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DEFINICIÓN DE AGRESIÓN

“Todo acto de violencia verbal, física o 

gestual ejercida por pacientes o 

acompañantes contra un profesional del 

Servicio Murciano de Salud, en el ejercicio 

de sus funciones o como consecuencia de 

éstas”. 

Se incluyen agresiones a través de internet y redes sociales

Se establece una clasificación de las agresiones

Tratamiento diferenciado de agresiones a pacientes en estado mental alterado



PREVENCIÓN: PROTOCOLOS

Pautas sobre manejo de 

situaciones conflictivas

Protocolo de actuación en 

cada centro de trabajo 

(anexo III)

Sesiones de equipo para 

abordar pacientes 

reincidentes



PREVENCIÓN: FORMACIÓN

Formación básica obligatoria on-line.

Formación presencial: incluye prácticas de 

actuación en situaciones de violencia.

Formación complementaria.



• Declaración Institucional, “Tolerancia Cero frente a 

las agresiones en el ámbito sanitario”. 

• Campañas de información que fomenten el uso 

correcto del sistema sanitario. 

• Participación ciudadana mediante colaboraciones 

con asociaciones e instituciones. 

• Información en los Consejos de Salud

PREVENCIÓN: 

DIVULGACIÓN Y SENSIBILIZACIÓN



• Videocámaras con grabación en espacios comunes de los centros 

sanitarios

• Sistemas de alarma: 

• Botón SOS informático en los ordenadores

• Botón físico 

• Dispositivos de alarma personal 

• Alertcops

• Vigilantes de Seguridad en hospitales y todos los Centros de Atención 

Primaria.

• Criterios de diseño de puesto de trabajo

• Valoración conjunta de casos con

interlocutores policiales sanitarios.

PREVENCIÓN: 

MEDIDAS DE SEGURIDAD



• Abordaje conjunto con 

trabajadores/as Sociales

• Familiares colaborativos.

• Colaboración con Atención al 

usuario.

• Protocolo de actuación ante 

riesgo grave e inminente.

PREVENCIÓN: OTRAS MEDIDAS



Actuaciones inmediatas:

• Funciones del vigilante de seguridad

• Protocolo de atención inmediata al profesional en cualquier 

turno, a través de jefes de guardia y 112

• Registro vía web

ATENCIÓN FRENTE A AGRESIONES



A través de la intranet 

del Servicio Murciano 

de Salud

Cualquier trabajador 

puede registrar

• Directivo(s) de la Gerencia y SSCC

• Servicio de Prevención de Riesgos Laborales

• Servicio Jurídico

Coordinador 

Del Centro de Salud o 

Directivo del Hospital

Registro Validación Inicio  Actuaciones

ATENCIÓN FRENTE A AGRESIONES



Asesoramiento jurídico

(consulta previa a denuncia) SERVICIO 
JURÍDICO

Asistencia jurídica (si denuncia)

COORDINACIÓN 
AGRESIONES 

(SPRL)
Derivaciones según

proceda en cada caso

Asistencia sanitaria 

Protocolos internos de 

actuación

MUTUA
GERENCIA
DEL ÁREA Medidas con 

agresor

Salud Laboral: consulta, valoración

adaptación/reubicación por motivos de 

salud

TPRL: valoración puesto

trabajo (seguridad)

Investigación de los hechos

Contacto con Interlocutor Policial

Sanitario

Mapa de riesgos

Asistencia psicológica

Incapacidad Temporal (si procede)

Validación

PRL 
DEL 

ÁREA

Funciones
propias

Informe actuaciones y medidas a Gerencia

Apoyo al agredido, denuncia

(si procede), información asistencia

Mutua (parte asistencia)

Medidas organizativas

INTERVENCIONES Y FUNCIONES



• PROCEDIMIENTO UNIFICADO DE DESASCRIPCIÓN DEL 

PROFESIONAL.

• TRASLADO A CENTRO DE CABECERA.

• COMUNICACIÓN CON PERSONA AGRESORA (CARTA O 

ENTREVISTA).

• INTERVENCIONES ESPECIALES CON 

INTERLOCUTORES POLICIALES SANITARIOS.

• SANCIONES ADMINISTRATIVAS EN NUEVA

LEY DE SALUD PUBLICA

ATENCION FRENTE A AGRESIONES:

ACTUACIONES DE LA ADMINISTRACIÓN.



ANEXOS

• ANEXO I: MANEJO DE SITUACIONES DIFÍCILES EN LA ASISTENCIA SANITARIA

• ANEXO II: FLUJOGRAMA DE ACTUACIÓN ANTE AGRESIÓN  

• ANEXO III. PROTOCOLO DE ACTUACIÓN INTERNO FRENTE A LAS AGRESIONES 

• ANEXO IV: LISTADO NO EXHAUSTIVO DE MEDIDAS PREVENTIVAS 

ESTRUCTURALES, DE DISEÑO DEL PUESTO DE TRABAJO Y MEDIDAS 

ORGANIZATIVAS.

• ANEXO V: ACTIVACIÓN DEL BOTÓN ANTIPÁNICO 

• ANEXO VI: INSTALACIÓN APLICACIÓN ALERTCOPS

• ANEXO VII. REGISTRO INFORMÁTICO DE LA AGRESIÓN 

• ANEXO VIII: FOLLETO”COMO RECUPERARTE TRAS UNA AGRESIÓN”

• ANEXO IX: GUÍA DE ASISTENCIA JURIDICA Y TIPIFICACIÓN 

PENAL DE LAS SITUACIONES CONFLICTIVAS 

• ANEXO X: MODELO DE CARTA AL/LA AGRESOR/A
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