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1.  INTRODUCCIO

Aguest protocol s’ha desenvolupat amb I'objectiu general de garantir la seguretat de tot el personal
que fa tasques d’atencio a la ciutadania. Es presenta com un document obert i participatiu que
s’haura d’anar adaptant als canvis en Forganitzacio del servei. Un primer protocol peral qual s’ha
previst la seva revisid continua en les reunions del Comité de Seguretat i Salut que s’haura de
reunir, minim, trimestralment per revisar la seva efectivitat. Es presenta doncs, un document inicial
que ha estat redactat tenint com a referéncia els protocols de seguretat de les OAC i els Centres de
Serveis Socials, aixi com les aportacions realitzades pel personal.

L’Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB) ofereix a la ciutadania una
xarxa de punts d’informacio, assessorament i tramitacié en matéria d’habitatge distribuida per tot
el territori municipal.

Els 10 Districtes Municipals en que es distribueix territorialment la ciutat de Barcelona compten
cadascun amb una Oficina d’'Habitatge (OH), excepte el Districte de Nou Barris que compta amb
una oficina i, a més, un Punt d’atencié en matéria d’habitatge al barri de Torre Bard, sent una
oficina conjunta amb I'OAC i el Punt d’Assessorament Energétic. A més, al districte de Ciutat Vella
se situa la seu central de I'lMHAB, on hi ha un punt d’atenci¢ als usuaris d’habitatges del parc pablic
i diversos departaments que mitjangant cites concertades realitzen tramits presencials.

DISTRIBUCIO TERRITORIAL DELS PUNTS D’ATENCIO AL PUBLIC

PUNTS D’ATENCIO PER DISTRICTE ADRECA

IOH_CEJT;I' -VELLA Pl. Salvador Segui, 13

OH EIXAMPLE C. Ali Bei, 13-15

OH SANTS-MONTJUIC C. Antoni Capmany, 23

OH LES CORTS 'C.;emei, 9

OH SARRIA-S.GERVASI C. Canet, 24

OH GRACIA C. Francisco Giner, 14

OH HORTA-GUINARDO C. Llobregés, 175 = ]
OH NOU BARRIS Placa Joaquim Serra, s/n
OFICINA AL BARRI TORRE BARO (NOU BARRIS) | Av. Escolapi Cincer, 5

OH SANT ANDREU C. Joan Torras, 49

OH SANT MART/( ) " [Rambla Poblenou, 154 =
SEU IMHAB (CIUTATVELLA) C. Doctor Aiguader, 36

SEU IMHAB (CIUTAT VELLA) C. Doctor Aiguader, 15
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Totes les oficines d’habitatge tenen fins a dos espais on s’atenen les visites:

» Un, i principal, és el mostrador d’atencid personalitzada, anomenat punt d’informacid i filtre. La
missié principal dels serveis d'atencid d’aquestes posicions és informar, tramitar, distribuir
impresos i alhora revisar la documentacié a fi de que les persones puguin realitzar i finalitzar el
tramit corresponent (Front Office 1).

» L'altre, és la derivacid a l'atencid especialitzada, realitzada pel front office 2 de les OH
(administratius/ves, técnics/ques, advocats/des, gestors/res i caps d’oficines) i back office de la seu
central. Aquesta zona s’organitza bisicament a partir del servei de cita prévia.

En aquests dos espais, mostradors d’atencié, amb la corresponent sala d'espera i sales
individualitzades d’atencié al pdblic, es poden produir de vegades situacions diverses de tensié
provocades per discrepancies de la ciutadania amb les respostes rebudes i que poden generar
insults, amenaces o crits.

Les amenaces o agressions per part de persones en aquestes circumstancies poden provocar
I'angoixa i impotencia del personal que ha de fer-ne front, donada la dificultat de poder comunicar-
se per tal de reduir la tensid i agressivitat existent.

Aquestes situacions s’han vist agreujades durant els dltims anys, ja que la ciutadania considera que
té el dret de ser cada vegada més exigents amb I'administracié local. Aquest fet és positiu en si
mateix, perd la manca de coneixement a nivell legal i normatiu, genera unes expectatives que, en
ocasions, no es corresponen ambla realitat. En conseqiiéncia, la ciutadania demana i exigeix que es
facin efectius uns drets que considera que té, sigui o no cert, i que suposadament la llei li garanteix.
L'agressivitat fruit de la frustracid i la impoténcia és cada cop més, un fenomen de la nostra
societat.
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2.  OBJECTIUS DEL PROTOCOL

Els objectius que pretén aquest protocol sén:

= Millorar i garantir la seguretat del personal en el lloc de treball i en les inspeccions i actuacions
fora de les oficines.

»  Difondre entre el personal les pautes i técnigues a seguir davant d’una situacié conflictiva amb
la ciutadania.

= Fixar els criteris d’actuacio en el supisit que la situacié conflictiva no es pugui reconduir i derivi
en denuncies judicials, agressions o altres situacions anglogues.

»  Establir el circuit de col-laboraci6 amb la Guardia Urbana i difondre la informacié entre els
agents implicats (Annex 1).
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3.  SITUACIONS OBJECTE D’AQUEST PROTOCOL

L'objecte d’aquest protocol és establir els criteris d’actuacié quan es produeixin incidents,
amenaces o agressions, tant cap al personal de I'lMHAB com entre els usuaris.

Per amenaca entenem quan algi intimida el personal anticipant que es causara un mal (a la
persona amenacada, a la seva familia, a I'equipament del centre, etc.) per tal d’aconseguir
determinada finalitat i/o com expressié d’ira davant un fet determinat.

Intimidacii/amenaca, declaracié seriosa o intent dinfringir un dany immediat o futur mitjangant
qualsevol paraula, insults racials, gestos o exhibicié d’objectes o armes que el treballador percebi
com un perill ciar i real de la seva seguretat i que pot causar temor, preocupacié i incapacitat per
executar les funcions laborals.

