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PROTOCOLO DE ACTUACION EN CASO DE AGRESION

" INTRODUCCION

Ante la posibilidad de situaciones conflictivas que pueden producirse durante la
practica diaria de sus funciones por los diferentes integrantes de Cruz Roja Espafiola
Comunidad de Madrid, a partir de ahora CRM, se elabora este protocolo como guia de
prevencién y actuacion ante posibles agresiones.

® OBJETO

El objeto de este procedimiento es definir las pautas de actuacién a seguir en
caso de agresiones que puedan surgir en el entorno laboral, garantizar tanto el
asesoramiento como el acompafiamiento y la defensa juridica del personal laboral de
CRM, y establecer un decéalogo de actuacién que ayude a evitar o disminuir las
agresiones (ver el Anexo II).

El presente protocolo garantiza que todo el proceso se efectle dentro de los
pardmetros de respeto a la intimidad, confidencialidad, objetividad y neutralidad que por
derecho asiste a los integrantes de CRM.

" AMBITO
Sera de aplicacién al personal laboral de CRM que sea objeto de alguna de las
siguientes conductas durante el ejercicio de las funciones encomendadas:

- Violencia fisica o verbal
- Conducta intimidatoria
- Vandalismo

" CLASIFICACION DE LOS INCIDENTES
Las posibles agresiones a los miembros de CRM se clasifican en funcion de dos
parametros:
1. Existencia o no de intencionalidad
Las agresiones se pueden clasificar como LEVES o GRAVES.
Las agresiones leves son las que pueden derivarse de un comportamiento
incontrolado de un/a participante, nunca de manera intencionada. El resto de las

agresiones, tras las que siempre haya un comportamiento intencionado, se catalogan
como agresiones graves.
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2. Tipo de agresion: fisica o verbal.
De esta manera, se pueden plantear los siguientes casos:
- Agresion verbal leve: utilizar un vocabulario soez, gritar despectivamente,
lenguaje corporal intimidatorio.
- Agresion verbal grave: amenazas, amenazas a los familiares.
- Agresion fisica leve: realizar intentos de golpear, empujar, escupir.

- Agresion fisica grave: romper el mobiliario, lanzar objetos con la intencion de
hacer dafio, morder, arafiar, dar patadas, intimidacion con un arma.

® PROCEDIMIENTO DE ACTUACION EN CASO DE AGRESION

PASO 1. Primera actuacion.

Ante cualquier posible agresion a un miembro de CRM, se tratard de contener la
situacion, a ser posible, con el auxilio y presencia de otro/a profesional.

Esta presencia ademas de ayudar a contener la situacion, sirve para proporcionar
un testimonio en caso de ser necesario testigos de lo sucedido.

Si el centro de trabajo pertenece a CRM y cuenta con Vigilancia de Seguridad, se
requerira su presencia y participacion para contener el incidente.

PASO 2. Solicitud de ayuda externa.

Si la gravedad de la situacién lo requiere, a pesar de los intentos de disuadir a la
persona agresora, se solicitar4 ayuda externa llamando al 112. Las fuerzas de seguridad
tomaran las medidas que sean adecuadas, pudiendo levantar atestado o detener a la
persona agresora si procede.

ASISTENCIA EN CASO DE

EMERGENCIA Llamar al 112

PASO 3. Servicios Médicos.

Cuando exista agresion fisica grave, el personal laboral de CRM se dirigir4 a los
Servicios de Urgencias de la Mutua de Accidentes Fraternidad-Muprespa.

FRATERNIDAD-MUPRESPA URGENCIAS 900 269 269

En caso de urgencia vital, la persona agredida en compafiia de un compariero/a,
acudira al hospital mas cercano.

Se solicitard un PARTE DE LESIONES cumplimentado de forma detallada y
exhaustiva para poder adjuntar en el caso de emprender acciones legales.
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PASO 4. Comunicacién interna del incidente.

La persona agredida pondra en conocimiento la situacion acaecida a su
responsable directo, que se encargard de informar al Area de Prevencion de Riesgos
Laborales y a Secretaria (remitiendo el Anexo |: PARTE DE REGISTRO al presente
protocolo).

