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1. Introduccio

La violencia en el desenvolupament de les nostres tasques de treball no és un
problema aillat ni tampoc afecta individualment, és una situacié més estructurada, que
traspassa contexts professionals diferents, grups diferents i marcs geografics diferents.
Entenem per violéncia ocupacional qualsevol incident en el qual un/a empleat/da és
amenacat/da o atacat/da per usuaris/aries o tercers.

Aquesta situacio ha de ser considerada de la mateixa manera que altres situacions de
risc i habilitar mesures preventives i de correccid arrelades en la cultura de
I'organitzacié amb la implicacio i el compromis de tota I'estructura de gestio: directiva i
dels propis empleats/des, s’ha d’interioritzar i projectar un nivell d’intolerancia a tota
I'organitzaci6 davant d’aquestes actituds.

L'Ajuntament de Badia del Vallés, conscient de la importancia que per als seus
empleats i empleades, suposa desenvolupar la seva tasca en un clima de confianga,
respecte i seguretat, ofereix unes pautes a seguir davant una situacié imminentment
perillosa provocada per usuaris o tercers, contra els/les empleats/des en I'exercici de
les seves funcions, i que pugui causar un dany fisic o psicoldgic als/les empleats/des o
causi danys materials a les propietats personals o a I'equipament municipal.

Aixi mateix I'Ajuntament de Badia del Vallés, és conscient que, aquest deure de
proteccié, ha d’arribar als empleats d’empreses externes i a les persones d’entitats
que estiguin treballant en equipaments de gesti6 municipal per compte o encarrec
d’aquell, en aplicaci6 de la normativa vigent relativa a la coordinacié d’activitats
empresarials en matéria de prevencio de riscos laborals.

Algunes causes que poden provocar violéncia:

= Manca d’informaci6 dels drets i deures dels ciutadans.

= Frustracié per expectatives que no es poden acomplir.

= Massificaci6 i llistes d’espera.

= Abus de drogues i alcohol.

= Necessitat d’immediatesa en les respostes.

= Grau d’exigéncia i delegacié molt elevat cap a les administracions.

= Exigéncia de tractaments personalitzats no normatius o no protocol-litzats.
= Manca de recursos técnics i personals.

= Volum de demandes superiors a les disponibilitats.

Factors de risc de violéncia en el lloc de treball:

= Professionals que treballen sols/les en contacte amb el public.
= Vulnerabilitat de cada empleat/da, exposat/da gran part de la jornada laboral a
situacions de tensié emocional.
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= Factors detectats en avaluacions psicosocials amb continguts de risc; baixa
autonomia, sobrecarrega i infracarrega mental, lideratge poc participatiu,
conflictes de rol, funcions no definides, insatisfaccio laboral.

= Si s’ha sofert una agressio.

= Dificultat d’acceptar una resposta insatisfactoria per part del ciutada.

= Manca de capacitat o de formacio del personal.

= Manca de seguretat o mal disseny ambiental.

= Moviments dels ciutadans pels espais sense limits, facil accessibilitat.

= Manca d’il-luminacio per espais de transit, sales d’espera...

Efectes/Conseqiiéncies de violéncia:
A la persona

= Baixa motivacio, implicacié i rendiment.

= Disminucio de I'autoestima.

= Despersonalitzacio.

= Sindromes psicosomatics.

= Alteracions emocionals.

= Pensaments negatius (amb un mateix, professionals, de 'organitzacio..).
= Afectacio als rendiments cognitius.

= Conductes d’evitacio del treball.

= Afectacio a la realitzacié professional i personal.

= Afectacio de les relacions personals i socials.

A I'organitzacioé

= Increment de I'absentisme laboral i pérdua d’hores laborals.
= Baixa qualitat.

= Deteriorament del clima laboral.

= Deteriorament de la imatge institucional.

= |nsatisfaccio dels usuaris i professionals.

= Conflictes laborals.

2. Objecte del procediment

L’objecte d’aquest protocol és establir el procediment d’actuacié durant o després de
les situacions de violéncia que pateixi qualsevol empleat/da de I'’Ajuntament de Badia
del Vallés, dins la seva jornada de treball o quan desenvolupi les seves funcions
encara que sigui fora de la seva jornada, per usuaris o tercers (persones alienes a
I'organitzacio), tant si es troba dintre de les dependéncies propies de I'Ajuntament de
Badia del Vallés com si es troba a I'exterior en comissié de serveis o bé quan es
demostra el nexe de causalitat entre els fets.
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Aixi mateix es considera el cas especific en que la situacié de violéncia la pateixi un
empleat d'una empresa o una persona d'una entitat que desenvolupi les seves
funcions en un equipament de gestié municipal per compte o encarrec de I'’Ajuntament
de Badia del Vallés.

