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1. INTRODUCCIO

1.1 Plantejament i principis d’actuacié

Les persones treballadores que realitzen l'atencié directa a la ciutadania, estan
sotmeses a situacions de tensio, que en certs casos deriven en incidents d’amenaces,
d’agressivitat i inclus en algunes ocasions, de violéncia fisica.

Es un fet que aquesta violéncia ha augmentat en els darrers anys i que cada vegada
s’hi esta fent més atencio degut al risc que pot suposar per a la salut i la seguretat.

L’agressio, en les seves diverses formes, pot succeir en qualsevol moment, i per tant
és del tot necessari establir plans preventius.

Les agressions no son tolerables ja que atempten contra la seguretat i dignitat de les
persones treballadores. La dignitat i el respecte als professionals és la primera
garantia d’éxit.

Cal tenir present que les sequeles produides per les agressions poden arribar a ser
importants: des d’estrés laboral cronic, disminucié del rendiment laboral, depressio,
ansietat, aillament social, etc., fins a sequeles fisiques.

1.2 Objecte

El Consell Comarcal de la Selva, com a entitat publica, ha de garantir simultaniament
el dret de la ciutadania a I'accés als recursos publics i el dret a la seguretat i la
salvaguarda dels drets elementals del seu personal. En cap cas aquest protocol pretén
ser un instrument purament sancionador, sind una eina facilitadora de la convivéncia.

Aquest protocol pretén prevenir la violéncia ocupacional al Consell Comarcal de la
Selva i establir els circuits a seguir per les persones treballadores quan es troben
situacions violentes donades en l'atencié a la ciutadania durant I'exercici de les seves
funcions o en altres situacions.

1.3 Ambit d’aplicacio

Aquest protocol afecta tot el personal del Consell Comarcal de la Selva que pugui patir
una situacio de violéncia o agressio per part de les persones usuaries, per raé de la
seva tasca professional.

1.4 Linies d’actuacio

- Prevenir i gestionar adequadament les situacions d’agressivitat envers les persones
treballadores del Consell Comarcal de la Selva i augmentar la seva seguretat i
proteccio.

- Reduir els incidents i agressions.

- Dotar el personal d’eines i criteris d’actuacié davant de possibles agressions.

- Fer formacio tant per evitar i prevenir les agressions com per ajudar a saber fer
front als incidents violents quan calgui.
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- Difondre i fer visible el risc de patir agressions en el treball entre totes les persones
treballadores del Consell Comarcal de la Selva i dur a terme accions de
conscienciacio sobre aquest risc.

- Dur un registre de les agressions i fer informes anuals.

- Dur a terme accions conjuntes través de les persones responsables de les arees
de les diferents entitats municipals implicades i representants de les persones
treballadores.

- Donar suport al personal que hagi estat afectat per casos de violéncia i agressions:

o Assisténcia sanitaria i psicologica.
o Assessorament legal.

2. MARC LEGAL

- Conveni col-lectiu de treball del personal laboral al servei del Consell Comarcal de la
Selva.

- Reial decret legislatiu 5/2015, de 30 d’octubre, de I'Estatut Basic de 'Empleat Public.

- Reial decret legislatiu 2/2015, de 23 d'octubre, pel qual s'aprova el text refés de la
Llei de I'estatut dels treballadors.

- Llei 31/1995, de 8 de novembre, sobre prevencié de riscos laborals.

- RD 39/1997, de 17 de gener, pel qual s’aprova el reglament dels serveis de
prevencio.

- Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia
dels drets digitals.

- Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

- Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de régim juridic del sector public.
3. DEFINICIONS

La llista de definicions que s’indiquen a continuacié no té un caracter exhaustiu.

Violéncia al lloc de treball (OIT): tota accid, incident o comportament que s’allunya
del que és raonable, mitjancant el qual una persona és agredida, amenacgada,
humiliada o lesionada per una altra en I'exercici de la seva activitat professional.

S’ha de distingir entre la violéncia interna al lloc de treball (té lloc entre les persones
empleades) i la violéncia externa, que té lloc entre les persones treballadores en
I'exercici de les seves funcions i les persones usuaries dels serveis.

Aixi, la violéncia en el treball també inclou les agressions fisiques, les conductes
verbals o fisiques amenagadores, intimidatories, abusives i assetjants.

Violéncia fisica: accié de violéncia patida per la persona treballadora durant la seva
jornada laboral que comporti 0 no lesio.

Exemple: empentes, puntades, cops de puny, cops de cap, bufetades, mossegades,
pessigades, violacions, punyalades, trets, intimidacié amb amenaces fisiques, etc.
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Agressié verbal i actituds amenacgadores: accié dintimidacid en la qual es
manifesten possibles riscos per a la integritat fisica i/o psiquica de la persona
treballadora, de la seva familia o dels seus béns.

