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1. Objeto

El Servicio Andaluz de Salud dispone de un Plan de Atencién a los profesionales que son
victimas de agresiones. En el Hospital Universitario Reina Sofia, como fruto de los afios de
experiencia en el seguimiento de este tipo de actuaciones, realiza una segunda adecuacion (la
primera se aprobé en noviembre 2007) de este plan, a las condiciones y organizacion
particular en nuestro hospital; mediante esta instruccion operativa.

Actualmente se considera que hemos conseguido una respuesta rapida al profesional que ha
sido victima de una agresion. Se dispone del teléfono Unico 511011, las 24 horas, donde dicho
profesional o compafieros pueden comunicar la situacién que se produce, activando todas las
actuaciones de apoyo, ayuda y asesoramiento al profesional agredido.

El objeto de esta nueva version de adecuacion de este plan es ofrecer un avance mas,
consiguiendo que exista un seguimiento en el tiempo del profesional agredido, de las
actuaciones juridicas y psicoldgicas, que se hubieran podido producir, del conocimiento de
los recursos personales (vigilantes de seguridad) y técnicos (camaras, botones antipanico,
alarmas, etc.) que se dedican a la prevencion de estas situaciones, sin olvidar las actuaciones
formativas, que puedan ayudar a prever y afrontar al profesional las situaciones conflictivas,
las medidas de indole arquitectonico, como salidas alternativas, en el disefio de espacios de
trabajo y de todas aquellas acciones correctoras que se deduzcan del andlisis del mapa de
riesgos de las agresiones registradas

2. Aspectos generales del Plan

2.1. Responsables y encargados de la coordinacion, adscritos a la Direccién de
Servicios Generales

La Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales, es la que coordina la atencién a
los profesionales del Hospital ante una situaciéon de agresion. Tal atencion recaera en el Jefe
de la citada Unidad. El Directivo responsable de la PRL (Direccion de Servicios Generales) es
la persona que, en primera instancia, asume por parte de la Direccion del Hospital la
interlocucion entre ésta y el profesional, ofreciendo apoyo y cuantas acciones sean
oportunas.
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2.2. Teléfono unico de agresiones

La atencién al profesional ante una situacion de agresion en el Hospital se canaliza a
través del numero de teléfono Unico, 511011, al que el profesional en esa situacién puede
llamar las 24 horas del dia y que es atendido por los Vigilantes de Seguridad.

2.3.Quién inicia el procedimiento

Si el profesional se encuentra en situacion de agresion llamara, €l o cualquier compafiero,
a este teléfono Unico de agresiones y sera atendido por el Vigilante de Seguridad, que se
personara, en su caso, en el menor tiempo posible, en el lugar donde se esté produciendo
la situacion de agresion.

También se podra iniciar pulsando el botén antipanico, en lugares donde esté instalado.

2.4. Condiciones de la atencion a los profesionales

La atencidon a las victimas de agresiones, por parte de los todos los agentes actuantes,
sera realizada salvaguardando la intimidad y confidencialidad del profesional agredido.

2.5. Confluencia con otros procedimientos.

Si la agresion es fisica y el profesional sufre lesiones, se pondra en funcionamiento
también, simultdneamente a éste, el procedimiento PRO 004 Accidente e Incidente.

3. Secuencia de actuaciones en caso de agresion a profesionales.
3.1. Actuaciones generales

- Una vez que reciba la comunicacion de la agresion, por parte del profesional agredido o
de cualquier otro profesional presente, el Vigilante de Seguridad se personara en su
caso, en el menor tiempo posible, en el lugar de los hechos.

- El Vigilante de Seguridad tomara las medidas que estime pertinentes para que cese la
situacion de agresion y llamard, si lo estima conveniente, las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad, para que se personen en el lugar de los hechos.

- Si el profesional con motivo de la agresién ha sufrido lesiones, el Vigilante de Seguridad
lo acompafiara al Servicio de Urgencias del Hospital 0, si no es posible, solicitara ayuda
para que sea trasladado a dicho Servicio. También le facilitara al profesional la hoja de
registro de agresiones, para que éste la diligencie y le informara de las actuaciones que
puede seguir.
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El Servicio de Urgencias atendera al agredido y el facultativo que lo atienda emitira el
correspondiente parte de lesiones al Juzgado.

