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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
ADMINIST RACION LOCAL
¥ ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

PROTOCOLO ESPECIFICO DE PREVENCION Y ACTUACION FRENTE
A LOS DISTINTOS TIPOS DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO EN LA
ADMINISTRACION DE LA CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,

ADMINISTRACION LOCAL Y ORDENACION DEL TERRITORIO

En la reunidn del dia 9 de mayo de 2017, el Consejo de Gobierno, a propuesta de la
Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno, adopté el Acuerdo de 19 de abril
de 2017 de la Mesa General de Negociacién de los Empleados Publicos de la Administracion de
la Comunidad de Madrid, por el que se aprueba el Protocolo General de Prevencion y
Actuacion frente a todos los tipos de violencia en el trabajo en la Administracién de la
Comunidad de Madrid y los organismos publicos vinculados o dependientes de ella,
coincidiendo todos en la necesidad que desde el marco de negociacidn, se implanten medidas
efectivas de prevencidn y se impulsen reglas especificas de protecciéon en el dmbito de la
violencia en el trabajo, adoptando para ello un protocolo de actuacién comun aplicable a todos
los empleados publicos.

Conforme al citado acuerdo, dicho Protocolo General, ha de ser objeto de adaptacién
mediante protocolos especificos a las caracteristicas y problemadticas particulares de cada
Consejeria u Organismo, en funcion del tipo de actividad que se realice en cada centro de
trabajo y los riesgos a los que estén expuestos sus empleados.

Mediante el presente PROTOCOLO ESPECIFICO, la Consejeria de Medio Ambiente,
Administracién Local y Ordenacién del Territorio y los érganos de representacién sindical en el
ambito de la misma, quieren dar cumplimiento al marco normativo vigente y expresar su total
rechazo y posicionamiento de tolerancia cero frente a todo tipo de agresién que puedan sufrir
sus empleados publicos, en o con ocasién del desempeiio de sus funciones, de tal forma que
pondran todos los medios preventivos a su disposicion con el fin de lograr un entorno laboral
libre de violencia, y en el caso de que se produzca alguna agresién, prestard su apoyo al
empleado publico afectado.
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1. DEFINICION, OBJETO Y AMBITO DE APLICACION
1.1. Definicién.

Podemos definir la violencia en el trabajo, segtn lo establecido por la Organizacién
Mundial de la Salud y la Organizacidn Internacional del Trabajo, del siguiente modo:

La Organizacién Mundial de la salud, en su informe mundial de 2002 sobre
violencia y salud, define la violencia ocupacional como aquella constituida por
incidentes en los cuales los trabajadores sufren abusos, amenazas o ataques en
circunstancias relacionadas con su trabajo, incluyendo el trayecto de ida y vuelta,
gue cologuen en peligro, implicita y explicitamente, su seguridad, su bienestar o
su salud.

El repertorio de la O.I.T. de 2003 define la violencia en el lugar de trabajo como
toda accién, incidente o comportamiento que se aparta de la razonable
mediante el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o lesionada por
otra en el ejercicio de su actividad profesional o como consecuencia directa de la
misma.

Aunque el citado repertorio de la O.I1.T., distingue entre la violencia interna en el
lugar de trabajo, que es la que tiene lugar entre los propios empleados publicos,
y la violencia externa, que es la que tiene lugar entre empleados publicos y
terceros presentes en el lugar de trabajo, las medidas preventivas y de
proteccion a las personas contenidas en el presente protocolo se aplicarédn a
todos los posibles actos de violencia sin perjuicio de las actuaciones especificas
(disciplinarias u otras) que para los casos de violencia interna se prevean en la
normativa general o en la especifica sobre funcién publica.