Aquest protocol ha de servir:

= Per sistematitzar el tractament i la gestioé de tota situacié accidental, per tal de
minimitzar les consequéncies de la violéncia, facilitant a I' empleat municipal
agredit el suport juridic i sanitari adequat per a la seva recuperacio.

= Per evitar situacions que puguin comportar un risc pels/per les empleats/des
municipals, tenint present perd que l'actuacié professional porta intrinseca una
part de risc per la tipologia i les dificultats d’alguns usuaris /0 per la nostra
intervencio, fent actuacions que minimitzin aquestes situacions de possible risc.

=  Per transmetre recomanacions d’actuacio en casos d’incidents.

= Per generar seguretat i confianga en el personal municipal amb un clar
recolzament administratiu i juridic.

= Per protegir els/les empleats/des, usuaris, bens i serveis de '’Administracio.

3. Ambit d’aplicacio

Aquest procediment és d’aplicacio a tots els/les empleats/des de I'’Ajuntament de Badia
del Vallés. Aixi mateix es pot aplicar en les situacions de violéncia en qué es
produeixin danys als bens de I'Ajuntament, dels seus empleats/des i/o distorsions
greus en el funcionament dels serveis que ofereix.

Aixi mateix, aquest procediment és d’aplicacio, en funcié del deure de coordinacio
d’activitats empresarials en matéria de prevencié de riscos laborals, al personal
d’empreses externes i/o a les persones d’entitats que estiguessin desenvolupant les
seves funcions en un equipament municipal i, per compte o encarrec de I'’Ajuntament
de Badia del Vallés, en el moment de produir-se la situacié de violéncia.

Es consideren inclosos, a efectes d’aplicaci6 d’aquest procediment, els tipus
d’agressions fisiques o psiquiques de qualsevol naturalesa (incloses amenaces,
coaccions, intimidacions, insults o qualsevol tipus de vexacid) realitzades per usuaris o
tercers a empleats/des de I'Ajuntament que exerceixen la seva tasca professional, dins
o/i fora dels centres al quals estan adscrits.
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4. Mesures generals d’actuacio a
nivell preventiu

Els/les empleats/des que atenen les diferents problematiques dels/de les ciutadans/es
suporten més exposicio a situacions de risc. Per evitar aquestes situacions s’haurien
d’aplicar mesures de prevencio i plans de millora tant en la prevencié primaria com en
les actuacions de després de l'incident.

L’Ajuntament es compromet a organitzar cursos de formacié perioddics i especifics en
la matéria de mesures de control i prevencié d’agressions i d’altres que serveixin per
prevenir aquest tipus de situacions, tant per al personal municipal que ja hi treballa
com per aquell que sigui de nou ingrés, també es compromet a informar i formar
els/les empleats/des sobre mitjans de seguretat activa.

Consells de seguretat i recomanacions per pal-liar respostes incontrolades
adrecats als/a les empleats/des de I’Ajuntament:

1. Evitar:

= Estils de comunicacié que generin hostilitat: desinteres, fredor, menyspreu,
impaciéncia...

= Laresposta a les amenaces, coaccions, insults.

= El menysteniment de les queixes o les critiques dels/de les usuaris/es.

= La transmissi6 d’'informacié que no sigui real.

= Les conductes que es puguin valorar com a desafiament, hostilitat, amenaces.

= El contacte fisic i 'excés de proximitat.

= El contacte ocular perllongat ja que pot interpretar-se com agressiu i desafiant .

= Els moviments bruscos i evitar posar-se d’esquena.

2. Mantenir conductes que permetin tranquil-litzar a I'usuari/aria:

= Actitud tranquil-la.

= No respondre a amenaces amb amenaces.
= Ser assertius.

= Estar alerta.

= Avaluar la situacio.

3. Actuacié en situacié de violéncia controlada (sense atac fisic):

= Intentar calmar la situacié.
= Utilitzar un llenguatge i to de veu serens.
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Convidar l'usuari a canviar d'espai fisic i/o d’interlocutor, per atendre els
suggeriments i les queixes.

Convidar a l'usuari a abandonar I'equipament.

Deixar parlar l'usuari tant com vulgui, perqué expliqui els seus sentiments,
inquietuds, frustracions i aspiracions.

Actuacio en situacio de violéncia incontrolada:

Reclamar ajuda als companys o altres persones properes per intentar
neutralitzar la situacio de violéncia.