Es manifesta amb: abusos verbals, amenaces, paraules vexatories, crits, gestos,
frases menyspreables, insults, coaccions, injuries, etc.

Violéncia psicologica: Us arbitrari del poder, o amenaces de recurs a la forga fisica,
contra les persones treballadores publiques, que puguin danyar el seu
desenvolupament fisic, mental, espiritual, moral o social. Inclou I'abus verbal, la
intimidacio i les amenaces.

Conducta o omissié intencional que produeix una desvaloracié o un patiment, per mitja
d’amenaces, humiliacio, vexacions, o de submissid, coercié verbal, insults, aillament o
qualsevol limitacio de la llibertat.

Incident violent en el lloc de treball: qualsevol actitud que comporti abus verbal o
fisic, amenaces o altres comportaments d’intimidacio, atacs fisics intencionats,
amenaces verbals o amb una arma ofensiva, coaccié o atac sexual comés per un
usuari o acompanyant contra un professional o entre professionals, relacionada amb el
compliment del seu deure professional i que causi un dany fisic o psicologic en la
persona, malmetent o no la propietat.

Agressié/atac: accio il-legitima no justificada legalment contra els béns o els drets
d’'una persona i, en especial, contra la seva integritat fisica.

Qualsevol acte agressiu, ja sigui colpejar, donar cops de peu o cap, empeényer,
mossegar, esgarrapar, atacar sexualment, o qualsevol mena d’atac fisic o verbal dirigit
al professional per un usuari 0 acompanyant, o per part d’'un altre professional, que es
produeix durant o com a resultat de la prestacié d’'un deure i dona com a resultat mort,
lesio fisica, perjudici psicologic o dany de la propietat.

Amenaca: acte consistent a intimidar algu, fisicament o psicoldogicament, amb I'anunci
de causar un mal (a la seva persona o la seva familia, honra o propietat), sigui per tal
d’aconseguir una determinada finalitat, sigui com a expressio de rancor o d’ira.

Calumnia: imputacio consistent en I'atribucié conscient a una persona d’un fet fals. Si
es tracta d’un delicte només perseguible a instancia de part, I'atribucio falsa constitueix
una injuria. Es distingeix de l'acusacié falsa perqué aquesta ha d’haver estat feta
davant un funcionari administratiu o judicial.

Coaccio: acte consistent a impedir amb violéncia material o moral, la voluntat d’algu a
dir o fer alguna cosa, per impedir-li el que la llei no prohibeix.

Injaria: accié o expressid contra I’honor que afecta la dignitat de la persona, el seu
prestigi o el seu crédit.

Vexacio: accid i acte de vexar. Maltractar, perseguir, molestar, perjudicar o fer patir
una persona.

Lesid: consequéncia d’alguns actes que suposen emprar la forga fisica contra una
altra persona o grup i que produeixen danys fisics /o psicologics. Podran ser
constitutives de delicte atenent a la seva gravetat.

Violéncia digital i/o telematica: La violencia digital inclou actes d'assetjament,
amenaces, difamacido o difusi® de material intim sense consentiment a través de
tecnologies (xarxes socials, internet, missatgeria) que causen dany fisic, psicologic,
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econdmic o sexual. Afecta principalment dones, adolescents i persones LGTBI,
constituint una violacié real de drets humans.

Violéncia sobre el bens dels treballadors/es: La violéncia sobre els béns, sovint
anomenada violéncia patrimonial, és una forma d'agressié que implica la destruccio,
sostraccio, retencié o dany de béns, objectes personals o documents d'una persona
treballadora.

4. MESURES PREVENTIVES

4.1 Descripcié de les mesures preventives per ambits

4.1.1 Centres de treball d’ambit comarcal amb atencié al public

L’atencio a la ciutadania es fara prioritariament als espais habilitats.

L’atencio a la ciutadania es fara de 9 a 14 h.

Es disposara de vigilancia privada durant I’horari d’atencio a la ciutadania.

S’exigira que el personal de vigilancia disposi de formacié especifica en gestié de
conflictes.

Les oficines disposaran de polsadors d’emergéncies

Es lliurara una identificacio a les persones treballadores del Consell Comarcal de la
Selva per tal de facilitar I'accés als centres de treball del CCS, tenir un control
d’entrada de les persones i facilitar la feina als serveis de vigilancia.

Quan es realitzin activitats en aquests centres que suposin la preséncia de
persones externes a la zona privativa que no formen part de 'OAC (formacions,
xerrades, etc.), caldra nomenar un responsable de I'activitat, informar al vigilant de
seguretat i posar una identificatiu adhesiu amb la paraula “visitant”.