1.2. Objeto.
1.2.1. El presente protocolo tiene por objeto:
a. Establecer las pautas generales de actuaciéon preventiva que habrin de
seguirse en distintos ambitos de la Consejeria de Medio Ambiente, Administracién
Local y Ordenacion del Territorio para evitar todos los supuestos de violencia a que
puedan estar expuestos los empleados publicos con ocasién o como consecuencia
, del ejercicio de sus funciones legitimamente atribuidas. Se incluyen, por tanto, las
posibles agresiones que se materialicen fuera del lugar de trabajo pero tengan a
este como motivo.
b. Especificar los sistemas generales de proteccién y apoyo a los empleados
/ publicos expuestos al riesgo de violencia en el trabajo o que sean objeto de
6\ agresion.

c. Informar, formar y sensibilizar a los empleados publicos de la Consejeria de
Medio Ambiente, Administracién Local y Ordenacion del Territorio, en materia de
violencia en el trabajo, dando pautas para identificar dichas situaciones, preveniry
minimizar la probabilidad de que ocurran.
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d. Fomentar conductas de tolerancia cero a cualquier tipo de violencia.

e. Garantizar la seguridad, integridad y dignidad de las personas afectadas y la
aplicacién de las medidas que en cada caso procedan para la proteccién de los
empleados objeto de violencia, facilitando un apoyo integral y multidisciplinar a
los mismos.

f. Apoyarse en actuaciones preventivas tales como: evaluaciones de riesgos
laborales, planificacion de actividades preventivas y participacion de los
empleados publicos, para prevenir los riesgos de violencia.

g. Asegurar la rehabilitacién integral mediante la asistencia sanitaria y psicoldgica
gratuita al personal afectado por la violencia.

h. Proporcionar orientacién y asesoramiento juridico al personal afectado.

N 1.2.2. En este protocolo, se supera la identificacién de la violencia con la agresion

' fisica (pegar, golpear, empujar, agredir, etc.) e incluir otras conductas
susceptibles de violentar e intimidar a quien las sufre como son las conductas
verbales o fisicas amenazantes, intimidatorias, abusivas y acosantes.

Se considerardn por tanto comprendidos dentro de este protocolo, los
siguientes tipos de agresiones:

a) Agresiones fisicas, concepto que incluye:

e Coacciones, que de acuerdo con el Cédigo Penal, consiste en
impedir a otro con violencia hacer lo que la ley no prohibe, o le
compele a efectuar lo que no quiere, sea justo o injusto.

e Lesiones, suponen el empleo de la fuerza fisica contra otra
persona o grupo, que produce dafios fisicos o psicoldgicos.

b) Agresiones verbales, concepto que incluye:
e Insultos o palabras groseras.

e Amenazas, que suponen el dar a entender a alguien la
intencién de provocarle algin mal en su persona o en la de sus
allegados.

e Calumnias, que significa la imputacién a alguien de un delito
hecha con el conocimiento de su falsedad o temerario
desprecio hacia la verdad.
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De forma aclaratoria debemos tener presente que los delitos especificos
contra la autoridad, sus agentes y funcionarios publicos, reciben el nombre de
atentados, resistencia y desobediencia y estan regulados en el capitulo Il de
nuestro Cédigo Penal (articulo 550 C.P.).

1.3. Ambito de aplicacién y objetivos especificos

- Este protocolo seré de aplicacidn a todo el personal de la Consejeria de Medio
Ambiente, Administracién Local y Ordenacion del Territorio, que preste sus
servicios en los siguientes centros de trabajo y en cualesquiera que pudieran
adscribirse a la Consejeria.

a. Identificacion de todos los centros de trabajo:

Sede Central de la Consejeria en Alcala 16.
Personal de la Consejeria ubicados en Maudes, 17.

Direccién General de Administracién Local en la calle Alcald
Galiano, 4.

Taller de Villaverde.

Subdireccién General de Recursos Agrarios en calle Gran Via, 3.
Sede Ambiental Este.

Sede Ambiental Sur.

Sede Ambiental Norte.

Sede Ambiental Oeste.

Delegacién Comarcal de Agricultura de Aicalé de Henares.
Delegacion Comarcal de Agricultura de Navalcarnero.

Delegacién Comarcal de Agricultura de Buitrago.