Requerir I'auxili del Servei de Seguretat del centre, si n’hi ha.

Engegar els sistemes antipanic, si existeixen.

De persistir la situacio avisar a la Policia Local o als Mossos d'Esquadra a
través del teléefon d'Emergéncies (112) sol-licitant-los que es personin en
el lloc on s'estigui produint I'agressio.

Sortir rapidament del lloc de treball en el qual es trobi.

En qualsevol cas, comunicar verbalment i per escrit al superior jerarquic els fets que
s'hagin produit.

5. Procediment d’actuacio davant

LI 4

I'agressio

a. Cas de personal municipal

Sortida de la situacio de violéncia

Fer us del timbre, alarma o mitja que es disposi per avisar als/a les
companys/es.

Buscar a un/a company/a per tenir ajuda i suport i alhora que pugui ser un
testimoni dels fets.

Sortir immediatament del lloc: despatx, domicili de l'usuari, servei on es
produeix... etc.
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Tr

r la Policia Localo els M 'E r

Posar-se en contacte amb la Policia Local o Mossos d’Esquadra (112) que es
personara en el centre de treball per protegir 'empleat/da i aixecara acta dels
fets, lliurant informe de [latestat. La importancia d’aquest informe és
fonamental.

Si es produeix agressié

Acudir de forma immediata i preferent a la Muatua d’Accidents (EGARSAT, C/
Illa 45-51, 08202 SABADELL — Teléfon. 937251300 en horari de 8 a 20 hores
900 333 276 (24 h) o bé fora d’aquests horaris, al Consorci Hospitalari del Parc
Tauli 0 a qualsevol altre centre hospitalari.

Si del succés es deriven lesions I'empleat/da sol-licitara el corresponent
informe de lesions, en el Servei d'Urgéncies (molt important a I'hora
d'emprendre les possibles accions en defensa dels seus interessos legitims).

Si 'empleat/da s’adregca a la Mutua, se l'atendra, i li haura d’emetre un
comunicat d’accident laboral, on faci constar les causes de I'assisténcia i les
lesions objectivades, i si fos necessari, tramitar la baixa laboral.

Comunicacio interna d’incidents o actuacions violentes

En tots els casos d’agressid, violencia verbal o situacions d’amenaces
I'empleat/da comunicara verbalment i per escrit l'incident violent al seu superior
jerarquic, a través del document oficial Annex |, que estara a la seva disposicio
a la web municipal (https://www.badiadelvalles.cat/fitxes.php?categoria=532).

El/la superior jerarquic enviara I'imprés complimentat de l'incident o agressio al
Servei d’'Organitzacio i Recursos Humans/PRL. Aquest Servei (RRHH i PRL)
complimentara el registre de les agressions i les posara en coneixement del
Servei de Prevencié Alie, als/a les delegats/des de prevencio i posteriorment
s’informara en el Comité de Seguretat i Salut.

Atencio Juridica

El/la superior jerarquic de I'empleat/ada afectat/da comunicara I'existéncia de
l'incident al Servei de Secretaria de I'’Ajuntament, responsable del contracte del
Servei d'Assessoria Juridica de I'’Ajuntament, FJM ADVOCATS, S.L.P., a fi de
coordinar/concretar amb I'empleat/ada afectat/da I'atencid juridica des del
primer moment sobre les accions legals a emprendre i la formulacié de
denuncia. De no interposar la denuncia, I'Assessoria Juridica podra, igualment,
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assessorar i informar I'empleat/ada afectat/da sobre la conveniéncia de
realitzar mesures respecte a la situacio que s’ha donat.

En els casos de lesions, amenaces o coaccions greus, i en general quan
'ordenament penal ho permeti, I’Ajuntament oferira a 'empleat/da la possibilitat
que la denuncia sigui presentada pel seu superior jerarquic, i en la mateixa es
sol-licitin les oportunes mesures de proteccio de la intimitat de I'empleat/da en
seu policial i judicial. lgualment, I'’Ajuntament valorara en cada cas la viabilitat
de personar-se en les actuacions judicials exercint 'acusacié popular.

L’Ajuntament, tal com diu larticle 36 de I'Acord regulador del personal
funcionari vigent i l'article 36 del Conveni Col-lectiu vigent de I'Ajuntament de
Badia del Vallés, “L’Ajuntament ha de facilitar assisténcia juridica a tot el seu
personal implicat en actuacions judicials per fets relacionats amb el servei,
especialment en cas de ser aquests denunciants o denunciats. El trasllat del
treballador, aixi com les costes processals sén a carrec de I’Ajuntament, llevat
que hi hagi hagut mala fe, temeritat o dol en la conducta del treballador en virtut
de resolucié judicial’.

la Dir ioidel mandamen

El/la superior jerarquic, un cop s’hagi assabentat de l'agressié atendra
'empleat/da i donara el seu suport davant la situacié de violéncia generada.