Per agressi6 contra el personal i/o contra l'equipament entenem lacci6 d’atac, d’agredir
efectivament una persona o I'equipament del centre.

Incident violenten el lloc de treball, qualsevol actitud que comporti abus verbal o fisic, amenaces o
altres comportaments d’intimidacid, atacs fisics intencionats, amenaces verbals o amb un arma
ofensiva, coaccié o atac sexual comés per un usuari/a contra el personal relacionat amb el
compliment del seu deure professional causant un dany fisic o psicobgic en la persona o
malmetent la propietat.

Coaccid, constrényer la voluntat d’algt o dir alguna cosa sigui justa o no.

Injurla, accioé o expressié que lesiona la dignitat d’altra persona, amb detriment de la seva fama o
atemptat contra la seva propia estimacio.

Vexacio, ofensa, humiliacid, accié de contrariar vivament o mortificar.
Atac, qualsevol acte agressiu, ja sigui colpejar, donar cops de peu o cap, empényer, mossegar,
esgarrapar, atac sexual o qualsevol atac fisic o verbal dirigit a la persona treballadora durant la

prestacio del seu deure i el qual resulta en mort, lesié fisica, perjudici psicolégic o dany de la
propietat. Inclou I'agressié sexual i trucades obscenes o0 amenacgadores i els andnims.
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4. CAUSESIFETSDESENCADENANTS

Causes
Basicament cal distingir-ne dues:

= L’amenaca o agressid, que és un fet puntual en les pautes de conducta de la persona fruit de
I'acumulacié de circumstancies, d’un nivell alt d’angoixa que acaba en una explosié d’agressivitat
canalitzada contra el seu interlocutor immediat.

®=  L’amenaca 0 agressio, per part de persones que I’han incorporat com un mecanisme normal de
relacié i de conducta recurrent en la seva vida. O bé de persones que tenen un llindar molt baix de
tolerancia a la frustracié i dificuitats evidents per controlar el seu estat animic.

Les amenaces o agressions per part de persones amb aquestes circumstincies solen provocar
I'angoixa i impoténcia del personal deis serveis que ha de fer-ne front, ja que es fa molt dificil poder
raonar o comunicar-se per tal de reduir ia tensié i agressivitat existent.

Fets desencadenants
Els fets que desencadenen en la ciutadania aquests sentiments de frustracié, impoténcia i/o rabia,
que provoca gque en ocasions, es converteixin en amenaces o agressions al personal de I'IMHAB s6n

bisicament els seglients:

= Expectatives i demandes no satisfetes per part dei servei, o exigéncies de satisfaccié d’alld que
la ciutadania percebi com un dret, independentment de que ho sigui realment.

= Actuacions professionals que la ciutadania, al seu judici, percep com desconsiderades,
desproporcionades o, fins i tot, agressives.

= Errors atribuibles ai funcionament del departament i de I'administracié: temps d’espera/cues,

poca intimitat en la conversa, derivacions inadequades des d’altres serveis de I'Ajuntament o
d’altres Administracions i circumstancies similars.
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5. NORMES D’ACCES I ESTADA A LES OFICINES I PUNTS
d’ATENCIO

Restriccions d’accés i permaneéncia a les oficines i punts d’atencié a la ciutadania:

= Motoristes amb casc posat o usuaris amb elements que dificultin el seu reconeixement facial
{com per exemple passamuntanyes), excepte quan es tracti de motius religiosos o de salut.

= Tota classe d’animals, amb excepcié deis gossos pigalls o d’acompanyament a persones amb
discapacitat.

= Acriteri del/a responsable del departamento punt d’atencié es podra limitar 'accés o atencid
de la ciutadania per rad de V'aforament, I'horari o altres causes justificades.

= Restara prohibit la captaci6 d'imatges fotogrifiques, videos o enregistrament d’3audio
mitjancant I'Us de telefonia o altre tecnologia.

= Reproduccié de musica o videos amb altaveus.

=  El Personal de recepcié o informacié i el/la Cap de 'OH o punt d'atencié podri prohibir V'accés
d’aquelles persones a les quals es detecti que no estan en condicions de ser ateses, ja sigui per la
seva actitud o comportament i/o per estar sota els efectes de I'alcohol, drogues, etc. Per portar a
terme aquesta actuacio podra comptar amb I'ajuda de la Guardia Urbana, perla qual cosa cadascun
dels punts d’atencio disposari d’un teléfon directe ambla Comissiria més propera. (Veure Annex 1:
protocoi de la Guardia Urbana). Es deixara constancia en el full dincidéncies (Annex 3).
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6. PROTOCOL D’ACTUACIO EN SITUACIONS CONFLICTIVES

6.1 Comportament no agressiu

= Davant d’'un desacord amb un/a ciutada/na que no té un comportament agressiu, se li
informara que té el dret a formular una queixa presentant una instancia en qualsevol registre o
canal telematic de I'Ajuntament.

=  D’acord amb les funcions que té encomanades el/la responsable del departament, aquest sera
I'encarregat/da de donar resposta a les queixes formulades. Si ho considera oportl, podra realitzar
una entrevista que es desenvolupara preferentment al seu despatx o en una de les sales d’atencid,
amb la finalitat de separar el/la ciutada/na del contacte amb la resta de visites i de preservar la
intimitat que de dret té tot ciutadi.

6.2 Comportament agressiu

Situacions que es regulen

Les agressions i les amenaces en les quals s’'aprecien indicis que fan previsible o raonable que es
facin efectives. Tanmateix, és important conéixer, compartir i valorar algunes orientacions i consells
generics que poder ser ttils en aquestes situacions, i que es detallen a ' Annex 2.

