevista. Las siguientes frases nos
ayudan a comunicar al ciudadano la conclusion de la entrevista:

» Lamentablemente no puedo hacer mas por UD.

« Es todo lo que puedo decirle.

* Sélo puedo sugerirle que...

* Desgraciadamente no puedo aconsejarle nada mas.
* Si no desea nada mas...

En cada una de estas frases hay una palabra o expresion que sefiala el limite,
y permitiria al ciudadano comprender que la entrevista ha terminado.

La despedida se cerraria con la manifestacion al ciudadano de que estamos
ahi para atenderle y que en cualquier momento que lo necesite puede volver a
consultarnos.

m El lugar
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Los temas que va a plantear el ciudadano, son con frecuencia personales, por
lo que el lugar donde se le atiende debera reunir unas condiciones de aislamiento
determinadas, que garanticen la confidencialidad

Orden en el puesto de trabajo. Este es uno de los elementos que transmiten
una imagen del empleado y de la Entidad, en lo que se refiere organizacion de la mesa
y cuidado de las cosas materiales. El desorden en la mesa o en el mostrador
transmitird un mensaje negativo.

Se fomentara:

o Informacion del personal.-. El personal dispondra de los conocimientos necesarios,
dentro de su nivel de competencia, para informar debidamente al personal usuario,
asi como conocer las funciones generales que realizan el resto de empleados
tanto de la unidad, como de otras unidades relacionadas, con el fin de dirigir
adecuadamente al personal atendido al servicio o departamento donde pueda
encontrar un respuesta a la informacién que demanda.

o Informacién al personal usuario: La documentacion generada por esta unidad, que
deba ser entregada al personal usuario, contendra la informacién necesaria para
ponerse en contacto con la correspondiente unidad.

o Identificacion del personal: En cada mesa de trabajo se colocara en lugar visible el
puesto del empleado que la ocupe, puesto o cargo, evitando datos identificativos.

0 Recursos humanos: La relacion entre la demanda y los recursos humanos para
responder a ésta, debe ser proporcional, con el fin de evitar una larga espera del
personal usuario para ser atendido.

0 Buzdén de sugerencias: Se colocara un buzén en la sala de espera, donde el
personal usuario puede depositar las felicitaciones, quejas 0 sugerencias en
relacion al servicio prestado, existiendo un protocolo de respuesta a las mismas,
pudiendo presentarse, asi mismo, por via telematica. Dicho procedimiento esta
regulado en titulo Il del Decreto 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencién al
Ciudadano en la Administracion Publica de la Regién de Murcia.

0 Confidencialidad: Se garantizara la confidencialidad y la intimidad, cuando el tema
tratado lo requiera o la persona entrevistada lo solicite. Por ello es conveniente que
se disponga de despachos donde atender adecuadamente al usuario y que exista
suficiente separacion entre las salas de entrevista y el espacio de trabajo del
personal de atencidén directa, asi como aislamiento acustico para garantizar la
confidencialidad y la intimidad de los temas que se abordan.

0 A las salas dedicadas a entrevistas, se las dotard del material necesario para que
el empleado pueda realizar su trabajo de manera eficaz, por ejemplo, disponer de
un ordenador donde poder cumplimentar determinada documentacion en
presencia del usuario.

o Establecer unas normas basicas a seguir por la familia durante la entrevista. Estas
normas se le comunicaran verbalmente o a través de un documento; se incluirdn
las consecuencias de su incumplimiento.

10
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0 Cada unidad establecera protocolos internos de actuacion en los diferentes
procedimientos de trabajo que se lleven a cabo. En dichos protocolos se debe
incluir al menos los siguientes aspectos:

« Plantear al usuario, al inicio del encuentro, unas sugerencias para que la
entrevista discurra de forma eficaz tanto para él como para el empleado. Por
ejemplo, plantearle que tenemos una misma preocupacion, su hijo, que
gueremos ayudarle, la importancia del respeto mutuo, que planteen cuantas
dudas tengan, que todo discurrira mejor si mantenemos la calma vy
fomentamos un didlogo constructivo...