Igualmente dicho facultativo debera cumplimentar el correspondiente CATI
(Comunicacién de Accidente de Trabajo e Incidente) y facilitara la Hoja de Registro de
Agresiones, en el caso de que no dispusiese ya de ella. Este documento sera
cumplimentado por la victima de la agresion, envidndolo a la Unidad de Prevencién de
Riesgos Laborales del Hospital, bien por ella misma o, si lo prefiere, por el vigilante de
seguridad.

En cualquier caso, el Jefe de la Unidad de PRL, ademas de la DSSGG, recibiran, desde el
Servicio de Vigilancia y Seguridad, informacion de todas las agresiones que se
produzcan. Dicho Jefe de la UPRL, o persona que lo sustituya, atendera personalmente a
la persona agredida en el dia siguiente laboral al que se produzca la agresion. Le ofrecera
la cartera de servicios que el plan dispone y le asesorara y orientara en el proceso,

Si la situacion de agresion se produce fuera del horario de 8:00 h a 15:00 h en dias
laborales, el Vigilante de Seguridad se pondra en contacto con el Jefe de la Guardia, el
cual atenderd personalmente al agredido y valorara, en funcién de la gravedad de la
agresion, si contacta con el directivo de guardia, que se encuentre de guardia localizada,
en funcion de si el agredido es personal facultativo, de enfermeria o no sanitario,
respectivamente. Dicho directivo valorara, en funcion de la gravedad de la situacion, si se
persona en el Centro, lo atiende telefonicamente o lo pone en conocimiento del Director al
gue esté adscrito el profesional agredido. En todo caso le manifestara que lamenta el
hecho de la agresién y que el Hospital, si lo desea, le puede dar apoyo psicoldgico y
asesoramiento juridico, indicAndole que se ponga en contacto, el primer dia laborable, con
la Jefatura de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales del Hospital.

El Jefe de la Unidad de PRL, o persona que lo sustituya, contactara personalmente con
el profesional agredido, el primer dia habil siguiente a la agresion, le pedira la informacién
necesaria a fin de mecanizar los datos necesarios en el programa de Registro
Informatizado de Agresiones (RIAC) vy le ofrecera el apoyo juridico y psicolégico. Si
necesitase el apoyo juridico le acomparfara hasta el Servicio Técnico-Juridico del Hospital.
Para el apoyo psicolégico lo hara a través de la valoracion previa del Servicio de Medicina
del Trabajo. En cualquier caso, enviara al Directivo responsable de la Prevencion
(Direccion de Servicios Generales) comunicacién de lo sucedido, ademés de a las
diferentes Direcciones del Hospital, el Servicio Técnico-Juridico, Servicio de
Comunicaciones y copia a la titular de la Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y
Politicas Sociales, precisando el tipo de apoyo facilitado al profesional agredido.
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En funcién del nivel de la agresion producida, la Direccion-Gerencia valorara si es
necesario hacer un manifiesto de rechazo de la agresion, el cual debera contener los
siguientes extremos:

- Denunciar la situaciéon de violencia ocurrida.

- Lamentar el dafio, fisico y/o psicologico, que haya podido sufrir el profesional
agredido, que desempenia su trabajo en el Hospital del cual es responsable.

El Servicio Técnico-Juridico asesorara al agredido sobre la posibilidad de que, si lo
considera, denuncie los hechos ante el 6rgano competente: Juzgado, Guardia Civil,
Policia, etc. y, si es necesario, lo acompafiara para que interponga dicha denuncia.

Asimismo, le ofrecera la posibilidad de asistencia juridica por parte de un Letrado del
S.A.S,, siguiendo el procedimiento establecido, y realizar4 el seguimiento del proceso
informando, cuando sea necesario, al interesado.

Estas medidas o actuaciones, se recogen de forma separada para cada agente
participante en el Anexo | al presente documento.

3.2. Otras actuaciones de distintos Servicios y Unidades

- El Servicio de Medicina del Trabajo, comunicara a la Unidad de PRL, cualquier inicio
de atencién psicoldgica que se produzca a cualquier profesional, a consecuencia de
las actuaciones de este Plan, incluyendo el alta o finalizacion de dicha atencién.