Es important acordar amb caracter previ unes pautes internes d’actuacié dels membres d’un equip
de treball en cas d’un episodi d’agressid. Especialment rellevant és decidir quina persona, en cas de
no estar el/la responsable, decideix i avisa als cossos de seguretat, aixi com establir quina o quines
persones es desplacen al lloc de I'agressio si es necessari. L’anticipacié a aquestes eventualitats és
un factor que aporta seguretat en la resolucié de I'incident quan aquestes produeixi.

A aquests efectes cada oficina/departament tindra una relacié de les persones que haurien de fer
les gestions en cas de no ser present el/la responsable.

6.2.1 Personal de primera atencié i backoffice

= Davant d’'una persona agressiva (agressié verbal, amenaca, tracte amb menyspreu, llenguatge
groller, etc.) es prendran totes les mesures per intentar calmar-la i reconduir la situacié per poder
establir el dizleg abans de ser atesa (veure Annex 2).

= Sila persona no deposa la seva actitud, el personal més proper avisara al responsable/cap

directe i aquest, si ho considera oporti, a la Guardia Urbana. En el cas que el/la responsable/cap
directe no estigui presenten el moment de produir-se I'agressid, la persona en qui es delegui ha de

Pagina 8 de 30



Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal de I'Hablitatge | Rehabilitaclé de Barcelona

Dr. Aiguader, 26-36
08003 Barcelona
Teléfon 932918500

donar avis a la Guardia Urbana, per la qual cosa cadascuna de les oficines i departaments
disposaran d'un teléfon directe amb la Comissiria més propera. En situacions de violéncia
sobrevinguda, les persones treballadores han de trucar al 092.(Veure Annex 1).

= Un cop normalitzada la situacid, es valorara si el personal afectat continua atenent. Sempre
que sigui possible, se li donara I'opcié de passar a realitzar altres tasques fins a la finalitzacié de la
jornada.

=  En les oficines on només es disposi d’'un/a informador/a el/la cap de I'oficina valorara el
tancament temporal de I’atencié previ acord amb la Coordinadora de la Xarxa i prévia comunicacié
al Comité de Seguretat i Salut.

»  El personal afectat haura d’omplir i enviar el full d’incidéncies per tal que quedi registrada
I'agressio i sigui valorat el seu abast. (Veure annex 3). El full mencionat hauri de ser enviat al
responsable/cap directe corresponent, al Comiti de Seguretat i Salut (via bastia a css@imhab.cat),
al Comité d'Empresa (via bustia a comite empresa@imhab.cat) i al Departament de Recursos
Humans de I'MHAB (via bustia a recursoshumans@imhab.cat).

= Davant de la possible situacid d’angoixa en la que pot quedar el personal agredit o amenagat,
els treballadors de I'lMHAB podran contactar amb el Centre Forum Parc Salut Mar (PAIPEM) per tal
que els doni suport. A tals efectes I'MHAB esta formalitzant un conveni amb aquesta Institucié.

= En cas de situacions de comportaments agressius en visites o inspeccions en les que es puguin
trobar el personal técnic especialitzat fora de les instal-lacions, s’aplicari el que disposa el punt 6.3
del present Protocol.

6.2.2 Responsables/Caps de departament

= Si en el decurs de la visita, el/la ciutada/na té un comportament agressiu, el/la
responsable/cap de departament pot sollicitar ser acompanyat per un altra persona del
departament isuspendra la conversa fins que el/la ciutada/na torni a recuperar el to adequat.

»  §j la persona no deposa la seva actitud, es podri trucar a la Guardia Urbana, per la qual cosa
cadascuna de les oficines disposara d’un teléfon directe amb la Comissiria més propera. En
situacions de violéncia sobrevinguda, les persones treballadores han de trucar al 092. (Veure Annex
1).

= S el/la ciutadi/na, una vegada ates pel/per la responsable/cap del departament, demana per
parlar amb un/a responsable superior se l'informard que té el dret a formular una queixa

resentant una instancia en qualsevol registre o cana ematic de I'Ajuntament.
p tant t I | registre o canal telematic de I'Ajunt t

®  El/la responsable/cap de departament haura d’omplir i enviar el full d’incidéncies per tal que
quedi registrada I'agressio i sigui valorat el seu abast. (Veure annex 3). El full mencionat haura de

Pagina 9 de 30



Ajuntament
de Barcelona

6.3

Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona

Dr. Aiguader, 26-36
08003 Barcelona
Teléfon 932918500

ser enviat al cap de Departament corresponent, al Comité de Seguretat i Salut (via bustia a
css@imhab.cat), al Comité d'Empresa (via bustia a comite _empresa@imhab.cat) i al Departament
de Recursos Humans de I''MHAB (via bustia a recursoshumans@imhab.cat).

= Davant de la possible situacidé d’angoixa en la que pot quedar el personal agredit o amenagat
es posara a la seva disposicié un servei de suport psicologic (PAIPEM).

6.2.3 Amb personal extern

Aquest Protocoles facilitara a les empreses a les que s’ha realitzat una coordinacié d’empreses, per
a la seva informacié.

Per a aquest personal, davant d’una agressio, el responsable/cap de departament on estigui
assignat omplira i enviara el full d’'incidéncies, havent el propi personal extern d’informar a la seva
empresa externa i a I'lMHAB.

Inspeccions i visites fora del lloc de treball

Per tal de garantir la seguretat del personal que realitza tasques fora de les seves instal-lacions, es
recullen les mesures segiients:

»  Les visites i inspeccions que el personal afectat consideri que poden comportar un risc pera la
seva integritat es faran en parelles o0 amb I'acompanyament de la Guardia Urbana, sempre que el
personal ho sol-liciti i es valori la seva necessitat per part deis responsables directes.

» Si en el decurs de la visita o inspeccid, el/la ciutada/na té un comportament agressiu, el
professional suspendra la visita/inspeccid i marxari al més aviat possible del domicili/edifici.