‘Delegacién Comarcal de Agricultura de El Escorial.

Delegacién Comarcal de Agricultura de Torrelaguna.
Delegacion Comarcal de Agricultura de Aranjuez.
Delegacién Comarcal de Arganda.

Delegacién Comarcal de Agricultura de Colmenar Viejo.
Delegacion Comarcal de Agricultura de San Martin de
Valdeiglesias.

Delegacién Comarcal de Agricultura de Villarejo de Salvanes.
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e Laboratorio Regional de Sanidad Animal y CIAAM.

o Registro Auxiliar de la Direccién General de la Administracién Local de
la Cabrera.

e Personal de la Consejeria en la Cdmara Agraria.
e Centro de Recuperacién de Animales Silvestres (CRAS)

b. El contenido esencial de las funciones desempefiadas por el centro de trabajo.
Las propias del personal de cada uno de los centros de trabajo.

c. Identificacién de los riesgos de violencia a los que se encuentran expuestos los

\/ empleados: Se realizara dicha identificacién en atencién a las Evaluaciones
L de Riesgo asi como los recogidos en la fichas de los Anexos |y I, que
. \W deberan ser cumplimentadas por los responsables de los distintos centros.
< 2
SN .\\- "A- Y 0 . . . .
{'} \ O ~d. Planificacién e implantacién de las medidas preventivas concretas que se
_/7(/' hayan realizado en cada centro de trabajo para garantizar en todos ellos un

entorno libre de violencia.

S 2. ESTRATEGIA PREVENTIVA Y DE ACTUACION

S 28 Antes de especificar las medidas concretas, hay que destacar el compromiso a la no
\K\ tolerancia de algun tipo de violencia y falta de respeto que pueda afectar a los empleados
publicos.

Asi mismo en funcién de los riesgos identificados en las Evaluaciones de Riesgo se
implantarian las medidas preventivas correspondientes.

2.1. Actuaciones previas a la situacién de riesgo: medidas proactivas.

Se van a citar a continuacién un nimero de medidas concretas relacionadas con el
lugar de trabajo, la organizacién del trabajo, aptitudes y actitudes del trabajador hacia
el usuario que contribuyan a eliminar o minimizar diversas quejas del usuario que
puedan derivar a una reaccién violenta.

Garantizar buena visibilidad, iluminacién y temperatura.

- . Evitar el aislamiento, fisico y horario.
- Mantener una adecuada sefializacion.

- Utilizar un mobiliario adecuado al nivel del riesgo (mostradores anchos,
barreras...).

r

- Disponer de zonas de espera apropiadas y confortables.

)
RO LR

\r - Eliminar, en la medida que sea posible, de los lugares mas accesibles,
(_3’; | instrumentos cortantes o punzantes.
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- Instalar sistemas de ordenacidn de listas de espera para ser atendido,
tipo turno automaético, pasillos provisionales en zigzag u otras.

- Disponer de medidas se seguridad adecuadas al nivel de riesgo esperado
(sistemas de deteccién, timbre de alarma, pantallas de separacion,
acceso rapido a zonas o salidas seguras, personal de seguridad con la
capacitacion adecuada, cdmaras de video, protocolos de colaboracién
con los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado).

- Proporcionar informacién clara a los usuarios sobre los derechos,
obligaciones, horarios, documentacién, quejas y sugerencias Yy
consecuencias para el agresor de sus actos agresivos.

- Adoptar las medidas organizativas y los recursos técnicos y humanos
necesarios que permitan una atencién al publico 4gil y adecuada, en
funcién de la demanda. Una adecuada planificacién del trabajo y la
utilizacién de la cita previa permitird evitar o reducir protestas por
aglomeraciones o esperas excesivas.

- Establecer sistemas internos de identificacion de reincidentes en la
realizacién de conductas violentas, a fin de poder dirigir a estas personas
para que sean atendidas por empleados advertidos de antemano.

- Rotar alos trabajadores en puestos de riesgo.

- Proteger la identidad de empleados, utilizando tarjetas con numeros de
seguridad.