En casos excepcionals, si I'atencié a la ciutadania es duu a terme en despatxos
interns, i no als espais habilitats per a tal fi, caldra realitzar-la sempre acompanyats
o tenint identificada la possible ajuda d’altres persones treballadores. La persona
encarregada de la vigilancia privada disposara d’un mobil per atendre rapidament
trucades d’avis d’agressio i poder actuar amb la maxima celeritat.

En el cas de recorrer a espais interns per fer I'atencid, s’hauran d’utilitzar despatxos
habilitats per a aquestes funcions.

En casos que poden comportar risc per les particularitats d’especial dificultat
detectades, aquests es posaran amb antelacié en coneixement del responsable
d’atencié a la ciutadania, que sera qui coordinara amb el cap de departament i amb
el/la vigilant de seguretat el procediment per a la visita i, si s’escau, es demanara la
col-laboracié de la policia local o dels cossos policials.

El personal només podra entrar i sortir de I'edifici per I'entrada principal. Les portes
d’emergéncia i els altres accessos estaran sempre tancats i es faran servir
Unicament en cas d’emergéncia.

L’accés a les dependéncies internes ha d’estar sempre tancat. Si existeix codi
d’accés, només el personal del Consell Comarcal de la Selva n’ha de ser
coneixedor.
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Tots els punts d’atencié a la ciutadania han de disposar d’'un espai d’espera
habilitat. El sistema informatic fara la crida a la ciutadania mitjangant un codi
d’atencid, garantint en tot moment la proteccié de dades personals.
Els professionals externs que vinguin esporadicament al servei i que s’hagin de
moure sols per les nostres instal-lacions ho faran sempre acompanyats per la
persona treballadora del Consell Comarcal que els hagi citat.
S’assajaran, anualment, simulacres interns de resposta davant situacions violentes

4.1.2 Atencio al public en espais de dependéncies municipals

L’atencié al public es dura a terme sempre tenint companys/es del Consell
Comarcal de la Selva o personal de I'ajuntament a prop per poder avisar en cas
d’'una agressio, evitant, sempre que sigui possible, estar sol/a. S’establira aquesta
condicio per poder prestar el servei i es fara constar en el marc dels convenis que
en regula les condicions i que es signen amb els ajuntaments.

S’incorporara a cada dependéncia que utilitzi el personal del Consell Comarcal de la
Selva una etiqueta impresa amb el telefon de la policia local, els vigilants o el
personal que indiqui el mateix ajuntament.

Per fer atencions a la ciutadania que s’hagin identificat amb un especial risc,
s’optara per citar, excepcionalment, aquestes persones al centre de treball d’atencio
al public ubicat a la carretera de Sils, num. 30, de Santa Coloma de Farners, amb
avis previ al responsable de I'oficina, que informara la persona encarregada de la
seguretat i coordinara amb aquesta la visita.

4.1.3 Dependéncies del Consell Comarcal de la Selva ubicades al Passeig de
Sant Salvador nim. 19 i num. 25-27, de Santa Coloma de Farners

L’accés principal romandra sempre tancat. El personal del Consell Comarcal
accedira al seu lloc de treball aplicant un codi restringit.

Les persones treballadores quan accedeixin a aquest lloc de treball tindran especial
cura de no deixar passar persones usuaries que no s’identifiquin i que aprofitin
I'obertura de la porta per accedir a I'edifici.

La resta d’accessos de I'edifici, portes d’emergéncia o d’altres, romandran sempre
tancades i unicament es faran servir en cas d’emergéncia.

Els professionals externs i altres persones que hagin d’accedir als edificis (reunions,
jornades, processos selectius, etc.), ho faran sempre acompanyants per personal
del Consell Comarcal responsable d’aquella activitat.

S’identifica com a lloc que actuara de punt de reunio segura, en cas d’evacuacio per
violéncia, la sala de plens (té sortida directa a I'exterior).

OFICINA JOVE: L’atenci6 a la ciutadania es dura a terme als espais habilitats a la
mateixa Oficina. L’accés es fara a través de la porta que dona directa al carrer, que
romandra sempre tancara, i s’hi accedira trucant el timbre. L'atencio es realitzara
tenint companys/es del Consell Comarcal de la Selva a prop per poder avisar en
cas d’'una agressio, evitant, sempre que sigui possible, estar sol/a.