« Uso de un estilo de comunicacion asertivo por parte del empleado. Mostrar en
todo momento una actitud empatica con el usuario, controlar el tono de voz y
empleo de un vocabulario comprensible. Utilizacion de un lenguaje no verbal
gue transmita cercania y acogimiento.

* El empleado debera utilizar los medios a su alcance para que el usuario
comprenda las razones de la medida que se pretende adoptar, informarles que
pueden recurrirla asi como informarles de los tramites a seguir para ello.

e Proporcionar al usuario todos los detalles sobre el centro al que va a ir
destinado su hijo, las posibilidades que tiene de contactar con él, los técnicos
gue le haran el seguimiento y como contactar con ellos, etc.

* Finalmente, el empleado confirmard que el usuario ha comprendido la
informacion necesaria.

Se evitard:

 Tutear al ciudadano, su aspecto y tono de voz pueden engafar.

 Levantar el tono de voz o gritar para hablar con un compafiero que no esta al lado.
Conviene levantarse y acercarse o llamarle por teléfono.

« Hablar de temas personales delante del ciudadano.
 Conversar con otros empleados en el propio puesto de atencién al ciudadano.

* Atender llamadas de teléfono durante el proceso de atencion. Si se reciben llamadas
personales importantes, conviene desviarlas a algun lugar que no esté a la vista del
publico.

* Mezclar lo personal y lo profesional.

 Interrumpir una pausa, aunque sea larga no quiere decir que el ciudadano haya
terminado su exposicion.

* No mirar al interlocutor o hablarle de lado.

* Dedicarse a otras cosas mientras el ciudadano esta hablando. Si tiene que ver con la
consulta que el ciudadano esté planteando, como buscar informacion en el ordenador
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o revisar la documentacion presentada, se advertird al ciudadano para que la situacion
Nno provoque equivocos.

* Inquietar al ciudadano pareciendo que no se domina la materia o haciendo hincapié
en las preocupaciones que haya mostrado durante la entrevista.

* Mostrarse tenso, preocupado o distante, 0 bien desinteresado o0 negativo.

 Utilizar términos demasiado técnicos, ambiguos o familiares. Es conveniente ser
sencillo y claro en el lenguaje.

« Sacar conclusiones precipitadas.

» Dar informaciébn sobre temas o materias concernientes a otros GOrganos
administrativos. Conviene dirigir al ciudadano al lugar correcto, mejor que arriesgarse
a dar una informacion incorrecta.

» Contradecir, en la medida de lo posible, opiniones de otros compafieros (de otra
Administracién o de otra oficina, por ejemplo), aunque la informacion sea incorrecta.
En el caso de que en ciertas oficinas se utilizaran protocolos de tramitacion de
documentos diferentes, o existiesen criterios diferentes en dicha tramitacion, se pondra
en conocimiento del responsable para unificarlos.

Interferencias en la calidad del servicio.-

En el supuesto caso de que algun empleado de la unidad observara que un
comparfiero/a interfiriera en la conveniente calidad del servicio al personal usuario, o
apreciase conductas que pudieran provocar respuestas agresivas o de malestar en
éstos, le informar4, de forma discreta, de la conducta incorrecta y las posibles
consecuencias de la misma. En caso de la persistencia de dicha situacion, informara al
inmediato superior, debiendo tener conocimiento el responsable de la unidad, que
actuard en caso necesario.

Las actuaciones a adoptar en la mencionada situacion seran las siguientes:

e Andlisis de la situacion planteada con el responsable del comportamiento
incorrecto, valorando posibles alternativas de solucion inmediata.

» Valorar la realizaciébn de otras tareas, funciones o puestos de trabajo mas
adecuados al perfil del empleado, sin perjuicio de las necesidades del Servicio.

« Planificar la realizacion de la formacidén obligatoria pertinente que capacite al
empleado para el adecuado desempefio de su puesto de trabajo.

» Posibilidad de apertura de informacion reservada en aplicacién de la normativa
disciplinaria.