- Asegurar la coordinacién con otras Administraciones publicas o
empresas en locales compartidos.

- Disponer de un modelo de escrito a remitir al domicilio de la persona
agresora.

- Informar y formar, adecuada y periédicamente, a los empleados
publicos sobre procedimientos y sistemas de trabajo, conductas a evitar,
etc.

- Asegurar que los trabajadores tienen un acceso rapido a zonas seguras.

- Cuando se tenga constancia de la presencia de una persona que ya ha
sido agresiva en otras ocasiones se procurara que sea atendida por dos
empleados publicos simultdneamente, nunca en solitario.

- Establecer procedimientos de emergencia claros sobre qué hacer y a
donde ir en caso de incidente (teléfonos de emergencia, etc.).

- Proporcionar un medio de comunicacién directo a los empleados que
presten servicios fuera del centro de trabajo en entornos para los que se
haya identificado el riesgo de violencia. '
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’ ] 2.2. Actuaciones durante la situacién de riesgo: medidas activas

- Siempre se debe mantener la calma y tratar de contener la situacién no
respondiendo a las agresiones o provocaciones verbales, intentando
reconducir la situacién y buscando posibles puntos de acuerdo, no
llevando a cabo cualquier tipo de actuacidon que pueda ser interpretada
como amenaza a la persona que agrede.

- Se procurara avisar inmediatamente al vigilante de seguridad o a los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado, activar los sistemas de
‘llamada interna de emergencia que se hayan establecido, etc, asi como
la presencia del superior jerarquico o de otro compafiero.

- Seintentard en la medida de lo posible mantener identificado al agresor.

- Se activaran los sistemas faciles de alarma, activacion de una tecla de
emergencia en el teléfono u otras.

- Evitar un tono brusco y/o cortante porque esto podria incrementar la
tension y acelerar la conflictividad.

- Explicar de forma razonada los motivos por los que es posible cumplir las
expectativas de la otra persona.

- Liberar la tensién emocional de la otra persona dejandola hablar cuanto
necesite.

- Evitar cualquier gesto que se pueda interpretar como menosprecio.

- Reconocer las posibles deficiencias propias o- de la organizacion y
manifestar los propios sentimientos a la otra persona.

- Evitar verbalizar amenazas, coacciones o insultos asi como no utilizar
tonos de voz elevados.

- Evitar la adopcién de un lenguaje desafiante, el contacto fisico o el
exceso de proximidad.

Estas medidas tienen que estar disponible para los empleados publicos y se adaptaran
a cualquier tipo y situacién de trabajo. Este protocolo se integrard en el Plan de
Autoproteccion.
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2.3. Actuaciones tras la situacién de riesgo: apoyo a las victimas.

En caso de materializarse la agresion, deben llevarse a efecto las siguientes
medidas de apoyo al empleado publico agredido, en funcién de la gravedad de la
lesién:

- Solicitar ayuda externa llamando al 112,

- Acompafiar a la persona agredida a los servicios sanitarios, cuando
proceda. Dado que las agresiones sufridas por un empleado publico en
el desempefio de su trabajo, se considera accidente de trabajo o
accidente en acto de servicio, el empleado publico agredido podra
acudir a la entidad con la que tenga concertada las prestaciones por
accidente de trabajo (INSS, Mutua Colaboradora, UPAM, MUFACE,
MUGEJU) con el correspondiente parte o comunicacién de accidente
de trabajo donde se describan los hechos y las lesiones. La entidad
gestora proporcionard la asistencia sanitaria precisa, incluida la
psicolégica que serd gratuita.

- De conformidad con lo establecido en el articulo 14.f del Estatuto
Basico del Empleo Publico los empleados publicos tendrén garantizado
el derecho:

o A la defensa juridica y proteccién de la Administracién Publica
en los procedimientos que se sigan ante cualquier orden
jurisdiccional como consecuencia del ejercicio legitimo de sus
funciones o cargos publicos.