4.1.4 Centre d’Acollida d’Animals de la Selva

L’atencid a la ciutadania es dura a terme a través de la finestra habilitada; les
persones usuaries romandran sempre a I'exterior.
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Si l'atencio a les persones usuaries es fa a linterior del edifici, caldra realitzar-la
sempre acompanyats o amb la proximitat suficient dels companys.
El centre disposara d’'un servei de videovigilancia, alarma i boté d’emergéncies i
SOS.
L’accés a les dependéncies internes ha d’estar sempre tancat; només el personal
del centre ha de disposar de la clau d’accés.
Hi ha d’haver un rétol penjat a la porta d’accés que indiqui que les visites s’atendran
preferentment en hores concertades i que cal ser pacient i esperar el torn
corresponent.
A l'interior s’habilitara una etiqueta impresa amb el teléfon de la policia local de
Tossa de Mar i dels cossos policials.
S’assignara un codi d’identificacié professional a cada persona treballadora del
centre, el qual haura de ser visible sempre que es relacioni amb les persones
usuaries.
Les persones treballadores no estan obligades a facilitar les seves dades personals.
Al centre sempre hi han de romandre dues persones treballadores.

4.1.5 Visites fora de les dependéncies i tasques d’inspeccié

De manera general, totes les visites fora de les dependéncies del Consell Comarcal
de la Selva i centres municipals i inspeccions les han de fer, preferiblement, dues
persones treballadores. En cas que no sigui possible i la visita o inspeccioé I'hagi de
fer una unica persona treballadora, es deixara dit a l'equip o al personal
administratiu que es determini a cada servei 'adrega on es duu a terme la visita, el
telefon de contacte de les persones visitades i I'hora previsible de tornada a les
dependéncies..

Si no es coneixen les persones amb qui s’actuara o es preveu que la intervencio pot
ser conflictiva, la intervencié la faran com a minim dues persones treballadores.

En els casos especialment conflictius en qué es valori que és previsible que la
situacié derivada d’'una actuacié pugui degenerar cap a una agressio envers el/la
professional, es demanara la col-laboracio de la policia local o dels cossos policials.
Les persones treballadores amb funcions d’inspeccié disposaran d’'un codi
identificatiu o TIP que preservi les seves dades personals.

Els desplagaments de les persones amb funcions d’inspeccid es faran
preferentment amb vehicles logotipats.

El personal que estigui fent un servei fora de les dependéncies comarcals o
municipals i consideri que pot perillar la seva integritat, marxara del lloc on es
produeixi I'actuacio i informara de la circumstancia produida el responsable del seu
departament o unitat.

En cas que sigui necessari, es dotara els diferents serveis de telefons mobils o
altres dispositius adequats, que seran assignats al personal en els desplacaments i
les visites fora de les dependéncies comarcals o municipals, per tal de facilitar la
comunicacié amb el seu servei i el requeriment d’ajut urgent de la policia local o
cossos policials. Aquests telefons i dispositius es programaran abans del seu
liurament amb la marcacio rapida d’aquests nimeros.

Les persones en conveni de practiques no realitzaran en cap cas visites 0
entrevistes soles.
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4.2 Mesures preventives genériques per al personal que atén el public

- Tot el personal del Consell Comarcal de la Selva estara informat i tindra a disposicio
el protocol de prevencio i actuacié davant situacions de violéncia ocupacional del
Consell Comarcal de la Selva, que constara a la intranet. Al personal de nova
incorporacio se’ls informara en el moment de I'acollida.

- Si el lloc de treball esta situat en un local amb vigilant de seguretat, cal comprovar
que el despatx on presta el servei disposa del nimero d’extensio telefonica del
vigilant de seguretat extern.

- Si el lloc de treball esta situat en un local sense vigilant de seguretat, cal comprovar
que disposa en un lloc visible el teléfon de la policia local, els vigilants, etc., que
hagi facilitat I'ajuntament o el del Cos de Mossos d’Esquadra.

- Els casos identificats préviament com d’alta conflictivitat s’atendran sempre entre
dos professionals.

- En cas que les persones usuaries s’adrecin al servei de manera agressiva o en
actitud amenacgadora cap a una persona treballadora en concret, el procediment
sera el seglent:

o Es localitzara a aquesta persona treballadora de manera immediata per
avisar de la preséncia de l'usuari i de 'estat d’alteracié en el qual es
troba.

o Esvalorara, segons I'estat de l'usuari, alertar els cossos de seguretat.

o Es fara constar lincident en un Registre d’Agressions de forma
detallada, fent constar que s’ha generat un incident amb aquest usuari
en concret. Aquest registre haura d’estar a l'abast del conjunt de
professionals

o La persona coordinadora del servei valorara la necessitat de suspendre
qualsevol altre visita que tingui programada la persona amb conductes
agressives.