En caso de que dichos comportamientos pudieran derivarse de un problema de
salud, el responsable de la unidad valorara la necesidad de recomendar al empleado
la conveniencia de acudir a su centro de atencion primaria o0 especializada. No
obstante lo anterior, en caso de que fuera necesario determinar las medidas de
adaptacion del puesto de trabajo, se derivara al area sanitaria del Servicio de
Prevencion.
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3.1.4.- MEDIDA 4. POTENCIAR Y MEJORAR LOS SISTEMAS DE
SEGURIDAD.

Se dispondran de las siguientes medidas de seguridad:

» Para controlar el acceso al centro debe de haber instalado en la entrada un
arco detector de metales, camaras de video-vigilancia y sistema de integracion
de alarmas. Los sistemas mencionados deben revisarse con la periodicidad
suficiente con el fin de asegurar su adecuado funcionamiento.

* Con el fin de no dejar en ningin momento el control de accesos desatendido,
en la sede de la Seccion de Proteccion y Tutela, debe haber dos vigilantes de
seguridad en el control de accesos. Uno que se encargue del control y de
informar al personal usuario y otro que debe estar disponible para acudir en
caso que se solicite su presencia o incluso hacer rondas por las salas de
espera y en aquellas dependencias donde es mas probable que se generen
incidentes. Acordar con el Servicio de Seguridad que cuando se planifiquen
entrevistas que puedan entreverse complicadas uno de los guardias de la
entrada del edificio se unird al vigilante que hay en la primera planta.

* En los despachos destinados a entrevistas personales que solo dispongan de
una puerta y en las que se prevea un posible comportamiento agresivo, el
empleado ocupara un lugar desde donde se pueda acceder con facilidad a la
puerta, evitando quedar arrinconado entre la pared y el personal usuario, con el
fin de que, en caso de necesidad, no se encuentre con obstaculos que puedan
impedir la ripida salida de la estancia. En caso de prever especial
conflictividad, se recomienda que en todo momento la persona sea atendida
por dos empleados.

« Todo puesto de trabajo en el que exista la probabilidad de agresion externa,
debera dotarse de un dispositivo de alarma conectado con el personal de
seguridad.

e En el caso de que no existiese personal de seguridad en el centro, el
dispositivo mencionado dara aviso al responsable de la unidad u otros
comparieros. El objetivo serd dar aviso a alguien que pueda acudir en ayuda
del empleado.

» Las mesas de los despachos destinados a entrevistas personales estaran
desprovistas de cualquier objeto punzante o arrojadizo.

« En caso necesario, se valorara la necesidad de implantar mecanismos de aviso
a otros comparieros a través de timbres (pulsadores antipanico) o de medios
informaticos al uso, y que pasen lo mas desapercibido posible para el personal
usuario.

» Se evitara la masificacion de entrevistas con familiares. Se procurara que no

coincidan varias en la misma hora, cada Técnico citard casos dejando 30
minutos entre cita y cita para que no se solapen ante posibles retrasos.
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» El personal debera conocer los itinerarios mas cortos para efectuar una salida
en caso necesario; supervisar regularmente el estado de puertas y ventanas,
de manera que puedan ser abiertas y cerradas con facilidad.

3.1.5.- MEDIDA 5. POTENCIAR LA SEGURIDAD EN ACTIVIDADES FUERA
DEL CENTRO HABITUAL DE TRABAJO.

 Cuando el personal realice labores fuera de su lugar habitual de trabajo,
remitiran un correo al responsable de la unidad indicando el lugar de la visita, la
hora de salida y la hora prevista de regreso. El responsable de la unidad,
conocera la labor a realizar por el personal a su cargo fuera del lugar de
trabajo, asi como éste contactara con él para informarle sobre la realizacion de
la misma y si ha habido alguna incidencia. Esta medida no tiene como objeto el
control del empleado, sino el que, en el supuesto caso de que hubiese algun
incidente, el responsable de la unidad pudiera tomar las medidas oportunas.