A su vez, el Area de Prevencién de Riesgos Laborales informara a los delegados
de prevencion de las notificaciones recibidas.

PASO 5. Denuncia/Demanda ante el 6rgano competente.

Cuando la agresion sea de tipo grave la persona agredida ha de interponer una
denuncia, querella o demanda en la Comisaria de Policia o Juzgado.

Todas las agresiones graves deberan ser denunciadas.

En CRM ayudamos a nuestos integrantes con la asistencia letrada, bien para la
interposicién de acciones legales, o bien en aquellos supuestos en que se vean inmersos
en un proceso juducial contra ellos por alguna actuacién sucedida durante el ejercicio de
sus funciones

Cuando la persona agredida renuncie a interponer una denuncia, querella o
demanda, sera su responsable directo/a quién la interponga en hombre de la institucion.

Competencias en caso de denuncia o demanda
a) En caso de denuncia

La persona agredida y su responsable directo/a valoraran de manera conjunta si la
agresion es grave y corresponde interponer la denuncia.

Dicha denuncia debera ser notificada al Director/a del Departamento, al Area de PRL
y a Secretaria, enviando copia de la misma en un plazo maximo de 48 h.

b) En caso de querella o demanda

Para la interposicién de una querella o demanda judicial, junto con la valoracién
positiva de el/la responsable directo/a del departamento al que esté adscrito, sera
necesaria la valoracion y en su caso validacién de Secretaria.

c) Solicitud de asistencia letrada

Sera competencia de Secretaria resolver las solicitudes de asistencia letrada, que
deberan formularse y resolverse via correo electrénico.

Una vez se apruebe la asistencia letrada, se trasladara la cuestion al despacho
juridico que facilitara tanto la asistencia como la defensa en juicio en su caso.

A partir de este momento la relacion sera directa entre el afectado y el Letrado que
se le asigne.

En caso de discrepancia, el/la responsable directo/a lo comunicara al Area de PRL
gue citar4 al Comité de Seguridad y Salud, para que de manera conjunta estudien la
situacion.
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Si Secretaria es contraria a que se interponga la denuncia, querella o demanda, lo
debera fundamentar por escrito remitiéndoselo directamente al afectado. En el supuesto
de considerarse como NO PROCEDENTE, CRM no prestara la defensa judicial.

Si la persona afectada decidiera a titulo personal interponer denuncia, querella o
demanda, a pesar de la negativa de CRM, la Institucidon se desvicula de dicha accidn,
siendo siempre por cuenta de la persona agredida la defensa en el juicio pertinente.

® MEDIDAS POSTERIORES

En aquellos casos en que sea necesario implantar medidas cautelares tras los
hechos acaecidos, se informar4 a la persona agredida y a su responsable de las
actuaciones llevadas a cabo.

Se valorara la posibilidad de facilitar atencion psicolégica a la persona agredida de
forma inmediata a la finalizacion de los hechos.

Para dar por finalizado el expediente, el area de Prevencion de Riesgos Laborales
reflejara en el Anexo |I: PARTE DE REGISTRO, las medidas cautelares que se haya
considerado necesario establecer.
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROTOCOLO DE AGRESION
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ANEXO |: PARTE DE REGISTRO DE AGRESION

Nombre de la persona agredida
Centro de Trabajo
g Hora y fecha
S
©
&a
(]
= . .
c Personas que intervienen:
= (agresor, testigos...)
e]
]
i)
S ¢Han intervenido las fuerzas de seguridad? Si NO
o ¢Hay parte de lesiones? Si NO
o
-% ¢La gravedad de la agresion requiere la interposiciéon de denuncia? Si NO
<
=] Descripcion de los hechos:
o
>
©
‘©
c
(]
©
c
(]
o
(]
o
£
ie]
] Nombre y Nombre y
% firma de la firma de la
= persona persona
2 agredida: responsable:
z
Fecha: Fecha:
8
% Medidas cautelares adoptadas:
°
]
Q.
£
o
]
g
c
]
S
>
= Nombre y firma del Responsable
de aprobar las medidas
cautelares
Fecha:
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ANEXO II: PAUTAS DE ACTUACION ANTE UNA POSIBLE
AGRESION

