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1. INTRODUCCIO

Les agressions en l'ambit laboral, independentment de les circumstancies socials i
individuals, no sén tolerables, ja que atempten contra la dignitat de les persones, i acaben
vulnerant el seu dret de treballar en un lloc segur, podent afectar el resultat de les
intervencions.

A l'article 14 de la Llei 31/1995 de Prevencio de Riscos Laborals, Dret a la proteccié davant els
riscos laborals, s’estableix que:

“1. Els treballadors tenen dret a una proteccio eficag en matéria de seguretat i salut en el
treball.

A l'article 14 de la Llei 31/1995 de Aquest dret suposa que I'empresari contreu un deure
correlatiu de proteccio dels treballadors davant els riscos laborals. Aquest deure de proteccid
també constitueix un deure de les administracions publiques respecte del personal al seu
servei.

Els drets d'informacid, de consulta i participacio, de formacié en matéria preventiva, de
paralitzacié de l'activitat en cas de risc greu i imminent i de vigilancia del seu estat de salut,
en els termes previstos en aquesta Llei, formen part del dret dels treballadors a una proteccié

efica¢ en matéria de seguretat i salut en el treball.

2. En compliment del deure de proteccio, I'empresari haura de garantir la seguretat i la salut

dels treballadors al seu servei en tots els aspectes relacionats amb la feina...."

Davant I'existéncia d’antecedents de situacions de violéncia envers el personal municipal per

part de persones alienes a 'organitzacid, es motiva la creacié d’'un Protocol d'agressions.
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2. DECLARACIO INSTITUCIONAL

L'Ajuntament de Sant Boi de Llobregat, conscient de la possibilitat que el seu personal, en el

desenvolupament de les seves tasques, puguin ser victimes de violéncia fisica, verbal o

psicologica per part de terceres persones es compromet a la:

Departa

Tolerancia zero davant la violencia contra el seu personal

Prevencié de la violéncia laboral en les dependéncies municipals, i en les tasques
realitzades fora d'aquestes, com a estratégia per erradicar incidents i casos
d’agressions

Definicid de les responsabilitats i funcions per a tothom qui hagi d'intervenir

Promocié de la consulta i participacio de les treballadores i els treballadors

Formacié i informacié del personal, tant de forma individual com la capacitacio dels
equips de treball per evitar i fer front als-incidents-violents a les agressions.

Gestid dels incidents i casos d’agressions

Creaci6 i divulgacié d'un protocol d'actuacid, control i registre d'agressions

Suport al personal afectat per casos de violéncia i agressions per restablir de manera

agil i efectiva la seva integritat fisica i moral
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3. AMBIT D’APLICACIO

El present protocol és d'aplicacié per a tot el personal municipal que pateixi situacions
d'agressions verbals o fisiques, amenaces i qualsevol tipus d'assetjament, exercides per
persones usuaries, acompanyants o altres, sense relacié interna (laboral o estatutaria) sempre
que aquestes situacions es produeixin amb ocasié o conseqiiencia de la seva activitat laboral
(relacié professional o de servei), per part de ciutadania atesa en diferents serveis, i tant si es
produeixen dins de les dependéncies municipals, com fora dels centres de treball municipals,
incloses les que siguin fora de la jornada laboral i es produeixin a conseqtiéncia o en ocasié de
I'exercici de la seva activitat laboral.

També és d'aplicacié pel personal de les empreses alienes que realitzen activitats a les
instal-lacions municipals. (Coordinacié d’Activitats Empresarials)

L'abast d’aquest protocol inclou també els danys que puguin patir els béns del personal afectat
i dels propis centres.

No es considera agressions i per tant queden excloses d’aquest protocol, els actes violents a
consequencia d'un acte illicit, robatori, atracament i, els actes fortuits provocats per una
persona usuaria, acompanyament o altres i que poden causar una lesié al personal municipal i

que no tenen intencionalitat de causar danys.
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4. OBJECTIUS

L'objectiu d’aquest protocol és:

Establir un procediment d’actuacié durant i després de les situacions de violéncia que
pugui patir el personal municipal amb ocasié o conseqiiéncia de la seva activitat laboral,
per part de persones alienes a I'organitzacio.

Prevenir i gestionar adequadament les situacions de conflicte i agressivitat que pugui
patir el personal municipal per part de persones usuaries.

Protegir al personal municipal, persones usuaries, béns i serveis de les situacions de
conflicte i agressions.

Informar i portar a terme la difusié d’aquest procediment entre tot el personal municipal
Establir mesures de suport medic, psicologic i juridic pel personal municipal afectat per
casos de violéncia i agressions per minimitzar les seves conseqiiéncies i garantir una
recuperacié adequada.

Desenvolupar les habilitats del personal per a disposar de recursos enfront dels
incidents violents

Creacid d'un registre de les situacions d'incidents violents per a conéixer, avaluar i
tractar el problema dins l'organitzacié

Assegurar la rehabilitacio i la reincorporacié del personal afectat per la violéncia i
agressions al seu lloc de treball

Adoptar de les mesures preventives i correctores necessaries per evitar nous episodis

de violéncia.
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5.

CONCEPTES | DEFINICIONS

Agressio: Dintre del context d'aquest procediment, s’entén per agressié tota actitud
d’amenaca, abus verbal o fisic, comportament intimidatori, atac fisic, coacci6 o atac
sexual que pugui cometre qualsevol personal alié a I'organitzacio contra el personal
municipal en I'exercici de la seva professié i amb la finalitat de causar-li un mal fisic i/o
psicologic.

Es considera agressions:

m Les agressions sofertes durant el treball, en relacié amb el treball o com a resultat
d’'aquest, aixi com les agressions patides fora del centre de treball o fora de I'horari
laboral, sempre que es produeixin a conseqiiéncia o en ocasié de I'exercici de la
seva activitat laboral.

m Els insults, les vexacions o les desqualificacions greus que tinguin per objectiu
desacreditar publicament la professionalitat d’'una persona treballadora, incloses
les expressades en xarxes socials.

m Falta de respecte que revesteixi una certa gravetat o reiteracio per part d’'una

persona usuaria (exemples: crits continuats o exigéncies continues en to elevat).