»  Si el professional ho considera necessari, pot donar avis a la Guardia Urbana, per la qual cosa
es disposara d’un teléfon directe amb la Comissaria més propera. En situacions de violéncia
sobrevinguda, les persones treballadores han de trucar al 092. (Veure Annex 1).

= El personal afectat haura d’omplir i enviar el full d’'incidéncies per tal que quedi registrada
I'agressio i sigui valorat el seu abast. (Veure annex 3). El full mencionat haura de ser enviat al cap de
Departament corresponent, al Comité de Seguretat i Salut (via bustia a css@imhab.cat), al Comité
d'Empresa (via bustia a comite empresa@imhab.cat] i al Departament de Recursos Humans de
I'lMHAB (via bustia a recursoshumans@imhab.cat).

= Dpavant de la possible situacié d’angoixa en la que pot quedar el personal agredit o0 amenagat,
es posara a la seva disposicié suport psicolagic (PAIPEM).
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6.4 Ocupacions al centre de treball.

S’entendri com ocupacié del centre de treball, I’entrada massiva de persones, manifestant-se i
alterant la prestacié del servei a la resta d’usuaris.

Les accions a emprendre per part del/de la responsable del departament (o persona en qui es
delegui) seran les segiients:

* [nicialment el/la responsable/cap de departament explicara I’aplicacié de la normativa vigent i
els mitjans de que es disposa. Podra comptar amb el suport del personal especialitzat en el servei o
tramit motiu de la protesta. Es comunicara l'incident a la direccié corresponent.

»  Sies persisteix en I’ocupacié del centre i es valora la impossibilitat d’atencié, s’informari que si
no deposen en la seva actitud es trucara a la Guardia Urbana i es suspendran les atencions de tots
els serveis. Per la qual cosa cadascuna de les dependéncies disposara d’un teléfon directe amb la
Comissaria més propera (Veure annex 1). Si I'ocupacié representa un risc per la integritat del
personal, aquest podra evacuar el lloc de treball i la Guardia Urbana passari a custodiar les
instal-lacions i la documentacié fins que quedi normalitzada la situacio.

* El/la responsable/cap de departament haura d’omplir i enviar el full d’incidéncies per tal que
quedi registrada i’ocupacio i sigui valorat ei seu abast. (Veure annex 3). El full mencionat haura de
ser enviat al responsable/cap immediat corresponent, al Comité de Seguretat i Salut (via bustia a
css@imhab.cat), al Comitd d'Empresa (via bustia a comite _empresa@imhab.cat] i al Departament
de Recursos Humans de I'MHAB (via bustia a recursoshumans@imhab.cat).

* Davant de la possible situacié d’angoixa en la que pot quedar el personai afectat, agredit o
amenacat es posara a la seva disposicié un servei de suport psicologic (PAIPEM).

6.5 Continuitat de I'atenci6 a persones agressives

La continuitat en l'atencié —noves cites, inspeccions o entrevistes- a aquestes persones s’ha de
programar de forma especial i en cada cas el/la responsable/cap de departament haura d’intervenir
per determinar l'abast de I'agressié i establir com sera a partir d’ara la relacié entre l'usuari i el
servei.

Es contactara amb serveis socials perqui faciliti la informacié del perfil de I'usuari/a (si es que en
té), per tal de poder avaluar el tipus d’atencié que requereix.

En tots els casos s’hauri d’incloure la incidéncia al “Registre d’agressions” (punt 9 — Compromisos i
mesures).
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A - En cas d’agressions reiterades es valorara pel responsable/cap de departament si és possible
continuar atenent a aquest/a usuari/a, pel que s’hauri de:

®=  Determinar si és necessari assignar un nou professional que faci les properes atencions o
inspeccions.

®  Concretar el temps de durada i Hoc on es realitzaran les properes atencions.
®  Valorar si és necessaria la preséncia del responsable/cap de departament.

*  Valorar la preséncia de Guardia Urbana en el centre el dia de la cita o en V'edifici/habitatge si
es tracta d’una inspeccid o visita.

®* En cas que es consideri adient el cap del departament afectat o persona en qui es delegui
podri realitzar una trucada i/o enviament de carta al/la usuari/a per informar-lo de les decisions
preses (com ara I'assignacié d’un nou referent o com es realitzaran les properes atencions) a causa
d’aquest comportament.

Aguesta carta formara part de I'expedient administratiu, cal que es formalitzi per escrit i sigui
notificada a Vusuari per tal que tingui validesa juridica. Una vegada es rebi la sollicitud, es
redrecari al departament de serveis juridics i iniciaran els procediments corresponents per realitzar
la notificacid. El departament de serveis juridics requeriri la comunicacid d’amenaces i/o agressions
mplerta pel professional corresponent, signada i en original (no és valida una copia escanejada), ja
,ue necessiten el document original per incorporar-lo a I'expedient.

B-VALORACIO DE NO ATENCIO

En funcié de l'impacte que hagi tingut I'agressio en el personal afectat o en I'equip, valorar la
conveniéncia de no ser ates durant un periode en el centre de referéncia o fer-ho amb
I"acompanyament de la Guardia Urbana.

En el cas d’inspeccions, si préviament s’ha produit un fet violent o una agressi6 amb aquella

usuaria, i en el cas d'haver de fer una nova inspeccid, aquestes s’hauran de realitzar amb
I'acompanyament de la Guardia Urbana.
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7. SUPORT AL PERSONAL AFECTAT

L'IMHAB garantird immediatament després d’un episodi d’agressié el suport i recolzament als
professionals directament afectats. Les agressions verbals o fisiques tenen conseqiéncies en
diferent grau (increment d’estrés, pérdua d’autoestima, por, lesions fisiques, ...) que requereixen
ajuda pera la seva resolucié i superacio.

Atencié sanitaria i suport psicologic

Després d’un episodi d’agressid, el/la professional agredit/da valorara la necessitat de ser atés al
centre de la Mutua corresponent. Caldra recollir, a mis, lI'informe meédic i altra documentacié que
pugui resultar Util en cas de presentar una denuncia.