e El personal, en el desarrollo de su trabajo, valorara con el responsable de la
unidad, la probabilidad de conflicto o agresion, que dependera tanto de los
usuarios con los que habré que contactar, como de la gestién a realizar; con el
fin de tomar las medidas oportunas para el afrontamiento eficaz de la situacion,
asi como para evitar cualquier conato de agresividad por parte de los
afectados. En caso de que se considerase alta la probabilidad de
incidente/agresion, se valoraria la conveniencia de que fuesen dos empleados
publicos los que se desplazasen al lugar objeto de inspeccion o notificacion, asi
como, si se considerara necesario, el ir acompafiados por Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad del Estado, para lo cual se haran las gestiones oportunas.

e Se recomienda que el personal que realice trabajos fuera del centro disponga
de teléfonos moviles, con el fin de que puedan tener acceso al servicio de
emergencias 112 o contactar con su unidad en caso necesario.

» Los vehiculos deberan ser sometidos a las inspecciones (ITV) y revisiones
mecénicas necesarias para su correcto uso. Se evitaran los anagramas
identificativos en los coches.

« En la visita domiciliaria el personal que realice la entrevista procurara
posicionarse siempre en un lugar de la estancia cercano a la salida, evitando
quedar arrinconado para que en caso necesario no encuentre obstaculos que
le impidan la salida rapida del domicilio.

« Cuando se trate de interactuar con ciudadanos que no dominan el lenguaje
castellano, se valorara la conveniencia de acudir con un intérprete. Los tramites
para la solicitud de dicho intérprete se llevarian a cabo por parte del personal
de la unidad al organismo correspondiente.

« EI empleado publico evitara realizar en solitario las labores de inspeccién o
notificacion que supusiesen una alta probabilidad de agresion.

e« Cuando el empleado publico, en el ejercicio de su labor, se enfrentase con
ciudadanos que pretenden obstaculizar su trabajo, muestran una actitud hostil,
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0 considera que podria estar en peligro su integridad fisica, se excusara y
abandonara el lugar a la mayor brevedad. Informara de lo ocurrido al
responsable de su unidad, con el fin de tomar las medidas oportunas para
llevar a cabo el trabajo interrumpido, en unas condiciones en las que existan
unas garantias minimas de proteccion.

* En las tareas que se realicen fuera del centro habitual de trabajo, en el lugar
donde se trabaje con los usuarios se reproduciran las medidas preventivas de
seguridad, incluida la participacion del personal de seguridad.

3.2.- PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE LA PROBABILIDAD D E
AGRESION.

3.2.1.- MEDIDA 6. PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE LA PROBABILIDAD
DE AGRESION DENTRO DE LA UNIDAD

La Escuela de Administracién Pablica proporcionara formacién a los empleados de
la Seccion de Proteccion y Tutela sobre indicadores de conducta del personal usuario
gue puedan derivar en una agresion.

Las situaciones en las que puede presentarse una posible agresion:

» Se prevé la asistencia a la unidad de un personal usuario que, por diferentes
motivos, pudiera manifestar una conducta agresiva.

« De forma imprevista, desde los primeros momentos en que toma contacto con
personal de la unidad o durante la prestacién del servicio, el personal usuario
muestra indicadores en su conducta que pudieran derivar en una agresion.

» Se prevé una visita domiciliaria que pueda suponer un riesgo de agresion.

3.2.1.1.- Actuaciones cuando se prevé probabilidad de agresion en la unidad
donde se trabaja

Valorar a priori la estrategia de afrontamiento y atencion al personal usuario. Las
labores o intervenciones que pudieran entrafar algun tipo de conflictividad, se
valorardn a priori, con el fin de tomar las medidas oportunas para el afrontamiento
eficaz de la situacion, asi como para evitar cualquier conato de agresividad por parte
de los usuarios. También, en ocasiones, se valorara la necesidad de recurrir a otros
profesionales de otras administraciones (policia local, etc.), con el fin de abordar de
manera eficaz la situacion. Quién, cémo, cuando y dénde se va a atender al personal
usuario.