- En cas que les persones usuaries s’adrecin telefonicament al servei de manera
agressiva o en actitud amenagadora cap a una persona treballadora en concret i la
persona treballadora no estigui present o al centre:

o No s’informara de la ubicacié de cap persona treballadora del Consell
Comarcal de la Selva.

o No es facilitaran les dades personals de les persones treballadores.

S’agafara I'encarrec, sempre des del respecte.

o Es donara trasllat de I'encarrec a la persona treballadora i al seu cap
immediat. Sera el cap qui valorara, conjuntament amb el treballador/a
afectat, la situacio i acordaran 'actuacid a dur a terme.

o Es fara constar lincident en un Registre d’Agressions de forma
detallada, fent constar que s’ha generat un incident amb aquest usuari
en concret. Aquest registre haura d’estar a l'abast del conjunt de
professionals

- S’ha de mantenir una conducta que ajudi a eliminar la violéncia. S’ha de tenir en
compte que cal:

o Adoptar una actitud tranquil-la.

(0]
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o Evitar respondre les amenaces amb amenaces.

Evitar donar ordres a l'altra persona.

o Empatitzar amb els seus sentiments (per exemple, “entenc que estigueu
frustrat”...).

o Evitar qualsevol conducta que es pugui interpretar com a agressiva (fer
moviments rapids, parlar en veu massa alta...).

o Actuar, en tot moment, amb el maxim de tranquil-litat i amb la idea de
rebaixar el nivell de tensio.

o

4.3 Mesures preventives per a les persones treballadores de Serveis Socials
Sempre es tindra en compte el que marca la Llei 12/2007, de Serveis Socials, en
relacio amb les persones usuaries en matéria de dret i deures, infraccions i sancions,
situacions que es valoraran, en el cas que sigui necessari, per mitja una comissio
disciplinaria interna.

Les mesures a prendre son les seguents:

- Signar els informes amb un codi identificatiu i no amb els noms i cognoms i DNI
de la persona treballadora.

- Quan des dels cossos policials o instancies judicials siguin requerides les dades
de la persona treballadora en exercici de la seva professio, es facilitara el DNI (és
obligatori) i la targeta identificativa del Consell Comarcal de la Selva. Els cossos
policials i/o judicials només recolliran les dades basiques: nom i cognoms, i
numero de DNI. Quan calgui indicar I'adreca s’hi posara la seu del Consell
Comarcal de la Selva: passeig Sant Salvador, 25-27, de Santa Coloma de
Farners.

- Els casos d’alta conflictivitat s’atendran sempre entre dos professionals (poden ser
dues persones del mateix equip o pot ser algun/a professional d’'un servei extern
que estigui fent intervencié en aquell cas). Aquesta decisidé es prendra amb el/la
coordinador/a, si n’hi ha, i si no n’hi hagués es prendra conjuntament entre els/les
professionals que intervenen en el cas.

- En cas que les persones usuaries s’adrecin telefonicament al servei de manera
agressiva o en actitud amenagadora cap a una persona treballadora en concret i
la persona treballadora no estigui present o al centre,

o No s’informara de la ubicacié del personal del Consell Comarcal de la
Selva.

o No es facilitaran les dades personals de les persones treballadores.

o Es donara trasllat de I'encarrec a la persona treballadora i al seu cap
immediat. Sera el cap qui valorara, conjuntament amb el treballador/a
afectat, la situacio i acordaran 'actuacid a dur a terme.

o Es fara constar lincident en un Registre d’Agressions de forma
detallada, fent constar que s’ha generat un incident amb aquest usuari
en concret. Aquest registre haura d’estar a l'abast del conjunt de
professionals

- Quan una persona insisteixi en ser atés en aquell moment, sense hora
concertada, el procediment sera el seguent:

o S’avisara la persona treballadora perqué decideixi si I'atén o no.
o Sila persona treballadora no es troba al servei, s’agafara I'encarrec.
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S’ha de mantenir una actitud preventiva:

o Quan s’entri en una sala o es comenci a tractar amb una persona
usuaria, cal analitzar la possibilitat que es pugui presentar un acte
d’agressio.

o Cal estar alerta durant I'atencié o I'entrevista.

o Cal evitar quedar-se solla amb una persona que pugui tenir una
conducta o una resposta agressiva o violenta.

o Sempre s’ha de procurar mantenir un cami obert per sortir. Cal intentar
que la persona que pugui tenir una actitud violenta no estigui situada
davant la porta.