Per aquest motiu, el personal que sigui objecte d’'una agressid que requereixi assisténcia medico-
psicoligica immediata ha de realitzar la corresponent visita a la Matua que té concertada I'lMHAB a
la vegada que fa la corresponent comunicacié al Departament de RRHH de I'IMHAB a través de
I'adrega seglient: recursoshumans@imhab.cat i al Comiti de Seguretat i Salut (css@imhab.cat). Cal
recordar que les baixes a través de Mutua derivades d’un incident d’agressié tenen, també a
efectes salarials, caracter d’accident laboral.

L'IMHAB, en la mesura del que sigui possible, portara a terme totes les recomanacions que el
metge de vigilancia i salut posi al seu informe medic.

Valorar la necessitat de suport psicologic al personal, amb el seu consentiment voluntari, per fer
front als sentiments d’ansietat o por que es puguin produir.

En aquests casos, la persona responsable del centre o servei ha d’adregar la demanda a la Mutua
que té concertada I'lMHAB, a banda de disposar també del suport psicoligic (PAIPEM).

Suport juridic

En aquells casos que es presenti la corresponent denuncia, I'Ajuntament garanteix I'assisténcia

juridica gratuita als empleats/des que la precisin a causa de conflictes amb tercers derivats de la
prestacid del servei. El procediment per fer-ho queda resumit en el punt 8 del present Protocol.
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8. DEFENSA JURIDICA DEL PERSONAL

L'IMHAB, mitjancant ia Direccié de Serveis Juridics de i'Ajuntament de Barceiona, garanteix
I'assisténcia jurfdica a tot el personai que la pugui necessitar, ja sigui com part afectada
(denunciada o denunciant) o com a testimoni, a causa de conflictes amb tercers derivats de la
prestacio del servei.

Si es presenta una denuncia, el/la responsable/cap de departament (si no és la persona afectada),
el/la treballador/a afectat i els testimonis, elaboraran i signaran un informe detallat deis fets,
antecedents i circumstancies que han provocat la dendncia. D’aquest informe se n’enviaran copies
a:

m  Gerent/a de I'lMHAB gcapo@bcn.cat

m  Cap del Departament de RRHH de I'lMHAB hllido@imhab.cat

‘= Comité d’Empresa de 'lIMHAB (comite_empresa@imhab.cat)

= Comité de Seguretat i Salut de 'lMHAB (css@imhab.cat)

Presentada la dendncia, una vegada els Serveis luridics de I'Ajuntament tinguin coneixement dels
fets sera designat el/la Lletrat/da Consistorial que atendra els /les afectats/des. Aquest/a
mantindra una entrevista personal amb el/la treballador/a, amb la finalitat d'informar-lo/la de les
accions i procediments que es produiran a partir d’aquell moment i del seu abast.

Si s’ha d’anar a judici, 'advocat/a designat/da acompanyara la persona afectada, i mantindra un
contacte previ per informar les accions i procediments que es produiran a partir d’aquell moment i

aclarira els dubtes que calguin. El suport de I'advocat/da es produira en totes les fases del proass.

L'IMHAB, en funcié de la gravetat dels fets ocorreguts, presentara denuncia per quaisevoi agressio
que hagi patit el seu personal.
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9. COMPROMISOS 1 MESURES

Per tal de garantir amb la major brevetat I'establiment de noves mesures destinades a aconseguir
un grau més alt de seguretat, els responsables de I'lMHAB assumeixen els segiients compromisos:

A-PERSONAL

Suport psicologic
= Activacié del servei de suport. Veure punt 7,

Suport juridic

»  Activacio del servei de suport. Veure punt 8.

Capacitacio continua

= Es garantira la formacié del personal que realitza tasques d’atencid a la ciutadania en la
gestio de situacions conflictives (prevencio, contencid, negociacid, etc.)

Divulgacié deis compromisos i mesures acordats

»  Es fara arribar aquesta documentacié a tota la plantilla de 'IMHAB amb caricter individual a
totes les instancies implicades: personal deis serveis, comandaments, etc,

De la mateixa manera, el treballador es compromet a tenir en un lloc ben visible els nimeros de
teléfon en cas d’emergéncia.

B~ INSTAL-LACIONS

Adequacié de les instal-lacions de les dependéncies que facin atencié directa al ciutadi

= la sala d'espera disposara de seients adequats per garantir la comoditat deis/de les
ciutadans/nes en el temps d’espera. En el suptsit que els seients hagin de ser cadires, caldra que
estiguin lligades entre si. Es prioritzara els seients individualitzats.

» En aquelles oficines en que sigui possible la remodelacid, o a criteri del Servei de Prevencié de
Riscos Laborals, s’evitaran les distribucions d’espais d’atencid al public en que els/les
informadors/es quedin aillats o fora de la visid general, i se separara la sala d’espera de la sala
d’atencid. Pel disseny de noves oficines es seguira aquest criteri.

Sempre que sigui possible el disseny del mobiliari d’atencié sera en forma que garanteixi la
privacitat de la informacié i atencié a I'usuari, aixi com aquell que dificulti possibles agressions.
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= En aquelles oficines en qué per la seva distribucid alguns/es informadors/es quedin aillats o
fora de la visié general, s’instal-lara un sistema de comunicacié d’alarma directa amb altres espais
de I'oficina. En el casque es trobin en un equipament compartit, el sistema d’alarma haura d’estar
connectat amb serveis de I'equipament en/amb funcionament durant ’horari d’atencio.