En relacién a los dafios materiales que se hubieran podido
producir, los empleados publicos podran acudir a la via de la
responsabilidad patrimonial de la Administracién previstos en la
normativa de aplicacion.

El procedimiento de actuaciéon serd el contemplado en el PROTOCOLO GENERAL DE
PREVENCION Y ACTUACION FRENTE A LOS TIPOS DE VIOLENCIA EN EL TRABAJO (BOCM de 23
de mayo de 2017), si bien con las especificaciones que se indican a continuacion:
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3. PROCEDIMIENTOS DE NOTIFICACION, ACTUACION Y REGISTRO

3.1. Actuacion de los distintos responsables afectados de la Consejeria una vez producida
la agresion:

- La notificacién del agredido, por medio del modelo del Anexo llI, se
dirigira al Jefe de Unidad en donde se haya producido la agresion.

- El responsable de Unidad donde se haya producido la agresion,
elaborard un informe urgente por escrito, dentro de las 24 horas
posteriores a la agresion, por escrito, recogiendo una descripcion de los
hechos junto a cualquier dato que pueda completar la informacién sobre
los mismos (denuncia a la Policia, datos de posibles testigos, informe
médico si existiera, reincidencia de los hechos y cualquier otro extremo
de interés). Dicho informe se realizara sobre el modelo de la notificacion
de agresiones (ANEXO Ill), completdndolo con la informacién o
descripcion aportada por el afectado. Sera importante que en ese
informe colabore, tanto el empleado publico agredido, cuando ello sea
posible, como los testigos del caso. Si fuera necesario, dicho informe
podrd ser ampliado o completado mds adelante, incluyendo los
resultados de la investigacién.

- El responsable de la Secretaria General Técnica de la Consejeria, a la
vista del informe recibido, propondrd las medidas que considere
oportunas al responsable del Centro Directivo del que dependiera la
Unidad en la que se haya producido la agresién y, en su caso, adoptara
las medidas que correspondan a su dmbito de competencia.

- Desde la 6ptica de la prevencién de riesgos laborales, las agresiones
sufridas por un empleado publico en el desempefio de su trabajo, se
considera accidente de trabajo o accidente en acto de servicio, segun el
sistema de Seguridad Social a que se pertenezca. Se notificara al Sistema
Delt@ del Ministerio de Empleo y Seguridad Social mediante el
correspondiente parte o comunicacién de accidente.

- El responsable de la Secretaria General Técnica, deberd investigar el
accidente de trabajo o accidente en acto de servicio, asi como todos los
incidentes de esta naturaleza que le sean comunicados, debiendo
apoyarse en el Servicio de Prevencién, al que deberd notificarse la
agresion cuando por su complejidad no pueda por si misma determinar
las causas del mismo. En el caso de la investigacion de agresiones y
atendiendo a los tres momentos de actuacién de la estrategia preventiva
citados (antes, durante y después) se recomienda el uso de métodos de
investigacion como la “Matriz de Haddon” (anexo IV).

- La Secretaria General Técnica informara de los incidentes violentos al
Comité de Seguridad y Salud, convocando con caracter extraordinario
dicho Comité, en los casos de agresiones graves.
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Estos procedimientos garantizan:

- Respeto y proteccién de las personas: es necesario proceder con la
discrecion necesaria para proteger la intimidad y la dignidad de las
personas afectadas. Los implicados pueden estar asistidos por algin
delegado de prevencién o asesor durante las fases del procedimiento.

- Confidencialidad: Las personas que intervengan en el procedimiento
tiene obligacién de guardar una estricta confidencialidad, no debiendo
transmitir ni divulgar informacién sobre el contenido de las denuncias
presentadas o en proceso de investigacion.

- Diligencia: La investigacion y la resolucién correspondiente sobre la
conducta denunciada deben cumplimentarse en el menor tiempo

posible.
e - Contradiccién: El procedimiento debe garantizar una audiencia
N imparcial y un tratamiento justo para todas las personas afectadas. Todos

\ 2?:’ “'~.___“
AL

los intervinientes han de buscar de buena fe Ila verdad y el
esclarecimiento de los hechos denunciados, sin que en ningln caso se
puedan adoptar represalias por su participacion.

