
AGRESSIÓ

Qualsevol amenaça, abús verbal o físic, intimida-
ció, atac físic, coacció o atac sexual

 — en l’exercici de la teua professió.
 — per part de persones usuàries, familiars o 
acompanyants.

 — amb la finalitat de causar mal físic i/o psi-
cològic.

RECOMANACIONS GENERALS DAVANT UNA SI-
TUACIÓ DE CONFLICTE

Una relació professional de respecte i confiança 
mútua pot evitar situacions de conflicte que deri-
ven en agressions.

Què cal fer?

 — Escolta el que la persona vol dir.
 — Intenta identificar les causes del seu enuig i 
recondueix-la a la solució del seu problema.

 — Identifica indicis que puguen associar-se amb 
atacs imminents tals com:

 — Llenguatge i to alterats.
 — Gestos amenaçadors.
 — Signes d’agitació (moviment de ca-
mes, repicament de dits…).

 — Ira i frustració expressades verbalment.
 — Arengues a la resta de persones usuàries 
per posar-les en contra teua.

 — Senyals de consum d’alcohol o d’altres 
drogues.

 — Estigues alerta.
 — En cas necessari, sol·licita ajuda a altres per-
sones.

Què no s’ha de fer?

• No interrompes el seu discurs quan t’està 
explicant el seu problema.

• Evita respondre a amenaces amb amenaces.

Què cal fer després d’una agressió?

El suport immediat de tota l’organització és de 
vital importància.

Si es requereix, la assistència sanitària és prio-
ritària.

Comunica l’agressió al teu superior jeràrquic.

Personal de la Conselleria es posarà en con-
tacte amb tu per a facilitar-te l’assistència i 
l’assessorament jurídic necessari.

El Servei de Prevenció de Riscos Laborals re-
alitzarà la investigació de les circumstàncies i 
causes de l’agressió, i t’oferirà la vigilància de la 
salut posterior.

PER QUÈ CAL COMUNICAR UNA AGRESSIÓ?

Les agressions no són part del teu treball. Comu-
nicar les agressions és el primer pas per a posar 
en marxa el procediment d’assistència sanitària 
i jurídica a la víctima. Necessitem conéixer les 
agressions per a donar les millors solucions.

La Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública 
manté una política de tolerància zero enfront de 
les agressions. Qualsevol tipus d’agressió contra 
el seu personal és inacceptable.

Més informació: http://www.san.gva.es 
#RecuperemElRespecte

GUIA PER A PERSONAL 
EN L’ENTORN SANITARI
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COMUNICACIÓ ASSISTÈNCIA SANITÀRIA

SERVEI PREVENCIÓ 
DE RISCOS LABORALS

1 Inentar calmar la situació.
2 Intentar eixir rápidament del lloc.
3 Activar el sistema d’alerta. Sol·licitar ajuda 
 a altres persones.

Resolució
del conflicte

Codi Alerta Emergències

Agressió
física i/o verbal?NO SÍ

1 Registre d’agressions
2 Investigació
3 Vigilancia de la salut
4 Mapa d’agressions

URGÈNCIES

Si requereix 
assitència 
inmediata

MÚTUA

Comunicació al coman-
damente intermedi per 
víctima de l’agressió i/o 
testimonis.

Emplenament del for-
mulari CAT i enviament 
al Servei de Personal 
corresponent.

Informació al 
Comité de la Seguretat y Salut

ACTUACIONS DE GERÈNCIES / DIRECCIONS

1
Guía bàsica
d’orientació

jurídica

2
Informació

opcions
assistència

jurídica

4
Possibilitat
mesures de 

reparació

Denúncia 5 Posibilitat d’altres mesures
legals per la institució

3
Manifest
rebuig a  

l’agresión
(coordinació
amb SAIP)

Assessorament i assistència jurídica. Gestió de l’accidente / incident.