Altres definicions:

Amenaga: Acte realitzat per una persona o grup de persones amb I'objectiu d’intimidar
de manera fisica o verbal a personal municipal, anunciant que es causara un mal (a la
persona amenacada, familia, companys, etc.) que constitueix delicte d’homicidi, lesions,
etc, amb la intencio d'infondre la por i aconseguir una determinada finalitat .
Assetjament: Conducta de fustigacié a la qual es pot sentir sotmés el personal per part
d'un/a usuari/aria, sense arribar a 'amenaca.

Calumnia: Imputacié d'un delicte realitzada amb coneixement de la seva falsedat i
temerari menyspreu cap a la veritat.

Coaccio: Consisteix en sotmetre a algu a la seva voluntat, impedint fer o exigir dur a
terme una actuacié no desitjada, mitjangant violéncia o amenaga.

Injuria: Accio o expressio que lesiona la dignitat d'una altra persona, menystenint la seva

imatge o atemptant contra la seva propia estima.
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e Intimidacié: Comportament ofensiu que pretén aconseguir una modificacié en la
conducta del professional.

e Persona agredida: En aquest cas, qualsevol personal municipal que sofreix dany o
perjudici per qualsevol persona aliena a ‘organitzacio en I'ambit del seu treball.

e Violencia a la feina o violéncia externa: Accions o actes en que el personal pateix
agressions, atacs, abusos, amenaces en circumstancies relacionades amb ['exercici
professional, que posin en perill implicitament o explicita, la seva seguretat, el seu
benestar o la seva salut (fisica o psiquica).
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6. COMPETENCIES (antic punt 8)

e Donar suport i recolzament immediat a la persona agredida. Proporcionar la informacio
basica i urgent perque rebi I'atencié sanitaria necessaria

e Complimentar el Registre de comunicacio de I'agressio i amenaca (Annex 1), sempre que

les circumstancies ho permetin conjuntament amb la persona agredida, signar-ho i
trametre copia a la persona responsable de l'area, al Departament de Prevencié de
Riscos i a la direccio del Servei de Persones i Talent.

e Comunicar i trametre copia de la denuncia (si n’hi ha) presentada per la persona que ha
rebut I'agressié al Departament de Serveis Juridics i al Servei de Persones i Talent.

e Lesprevistes en el Procediment PRL 7.3 Investigacio d’accidents laborals de notificacio,
investigacid i registre dels accidents i malalties professionals.

e Informar, difondre i realitzar un seguiment de totes les actuacions del protocol al seu
personal al carrec.

e Informar de les accions realitzades al/la cap d'area i al Departament de PRL.

e Proposar les mesures preventives i correctores per tal d’eliminar les causes basiques
deduides en la investigacio.

e Efectuar el control i seguiment de I'execucié de les mesures (en els terminis previstos)
i portar-ne a terme les que siguin de la seva competéncia. Comunicar al Departament de
PRL I'execucié de les mesures per avaluar la seva eficacia

e Iniciar les actuacions necessaries per excloure, sempre que sigui possible, de forma
immediata i durant un periode transitori o definitiu, la persona agressora com a persona

usuaria per part de la persona agredida, si aquesta ho sol-licita.
6.1. Persones responsables de l'area

e Preveure, en l'elaboracié dels plans d'actuacié anual i pressupostos, les accions
concretes destinades a millorar la prevencié d'agressions i incorporar, aixi mateix, les
mesures correctores que sorgeixin com a conseqiiéncia de les investigacions

d’'agressions dutes a terme per les persones i 0rgans assenyalats com a responsables.
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e Impulsar l'execucié de les mesures preventives i correctores derivades d’aquest
protocol.
e Informar i fer difusio del present protocol al seu personal al carrec.

e Promoure la formacié del seu personal al carrec.
6.2. Servei de Persones i Talent

e Gestio dels diferents tipus de suport (psicologic, médic i legal) a la/les persona/es
agredida/des

e Comunicar al Departament de Serveis Juridics la notificacié de totes les situacions de
violencia, i de les greus i molt greus de forma urgent. Enviament del Registre de

comunicacio de I'agressi6 i amenaca (Annex 1).

e Lesprevistes en el Procediment PRL 7.3 Investigacio d’accidents laborals de notificacio,
investigacid i registre dels accidents i malalties professionals.
e Incloure en el Pla anual de formacié la realitzacié de les activitats formatives previstes

en aquest protocol.
6.3. Departament de Prevencio de Riscos Laborals

e Assessorar i ajudar en les investigacions dels casos d’agressions.

e Disposar d'un registre de casos d'agressions.

e Subministrar informaci6 a les reunions del Comité de Seguretat i Salut.

e Seguiment i participacio en totes les actuacions del protocol.

e Collaborar en mantenir actualitzat el present protocol.

e Lesprevistes en el Procediment PRL 7.3 Investigacio d’accidents laborals de notificacio,
investigacio i registre dels accidents i malalties professionals.

6.4. Persona/es agredida/des Persona/es-afectadales

e Comunicar l'agressio rebuda a la persona comandament directa.
e Collaborar en la redaccid i notificacié de I'agressio a través del formulari Registre de

comunicacio de I'agressié i amenaca (Annex 1).

e Collaborar en les investigacions i actuacions del cas.
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Adoptar les mesures preventives
Si procedeix per I'activitat realitzada, sol-licitar no tornar a atendre la persona agressora

com a persona usuaria.

6.5. Companys/anyes

Proporcionar suport a la persona agredida

Col-laborar en les tasques d'informacio del cas d'agressio.

Col-laborar en les investigacions de I'agressid, si poden aportar dades d’interés sobre el
succeés.

Col-laborar en I'execucié de les mesures correctores que li encomanin.

6.6. Departament de Serveis Juridics

7.

Avaluar juntament amb la persona agredida i la Direccié que es determini (Servei de
Persones i Talent, Area afectada o altra), les accions legals a prendre i executar-les
Proporcionar I'assessorament i el suport legal necessari.

Proporcionar recolzament juridic a efectes de garantir la representacié i la defensa,
quan ho determini la persona agredida.

Presentar anualment, les dades sobre dentncies tramitades i la seva resolucio.