S’han de fer notificacions que es puguin distingir amb claredat en el programa de
gestido d’expedients o similar, per indicar les dificultats que puguin presentar els
usuaris quant a perillositat per conductes agressives i la tipologia d’aquestes.
Preventivament, en casos detectats amb indicadors de risc, les visites a domicilis
es faran sempre per un minim de dues persones (si es veu necessari, cal
sol-licitar, a més, 'acompanyament dels serveis de seguretat del municipi). En tots
els casos, els companys/es que es queden al servei han de saber amb exactitud
quin tipus de visita esta prevista, la durada aproximada i I'adreca exacta del
domicili. S’ha de tenir la prevencid de tenir obert el contacte telefonic entre els
companys/es que realitzen la visita i els companys/es que resten al servei. En cas
que la visita comporti alguna situacié de risc, s’ha.

Mesures d’autoproteccié en el desenvolupament de les entrevistes en despatx:

o No atendre ningu que vingui sota els efectes de drogues o alcohol, que
presenti alguna descompensacio per trastorn mental o es trobi en estat
d’alteracié o d’agitacio.

o No atendre visites que es preveu que puguin ser complicades a fora de
I’horari d’atencio al public del servei.

o Sollicitar preséncia dels cossos de seguretat en els casos que no es
pugui fer entrevista.

Si la persona usuaria protagonista de la situacié violenta és una persona amb

trastorns mentals (perqué ja és coneguda pel servei, perqué se’n té coneixement
per informes o per informacions d’altres companys), caldra tenir en compte, a més
de totes les consignes recollides fins ara, alguns matisos:

o Violent/agressiu:
- Retirar els objectes potencialment perillosos de la sala i especialment
els que estan sobre les taules.
- Evitar que hi hagi moviment de persones al despatx, perd no estar sols
i aillats (és preferible fer I'entrevista entre dos o bé alertar els/les
companys/companyes que estiguin propers).
- Posar limits a la situaciéo amb fermesa, perd sense violencia.
- Valorar el risc potencial de suicidi.
- Mostrar a 'usuari esperanga i empatia.
- Assegurar-li que més endavant es trobara millor.
- Ajudar-lo a identificar el motiu de la seva actitud.
- Demanar ajuda sanitaria urgent (112) si és necessari que rebi atencio
meédica o farmacologica.

o Amb crisi d’ansietat:
- Intentar disminuir el nivell d’ansietat.



Consell Comarcal
de la Selva
- Afavorir la respiracio lenta i profunda.
- Donar confianca i seguretat.
- Adrecar-se al servei d'urgéncies més proper o demanar ajuda
sanitaria.

o Intoxicat per drogues o medicacio:
- Demanar ajuda sanitaria urgent si és necessari que rebi atencio
meédica i farmacologica i valorar una possible hospitalitzacio.
- Fer servir els despatxos destinats a fer entrevistes (disposen de dues
portes) o aquells que permetin estar comunicats visualment per tal de
poder donar ajuda en cas necessari.

5. FORMACIO DE LES PERSONES TREBALLADORES

La formacié especifica en temes de prevencié i maneig per afrontar situacions de
violéncia és una eina fonamental per enfortir la capacitat de resposta de les persones
treballadores davant de situacions complexes i amb un alt component emocional
estressant.

La formacié té la finalitat de donar instruments a la persona treballadora per a la
prevencio de situacions de conductes violentes en el treball i en la millora de les
competéncies necessaries per integrar un posicionament equilibrat i de control
emocional davant aquestes situacions. Els objectius d’aquestes accions formatives
seran:

- Evitar o disminuir els riscos derivats de situacions de conflicte amb les
persones usuaries com a mesura de prevencio.

- Afavorir 'autoprotecciéo com a mesura de prevencié de situacions violentes.

- Prendre les propies decisions d’autoproteccié i demanda d’ajut.

El Consell Comarcal de la Selva organitzara les activitats de formacié necessaries
adrecgades a les persones treballadores, prioritzant les recomanacions que resultin de
les corresponents avaluacions de riscos, les investigacions dels accidents i els
registres del sistema de gestid de la prevencio dels riscos laborals.

Aquestes formacions seran periddiques i s’adrecaran als professionals amb I'objectiu
de millorar I'atencid a les persones usuaries i tenir més estratégies per evitar que es
donin situacions d’agressivitat.

6. INFORMACIO | DIFUSIO DEL CONTINGUT D’AQUEST PROCEDIMENT

- Estara disponible per a totes les persones treballadores a la intranet
comarcal.

- S’informara de l'existéncia i ubicacié d’aquest procediment les persones
treballadores de nova incorporacié a la sessi6 inicial informativa de prevencié
de riscos laborals.

- Ellla cap de departament o unitat, o persona en qui delegui, fara una
explicacié d’aquest contingut a les persones treballadores de nova
incorporacio.
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7. PROCEDIMENTS D’ACTUACIO

7.1 Durant I’agressié.

7.1.2 En una oficina amb vigilancia de seguretat

A la sala comuna d’atencié

Avisar immediatament el/la vigilant de seguretat.