*  FEssenyalitzana:
e La prohibicié de captar imatges fotografiques, videos o enregistrament d’audio mitjangant
I'is de telefonia o altre tecnologia.
e La prohibicié d’entrada de tot tipus d’animals amb I'excepcid de gossos pigalls o
d’acompanyament a persones amb discapacitats.
e La prohibicié d’entrada sense samarreta.
e L’aforament mixim permés en la oficina.

s S’estudiari la implementacié d’'un mecanisme de subjeccié de les pantalles d’ordinador per
dificultar que es puguin utilitzar per agredir, sense limitar, perd, el seu moviment, per a qué
cada informador/a la pugui collocar en la posici6 més escaient per ell/a d’acord amb criteris
ergonomics.

»  S’estudiara la instal-lacii o millora del mobiliari d’atencié al ciutada per tal de permetre la
separacié del material d’oficina i que quedi allunyat de I'usuari, dificultant que es puguin utilitzar
per agredir.

= Control d’accés des de fa recepcid, doncs I'espai de recepcié ha de garantir el control d’accés
deis usuaris als diferents espais de I'oficina.

= Distribucié de mobiliari i materials a emprar en el disseny deis espais de recepcié i entrevista:

e Garantia d’intimitat i visibilitat externa: els espais de treball intern i/o d’entrevista han de
garantir la intimitat de I'activitat que es realitza a l'interior (auditiva i visual). Respecte a la
visual, es necessari emprar materials que facilitin certa visibilitat per tal de poder donar
ajuda en cas necessari.

e Garantia de sortida rapida: el disseny i la distribucié del mobiliari de recepcié i despatxos de
reunions ha de facilitar ia sortida ripida de tot el personal a d’altres espais de I oficina.
Aquests espais, sempre que sigui possible, disposaran de doble porta (accés i sortida) per
facilitar la sortida del personal.

e Utilitzacié de materials segurs: emprar materials segurs com vidres laminats, Us preferent
de materials no metal-lics 0 amb possibilitat de ser usats com objectes contundents i que
no puguin ser utilitzats per agressions, proteccié de finestres, etc., especialment en la/les
sales de reunions.

=  De manera continuada, I'IMHAB garantira fa revisié de tots els elements, disseny de mobiliari,
distribucions d’espais, materials, etc,, per tal de garantir la seguretat de les instal-lacions, amb la
inspeccio del técnic/a de prevencié acompanyat dels delegats/des de prevencid.

»  S’estudiara la instal-lacit d’'un boté d’alarma amb connexié amb altres espais de I'oficina en

aquelles sales que quedin fora de la visual d’altres professionals i que s’utilitzin per a I'atencié
presencial a la ciutadania.

Pagina 16 de 30



8 Ajuntament
b de Barcelona

Institut Municipal de 'Habitatge i Rehabllitaci6 de Barcelona

Dr. Aiguader, 26-36
08003 Barceiona
Teigfon 932918500

C- INFORMACIONS

= Escreara un registre intern d’usuaris/edificis/domicilis conflictius.

= El cap o responsable directe, quan hi hagi indicis de risc de conflicte davant d’una propera
inspeccié contactara amb la Gerencia del Districte on estigui la dependeéncia per obtenir informacié
per saber quin son els punts conflictius de la ciutat de cara a prevenir futures agressions a les visites
d'inspeccio.

D — PROTOCOLS

El Comité de Seguretat i Salut de I'lMHAB es reunira peritcdicament, cada tres mesos i sempre que
ho soldiciti alguna de les representacions del mateix, per:
o Analitzar el grau d'implementacid i la funcionalitat de les mesures adoptades.
e Proposar mesures de millora.
o Fer seguiment del registre d’agressions.
e En cas de qué les mesures adoptades no facin disminuir I'index d’agressions, decidir
millores de manera immediata.

Tots/es els/les treballadors/es poden fer arribar a la bustia css@imhab.cat les aportacions i
propostes de millora que considerin necessaries per I'estudi i valoraci6 del Comita, posant a
l'assumpte de Fe-mail “Protocol”.

E- REGISTRES D’ AGRESSIONS

Base de dades a partir del full d’incidéncies: I'lIMHAB portara la base de dades i informara al Comité
de Seguretat i Salut trimestralment.
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ANNEX 1 - PROTOCOL DE SEGURETAT IMHAB - GUARDIA URBANA

PROTOCOL DE SEGURETAT IMHAB — GUARDIA URBANA

L'Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB) acorda un protocol de
seguretat per als seus treballadors, per tal gue puguin desenvolupar la seva feina amb les maximes
garanties d’efectivitat i seguretat.

Aquest protocol gestiona les situacions sobrevingudes que es produeixin durant el
desenvolupament de les seves tasques i d’aquelles situacions que es poden preveure.

Coma norma general es poden establir tres tipus de servei de suport de la Guarida Urbana.

1. Actuacions previstes i que es poden planificar

En aquest tipus d’actuacié el/la Cap o responsable directe ho comunicara (amb copia a la
Coordinacio de la Xarxa d’OH o al seu superior) a la G.U. del seu territori, per tal que es realitzi una
valoracié conjunta amb el comandaments de la Guardia Urbana del districte i establir el servei de

suport necessari.

Aquesta comunicacié es fara emplenant el model de sollicitud adjunt al protocol i enviant un
correu electrdnic a la comissaria corresponent, la qual donara retorn a la peticié .

2. En situacions de violéncia sobrevinguda

En aguestes situacions, els treballadors hauran de trucar al 092 especificant:

* la seva identificaciéd (Nom i nimero).

s Adreca on es troba.

=  Motiu de la solicitud de col-laboracié i/o intervencid.

s En el supbsit que es resolgui favorablement abans de I'arribada deis agents de la Guardia
Urbana, la persona interessada trucara al 092 comunicant la desactivacié de la demanda de
col-laboracié.

= L’'operador el 092 un cop rebuda la demanda la traspassard a la Sala Conjunta de
Comandament (SCC). Codificara I'incident com a “3050 col-laboracié amb altres serveis”. Anotara
que és un treballador del I'lMHAB, recollint el maxim d’informacié dins I'apartat d’observacions.

Aquest incident sera prioritzat coma “Urgent”.