Se seguird el siguiente protocolo de afrontamiento:

* El empleado que prevea la posible situacién conflictiva, lo comunicara a
su inmediato superior, con el fin de que éste adopte las medidas que
considere oportunas, entre ellas:
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a.- El superior de la unidad decidira cual es el personal mas idéneo
para atender a un personal usuario en particular, asi como la
necesidad de que lo haga solo o acompafado y, en este caso,
quién lo debe acompafiar.

b.- En el caso de que exista una amenaza personalizada, se
adoptaran las medidas oportunas para preservar la integridad del
empleado amenazado, valorando la posibilidad del traslado
provisional del lugar de trabajo, la prohibicion de entrada al centro
del supuesto agresor, la presencia de los vigilantes de seguridad,
denuncia a la Guardia Civil, etc..

c.- Valorar la conveniencia de preparar la entrevista con el fin dar una
respuesta adecuada.

d.- En todo caso, cuando se prevea la asistencia de un usuario que
pudiera manifestar una conducta agresiva, se dard aviso al
Servicio de Seguridad, indicando fecha y hora de la visita, para
gue por su parte prevea la dotacion y protocolo de seguridad a
seguir. En el caso de que la unidad no contase con personal de
seguridad, el responsable de ésta, tendrd conocimiento de la
probabilidad de que se produzca un incidente, y adoptard las
medidas de seguridad de las que disponga, por ejemplo, que
durante el tiempo que se prevea que puede durar la visita, exista
personal en la unidad que pueda intervenir en caso necesario.

3.2.1.2.- Actuaciones cuando la probabilidad de agresion aparece de forma

imprevista :

* En un primer momento, el empleado pondra en practica sus conocimientos en
comunicacion eficaz: asertividad, escucha activa, empatia... asi como
cualquier técnica de persuasién que permita calmar al personal usuario. Entre
otras, se deberan utilizar las siguientes pautas de comunicacion verbal y no
verbal:

a)

b)

Cuidar el lenguaje. Que el mensaje que se mande al personal usuario sea
claramente entendible, empleando un lenguaje claro y una terminologia
adecuada al perfil del personal usuario. Repitiendo el mensaje las veces
gue sea necesario hasta estar seguro de que ha entendido lo que se le
pretendia transmitir.

Procurar no interrumpir al personal usuario, asi como utilizar el
asentimiento con la cabeza como signo de que le estamos escuchando y
gue estamos entendiendo lo que dice. Terminaremos haciendo un breve
resumen de lo que hemos entendido que nos queria transmitir: “lo que
usted me estd comentando..., quiere decirme..., pretende plantear es...”
con el fin de transmitirle que esté siendo entendido y escuchado.

Tener muy en cuenta que el tono de voz, debe ser firme, cordial y no

amenazante para el personal usuario. Evitar que sea elevado o que
indique dureza, aspereza, brusquedad o altivez.
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d) Se evitard utilizar la amenaza, el insulto o la coaccion.

e) Evitar el empleo de un estilo de comunicacion que pueda ser interpretado
como falta de interés, frialdad, menosprecio, etc.

f) Se tratara de evitar transmitir una informacién que no corresponda con la
realidad, o que suponga mentir sobre la situacion real del personal usuario.
Asi mismo, admitir que no es posible responder a su demanda o pregunta,
cuando se carezcan de datos suficientes o no dependa del empleado.

g) Evitar dar la espalda al personal usuario o ponerse en pie mientras que
éste permanece sentado, en tanto que este tipo de conductas pudiera ser
interpretado como un desprecio o como exceso de autoridad.

h) En el caso de que la cuestion que se demanda no sea de la competencia
del empleado al que ha acudido, y si lo sea de otra dependencia de la
Administracién Regional, proporcionar al personal usuario, en la medida de
lo posible, la informacion necesaria y suficiente para que pueda acceder a
dicha dependencia, informando posteriormente a la otra unidad de la
posible situacion conflictiva.

En caso de no conseguir calmar al personal usuario, se debera en todo
momento evitar cualquier conducta por parte del empleado que pudiera
exacerbar su ira. Utilizar los medios al alcance para avisar de lo que esta
ocurriendo al compafiero mas accesible.