Als despatxos interns

Sortir immediatament del despatx.

Avisar els companys.

Trucar a I'extensié telefonica del vigilant de seguretat per tal de demanar la
seva intervencio.

Avisar immediatament el cap superior i explicar-li la incidéncia.

En el cas que la situacié de violéncia persisteixi, el/la vigilant de seguretat
avisara els cossos i forces de seguretat (Policia Local, Mossos d’Esquadra)
amb la finalitat que vinguin al centre o lloc on es desenvolupen els fets.

7.1.3 Dins d’una altra oficina comarcal o despatx municipal on es presta el

servei que no disposa de vigilancia de seguretat.

Sortir immediatament del despatx.

Avisar els companys, el personal municipal...

Davant situacions tenses o d’especial gravetat per a la integritat de les
persones treballadores, s’ha de trucar al teléfon de la Policia Local o els,
vigilants municipals, que haura d’estar disponible a les dependéncies que
s’ocupen, amb la finalitat que vinguin al centre o lloc on es desenvolupen els
fets.

Avisar immediatament el cap superior i explicar-li la incidéncia.

7.2 Actuacions a posteriori de I'incident violent

El/la cap jerarquic/a corresponent informara la direccid i la técnica de
prevencié de riscos i donara suport immediat a la persona agredida.

La persona agredida ha d’anar, si ho considera necessari i d’acord amb la
gravetat dels fets, al centre hospitalari més proper o al centre medic de la
mutua de la feina per ser atesa immediatament. Cal recordar que les baixes
d’un incident de violéncia ocupacional tenen caracter d’accident laboral.

El personal médic de la muitua d’accidents, en [I'assisténcia sanitaria,
determinara la necessitat de suport psicologic per fer front als sentiments
d’ansietat o por, etc., que es puguin produir, i sera qui fara la derivacio al
servei de psicologia de la mutua.

El servei de prevencio dura a terme la investigacié d’accidents i marcara les
mesures correctores necessaries, si escau.

L’accident laboral sera comunicat al Departament de Treball de la Generalitat
de Catalunya mitjangant els canals habituals de tramitacié d’accidents de
treball.
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- Des de la direcci6 del Consell Comarcal es trametra una carta d’amonestacié
a la persona autora de I'agressio.

- Des de la direccié del Consell Comarcal es valorara interposar denuncia,
amb consulta prévia als serveis juridics de la institucié. Aquesta és una
decisi6 que cal ponderar en relaci6 amb la gravetat de l'agressié. La
valoraci®6 més pertinent passa per no generar situacions d’indefensio i
d’angoixa innecessaria en el llarg procés judicial que es genera a
conseqléncia de la denuncia. Malgrat tot, les agressions han de tenir una
resposta judicial quan son greus i afecten decididament la integritat personal i
professional. Caldra assegurar una assisténcia juridica gratuita en tot el
procés, amb cost a carrec del Consell Comarcal de la Selva.

8. REGISTRE DE CASOS DE VIOLENCIA OCUPACIONAL AL CONSELL
COMARCAL DE LA SELVA

- Es facilitara a la persona agredida un model (annex 1) que recull totes les
dades de l'agressio i les actuacions: “Comunicaci6 d’incidéncia per situacié
de violéncia ocupacional’. Aquesta signara el formulari i el lliurara al seu
superior jerarquic, que el signara i el fara arribar a la unitat de recursos
humans.

- La técnica de prevencié del Consell Comarcal de la Selva informara els
membres del Comité de Seguretat i Salut cada vegada que es produeixi un
incident de violéncia ocupacional i de les mesures establertes, i elaborara un
registre.

- La unitat de recursos humans custodiara els registres derivats de I'aplicacio
d’aquest procediment.

- El coneixement de les agressions, dels factors o causes que les han
motivades, de les circumstancies en qué s’han produit, de la tipologia de les
persones agressores o dels treballadors afectats, és una eina basica per
millorar la resposta de I'organitzacio.

- Es lliurara a la persona agressora escrit de denuncia dels fets i tolerancia
zero.

9. ANNEXOS
- Annex 1: model “Comunicacié d’incidéncia per situacid de violéncia
ocupacional”
- Annex 2: model escrit adregat a I'agressor/a
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COMUNICACIO D’INCIDENCIA PER SITUACIO DE VIOLENCIA OCUPACIONAL
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Persona treballadora afectada

Nom i cognoms:

DNI:

Data de naixement:

Centre de treball:

Lloc de treball:

Teléfon / Ext.:

Superior/a jerarquic/a:

Departament:

Dades de la persona agressora

Nom i cognoms:

Nombre d’agressors/es:

Si- 0 No: O Num. d’expedient:

Sexe: Home: O Dona: [0 Edat:

Frequéncia de I'agressio:

Relacié amb la persona agressora:

Dades de la incidéncia

Data:

Amb reincidéncia: [J Sense reincidéncia: [
Acompanyant: O Objecte d’intervencié: [

Hora de l'incident :

Feia una tasca habitual?