=  El Coordinador del 092 es posara en contacte telefonic amb el Cap de la Sala per informar-li del
incident.
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= |a SCC comissionara una patrulla amb caracter d’urgéncia al lloc per col-laborar i ajudar a la
persona afectada. Les funcions de la patrulla de la Guardia Urbana consistiran en protegir la
seguretat fisica dels representants de I'administracié municipal i deis seus collaboradors, aixi com
la col-laboracié per executar l'ordre dictaminat per I'6rgan municipal d’acord amb la normativa

vigent.
Un.|tat' Adreca Cap Unitat Categoria | TI. Unitat Corfe‘u
Territorial geneéric
: Carios Oliva
Ciutat Vella La Rambla, 43 Intendent | 932562430 | GU_UTO1
et Mateos
) y Domeénec
Eixample C. Nipols, 62 Escarré Intendent | 932562330 | GU_UTO02
Sants-Montjuic | Guardia Urbana, 2 | Angel Burrel Intendent | 932915008 | GU_UT03
Les Corts C. Les Corts, 25 Jordi Verdaguer | Intendent | 932914980 | GU_UTO04
Sartie-3ant Av.J. V. Foix, 55 | Begofia Alday | Intendent | 932914353 | GU_UTOS5
Gervasi
= Juan Rodriguez
Gracia Av. Vallcarca, 205 . Intendent | 932564000 | GU_UTO06
S Fernandez
Horta-Guinardo . Condepal Vives Cfarles Regien Intendent | 932562400 | GU_UTO?
— | Barraquer Xiol =
Nou Baris C. Marie Curie, 20 | Josep Royuela Intendent | 932914848 | GU_UTO08
Sant Andreu C. Sagrera, 179 Miguel A. Arcos | Intendent | 932563070 | GU_UTO09
: C. Espronceda, .
Sant Marti Diego Calero Intendent | 932562850 | GU_UT10

146-152
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3. En cas d’incidéncies de tipus penai dins i fora de i’horari iaborai

En aquests casos el treballador que ha estat “agredit, lesionat, amenacat, coaccionat, calumniat,
injuriat, etc.”, podra presentar denuncia a qualsevol Oficina de Recepci6é de Dentncies (ORD’s) o a
la Unitat d’Investigacio (Ul) de la Guardia Urbana de Barcelona, ubicades en les seglients adreces:

ORD Ciutat Vella/UNO 1 ORD I’Eixampie/UNO 2

Rambles 43 ¢. Népols 43

Horari: Les 24 hores Horari: Les 24 hores

ORD Sarri3-Sant Gervasi/UNO 3 | ORD Horta-Guinardé

Av. J. V. Foix 55 Av. Cardenal Vidal i Barraquer 47-51
Horari: Les 24 hores Horari: de 06:00 a 22:00 hores

ORD Sant Andreu/UNO 4 ORD Sant Marti

¢. Sagrera 179 c. Espronceda 148

Horari: Les 24 hores Horari: de 06:00 a 22:00 hores
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En F'hipotétic casque el treballador necessiti d’un servei de suport necessari pera la seva integritat,
aquest no excedira de I'acompanyament des del lloc de treball fins la parada del transport public
més proper 0 al lloc d’estacionament del seu vehicle.

Unitat Territorial 11
GuB
J
4 R ol
Altagl,qgédent-
| (3050) .
Prioritat (Urgent) " Ifel;;lt:'ts
 Trucada Cap de ’habitatge-
St ol Patrulla GUB
-
i@ Sala Conjunta de A
Comandament
A y.

—
Comissié patrulla
Prioritat Urgent
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SOL-LICITUD DE PROTECCIO A LA GUARDIA URBANA
MESURES PREVENTIVES/PROTOCOL DE SEGURETAT

L’Oficina d’Habitatge o departament del districte de ........couer vranens

Cap O responsable® i i i1 clofon
............................................. FaXuicuusasunsnssirnssnsssssnnnssssnssnnnnnns

Solicita a I’ Intendent en cap de la Guardia Urbana de la Unitat Territorial de ............

CETT T T T EEEEAEAEEREEEEEEE

col-laboracid de la GUB pelservei que es relaciona més a baix.

(signatura)
(*Asignar pel Cap del centre o responsable del departament sol-licitant)

_ PERSONA DE CONTACTE
)

SV A . De I'Oficina d’Habitatge

delllluu-uu||.hl.liu.n-uullllllll+|+llllllHllllllllu.u.u-ulllllll-

AT @2 i i i i e s A s anaapasaas] €16 f ON

SERVEI SOL-LICITAT
Permanéncia en centré Acompanyament inspecci6 / Mediacié
0] T Hora d'inici de ...... aniiii LIOC ity DUrACIO

Desplacament @ .....uvsssssssannsnisnsssisnnsnnnens NECessitat de vehicle  SI [ NO
O

Professional implicat ......ccceessmmmssssnnssssssssssssssasasssssass snssas

OFICINA D’HABITATGE DEL TERRITORI

R R R R R R R R R R R R SRR RE R R R R IR PR AR AR R

CIRCUMSTANCIES DE L’INDIVIDU O FAMILIA QUE JUSTIFIQUIN LA NECESSITAT DE PROTECCIO

Agressivitat habitual, amenaces [J
Hi ha alguna caracteristica especial a tenir en

COmpte?llluuuuutu-l-ulllllluﬂlllll-lulllllll-luuu-!-llllllll-u-l-llllllll-uullll"lnl|l-llllllllll!-l!-llulun--lll-u-n-llllll

||||||||| B RS E A E R RN R AR AR SR AR SRR E R R R

RECEPCIO PER PART DE LA GUARDIA URBANA DE LA SOL-LICITUD

Amb data .......coeienninnns s’ha rebut aquesta soldicitud de servei a la Guardia Urbana, Divisié
Territorial de

Carrec ......... AR R B RR R R R R R R R R R RR R

(Signatura)
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L'Oficina d’Habitatge o departament corresponent ha d’enviar la sol-licitud via e-mail a la
Comissaria de la Guardia Urbana del Districte.
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ANNEX 2 - RECOMANACIONS DAVANT D’INCIDENTS VIOLENTS 1
AGRESSIONS

Fose Recomanasions

» Restar alerta i obasrvar ta conducta de l'altre: moviments | comuni-
caci) no varbal, quin lenguatge utilitza 'usuarl {paranoic i coacciana-
dor}, fa demendes poc rannables o sanse sontit. ..