PROCEDIMENT

El procediment d'actuacié per fer front a violéncia verbal o fisica és el descrit en els apartats

seguents:

7.1. En el centre de treball

Davant la possibilitat d'una situacié de violéncia que es pugui produir en qualsevol equipament

municipal, s’ha de seguir la seqiiéncia seglent:

Les activitats considerades de risc es planificaran per evitar el treball en solitari. En el
cas que no sigui possible ser acompanyats/ades s'avisara als comandaments directes.
Sino es disposa de referéncies de les persones amb les quals s’interactuara o es preveu

que la intervencio o reunié pot ser conflictiva, aquesta la realitzaran dos professionals.
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e Evitar les situacions o persones que es preveu que puguin ser conflictives i per tant amb
risc de provocar una agressio de forma individual.

e Coneixer i seguir les recomanacions d’actuacio en cas de violéncia (Annex 2).

e En cas de situacions de violéncia fisica o verbal, sempre sol-licitar auxili immediat a
comandaments directes o companys/es, que han d’actuar sobre la persona agressora
per tal de dissuadir-la de la seva actuacié, sempre que la situacié ho permeti.

e Comunicar o avisar de la situacié de violéncia mitjangant els sistemes de dispositius
d’alarma (aplicacié de seguretat ciutadana, actualment dispositiu M71 o bot6 d’avis, en
cas que estigui disponible), o trucant al telefon de la Policia Local, o teléfon
d’emergencies 112 per tal de mobilitzar Mossos d'Esquadra. En cas que la persona
agredida no pugui fer I'avis, ho haura de fer el personal de la zona de treball.

e Després de I'agressio, la persona agredida ha de rebre, immediatament, tot el suport i
acompanyament. Els/les comandaments directes linformaran de ['assisténcia
sanitaria.

e S'ha d'evitar que la persona agredida i/o testimonis estiguin sols/es en les primeres
hores després de I'agressio.

e En cas de produir-se lesions, els/les comandaments directes han d'emplenar el
comunicat d'assisténcia i adrecar la persona agredida a la mutua col-laboradora amb la
Seguretat Social FREMAP perque se li doni I'assistencia sanitaria fisica i/o psicologica
necessaria.

e Controlada la situacié de violencia, ja sigui per I'actuaci6 dels companys/es o bé de la
Policia Local o Mossos d’Esquadra, i una vegada donada, si és necessaria, l'assisténcia
urgent immediata a la persona agredida, el/la comandament directe ha d’informar-la de
les vies de comunicacio de I'agressié i procedir, conjuntament amb la persona agredida
(sempre que les seves condicions ho permetin), a emplenar el model de Registre de

comunicacio de I'agressi6 i amenaca (Annex 1).

e Es realitzara la gesti6 de I'agressiéo com a accident de treball, quan sigui procedent,
segons el Procediment PRL 7.3 Investigacié d'accidents laborals de notificacid,

investigacid i registre dels accidents i malalties professionals.

! Aquest dispositiu pot instal-lar-se al teléefon mobil o I'ordinador
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En aquests casos, s’ha de fer arribar una copia del full de notificacié d’accidents del

Registre de comunicacio de I'agressi6 i amenaca (Annex 1) a:

o Servei de Persones i Talent
o Departament de Serveis Juridics
o Departament de Prevencio de Riscos Laborals

El Departament de Serveis Juridics una vegada rebuda la notificacié del Registre de

comunicaci6 de I'agressié i amenaca (Annex 1) s’ha de posar en contacte amb la persona
agredida i oferir-li 'assessorament, assistéencia i el suport legal necessaris; aixi mateix,
ha de valorar, juntament amb aquesta persona, I'adopcié o no d’accions legals contra la

persona agressora i, si escau, les ha de dur a terme.

7.2. Foradel centre de treball

Si la situacio de violéncia es produeix fora dels centres de treball propis de I'’Ajuntament de Sant

Boi:

Les activitats fora dels centres de treball considerades de risc es planificaran per evitar
el treball en solitari. Sempre que existeixi la previsié que la visita o intervencié pot ser
conflictiva o perillosa, aquesta la realitzaran dos professionals i es demanara
'acompanyament de la Policia Local. En el cas que no sigui possible ser
acompanyats/ades s'avisara a els/les comandaments directes.

Coneixer i seguir les recomanacions d’actuacio en cas de violéncia (Annex 2).

En cas que s’hagi produit I'agressid, en el moment en queé la situacié ho permeti, la
persona agredida ha de comunicar I'agressié immediatament, mitjangant I'aplicacié de
seguretat ciutadana M7, o trucant al teléfon de la Policia Local, 93 640 01 23, o teléfon
d’emergencies 112, per mobilitzar Mossos d'Esquadra, i els serveis d’assisténcia
sanitaria necessaris.

La persona agredida interrompra l'activitat i marxara immediatament del lloc on s’ha
produit I'agressid.

La persona agredida contactara immediatament, sempre que la seva situacio ho

permeti, amb el/la comandament directe per comunicar els fets i obtenir la informacio
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basica i urgent per rebre I'atencié necessaria. S'ha d’evitar que la persona victima de
I'agressié estigui sola en les primeres hores després de I'agressio.

En cas de produir-se lesions, els/les comandaments directes han d'emplenar el
comunicat d'assisténcia i adrecar la persona agredida a la mutua col-laboradora amb la
Seguretat Social FREMAP perque se li doni I'assistencia sanitaria fisica i/o psicologica
necessaria.

En el cas que l'agressid no es produeixi durant I'exercici de I'activitat habitual, pero tingui
relaci6 amb la seva activitat professional, contactara igualment amb el/la
comandament directe i fara la comunicacié dels fets el mateix dia que es produeixen, i
en cas que sigui fora de I'horari laboral normal, el primer dia habil després de I'agressio.
Una vegada arribi al seu centre, s’ha de seguir el previst a I'apartat anterior en relacié

amb les actuacions per emplenar el model de Registre de comunicacio de I'agressio i

amenaca (Annex 1) i per tramitar la denincia.

7.3. Acompanyament i suport immediat a la victima

Quan els/les comandaments directes de la persona o persones agredides tinguin coneixement

del cas hauran de liderar I'aplicacié del procediment, gestionant la primera intervencié, i

promovent les actuacions posteriors, en concret:

Primera atencid, acompanyament i suportimmediat a la/les persona/es agredida/des,
presencial o de forma telefonica.