- La Subdireccién de Infraestructuras comunicara a la Unidad de PRL, cualquier
actuacion que se produzca, en relacion a introduccion de medidas técnicas o
arquitectonicas de salidas alternativas o similares.

- El Servicio de Vigilancia y Seguridad enviara peridédicamente a la Unidad de PRL,
inventarios actualizados de recursos humanos de vigilantes de seguridad, caAmaras,
botones antipanico, timbres, etc.

- La Unidad de Formacion enviara periddicamente informacion relativa a las acciones
formativas que puedan realizarse en el HURS, relacionadas con afrontamiento de
hostilidad, agresiones, etc.
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- El Servicio Técnico-Juridico enviara a la Unidad de PRL comunicacion de las
diligencias previas, denuncias y sentencias que se produzcan, relacionadas con las
agresiones producidas, en el momento que se produzcan, con el objeto que, dicha
informacion, sea reflejada en el RIAC.

-La Unidad de PRL enviara trimestralmente a la DSSGG estadistica de las agresiones
sufridas por los profesionales del HURS, realizando las comparativas histéricas
convenientes con valoracion de los indicadores correspondientes. Los técnicos de
dicha Unidad mecanizaran en el programa RIAC todas las agresiones producidas. En
dicha mecanizacion habra de tenerse en cuenta el seguimiento posterior de dicha
agresion, como por ejemplo la posible baja laboral por AT del profesional, interposicion
de denuncia 6 cualquier otra circunstancia que se desconozca en un primer momento.
Dichas incidencias se anotaran en dicho RIAC en la pestafia de “seguimiento”. Debera
realizar un especial seguimiento de aquellos profesionales que hayan sufrido una
agresion grave.

3.3. Comunicacion e informacién a los profesionales
Se ha realizado un plan de comunicacion en el HURS para dar a conocer el teléfono
anico de agresiones, incluyendo la impresion de tarjetas individuales donde consta el

namero de teléfono al que contactar en caso de situacion de agresion.

En la pagina Web del HURS se dispone de informacion, de los contenidos de este plan
y los documentos de registro de agresiones.

Independientemente de lo anterior, se dispone de informacion relativa a este plan en:
0 Todas las Direcciones del Hospital.
0 La Unidad de PRL.

o El Servicio de Vigilancia de la Salud (Medicina Preventiva y Medicina del
Trabajo).

o El Servicio Técnico-Juridico.
o Las Unidades de Atencién al Profesional.

0 La Secretaria del Comité de Seguridad y Salud
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4. Seguimiento de las agresiones registradas

4.1. Seguimiento de cada caso relevante

Independiente de las actuaciones que se derivan de todas las agresiones sufridas
por los profesionales, desde la Unidad de PRL, como se ha expresado anteriormente,
se hard un seguimiento especial en aquellos casos que se considere relevantes, a
juicio de la Direccién del Hospital o de la propia Unidad de PRL. Debiendo interesarse
y poner a disposicién de la victima la cartera de servicios disponibles. Ademas de
comprobar la efectividad de las medidas de proteccibn o atenciébn a la victima
adoptadas, en su caso, para, si es necesario, modificarlas o ampliarlas.

4.2. Analisis del mapa de agresiones, planificacion preventiva y valoraciéon de su

efectividad

- La Unidad de PRL, en su caso, propondra las medidas correctoras oportunas para
evitar dichas agresiones a profesionales, incluyéndolas en el documento de

planificacion preventiva.

- Trimestralmente la Unidad de PRL elaborara un informe estadistico cualitativo,
de las agresiones sufridas por los
profesionales, para el conocimiento y seguimiento del Comité de Seguridad y Salud.

respetando los datos confidenciales,

- Los indicadores que se emplearan seran los siguientes:

o N ° de agresiones sufridas trimestralmente, con indicadores por forma de
agresion, puesto, centros, areas, categorias, sexo y turno de trabajo.

o Evolucién del n © de agresiones del trimestre actual con respecto al afio
anterior, con indicacion de la evolucion anual, por categorias, areas y centros.