- Restitucion de las victimas: Si las condiciones laborales de la victima
acosada hubiera sufrido un deterioro, el departamento afectado deberd
restituirla en las condiciones mds préximas posibles a su situacién laboral
de origen, de mutuo acuerdo con la victima y dentro de las posibilidades
organizativas.

- Proteccién de la salud de las victimas: los responsables de la
organizacion deberdn adoptar las medidas que se estimen pertinentes en
orden a garantizar la proteccion de la salud de los trabajadores-
empleados afectados.

- Prohibicién de represalias: Los responsables de la organizacion
deberdn prohibir expresamente las represalias contra las personas que
efectGen la denuncia, comparezcan como testigos o participen a peticién
de interesados, siempre que se haya actuado de buena fe.

Las actuaciones enmarcadas en el protocolo se llevaran a cabo sin perjuicio del
derecho de toda persona a denunciar ante la Inspeccién de Trabajo, asi como
de acudir a la via civil, laboral o penal.

10
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3.2.Constitucion de un registro de agresiones producidas:

La Secretaria General Técnica constituird y mantendrd al dia un Registro de
Agresiones e incidentes producidos. A tal efecto, cada Centro Directivo
informara a ésta de aquellas situaciones en las que haya existido riesgo de
dafio aunque este no se haya materializado, resultando aquellas en las que
los empleados se hayan sentido amenazados o bajo una situacién de riesgo
de violencia. Igualmente informara de las agresiones que se produzcan en
su ambito.

Esta informacidn se remitird en el Modelo de Notificaciéon de
Agresiones/Incidentes incorporado al presente protocolo como Anexo lll.

Periédicamente por la Secretaria General Técnica se analizaran las causas
de las agresiones o incidentes notificados con objeto de establecer un
diagndstico de la situacién y evolucién de la violencia en el trabajo en la
Consejeria. Trimestralmente se informara al Comité de Seguridad y Salud
de la Consejeria de las actuaciones realizadas en el marco del presente

protocolo.

Anualmente, el responsable de la Secretaria General Técnica de la
Consejeria, elaborara una estadistica de todas las agresiones sufridas por
empleados publicos con los datos desagregados por sexo. Un resumen de
la estadistica se remitiré a la Direccién General de Funcién Publica y a los
sindicatos presentes en la Mesa General de Negociacion.

11



CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
ADMINISTRACION LOCAL
Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

4. COMISION DE SEGUIMIENTO.

La Comisién de Seguimiento del Protocolo, estard compuesta por cuatro representantes
de la Consejeria y cuatro de los sindicatos firmantes en dicho dmbito de negociacién, cuya
finalidad ser4 vigilar la aplicacién del protocolo e interpretar su contenido.

5. VIGENCIA.

El presente protocolo surtird efectos a partir del dia siguiente de su firma.

Madrid, 21 de febrero de 2018

Secretario General Técnico

e

T 2
e =

Fdo. Fernando Moya Lorente

Seccion Sindical U.G.T. Seccién ical CSIT-UP

0. Miguel Angel Hontoria Suarez. o Fdo. Jorge Hausto Delgado Mora

Seccion Smdlcal CC.00. y C n -
f . T '{— O ]
f% 4 " Zz“d N |.a-.-‘fv\N\- SNV t(- AS=
Fdo. PabIo Quifiones Cervantes. Fdo. Henar Santamaria Enebral

(Secretayio Seccién) :-.

Seccién

Fdo. Miguel Gimeno Victoria.