Tras identificar una situacién conflictiva que pueda derivar en una posible
agresion, se recomienda seguir los siguientes consejos generales de actuacioén:

DECALOGO DE ACTUACIONES PREVENTIVAS

Durante la atencion:

1. En caso de usuarios/as con comportamiento previo inadecuado o con
antecedentes conflictivos, y cuando deban darse malas noticias
(expulsiones de proyecto, cese de ayudas, etc.) se debera avisar a un
compafiero/a antes de realizar la atencion para que estén atentos a
posibles incidencias que pudieran suceder durante la atencion.

2. Mantener la calma y no responder a las provocaciones mostrando
empatia.

3. Conversar con correccion, en tono afable y profesional, evitando
expresiones que puedan aumentar la tension.

Mantener una escucha activa completa, buscando puntos comunes.

Transmitir que haremos lo que esté en nuestra mano, pero sin falsas
expectativas.

Evitar movimientos bruscos.

Evitar perder el contacto visual con la persona alterada y no dar la
espalda.

8. Evitar el contacto fisico, manteniendo una distancia de seguridad (longitud
del brazo).

9. Sila situacion persiste:

- Reorientar la conversacion, invitar a cambiar de espacio fisico y/o
interlocutor.

- Dar por finalizada la visita, y acompafar a la persona de manera
paulatina y tranquila a la salida. Si no es posible utilizar un pretexto
para salir de la sala.

10. En caso de que la tension aumente de forma incontrolable:

- Pedir auxilio. Avisar a un compafiero/a, pulsar el botén antipanico y en
los centros que cuenten con vigilancia de seguridad solicitar su
presencia. En caso de ser necesario, solicitar ayuda externa llamando
al 112.
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ANEXO IlI: GLOSARIO DE CONCEPTOS

Es importante de cara a la valoracion de las actuaciones, el conocimiento de los
siguientes conceptos tal y como los contempla el Codigo Penal.

INSULTO: Cualquier palabra o expresion que sea utilizada con intenciéon de lastimar u
ofender. En ningun caso debe dar lugar a la interposicion de denuncia.

CALUMNIA: (art. 205 CP) Imputacion de un delito hecho con conocimiento de su
falsedad o temerario desprecio a la verdad. Merece su consideracion para ser
denunciada.

INJURIA: (art 208 CP) Accién o expresion que lesiona la dignidad de la persona,
menoscabando su fama o atentando contra su propia estimaciéon. Solamente seran
constitutivas de delito las injurias que por su naturaleza, efectos y circunstancias sean
tenidos en concepto publico por graves. Las injurias que consistan en imputacion de
hechos no se consideran graves, salvo cuando sean hechas con conocimiento de su
falsedad o temerario desprecio a la verdad.

AGRESION: Comportamiento que pretende ofender a alguien, bien mediante insultos que
hieran la moral, bien sea mediante golpes, lesiones o vejaciones que dafien tanto la
integridad fisica como la psicolégica de una persona.

DENUNCIA: Proceso legal mediante el cual se pretende llevar a juicio a una persona
presuntamente responsable de haber llevado a cabo un delito o una falta, a través de la
via penal. La denuncia puede ser interpuesta por la persona afectada o se puede actuar a
instancias de terceros: fiscalia, policia, etc.

QUERELLA: Cuando el delito que se persigue es privado, por ejemplo calumnias o
injurias, la formula legal es la querella. Esa querella debe estar firmada por abogado y
procurador, y ser presentada ante el érgano judicial competente.

DEMANDA: La demanda es la peticién formal y escrita sobre asuntos no penales que se
presenta ante el Juzgado competente (civil, laboral, administrativo, familia), con el fin de
iniciar un proceso judicial y que se decida de manera definitiva el conflicto. La demanda
debe ser interpuesta por el afectado, y firmada por un abogado y un procurador.
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