Si el empleado considera la probabilidad de una agresion inminente, intentara
justificar su salida del despacho y pondrd en conocimiento de un compafiero la
situacion con el fin de que tome partido y entre ambos intentar finalizar con la
prestaciobn del servicio o, por el contrario, invitarle a que abandone el
despacho, notificandole que se continuara con la prestacioén del servicio en otro
momento, para lo cual recibird el aviso correspondiente. La presencia de un
comparfiero es conveniente no solo como ayuda para controlar la situacion, sino
también como testigo en caso necesario.

En el caso de que el personal usuario se negase a abandonar el despacho, se
recurrira al personal del control de accesos, (0 al responsable de la Unidad),
pudiendo éste solicitar el apoyo de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad en caso
necesario.

3.2.2.- MEDIDA 7. PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE PROBABILIDAD DE
AGRESION FUERA DE LA UNIDAD.

Cuando preveamos que una visita domiciliaria puede conllevar un riesgo para
el empleado, siempre que sea posible intentaremos evitarla citando al usuario
en nuestras dependencias.

Cuando no sea posible evitar la visita domiciliaria tendremos en cuenta los
siguientes criterios:
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o Previamente a una visita domiciliaria;

- Se contactara con la familia avisando de la fecha de la visita,
solicitando su autorizacion.

- Recopilar informacion suficiente sobre las caracteristicas de la
familia a la que se va a visitar.

El empleado encargado de realizar la entrevista acudird siempre
acompafado de otro compafiero. El superior de la unidad decidira cuél
es el personal mas idéneo que lo debe acompafar.

El empleado pondra en practica sus conocimientos en comunicacion
eficaz: asertividad, escucha activa, empatia..., asi como cualquier
técnica de persuasion que permita calmar al personal usuario. Se
deberan utilizar las pautas de comunicacion verbal y no verbal que se
han expuesto anteriormente.

El empleado que realiza labores de acompafamiento sera el encargado
de llevar el teléfono movil que permita hacer una llamada de
emergencia, si el caso lo requiriera y, ademas, realizar4 la labor de
observador durante toda la entrevista de manera que pueda estar
atento a cualquier indicador que suponga un imprevisto 0 un riesgo de
agresion.

Cuando el empleado publico, en el ejercicio de su labor, se enfrentase
con ciudadanos que pretenden obstaculizar su trabajo, muestran una
actitud hostil, o considera que podria estar en peligro su integridad
fisica, se excusarda y abandonara el lugar a la mayor brevedad.
Informard de lo ocurrido al responsable de su unidad, con el fin de
tomar las medidas oportunas para llevar a cabo el trabajo interrumpido,
en unas condiciones en las que existan unas garantias minimas de
proteccion.

Cuando se trate de interactuar con ciudadanos que no dominan el
lenguaje castellano, se valorard la conveniencia de acudir con un
intérprete. Los tramites para la solicitud de dicho intérprete se llevarian
a cabo por parte del personal de la unidad al organismo
correspondiente.

Se recomienda que el personal que realice trabajos fuera de su unidad
disponga de teléfonos méviles, con el fin de que puedan tener acceso al
servicio de emergencias 112 o contactar con su unidad en caso
necesario.

Se evitaran los anagramas identificativos en los coches.
En la visita domiciliaria el personal que realice la entrevista procurard
posicionarse siempre en un lugar de la estancia cercano a la salida,

evitando quedar arrinconado para que en caso necesario no encuentre
obstaculos que le impidan la salida rapida del domicilio.
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3.3- PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE LA AGRESION.

3.3.1.- MEDIDA 8. MEDIDAS DE ACTUACION ANTE UNA AGRESION

En el supuesto caso de que las medidas disuasorias no hayan dado resultado y
gue el comportamiento del personal usuario suponga una agresion inminente que
ponga en peligro la integridad fisica del empleado o de los bienes de la Administracion:

= En primera instancia, se establecerd una distancia de seguridad con el agresor,
por lo que el empleado intentara abandonar el lugar, buscando otra
dependencia donde pueda sentirse seguro. Asimismo, avisard a los
comparfieros con los medios a su alcance, por ejemplo, a viva voz, mediante
medios informaticos, teléfono, timbre, etc.