0 Seguimiento trimestral de la implantacién de las medidas correctoras,
aprobadas con anterioridad e incluidas en la planificacion preventiva, y areas

de mejora.

0 Seguimiento trimestral de la efectividad de las medidas adoptadas.
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ANEXO |

ACTUACIONES DE LOS AGENTES PARTICIPANTES
PLAN DE PREVENCION Y ATENCION DE AGRESIONES
PARA LOS
PROFESIONALES DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO “REINA SOFIA”

A)_PROFESIONAL EN SITUACION DE AGRESION:

Llama al teléfono Unico de agresiones del Hospital (511 011)
Si ha sufrido lesiones, pide asistencia en el Servicio de Urgencias del Hospital.
Se pone en contacto, lo antes posible, con la Jefatura de la Unidad de Prevencion de

Riesgos Laborales del Hospital (512995)

B) VIGILANTE DE SEGURIDAD:

Atiende la llamada del profesional radpidamente.

Se persona en el lugar de los hechos si es posible, para acabar con la situacion de
agresion. Si no es posible, informa al profesional de las medidas a tomar y avisar a las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, en su caso.

Si el profesional ha sufrido lesiones, o acompafia al Servicio de Urgencias del
Hospital 0, en su caso, solicita ayuda para que sea trasladado a dicho Servicio.

Comunica telefénicamente a la Jefatura de la Unidad de Prevencion de Riesgos
Laborales el hecho de la agresion, lo mas pronto posible, de lunes a viernes de 8:00 a
15:00 h, no festivos.

Fuera de ese horario o dias, comunicara el hecho de la agresion al Jefe de la Guardia.
Remite informe escrito, a primera hora de la mafiana, al Director de Servicios
Generales y al Jefe de la Unidad de PRL, en relacion a todas las agresiones
comunicadas y acaecidas a los profesionales el dia anterior.

C) PROFESIONALES DEL SERVICIO DE URGENCIAS:

El facultativo que atienda al profesional agredido, le presta la asistencia sanitaria
correspondiente, emitira el correspondiente parte de lesiones al Juzgado y facilita y
cumplimenta el correspondiente CATI.
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El facultativo facilita la Hoja de Registro de Agresiones al profesional agredido, el cual
se encarga de enviarla, directamente o a través de los vigilantes de seguridad, a la
Unidad de PRL.

D) JEFE DE LA GUARDIA:

Atiende rapida personalmente al profesional agredido, lamentando la agresion.

Valora, en funcién de la gravedad de la agresién, si contacta con el directivo
correspondiente de guardia

Informa al profesional que debe ponerse en contacto con la Jefatura de la Unidad de
Prevencién de Riesgos Laborales del Hospital lo antes posible, para recibir
asesoramiento.

Procura que los profesionales que atiendan al agredido cumplimenten la Hoja de

Registro de Agresiones y que la remitan a la Unidad de Prevencion de Riesgos
Laborales.

E) JEFE DE LA UNIDAD DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES:

Atiende rapida y personalmente al profesional agredido, lamentando la agresion. Le
ofrece los servicios de la cartera de servicios que el plan dispone. Asesorando y
orientando en el proceso al profesional

Comunica al Equipo de Direccion, el Servicio Técnico-Juridico, la Unidad de
Comunicacion y la titular de la delegacion territorial de la Consejeria de Igualdad, Salud
y Politicas Sociales, la agresion producida.

Dirigira al profesional agredido al Médico del Trabajo, en caso necesario para que
valore si necesitase asistencia psicologica, a través del Servicio de Salud Mental del
Hospital.

Le ofrecera asesoramiento juridico a través de la Unidad Técnico-Juridica del
Hospital.

Pide informacion al profesional para cumplimentar el Registro Informatizado de
Agresiones (RIAC).

Controla que se mecanizan en el RIAC los datos de las agresiones sufridas.
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Propone, en su caso, medidas correctoras y areas de mejora. Las incorpora, en su
caso, en el documento de Planificacion Preventiva. Realiza el seguimiento y control
de dichas medias y estudia su eficacia o efectividad.

Extrae trimestralmente los datos de las agresiones comunicadas, con los
indicadores expresados anteriormente, y los envia al Presidente del Comité de
Seguridad y Salud.