Si: O/ No: O

Lloc concret de la incidéncia:

A una sala comuna / Recepci6 O
Dins d’un despatx O

Via publicald

Visita domiciliaria (I

Visita obres / locals / instal-lacions [J

Altres O

Testimonis de la incidéncia:

Nom i Cognoms:

Si: O/ No: O

Lloc de treball:

Tipus de violéncia
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Verbal / psicologica: Amenaces personals [ Desqualificacions personals O
Amenaces vers la familia O Insults O
Coaccions O Intimidacio O
Altres O
Fisica: Empentes O Altres [
Cops O
Danys vers el mobiliari del Descripcio:
centre i/o propietats
personals:
Distorsio del funcionament del  Descripcio:
servei:
Robatori: Descripcio:
Altres: Descripcio:
Possible causa desencadenant
Circumstancies personals de I'agressor/a O Llista d’espera per a visita O Temps d’espera O

Derivacié a un altre servei [ No obtencié del recurs demanat [ Vol atencié immediata [J

Desacord amb l'atencié [ Retirada de recurs demanat (I Altres O

Mecanismes activats

Aplicacié d’'informatica d’alertes] Sortida del recinte O Altres O

Intervencié personal del centre O

Intervencié policia local O - Es redacta acta - atestat? Temps d’espera aproximat (minuts):

Si: O No: O

Resolucioé de I'incident

Contencié de la situacié O Se cedeix a les peticions O Altres O

Entrevista a un espai alternatiu segur O Preséncia policial O

Descripcié detallada de I'incident
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Possibilitat de repeticid?  Alta: O Baixa: O

Atencio6 rebuda

Suport dels/les companys/es [ Suport de la mutua d’AT O Altres O

Suport superior/a jerarquic/a O Suport de la Policia Local O

S’ha rebut el tracte adequat?

Us de la farmaciola O

Si: O No: O

En cas negatiu, explica els motius:

Vols que t’hi acompanyi un delegat de Prevenci6?

Si: O No: O

Signatura de la persona treballadora:

Signatura del/de la superior/a jerarquic/a:
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- Annex 2_ model escrit adrecgat a I'agressor/a

Nom i cognoms del ciutada o la ciutadana:
Adreca:
Benvolgut senyor / Benvolguda senyora,

Aquest Consell Comarcal ha tingut coneixement dels fets ocorreguts el passat dia (...)
a les nostres instal-lacions situades a (...), en qué es va produir una situacio de
violéncia (fisica / verbal).

Es deure del personal al servei del Consell Comarcal de la Selva, tractar amb respecte
i deferéncia els ciutadans en l'exercici dels seus drets i el compliment de les seves
obligacions de conformitat amb l'article 13 e) de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
procediment administratiu comu de les administracions publiques.

Aquests drets comporten, aixi mateix, uns deures de reciprocitat en el comportament
respectuds i un Us adequat de les instal-lacions per garantir el funcionament normal
dels serveis publics, d’acord amb el que es preveu a l'article 30 de la Llei 26/2010, de
3 d’agost de régim juridic i procediment de les administracions publiques de Catalunya:
“Deures dels ciutadans: els ciutadans, en llurs relacions amb les administracions
publiques de Catalunya i en I'is dels serveis publics, han d’actuar amb la diligéncia, la
responsabilitat i el respecte deguts a les persones, les institucions i els béns publics”.

Al Consell Comarcal de la Selva no es tolera cap actitud violenta envers els
professionals que presten els seus serveis a la ciutadania. Per tant, en futures
ocasions i davant una situacié conflictiva, actueu seguint la conducta recollida en
aquest escrit. En el suposit de reincidéncia en els comportaments o en les actituds de
violencia envers els professionals d’aquest Consell Comarcal i davant els indicis de
responsabilitat legal que puguin derivar, el Consell Comarcal de la Selva actuara en
consequéncia adoptant les mesures que consideri més oportunes, per fer efectiu el
respecte degut als centres i els professionals que hi presten serveis, aixi com per
restablir I'ordre public pertorbat, la prestacié del servei i el rescabalament dels danys
produits per la vostra actuacié. Aixo, sense perjudici de les accions que la persona
afectada pugui exercir a titol particular.