= En caso de no fuese factible la huida, el empleado actuara en legitima defensa
utilizando los recursos disponibles a su alcance y proporcionales a los
utilizados por el agresor y al dafio que se pretenda evitar. Al mismo tiempo, el
empleado utilizard los medios a su alcance para solicitar el auxilio de otras
personas que pudieran intervenir para socorrerlo e inmovilizar al agresor, y
avisar a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, en caso necesario.

Lo anterior es de aplicacién tanto en locales cerrados de la Administracion,
Como en otros espacios.

3.4 - PROTOCOLO DE ACTUACION DESPUES DE UNA AGRESION.

Las intervenciones a posteriori de la agresion deben ir encaminadas a reducir
al minimo las repercusiones y las secuelas de la violencia laboral sobre la victima y a
reprimir el comportamiento del agresor, asi como a llevar a cabo la investigacion del
suceso y registro del mismo.

3.4.1 MEDIDA 9. ASISTENCIA SANITARIA Y PSICOLOGICA.

El empleado agredido lo comunicara a su inmediato superior y en caso de
precisar asistencia sanitaria , acudira a la Mutua. En caso de que la lesion sea grave,
sera trasladado al centro hospitalario mas cercano.

La atencion psicologica se realizardq a la mayor brevedad posible, e incluird
medidas preventivas y de soporte emocional al empleado para el afrontamiento del
suceso y para minimizar las posibles secuelas. En el caso de que el empleado
agredido precise apoyo psicolégico a medio-largo plazo sera remitido, por los
sanitarios del Servicio de Prevencion, al Servicio de Salud Mental de la Mutua.
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3.4.2 MEDIDA 10. ASISTENCIA JURIDICA

Una vez que el empleado ha sido atendido desde el punto de vista sanitario y
psicoldgico, lo pondra en conocimiento de la Direccion General de Politica Social, la
gque remitira el expediente a la Direcciéon General de los Servicios Juridicos, con el fin
de que se adopten las medidas necesarias y se proporcione al empleado el
asesoramiento necesario para la defensa de sus intereses.

3.4.3 MEDIDA 11. INVESTIGACION DE LA AGRESION, REGISTROS Y
COMUNICACIONES DE AGRESIONES

Una vez haya tenido lugar un acto violento, el personal de la Administracion
que haya sufrido la agresion (con o sin lesiones), comunicara la situacion a la persona
responsable del centro, cumplimentando el modelo contenido en el Anexo Il. Dicha
persona responsable remitird una copia a la Direccion General, Direccion del Centro,
Secretaria General o Secretaria General Técnica, segun proceda, y al Servicio de
Prevencién de Riesgos Laborales correspondiente, procediendo a informar éste al
Servicio de Prevencion Coordinador.

Cada Servicio de Prevencion gestionara el Registro de Agresiones y Medidas
de Seguridad (por Centros) correspondiente a su ambito, que se elaborara segun el
modelo incluido en el Anexo lll.

La Secretaria General o Secretaria General Técnica afectada, remitird una
copia del anexo recibido a la Secretaria General de la Consejeria competente en
materia de Inspeccion de Servicios, por si fuera procedente algun tipo de investigacion
0 inspeccion extraordinaria.

4.- SEGUIMIENTO DEL PROTOCOLO DE PREVENCION DE AGRE SIONES
EXTERNAS.

Para comprobar la eficacia de todas las medidas de prevencion adoptadas, se
crea la COMISION DE SEGUIMIENTO DEL PROTOCOLO DE PREVENCION DE
AGRESIONES EXTERNAS EN EL AMBITO DE MENOR Y FAMILIA , que realizara el
seguimiento de los Protocolos del Servicio de Proteccion de Menores, Servicio de
Familia y Asesoria de Informacion y Estudios.