Evitar que la persona agredida estigui sola en les primeres hores després de I'agressié.
Al finalitzar el seu torn laboral, si es considera necessari, demanar I'acompanyament
fins el seu vehicle o fins al mitja de transport utilitzat per la persona.

Elaborar el Registre de comunicacio6 de I'agressio i amenaca (Annex 1) de l'incident amb

la major brevetat possible, informar i coordinar-se amb el Servei de Persones i Talent,
Departament de Serveis Juridics i Departament de Prevencié de Riscos Laborals.
Posteriorment informar al Comité de Seguretat i Salut.

Realitzar la gestio de I'agressio com a accident de treball segons el Procediment PRL
7.3 Investigacié d’accidents laborals de notificacio, investigacid i registre dels
accidents i malalties professionals. La investigacié ha de serimmediata en cas que la
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situacié de violéncia derivi en lesions fisiques o psiquiques.

e L'assisténcia sanitaria (incloent-hi la psicologica), en cas necessari, adrecgar a la persona
agredida al centre més proper de la corresponent mutua col-laboradora amb la
Seguretat Social.

e Sis'escau, actuacio sobre la persona agressora o que genera l'incident violent

e Seguiment de les actuacions derivades

Quan l'agressi6 s’hagi produit en abséncia de la persona que exerceixi com a comandament

directe, 'acompanyament i suport immediat, aixi com la formalitzacié del Registre de

comunicacio de I'agressio i amenaca (Annex 1) el realitzara la persona que tingui delegat

el carrec.
7.4. SUPORT MEDIC

Si la persona agredida requereix d'atencié médica provocada per l'agressid, aquesta sera
tramesa i gestionada per la mdtua col-laboradora amb la Seguretat Social i tindra a tots els

efectes la consideracié d'accident laboral.
7.4.1. Atencié medica immediata

La primera atencio médica es derivara preferentment a la mdtua col-laboradora amb la Seguretat
Social, FREMAP.

El centre assistencial de la mutua més proper esta situat a la Placa de la Bobila 4-5, 08830.

Sant Boi de Llobregat, i el seu horari és de 08:00 a 18:00 hores, de dilluns a dijous. | els
divendres, de 8:00 a 15:00.

Per a qualsevol urgéncia fora d'aquest horari, esta a disposicié I'Hospital FREMAP de Barcelona
(Clinica Augusta) que roman obert les 24 hores del dia i tots els dies de I'any. L'adreca és C/
Madrazo, 8-10, 08006. Barcelona

En cas que la persona agredida requereixi atencié meédica urgent, aquesta es prestara el més
rapidament possible a través del centre sanitari public més proper, Hospital de Sant Boi, dintre

del Parc Sanitari de Sant Joan de Déu.

L'adrega és Carrer del Cami Vell de la Colonia, 25, 08830 Sant Boi de Llobregat
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En cas que l'agressio hagi provocat lesions, es recomana que la persona agredida solliciti el
corresponent informe medic de lesions (document important en cas d’emprendre accions

legals en defensa dels seus interessos legitims)
7.5. SUPORT PSICOLOGIC

Si la persona agredida requereix atencié psicologica, I'Ajuntament posara a la seva disposicio
aquest tipus d'atenci6 que es podra articular, segons el cas, en primer lloc, per mitjans interns
per part del Servei Médic d’Empresa, Psicoleg/a d’empresa i en segon terme acudint al servei
especialitzat de la mutua col-laboradora amb la Seguretat Social, Servei de Vigilancia de la Salut

o professionals externs.
7.6. SUPORT LEGAL

L’Ajuntament garanteix I'assisténcia juridica al personal municipal que la pugui necessitar a
causa de conflictes amb tercers derivats de la prestacio de serveis segons s’estableix a I'’Acord
de Condicions de Treball del Personal Funcionari i al Conveni Col-lectiu del Personal Laboral.

L'assessorament legal per part de I'Ajuntament haura de garantir la representacio i defensa de

la persona agredida.

En cas que la persona agredida accepti exercir el seu dret a I'assisténcia juridica per part de

I’Ajuntament, aquest servei es canalitzara a través del Departament de Serveis Juridics.
Es tindran en compte dos aspectes:

e Suport legal previ a la denidncia: Assessorament de les opcions de qué disposa la

persona agredida i de les accions legals que pugui emprendre

e Suport legal a partir de la dentncia: Assessorament i acompanyament durant les
situacions que generin la denuncia

Per a garantir aquest segon punt préeviament ha d'haver-hi acord mutu entre la persona agredida

i 'Ajuntament per tirar endavant la denuncia sobre la base de la proporcionalitat amb el fet

causant.

7.7. DANYS MATERIALS

Departament de Prevencid de Riscos Laborals Pagina 16 de 33

Servei de Persones i Talent




CAAAS Revisio 1

gJAU"\"lT_IA_MBESI PROTOCOL D'AGRESSIONS AL
9 DE LLOBREGAT PERSONAL MUNICIPAL

Data:

Els danys materials provocats als objectes personals de la persona agredida que la situacié de
violéncia hagi provocat se'ls aplicara el limit previst en el conveni laboral i al dels acords de

condicions del personal de I'Ajuntament.
7.8. ACTUACIO SOBRE LA PERSONA AGRESSORA

Les actuacions sobre la persona agressora seran aquelles que estableixi la normativa
especifica i els procediments sancionadors previstos que hi siguin d'aplicacié. Tanmateix, les
activitats que disposin de normativa especifica al respecte, podran elaborar un reglament de
regim sancionador.

En funcié del tipus i la gravetat de I'agressid, es valorara conjuntament amb la persona agredida
I'enviament d'un manifest de rebuig a la persona agressora en forma de carta on s’expressara
el rebuig per part de I'Ajuntament a la conducta agressiva.