Prevencid » Evitay estils de comunicacis qua generin hostiitat (desinterds, fre-
de la violdncia dor, menysprey, impaciéncia, apatia,..).

« Cal mantenir {'equilibri emocional | no respondre & les provocacions
amb hos tiitat o contrastacant. Cal controbar sl sentiments negatiis
que ens pugul provocar.,

+ Quan l'amenaca no és explicita, és mitlor no denar-se per alludit i
adracar-se 8 oll smb fermssa perd evitant la praoatdncia,

» No discutir les Ideen i raons que ptanteja usuard, no eriticer sl seu

comportament.
Inicidal procés » Cal meatrar-se tranquil | segur, peré cautelds. Explicer de manera
de violéncia clara 1 convinesnt el motius pats quals no pedem camplir les seves

expectatives. Fer servir (a comunicacit no verbal per transmetre se-
guretat i tranqguilitat.

« 8 &8s pogsible intentaram fer-li veurs les conseqgtidncies gue podrien
derivar-ae de la seva actitud, ajudant-lo a que prengui consciéncia de
les implicacions que poden tenir els seus actes.

- Mantenint una conducts assertiva (exposant ef nostre criteri amb
claredat | conviccis, pert respectant i tenint en compte #1$ interessos
i punt da vista de ['usuari, actitud *jo guanyo — tu guanyes™.

» Intentant raconduir I'usuari cap a un estat d’3nim més tranguil. Re~
duint la tensif emacional.

« Recongixent les possibles defleigneies, tant les prapiea com les de
lorganitzaci6 i fomentant la negociaciiintentant trabar punts d'acard.

+ Reforgar aquelis aspectes en sle que hl pugui haver acord entre l'u-
suari i el professional.

Augment » Intentant establir smpatia amb els sentiments de laltre, especiat-
dealatensid ment quan observem que W ha dificultats per controlar tes propies
emocions. L'escolta activa ajuda a redulr la tensid emocionel,

» Exsrcitant l'autacontrol emocional. Podem utllitzar la técnics del
“banc de boira™ que conaisteix en aguanter 'envestida de Pusuari afa-
vorint que ea desfogui, perd sense reptar-lo.

+ No manten ir fixa la mirada de forma perllongada, ja que pot ser vis-
cuda com agressiva i desafiant.

- Evitur mostrar actiteds d'hostilitat: sixecar-ae bruscameant, aase-
nyalar amb sl dit, crevar els bracoy, evidenciar Inqulstud i pressa per
acabar, ..Evitar ol contacte fisic | 'excés de proximitat, procurar no
envair P'espal personal de l'altre,
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ANNEX 3 - FULL D’INCIDENCIES IMHAB - SITUACIONS DE

VIOLENCIA

1. DADES IDENTIFICATIVES:

Oficina:

Data: | Hora:

2. DADES DE LA TREBALLADORA AFECTADA:

Nom i Cognoms:

Matricula: | Lloc de treball: |

3. DADES DE L’'USUARIA (indicar les dades disponibles):

Nom i Cognoms:

DNI/NIE/PASS..

Expedient:

4. DADES DE L'INCIDENT:

Fet desencadenant:

Descripcié dels fets:

5. MESURE5 ADOPTADES / RE50LUCIO:
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6. TIPOLOGIA D'AGRESSIO:

Verbal:
O Insult / Intimidacié / Coaccio
[0 Amenaca cap als treballadors

[0 Amenaces personals

O Altres

Fisica:

Hi ha hagut lesions? No []

A :
\Itres

0 Fer mall>é propietats personals

O Altres:

0] Agressions vers el mobiliari: .....

J Robatori: ....ccovovvvvieie i

..............................................

St [ Part del cos lesionada: ..........c.cooevvvvveevveenminns e P A

..................................................................

7. DENUNCIA:

S'ha interposat dentncia? SIC0 NOO
8. INTERVENCIO MEDICA:
Hi ha hagut intervencié médica? SI0 NOUO

Parte de lesions: .......cccovvvivviiinnn
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9. INTERVENCIO D'ALTRES:

Informadores [0 Cap d'oficina [1 Administrativa (1 Gestora [1 Advocada []

Guardia Urbana [ Mossos dEsquadra 1 Altres [l ......ooooviviieiiiiiennns

10. TESTIMONIS:

Nom, cognomMS | SIGMBKUTA ummcrnussmmsonsum s s S e s s e e

Nom | cogNOMS i SIGNEEUNEL . eswisiai o s s s e S R e

11. SIGNATURES

Personal involucrat
Nom, cognoms i SIgMELLINE srrwivssessimsses st ordn s S AR A A AR S e s A

Noty | cognoms: | SIGNALUREE ...issveumsmmsmusssimri e e L B S e s

Cap de l'oficina / responsable

Nom, cognoms | SIgNAtURAL v N e S ond Sa s S A VAt

Datas ..ocimmmmmnma

Recordeu enviar aquest document a:

Responsable de Coordinacié de la Xarxa d'Oficines d'Habitatge: cblasi@imhab.cat
Comité de Seguretat i Salut: css@imhab.cat

e 7

Departament de Recursos Humans de IlMHAB: recursoshumans@imhab.cat
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A Barcelona, el 5 de novembre de 2020, signen en senyal de conformitat:
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