Dicha Comisidn estara compuesta por:

» Jefe de Servicio de Proteccién y Tutela.

» Jefa de Servicio de Familia.

» Técnico Responsable de Informacién y Estudios.
» Técnico Responsable de Menor y Familia.

« Director del Centro de Menores “Santo Angel”
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Se reunirdn con caracter ordinario dos vez al afio y con caracter extraordinario
cuantas veces sea necesario y a peticion de cualquier componente de la comision.

El orden del dia de la reunion anual de la Comision de seguimiento
contemplara, al menos, los siguientes puntos:

- Seguimiento de cada una de las medidas que contempla este Protocolo,
verificando su cumplimiento y eficacia y proponiendo aquellas modificaciones
gue mejoren el Protocolo de Prevencion de Agresiones Externas.

- Estudio de las agresiones externas notificadas desde la Ultima reunién de la
Comision.

5.- IMPLANTACION DEL PROTOCOLO DE PREVENCION DE
AGRESIONES.

La implantacién del Protocolo de Prevencion de Agresiones externas en el
ambito de Menor y Familia se llevara a cabo a lo largo de 2015-2016 y tendra las
siguientes fases:

5.1.- APROBACION DEL PROTOCOLO DE PREVENCION DE AGR ESIONES
EXTERNAS EN EL AMBITO DE MENOR Y FAMILIA.

e El Protocolo de prevencion y actuaciones ante agresiones externas en el
ambito de Menor y Familia se sometera a informe por la Secretaria General de
la Consejeria de Sanidad y Politica Social.

e Aprobacién del Protocolo por la Comisidbn de Seguridad y Salud de la
Consejeria de Sanidad y Politica Social.

* Aprobacion del Protocolo por el Comité de Seguridad y Salud de
Administracion y Servicios, tras su estudio con los agentes sociales.

» Aprobacion del Protocolo por la Direccibn General de la Funciéon Publica y
Calidad de los Servicios.

* Publicacion de dicho Protocolo en la Red Intranet de la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia.

5.2.- IMPLANTACION DEL PROTOCOLO

+ Constitucion de la Comisién de Sequimiento.

» Divulgacién del Contenido del Protocolo a todas las unidades y centros
pertenecientes al ambito de Menor y Familia, asi como a otras Administraciones
Publicas y empresas privadas que tengan trabajadores en sus dependencias.
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La implantacion de este Protocolo en todas las unidades y centros
pertenecientes al &mbito de Menor y Familia. Esto supondra en muchos casos la
dotacion y ejecucién de nuevas medidas materiales (implantacién de sistemas
de vigilancia, sistemas de informacién, de comunicacion, etc.) y relativas a los
recursos humanos (formacion del personal en habilidades de comunicacion, de
control activo, etc.) en los distintos centros de trabajo del ambito de Menor y
Familia, especialmente en aquellos con mayores factores de riesgo.

6.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA / LEGISLACION

Ley 31/1995 de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales.
NTP 489 del INSHT, de Violencia en el lugar de trabajo.

NTP 891 del INSHT de Procedimiento de Solucion Autébnoma de los Conflictos
de Violencia laboral (1'y I).

Plan de prevencion y actuacion ante agresiones externas en el ambito de la
mesa sectorial de Administracién y Servicios de la Administracion Regional.
Aprobado por el Consejo de Gobierno en su sesion de 5 de febrero de 2.010.

7.-ANEXOS
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ANEXO 1.-PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE UNA AGRESION
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ANEXO II MODELO DE INFORME PARA EL REGISTRO DE ACTO S
VIOLENTOS Y AGRESIONES.

ANEXO IIl REGISTO DE AGRESIONES Y MEDIDAS DE SEGURIDAD

Disponibles en la intranet del Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales.

Ruta: RICA/Documentacion/Gestion/Prevencion y Actuacion ante Agresiones
Externas/ Formulario para el registro de actos violentos y agresiones

http://www.carm.es/web/pagina?I DCONTENIDO=20738&IDTIPO=100&RASTRO=c$m
743
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