La persona agredida ha de tenir la possibilitat de rebutjar la continuitat assistencial de la
persona usuaria, tant si l'agressié ha estat provocada per aquesta persona o per un
acompanyant o familiar. En aquest cas, el/la comandament directe iniciara els tramits per evitar

la futura atencio de la persona agressora per part de la persona agredida.
8. MESURES PREVENTIVES

Les mesures preventives concretes que es poden adoptar variaran en funcié del tipus d’edifici,
servei... i del tipus de violéncia que té més probabilitat de patir el lloc de treball. En aquest sentit,
cada centre de treball haura d'adaptar la seva realitat a les mesures correctores o preventives
que s'inclouen en aquest protocol.
Tot sequit s'assenyalen, de manera genérica, una série d'aspectes que han de ser considerats.
Aquests aspectes estan agrupats en tres grups:

e Mesures referents a I'entorn

e Mesures referents al procediment de treball

e Mesures referents als sistemes de seguretat
8.1. MESURES REFERENTS A L'ENTORN

La distribucio dels espais destinats a I'atencio al public en les instal-lacions municipals ha de
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tenir en compte el disseny, distribucio de mobiliari i materials dels espais de recepcid i atencio,

adequacio de les sales d'espera, etc.

Revisar les condicions de seguretat dels equipaments, incloent-hi les mesures de
seguretat tant activa com passiva

Adequar, de forma progressiva, les sales d'espera i els altres espais publics comuns
dels equipaments, per tal que I'estada i I'espera de la ciutadania sigui confortable,
extremant les mesures de control. Dotar d’elements d’entreteniment en sales d’espera,
especialment quan hi ha infants.

Els taulells o zona de recepcié per I'atencié i informacié a persones usuaries, s’han

d’adaptar als requeriments dels diferents tipus de persones usuaries.

Senyalitzacio clara dels espais, especialment en zones properes als accessos, que
permetin a les persones usuaries identificar el lloc on es troben o on han de dirigir-se.
El disseny i la distribucié del mobiliari dels despatxos d'atencio al public han de permetre
la sortida rapida i amb facilitat del personal municipal en cas de conductes
amenacgadores o agressives. Es recomana que aquest espai disposi de dues portes
(accés i sortida) per facilitar I'evacuacio del personal.

En els despatxos d'atencié al public es mantindra una distancia fisica de seguretat. Es
recomana, entre altres mesures i sempre que sigui possible, canviar la posicié de taules
i cadires del personal situant-les més a prop de les portes.

Es recomana la utilitzacié de materials segurs, com vidres laminats, Us preferent de
materials no-metal-lics o0 amb possibilitat de ser emprats com objectes contundents i
que no puguin ser utilitzats per agressions, etc. Durant les visites evitar tenir a la vista
objectes contundents que es puguin fer servir per a les persones usuaries en cas de
conflicte.

Els despatxos han de garantir la intimitat de I'activitat que es realitza a l'interior (auditiva
i visual), pero sera necessari utilitzar materials que facilitin certa visibilitat per tal de
poder detectat la necessitat d'ajuda en cas necessari.

Es recomanable, dotar a cada centre on hi hagi atencié al public d'una sala especifica
per l'atencié de persones usuaries on hi ha sospita que siguin potencialment

problematics.
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Adequar els nivells d'il-luminacid, confort acustic i de temperatura en els llocs de treball.

8.2. MESURES ORGANITZATIVES

Quan es consideri necessari i sempre que sigui viable, es plantejaran les mesures preventives

seguents:

Realitzar la difusié del protocol entre el personal municipal, personal d’empreses
externes, etc. Formar i informar a les persones responsables dels equipaments
(coordinadors/es de centre) i comandaments directes sobre el protocol i el circuit
d’atencié a la persona agredida.

Formar el personal municipal en matéria de gestié de conflictes, mesures de control i
prevencio d'agressions. Formacio d'equips per afrontar i gestionar les situacions.
Fomentar les sessions informatives, les reunions de treball, el treball en equip i la
discussio dels casos especialment conflictius. Realitzar, establir la periodicitat, una
reunié per analitzar i valorar les situacions de violéncia en el servei i proposar mesures
correctores per prevenir-les.

Mantenir un clima de tolerancia i respecte entre el personal professional i les persones
usuaries

Protegir, codificant sempre que existeixi la possibilitat, la identitat del personal
municipal.

La deteccid de persones usuaries amb sospita de comportaments conflictius o
agressius ha de ser registrada. S'evitara atendre sol a la persona, els companys/anyes
de I'area hauran d’estar alerta durant I'atencio, o es faran actuacions en parelles. A més,
s'avisara, préviament a la Policia Local.

Planificar els horaris de treball per evitar els treballs en solitari, especialment en
activitats amb possibilitat de situacions de violéncia. Quan no sigui possible, preveure
la possibilitat de mantenir el contacte entre el personal.

Préviament a la realitzacio de visites externes a domicilis particulars, empreses, etc, es
planificara amb les persones responsables del servei, per valorar les condicions de la
visita, sobretot pels casos en el que sigui necessari el suport d’altres companys/es o el

suport de la Policia Local.
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e En els llocs de treball que realitzin tasques al carrer i en horari nocturn, planificar les
tasques per anar en tot moment en grups de minim 2 persones i realitzar contacte
telefonic de manera habitual amb la persona responsable.

e Coordinacié amb altres departaments vinculats. Creacié de vies de comunicacio
permanents amb les persones interlocutores de la policia local, amb la finalitat de
coordinar les actuacions, intercanviar informacio i proposar accions conjuntes.

e Evitar que la persona agredida torni a rebre visites o de la persona agressora, sempre
que la persona agredida ho sol-liciti. Tanmateix, en relacié amb les visites realitzades a
I'exterior.

e Evitar la sensacié d'aillament de qui pateix la situacié d'agressid.

e En el tracte amb persones usuaries s'haura de tenir en compte:

o Millorar la informacié donada a la ciutadania, per facilitar I'entrada i I'estada als
equipaments, i en relacio a normes d'Us, horaris d'atencio, drets i obligacions de
les persones usuaries, queixes i suggeriments. La informacid ha de ser visible,
comprensible i accessible.

o Lainformacié es donara amb missatges clars, fent servir els aclariments necessaris
i tenint en consideracié la situacié de la persona usuaria: nivell cultural, estat
concret, comprensio...