(Delegado de Prevencién) Fdo. José Ignagdjo Herce Alvarez

Fdo. Manuel Alvarez Garcia. _,

(Delegado de Prevencién) Fdo. Javier Maria Reche Ajubita
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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,

ADMINIST RACION LOCAL

Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

ANEXO |

Hoja de trabajo para la identificacion de peligros

Departamento/Organismo

Dependencia

Fecha:

Puesto/tarea

Ubicacién

Peligros

N2 personas
afectadas

Frecuencia

Observaciones
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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
ADMINISTRACION LOCAL
Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid
ANEXO Il
Factores de riesgo relacionados con la violencia

(Tomado de la NTP n2 489 del INSHT)

a) Factores del entorno y del lugar de trabajo:

e Localizacién geogréfica del centro de trabajo o del lugar de prestacién del servicio
(zona urbana, rural, extrarradio, caracteristicas socioecondmicas del entorno, etc.).

e Disefio del lugar de trabajo

e lluminacidn (interior, exterior, parking, etc.).

e Visibilidad (del exterior del cocal al interior y viceversa).

e Accesos (entradas y salidas, puertas, lugares donde esconderse, etc.).

e Mobiliario (altura de mostradores, mesas, acristalamientos, etc.).

e Medidas de seguridad (sistema de seguridad, sistemas de alarma, etc.).
b) Procedimientos de trabajo:

e Horarios de apertura, cierre, etc.

Gestion de acceso al publico.

e Gestion de dinero.

e Gestion de esperas y colas.

e Gestion de quejas y reclamaciones.

e Sistemas de entregas, repartos, recogidas, etc.

e Calidad de los servicios.

e Trabajo en solitario o en lugares remotos.

e Trabajo con personas problematicas.

e Preparacion de los trabajadores para hacer frente a los conflictos.
e Cantidad y ritmo de trabajo.

¢ Disponibilidad de procedimientos de emergencia.
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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
ADMINISTRAGION LOCAL
Y ORDENAC DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid
ANEXO Il

Modelo de notificacién de agresiones/incidentes.
1.- DATOS DE LA PERSONA AGREDIDA

Apellidos y Nombre:

Sexo: H[] M[] Fecha de nacimiento: Dia: _ Mes: Afio:

D.N.I.:

Funcionario de carrera [J Funcionario interino[] Laboral fijo[] Laboral temporal (] Estatutariol]

Centro de trabajo:

Direccidon del centro de trabajo:

Localidad: C.P.

Provincia: Teléfono:

2.- PERSONA QUE NOTIFICA EL INCIDENTE:

Apellidos y Nombre:

3.- DESCRIPCION DEL INCIDENTE:

Hora: Dia: Mes: Afio:

St s

e Motivos que originaron el incidente violento:

e Descripcién lo mas precisa del incidente (se adjunta informe/escrito denuncia):

e Concretar las circunstancias del lugar:

e Lesiones en la victima:

e Dafos materiales:

e Consecuencias del incidente:
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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
ADMINISTRACION LOCAL
Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

e Personas que intervienen:
o Personal del centro:
o Testigos:
o Usuarios:
e ¢Han intervenido fuerzas de seguridad? Si0 Noll

o Ensucaso:

Guardia Civil SiO No [
Policia Local sid No [
Policia Nacional Si O No

e ¢Han intervenido la empresa de seguridad? SiC0  No [l
(En caso afirmativo, adjuntar informe)

e ¢El hecho ha motivado denuncia? Sid No[J

En su caso, ése estan tramitando diligencias previas? Si T No [

Juzgado N2

Diligencias Previas N2:

éExiste pate de lesiones? SiCJ No OJ
(Adjuntar parte de lesiones, en su caso)
¢éHa recibido asistencia en un centro sanitario?

¢Se ha tramitado I.T. por accidente laboral?

4.- PROPUESTA DE MEDIDAS DE CORRECION O MEJORA (para evitar la repeticion del
caso)

5.- OBSERVACIONES:

Firma

En ; de de 20
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CONSEJERIA DS:‘HEDIO AMBIENTE,
ADMINISTRACION LOCAL

Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

ANEXO IV

Ejemplo de “Matriz de Haddon”

Fases

Factor humano

Factor
vehiculo/agente

Factor
ergonémico

Factor entorno
sociocultural
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