Realiza el seguimiento posterior de las agresiones comunicadas, en especial en

aquellos profesionales que han sido victimas de algunas consideradas relevantes por la
Direccién del Hospital o la propia Unidad de PRL.

F) DIRECCION DE SERVICIOS GENERALES O DIRECCION GERENCIA:

Valora si se persona en el Hospital o atiende telefénicamente al agredido.
En todo caso lamentara el hecho de la agresion.

Le informa que el Hospital le puede prestar el apoyo necesario, indicandole que
contacte con la Jefatura de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales del Hospital.

El directivo que atienda al agredido, si es necesario, a la vista de la gravedad del
incidente, lo comunica a la Direccion Gerencia, para que valore si hacer un manifiesto
de rechazo de la agresion y, en su caso, interpone una denuncia contra el agresor o
agresores.

Coordina las actuaciones, en su caso, de mejoras correctoras, atencién a los

profesionales que son victimas de agresiones y la informacion en el Comité de
Seguridad y Salud.

G) MEDICO DEL TRABAJO:

Atiende rapidamente al agredido, en caso de necesitar apoyo psicolégico y
supervisara la evaluacion de su proceso asistencial. Comunica el hecho a UPRL para
gue pueda ser registrado en RIAC en la pestafia de seguimiento.

H) EL SERVICIO TECNICO-JURIDICO:

Asesora al agredido sobre la posibilidad de que interponga una denuncia, incluso lo
acompaniara si es necesario.
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Le ofrece la posibilidad de asistencia juridica por parte de un Letrado del S.A.S.,
indicandole el procedimiento a tal efecto.

Sigue el proceso de la denuncia, informando al profesional, cuando sea necesario.
Tramita la denuncia que, en su caso, interponga el Hospital.
Informa al Jefe de la Unidad de PRL en los casos en que conste que se haya

formulado denuncia por el profesional, asi como del resultado de la posterior resolucion
judicial.

[) UNIDAD DE SALUD MENTAL:

Atiende al profesional que solicite y necesite el apoyo psicoldgico, lo mas rapidamente
posible, cuando desde Medicina del Trabajo le sea derivado.

J) UNIDAD DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD

Envia periodicamente a la Unidad de PRL, inventarios actualizados de recursos
humanos de vigilantes de seguridad, camaras, botones antipanico, timbres, etc.

K) SUBDIRECCION DE _INFRAESTRUCTURAS

Comunica a la Unidad de PRL, cualquier actuacién que se produzca, en relacion a
introduccién de medidas técnicas o arquitectonicas de salidas alternativas o similares.

L) UNIDAD DE COMUNICACION INFORMACION

Prepara y elabora, a peticion de la Direccién Gerencia, el comunicado de repulsa de la
agresion sufrida por el profesional

M) UNIDAD DE FORMACION

Envia periédicamente informacion relativa a las acciones formativas que puedan
realizarse en el HURS, relacionadas con afrontamiento de hostilidad, agresiones, etc.

V.01.2014 de 17/ 11/ 2014 10




|005-INSTRUCCION OPERATIVA DEL SISTEMA DE
GESTION DE SST DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO
)

< A Servicio Andaluz de Salud
REINA SOFIA — CENTRO REGIONAL DE g il CONSEJERIA DE IGUALDAD, SALUD Y POLITICAS SOCIALES
TRANSFUSION SANGUINEA

SEGUIMIENTO DE LAS AGRESIONES SUFRIDAS
POR LOS PROFESIONALES

N) UNIDAD DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

- Atiende al profesional que comunica la agresion.

- Mecaniza en RIAC todas las agresiones que se produzcan, una vez requeridos los
datos precisos para su cumplimiento.

- Mantiene actualizada aquella informacién que le llega con posterioridad, véanse:
posible baja laboral, asistencia juridica, interposicion de denuncia, asistencia
psicoldgica etc., reflejandola en la pestafia de “seguimiento” del RIAC, que se mantiene
abierta de forma permanente para tal menester.

- Realiza el seguimiento de las agresiones registradas y el analisis del mapa de
agresiones, con valoracion de la efectividad de las medidas correctoras, aprobadas
en su caso, segun los indicadores expresados en el presente procedimiento operativo.
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