o Realitzar campanyes de sensibilitzacié dirigida a la ciutadania per a promoure el
respecte cap el personal municipal. Informacié sobre prevencié d’agressions en els
equipaments municipals i les conseqiéncies per I'agressor/a pels seus possibles
actes

o Es fomentara un bon clima en el qual la persona usuaria se senti acollida. El lloc
d’atencié haura de ser adequat en relacio a I'ordre, neteja i condicions ambientals
perqué la persona usuaria es senti comoda.

o S'evitaran les interrupcions durant el periode de I'atencié a les persones.

o Ellloc d'atencié haura de garantir la confidencialitat dels assumptes que s'estiguin
tractant i aixi ho ha de percebre la persona usuaria

o Retallar al maxim el temps d'espera de les persones usuaries. Es recomana
col-locar cartelleria a recepcio per indicar que cada persona requereix el seu temps

d’atencio i que aquest fet pot provocar retard en I'hora prevista.
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8.2.1. FORMACIO DEL PERSONAL TREBALLADOR

En la incorporacié de nou personal, es facilitara la difusié i distribucié del present protocol,
informant de la seva existencia i on es troba disponible i es complementara amb una explicacio
del contingut durant la formacid inicial en matéria de Prevenci6 de Riscos Laborals.
Es planificaran accions formatives especifiques com ara les de contencio i actuacié davant de
situacions de violéncia, amb l'objectiu de donar eines per gestionar aquestes situacions. En
aquests casos també s'establiran programes periodics de reciclatge.
Per al disseny dels continguts es tindra en compte les diferents tipologies de persones usuaries
susceptibles de generar incidents violents com ara malalties mentals, addiccions, etc, i shauran
de treballar eines per abordar situacions concretes, tant en la seva vessant tedrica com en la
practica.
Els cursos es realitzaran sempre que sigui possible en els centres de treball i en horari laboral.
Aquests cursos s'inclouran anualment en la programacié de formacié anual.
La formacio especifica pel personal pot incloure:

e tecniques d'empatia,

e tecniques d’'assertivitat,

e técniques de negociacié i comunicacio,

e tecniques de relaxacid,

e control de situacions conflictives dificils i d'aspectes legals. Contenci¢ fisica.
8.2.2. TREBALLS FORA DE LES INSTAL-LACIONS

Es planificaran préviament i es comunicaran les visites externes a comandaments directes,
especialment quan s’han de visitar domicilis particulars. Amb l'objectiu de valorar les
condicions de la visita, i especialment en els casos en el sigui necessari la preséncia o suport
de la Policia Local.
e Els llocs de treball que desenvolupen la seva activitat al carrer, realitzaran la seva
activitat en grups de com a minim dues persones, mai en solitari.
e Elsllocs de treball que han de visitar domicilis particulars, empreses, altres centres, etc,

quan no hi existeix informacio6 de les persones amb les quals s'interactuara i es preveu
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que la intervencié pot ser conflictiva, aquesta sera realitzada com a minim per dues
persones.

e Quan es prevegi o disposi de la informacio que la situacié derivada d'una actuacié pugui
degenerar en una agressio cap al personal municipal es demanara la col-laboracié de la
Policia Local.

e Es comunicara sempre al/la comandament jerarquic de la hora d’anada i hora prevista
de sortida del domicili/empresa o actuacié amb previsié que sigui conflictiva, i en acabar
la feina avisar a la persona responsable.

e Garantir que el personal disposi d’'un sistema d'alerta o alarma adient durant les visites
a domicili, empreses o actuacions fora dels equipaments municipals per requerir ajuda
en cas que sigui necessari.

e En cas de presencia d'animals conflictius, intentar que no estiguin presents durant les
visites a domicilis particulars, empreses, etc, demanar que es tanquin en algun quartet
si és possible o mantenir-lo lligat per evitar que ataqui al treballador/a municipal.

e El personal que consideri que pot perillar la seva integritat, marxara immediatament del

lloc on es produeixi I'actuacio i informara de I'incident al seu comandament directe.
8.3. MESURES REFERENTS A LA SEGURETAT

e Control d'accés des de la recepcio: L'espai 0 zona de recepcio haura de garantir el
control d'accés de les persones usuaries als diferents espais de les dependéncies
municipals.

e Dispositius d'alarma: Disponibilitat dels sistemes d'alerta, I'aplicacié M7 instal-lada en

els ordinadors personals, i que serveix per donar un avis directe a la Policia Local per
tal que puguin intervenir en el menor temps possible. També hi ha la possibilitat
d’instal-lar I'aplicacio al telefon mobil.
En dependéncies destinades a l'atencié a persones usuaries, on existeixi una
possibilitat alta de risc d'agressid i aillament, valorar la instal-lacié de sistemes de
dispositius d’'alerta i alarma (diferents de I'aplicacié informatica) i que estiguin fora de
la vista de les persones usuaries.

Valorar la possible disponibilitat / instal-lacié de sistemes de videovigilancia en zones
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9. CIRCUIT

COMUNICACIO D'AGRESSIO

NO PERSISTEIX il
L'AGRESSIO +
AVISAR POLICIA LOCAL
MOSSOS ESCUADRA
COMUNICAR AGRESSIO |
COMANDAMENTS DIRECTES|
NO S'HAN PRODUIT sl
LESSIONS ¢
ASSISTENCIA
FISICA/PSICOLOGICA
MUTUA

l

REGISTRE COMUNICACIO |L
DE L'AGRESSIO | AMENAGCA

I‘

IMPLEMENTACIO

JURIDIC

SIGNAR
DOCUMENT
RENUNCIA

NO

ASSESSORAMENT

>

MESURES

Si

SIGNAR
ACCEPTACIO

DENUNCIA

Si

y
‘nSSESSORAMENTJURImi

A CADA FASE

NOTA 1:

e Contencid
o demanar auxili a altres persones
e Fugir rapidament del lloc

NOTA 2:

e Comunicar o avisar situacio

e Aplicacié seguretat ciutadana
o Telefonicament Policia Local
e 112 Mossos d’Esquadra

NOTA 3:

Atencié immediata a persona agredida.
Comunicar I'agressi6 a comandament
directe per rebre suport i
acompanyament immediat i disposar
d'informacié/assessorament per I'atencié
sanitaria i psicologica en cas de ser
necessaria.