El/la superior jerarquic, signara la fitxa de registre de l'agressié per deixar
constancia de la situacio de violéncia produida.

b. Cas de personal municipal extern i/o persones
d’entitats que estiguessin desenvolupant les
seves funcions en equipaments municipals per
compte o encarrec de I'Ajuntament de Badia del
Valles

Sortida de la situacio de violéncia

Fer us del timbre, alarma o mitja que es disposi per avisar als/a les
companys/es.

Buscar a un/a company/a per tenir ajuda i suport i alhora que pugui ser un
testimoni dels fets.

Sortir immediatament del lloc: despatx, servei on es produeix... etc.
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Trucar la Policia Local o els Mossos d’Esquadra

= Posar-se en contacte amb la Policia Local o Mossos d’Esquadra (112) que es
personara en el centre de treball per protegir la persona agredida i aixecara
acta dels fets, lliurant informe de I'atestat.

Si es produeix agressié

= Acudir de forma immediata i preferent a la seva Mutua d’Accidents laborals en
cas de ser treballador per compte aliena o bé fora de I'horari d’atencio, al
centre hospitalari més proper.

= Si del succés es deriven lesions la persona agredida pot sol-licitar el
corresponent informe de lesions en el Servei d'Urgéncies (molt important a
I'nora d'emprendre les possibles accions en defensa dels seus interessos
legitims).

Comunicacio interna d’incidents o actuacions violentes

= En tots els casos d’agressio, violéncia verbal o situacions d’amenaces la
persona agredida comunicara verbalment i per escrit l'incident violent al
responsable de l'equipament o servei, a través del document oficial (a
disposicio en la web municipal
https://www.badiadelvalles.cat/fitxes.php?categoria=532).

El responsable de l'equipament o servei enviara l'imprés complimentat de
l'incident o agressio al Servei d’Organitzacio i Recursos Humans/PRL, posara
en coneixement als/a les dels/de les delegats/des de prevencio i posteriorment,
s’informara en el Comité de Seguretat i Salut.

Suport de la Direccid i dels Comandaments

= El responsable de I'equipament o servei, un cop s’hagi assabentat de 'agressio
atendra la persona agredida i li donara el seu suport davant la situacid de
violéncia generada.

= El responsable de l'equipament o servei, signara la fitxa de registre de
I'agressid per donar constancia de la situacié de violéncia produida.
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6. Circuit d’actuacié davant
I'agressio

a. Cas de personal municipal

Empleat/da acciona dispositius de seguretat

\/

Empleat/da avisa Policia Local o Mossos d’Esquadra (112)

v

Empleat/da surt del lloc immediatament

\/

7

i seguiment

Empleat/da rep assisténcia médica; Mdtua, Servei Urgéncia

\/

Empleat/da comunica fets al Cap i/o Direccié. Utilitzar
imprés comunicacié interna o actuacions violentes.

V

Cap i/o Direccié comunica els fets

Déna suport i acompanya a ’empleat/da
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b. Cas de personal extern i/o persones d’entitats
que estiguessin desenvolupant les seves
funcions en equipaments municipals per
compte o encarrec de I'Ajuntament de Badia del
Valles

Personal extern/entitat acciona dispositius de seguretat

\/

Personal extern/entitat avisa Policia Local o Mossos d’Esquadra (112)

\/

Persona agredida surt del lloc immediatament

\/

Persona agredida rep assisténcia meédica; Mdtua, Servei Urgéncia

\/

Persona agredida comunica fets al responsable de I’equipament o
servei. Utilitzar imprés comunicacié interna o actuacié violentes.