NOTA 4:

La primera atencié médica es deriva a la
mutua col-laboradora de la seguretat
social, Fremap. En cas d’urgéncia medica
urgent i fora de I’horari habitual, hi ha a
disposicié  I'Hospital FREMAP  de
Barcelona o el centre sanitari public més
proper, I’'Hospital de Sant Boi, dins del
Parc Sanitari de Sant Joan de Déu. Veure
punt7.4.1

NOTA 5:

Comandament directe ha d’emplenar el
registre de comunicacié amb la persona
agredida sempre que la situacié ho
permeti. S’enviara copia a:

e Servei de Persones i Talent

o Departament de Serveis Juridics

o Departament de PRL

NOTA 6:

El Departament de Serveis Juridics
després de rebre copia del registre de
comunicacié de I'agressidé i amenaga es
posara en contacte amb la persona
agredida per oferir assessorament,
assistencia i suport legal. La persona
agredida podra acceptar o renunciar a
I'assessorament juridic per part de
I’Ajuntament. En cas d’acceptar es
valorara I'adopcié o no d’accions legals
contra la persona agressora.
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10. DIFUSIO DEL PROTOCOL

La implantacié del protocol implica una primera fase de difusié per posar-ho en coneixement
de tot el personal municipal aixi com al personal d'empreses que realitzen activitats en les
instal-lacions municipals.

L'Ajuntament ha d'impulsar les actuacions de prevencio, informacid, formacid, deteccid i
sensibilitzacié necessaries per erradicar les conductes que preveu el Protocol.

Per a una prevencio i una actuacié eficaces, és necessari que tots els col-lectius de I'Ajuntament
s'impliquin, coneguin i participin, si s€’ls sén requerits en el procediment d’aquest protocol.
Les mesures de difusio proposades son les segients:

1) El personal de I'Ajuntament, el personal d’empreses externes i personal vinculat amb la
institucié han de ser informats de I'existéncia d’aquest protocol i del seu contingut.

2) Reforcar la formacid i informacié de les persones responsables dels equipaments
(coordinadors/es de centre) i comandaments sobre el circuit d'atencié a la persona
agredida.

3) Ladifusio s’ha de fer mitjangant material divulgatiu divers en relacié amb la identificacié
dels possibles riscos i les mesures preventives adients i garantir que aquest arribi a tot
el personal de I'Ajuntament

4) El present protocol s’ha de publicar en la intranet de I'’Ajuntament

5) S'informara del Protocol i de la seva aprovacio o revisio a través de I'Ajuntaflaix

6) A les persones contractades per I'Ajuntament se’ls facilitara la difusié i distribucioé del
present protocol, informant de la seva existéncia i on es troba disponible i es
complementara amb I'explicacié del contingut durant la formacié inicial en matéria de

Prevencioé de Riscos Laboral
11. REVISIO DEL PROTOCOL

Aquest protocol sera objecte d'avaluacié almenys cada quatre anys, i es revisara i es modificara

sempre que del seu funcionament se’'n derivi aquesta necessitat o per imperatiu legal o juridic.
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12. RECURSOS

El Departament de Prevencié de Riscos Laborals mantindra un registre de totes les
comunicacions d'incidents violents que els hi sigui d'aplicacié aquest protocol.

Aquest registre estara a I'abast de delegats/ades de prevencio i dels membres del Comité de
Seguretat i Salut (CSS) de I'Ajuntament.

13. COMITE DE SEGURETAT I SALUT (CSS)

El Comité de Seguretat i Salut de I'Ajuntament rebra informacioé dels incidents registrats en el
periode anterior a la reunié ordinaria.

En cas de registrar-se casos d’agressions amb conseqiiéncies greus, es podra convocar una
reunio extraordinaria.

El Comité podra proposar modificacions que afectin el contingut del protocol
14. COORDINACIO D'ACTIVITATS EMPRESARIALS (CAE)

Aquest Protocol també s’aplicara per a personal d’'empreses o entitats que actuin dins I'ambit
de treball de I'Ajuntament quan una de les dues parts, o les dues parts siguin personal

d’empreses subcontractades o d’entitats externes.
15. MARC LEGAL

e Acord de condicions de treball del personal funcionari de I'’Ajuntament de Sant Boi de
Llobregat 2025-2028.

e Conveni Col-lectiu del personal laboral de I'Ajuntament de Sant Boi de Llobregat 2025-
2028.

e Decret 214/1990, de 30 de juliol, pel qual s'aprova el reglament del personal al servei de
les entitats locals

e Reial decret legislatiu 1/1995, de 24 de marg, pel qual s'aprova el text refés de la Llei de
I'Estatut dels Treballadors

e Llei Organica 10/1995, de 23 de novembre, del Codi Penal
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e Llei31/1995, de 8 de novembre, de Prevencio de riscos laborals

e Reial Decret 39/1997, de 17 de gener, pel que s'aprova el Reglament dels Serveis de
Prevencio

e Llei 7/2007, de 12 d'abril de I'Estatut basic de I'empleat public

e Llei12/2007,d'11 d'octubre, de serveis socials de Catalunya

e Acord de Condicions del Personal de I'Ajuntament de Sant Boi de Llobregat, 2019-2023
(Actualment en revisid)

e NTP 489 Violencia en el lugar de trabajo, INSST, 1998

e NTP 891 Procedimiento de solucién auténoma de los conflictos de violencia laboral (1),
INSST, 2011

e NTP 892 Procedimiento de solucién auténoma de los conflictos de violencia laboral (ll),
INSST, 2011

e NTP 1215 Violencia en el trabajo de origen externo, INSST, 2025

e Convenio 190 sobre I'eliminacié de la violéncia i I'assetjament en el mon del treball,
Organitzacié Internacional del Treball, 2022

e COMUNICACION DE LA COMISION AL CONSEJO Y AL PARLAMENTO EUROPEO, por la
que se transmite el acuerdo marco europeo sobre el acoso y la violencia en el trabajo
(2007)
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16. ANNEXOS

ANNEX 1.- REGISTRE DE COMUNICACIO DE L'AGRESSIO | AMENAGA. .......... 31
ANNEX 2.- RECOMANACIONS D'ACTUACIO EN CAS DE VIOLENCIA............... 33
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ANNEX 1.- REGISTRE DE COMUNICACIO DE L'AGRESSIO | AMENAGA

REGISTRE DE COMUNICACIO DE L’AGRESSIO | AMENAGA

DADES DE LA PERSONA AGREDIDA

NOM 1r COGNOM 2n COGNOM DNI

LLOC DE TREBALL DEPARTAMENT

DADES BASIQUES DE L'AGRESSIO

DATA (dd/mm/aaaa) HORA (hh:mm) DINTRE DE LA JORNADA HABITUAL
o Si e NO
LLOC DE L'AGRESSIO
e Centre de treball e Altres dependéncies e Desplagament / e Domicili / Establiment
municipals Carrer
TIPUS D’AGRESSIO
e Verbal e Fisica e Sexual e Amenaga
e Assetjament e Coacci6 / Injuries e Insult e Intimidacio

ES REQUEREIX ATENCIO MEDICA

e Si e NO

DANYS A LA PROPIETAT
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REGISTRE DE COMUNICACIO DE L’AGRESSIO | AMENAGA

e Robatori e Furt e Trencadissa e Desperfectes

DADES PERSONA AGRESSORA

NOM Tr COGNOM 2n COGNOM DNI

CONDICIO PERSONA AGRESSORA

e Usuari/aria habitual e Familiar e Acompanyant e Proveidor/a
EXISTEIX RELACIO: REINCIDENCIA VISITA PROGRAMADA
° Si e NO . Si e NO . Si e NO

TESTIMONIS APORTATS (nom, cognoms, relacié amb la victima...)

DESCRIPCIO DE L’AGRESSIO:

MECANISMES D’AVIS ACTIVATS

e M7 e Alarma e Avis companys/es e Policia Local

e Mossos d’Esquadra e Personal alie e Familiar/ acompanyant e  Altres

CONSEQUENCIES LABORALS
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REGISTRE DE COMUNICACIO DE L’AGRESSIO | AMENAGA

e Emocional e Lesio fisica e Lesio psicologica

MESURES CORRECTORES PROPOSADES PER LA PERSONA AGREDIDA

RESOLUCIO DE L'INCIDENT

Es formula dentincia: o si e NO
S’ha comunicat I'accident: e Si e NO
Manifest de rebuig: e si e NO
Altres:
SIGNATURA AGREDIT SIGNATURA COMANDAMENT

Data: Data:

ANNEX 2.- RECOMANACIONS D'ACTUACIO EN CAS DE VIOLENCIA

Recomanacions de prevencio de la violéncia:

e Estar alertai observar la conducta de I'altra persona en relacié amb els seus moviments
i comunicacié no verbal, també quin llenguatge utilitza.

e Dialogar amb correccid, evitant estils de comunicacio hostils. Adregar-se amb fermesa
pero evitant la prepoténcia.

e Mantenir una actitud tranquil-la i no respondre a les provocacions amb hostilitat o
contraatacant. Controlar els sentiments negatius que ens pugui provocar.

e Mantenir una conducta assertiva (exposar el nostre criteri amb claredat i conviccio,
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respectant i tenint en compte els interessos i punt de vista de I'altra persona)

e Explicar, si és el cas, amb molta cura, i de forma convincent i raonada els motius pels
quals no és possible complir amb les seves expectatives. Intentar fer servir la
comunicacié no verbal per transmetre seguretat i tranquil-litat.

e Evitar el contacte fisic i mantenir una distancia de seguretat per evitar una possible
agressio fisica, situar-se el més a prop de la sortida i de cara a la persona agressora,

mai d'esquenes.
Recomanacions davant I'augment de la tensio:

e No perdre la correccio, parlar de forma afable i professional.

e Reconeixer, si la situaci6 ho demana, les possibles deficiencies propies i de
I'organitzacié per mirar de rebaixar les tensions.

e Reforgar aquells aspectes en els quals hi pugui haver un acord entre ambdues parts.

e Deixar parlar a la persona tot el que vulgui perqué expliqui els seus sentiments i
inquietuds per alliberar tensio.

e Evitar donar ordres, amenaces, coaccions o insults.

e Si és possible intentar fer-li veure les conseqiiencies que poden derivar-se de la seva
actitud, ajudant-lo que prengui consciencia de les implicacions que poden tenir els seu
actes.

e Mostrar empatia, manifestant el malestar i la tristesa per la situacié de violéncia
generada.

e Davant una amenaga verbal, subtil i no explicita, no donar-se per al-ludit/da, perque
aquest fet podria augmentar la possibilitat que la persona la pugui agredir verbalment i
fisicament.

e Evitar un llenguatge corporal desafiant o actituds d’hostilitat com creuar bracos, mans
en gerres, assenyalar amb el dit, contacte ocular perllongat, etc.

e Donar per finalitzada I'entrevista, reunid, visita i convidar a la persona a la sortida de
forma calmada (en cas que la situacié passi a equipaments municipals)

e Establir una distancia de seguretat per evitar el contacte fisic (en cas que no s’hagi fet

anteriorment)
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Recomanacions davant la situacid de violéncia:

Calmar la situacio, explicar a la persona agressora, sense hostilitat ni agressivitat, que
el seu comportament no és acceptable i demanar-li un canvi d’actitud.

Protegir, sempre que la situacio ho permeti, a la persona agredida verbal o fisicament
amb la intervencio d'altres companys/es.

Si la persona agressora no esta armada, caldra protegir-se emparant-se amb els
elements mobiliaris per situar-se fora de I'abast de I'agressor/a.

Evacuar o fugir de la situacio perillosa com a solucié més segura, evitant la confrontacio
fisica directa i dirigir-se a una zona de seguretat.

Comunicar I'agressio a la Policia Local o Mossos d’Esquadra pels mitjans disponibles.
Si la fugida no és possible i en cas de no rebre ajuda per part la Policia Local o del
Mossos d'Esquadra, el/la treballador/a tindra el dret legitim de defensar-se per repel-lir
I'agressio, aplicant mitjans d’autodefensa al seu abast que siguin proporcionals i dins
del marc legal per neutralitzar I'atac i permetre la fugida.

Si la persona agressora esta armada amb arma blanca o de foc, és recomanable seguir
les indicacions de la persona agressora fins que es pugui avaluar la fugida o demanar

ajuda.
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