V

Responsable de ’equipament o servei comunica els fets

Déna suport i acompanyament a la persona

) (

Servei de Prevencié6 Alié Servei d’Organitzacié6 i Servei Municipal que

(MB PREVENT) Recursos Humans gestiona I'activitat

(

\_

Realitzar
investigacioé i
proposar
mesures
correctores

~N

Comunicar als/a Trasllada la informacié
les delegats/des recollida a 'empresa
de prevencl6 externa i/o entitat

Informar al Comité de Seguretat i Salut
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/. Comunicacio interna
d’incidents o actuacions
violentes

COMUNICACIO INTERNA D’INCIDENTS O ACTUACIONS VIOLENTES
(La comunicacié ha de realitzar-se immediatament després de produir-se I'agressio)

NOM | COGNOMS....ciiiiiiiitii ettt e e et e e e s et e e e e e e e s an e

Lloc de treball..... ..o

Centre de treball.............ooo i

Empleat/da municipal [_] Personal extern a I’Ajuntament de Badia del Vallés [ ]
Domicili particular o professional : Carrer...........ccccccvvvvvvvviivvevnennnn, nam.............. pis.......
€-Mail...c..eeiiiiiiiiii Teléfon....iieiiii

DADES DE LA INDIDENCIA

Jornada laboral sil] no[]

Full 1 de 2
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TIPUS D’INCIDENCIA

Verbal

* Insults si[] no [ ]

= Amenaces si[ ] no ]

= Desqualificacio professional si[ ] no []
Fisica si[] no [ ]
Psiquica sil] no []
Identificacié de I’agressor/a si [ no []
Comunicacio Policia Local/Mossos Esquadra sil] no[ |
Denuncia si[] no [ ]
Comunicat médic sil] no[ ]
Lesions si[] no []
Testimonis sil] no []

Breu descripcio de l'incident :

MESURES ADOPTADES EN EL MOMENT DE L’INCIDENT:

L’Empleat/ada

L’organitzacio

Signatura, Signatura,

Empleat/ada Superior responsable del centre o superior
jerarquic receptor de la comunicacio d'agressio
NOM i COGNOMS....cceiiiiiiiiiiiiiie e

Badia del Vallés,........... (o [T de....... Full 2 de 2

Protocol d’actuacio i prevencio davant situacions de Violencia Ocupacional | Ajuntament de [Vl
Badia del Valles



8. Sancions administratives
a. General

Per als usuaris/aries que exerceixin violéncia ocupacional a qualsevol treballador o
treballadora de I'Ajuntament per usuaris o per un tercer, causi danys materials a les
propietats personals o als equipaments municipals, se’ls podra iniciar d’ofici expedient
sancionador administratiu, d’acord amb el que estableix 'Ordenan¢a de Convivéncia i
Civisme de Badia del Valleés o qualsevol altra normativa aplicable als efectes. El/la
responsable del Departament afectat emetra informe a Serveis Generals per a la
iniciacié de procés sancionador.

b. Serveis Socials

Per als usuaris/aries de Serveis Socials també se’ls podra aplicar les sancions
administratives que estableixen la Llei de Serveis Socials 12/2007 que regula, en els
seus articles 106 al 111, les infraccions i sancions als usuaris o beneficiaris de
prestacions, com també d’aplicacid el reglament de Serveis Socials Basics de
'Ajuntament de Badia del Vallés, aprovat pel Ple Municipal el 30 de novembre de
2011.

c. Instal-lacions esportives
municipals

Per als usuaris/aries de les instal-lacions esportives municipals que exerceixin
violéncia ocupacional a qualsevol treballador o treballadora de I'Ajuntament, o causi
danys materials a les propietats personals o als equipaments municipals, també se’ls
podra aplicar el reglament de I'is de les instal-lacions esportives municipals de Badia
del Vallés.

9. Disposicio final

El contingut d’aquest Protocol d’actuacio i prevencié davant situacions de Violéncia
Ocupacional és d’obligatori compliment per ambdues parts: I'Ajuntament i tot el
personal inclds amb el seu ambit d’aplicacio.

El Protocol i procediment vigent a cada moment estara a disposicio de tot el personal
de '’Ajuntament.
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Aquest Protocol i procediment es revisara i modificara sempre que per al seu
funcionament se’n derivi aquesta necessitat o per imperatiu legal o juridic.

10. ANNEXOS: Procediments
especifics als diversos
Serveis/Departaments/Equipa
ments de I'Ajuntament de
Badia del Valles

Una vegada aprovat aquest Protocol d’actuacié i prevencié davant situacions de
Violéncia Ocupacional des del Servei de Prevencié Alie elaborara procediments
especifics als diversos Serveis/Departaments/Equipaments de I'Ajuntament de
Badia del Vallés i que formaran part d’aquest document marc.

Aquest protocol ha estat aprovat en sessio ordinaria del Comité de Seguretat i Salut de
I'Ajuntament de Badia del Vallés de data 16 de desembre de 2021.

Aquest protocol ha estat aprovat per Decret de I'Alcaldia de I’Ajuntament de Badia del
Valles amb numero 2021-1775 i de data 21 de desembre de 2021
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