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ADMINISTRACIO LOCAL
Ajuntament de Canovelles
ANUNCI de I'Ajuntament de Canovelles sobre aprovacié d'un protocol de prevencié de riscos

Es fa public que la Junta de Govern Local de I'Ajuntament de Canovelles, en sessio celebrada el dia 23 de febrer de
2016, va adoptar l'acord la part dispositiva del qual és com segueix:

"Primer. Aprovar el contingut del protocol de prevencidé de riscos i atencid en els casos d'agressions a I'EBAS de
Canovelles i els seus annexos.

Segon. Publicar el contingut d'aquest protocol al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i al web de I'Ajuntament.

Tercera. Notificar aquest acord al Consell Comarcal del Valles Oriental, carrer Ricoma, 46, 08401 de Granollers, i als
serveis socials municipals de Canovelles, als Recursos Humans Municipals, a la Policia Local de Canovelles, a la
Secretaria Municipal, a I'Area de Serveis a les Persones, als Serveis Socials Municipals, al Comité de Seguretat i Salut i
els i les treballadores de I'equip basic d'assisténcia social."

Es publica el text integre del Protocol:
"PROTOCOL DE PREVENCIO DE RISCOS | ATENCIO EN ELS CASOS D'AGRESSIONS A L'EBAS DE CANOVELLES
INTRODUCCIO

Un dels riscos als quals estan sotmeses les persones en el seu lloc de treball deriva de la interrelacié amb altres
persones, per tant, aquest risc és més freqiient en aquells llocs que tenen una relacié directa amb l'atencié a la
ciutadania. El desenvolupament de comportaments violents és un problema al quals se li ha de prestar una atencié
creixent, ja que pot suposar un important risc per a la salut i seguretat dels treballadors/es.

Aquest protocol pretén ser un instrument per valorar, prevenir i actuar davant de les situacions de violéncia que es
donen en els centres de serveis socials municipals. El seu objectiu és doble: per una banda intentar eliminar o reduir els
episodis de conflictivitat i/o agressions en els centres i, per una altra, definir linies d'actuacié quan aquest episodis no
s'hagin pogut evitar.

Els principis basics en els quals s'ha de basar aquest protocol son:

* Integralitat. Les mesures que es proposen han de tenir un caracter integral, amb actuacions preventives com atencio, i
orientades a tots els professionals que treballin en aquest ambit.

» Coordinaciod de totes les persones, serveis i organismes implicats.

* Servei als professionals, de manera que el subjecte passiu de l'incident rebi en tot moment el suport i I'assisténcia
necessaris davant de qualsevol situacié de violéncia.

» Compromis de seguiment i avaluaci6 continua en la implantacio del protocol.

* Respecte als drets dels ciutadans. Les mesures proposades en aquest protocol han de garantir els drets dels
ciutadans i ciutadanes a la seva atencié.

Definicid i tipus de violéncia en el lloc de treball:

Segons la Unié Europea, els actes violents en els llocs de treball sén "tots aquells incidents en els quals la persona és
objecte de maltractaments, amenaces o atacs en circumstancies relacionades amb la seva feina, incloent-hi el trajecte
entre el domicili particular i la feina, amb la implicacié que s'amenaci explicitament o implicitament la seva seguretat,
benestar o salut". Inclou:

+ S6n exemples de violéncia verbal: paraules vexatories, crits, gests agressius o que falten al respecte, frases de
menyspreu, insults, amenaces, coaccions i injuries.
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» Sén exemples de violéncia fisica: empentes, escopinades, puntades de peu, cops de puny, cops de cap, bufetades,
mossegades, violéncia sexual, punyalades, esgarrapades, estirades i sacsejades.

* Violéncia psicologica: els dos tipus d'agressions anteriors porten implicita I'agressio psicologica associada, que es pot
manifestar com a estrés posttraumatic, trastorn d'ansietat, depressié, insomni i somatitzacions.

* Violéncia ambiental: danys provocats al mobiliari o instal-lacions publiques, o bé danys provocats contra els béns dels
treballadors/es dels serveis d'atencio. Inclou el robatori i el furt de les pertinences del treballador/a.

MESURES PREVENTIVES
1. Formacio:

» S'ha de fer una formacid a tots i totes les professionals dels Serveis Socials municipals per al coneixement i la
utilitzacié d'aquest protocol d'actuacié.

» S'ha d'oferir formacié sobre la gestié de les situacions conflictives, la gestio de I'estrés amb efectivitat i actuacions de
control sobre I'ambient a la feina, a aquells professionals que ho considerin necessari.

2. Mesures de seguretat actives:

* Dispositius d'alarma en els despatxos d'entrevistes connectades amb els cossos de seguretat.

+ Video cameres de vigilancia en els espais d'espera (despres dels tramits legals oportuns per assegurar el compliment
de les mesures corresponents).

» Sortides alternatives en els espais de les entrevistes en el disseny dels nous equipaments i en els equipaments
actuals, sempre que sigui possible aquesta modificacié d'infraestructura.

* Serveis de seguretat en els espais qué es consideri necessari.

» Adopcié de mesures davant de situacions potencialment conflictives (fer entrevistes conjuntes entre dos professionals,
fer les entrevistes en un altre edifici municipal, alertar als cossos de seguretat de la previsié de conflicte...).

3. Mesures de seguretat passives:

+ Difusio de la carta de drets i deures per a les persones usuaries dels serveis socials i lliurament de la mateixa a tots els
usuaris la primera vegada que acudeixin al servei.

* Assegurar la confidencialitat de les dades personals dels i les professionals.

» Comptar amb la participacio dels i les professionals a I'hora de dissenyar i/o reformar els centres dels serveis socials.
» Comunicacid i col-laboracié eficag amb els cossos de seguretat.

4. Seguretat a domicili:

* Fer visites de dos professionals a domicilis previsiblement conflictius.
* Possibilitat d'acompanyament per part de la Policia Local als domicilis on es preveu algun tipus de conflicte.

MESURES D'ACTUACIO

1. Actuacions immediates:

« Sol-licitud d'auxili del servei de seguretat o als altres companys del servei en cas que no existeixi servei de seguretat.
« Si la situacié persisteix s'ha d'avisar als cossos de seguretat mitjangant els dispositius d'alarma o via telefonica.

» En cas que s'hagin produit lesions i/o desequilibri emocial, s'ha de fer una valoraci6é de les mateixes per part de la
mutua laboral.

* En tots els casos I'afectat fara un full de notificacio /investigacié de l'incident amb cdpia al propi centre, a la direccio del
servei i a prevencio de riscos laborals.
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* Es podran prendre, per part de la direccio del servei, les mesures de proteccié immediates de cara al o la professional,
que es consideri adients (trasllat temporal a un altre equipament municipal, promoure que hi hagi preséncia temporal de
la policia local, o increment de la mateixa, en el servei on han ocorregut els fets...)

2. Actuacions posteriors a l'agressio:

» Un cop rebuda la natificacio, la direccid del centre convocara la comissié de seguiment (formada per un responsable
de recursos humans, un responsable de serveis socials i un técnic de prevencioé de riscos laborals).

* La comissio de seguiment, oferira suport psicologic al professional, a través de la muatua laboral.

* La comissié recollira tota la informacié sobre l'incident, dura a terme la investigacié (conjuntament amb els delegats de
prevencié de riscos laborals) i fara una proposta d'actuacio, consistent a:

a. Mesures correctores si s'escau.
b. Adopcié de mesures en cas d'incompliment dels deures dels usuaris.

c. Inici de la via administrativa, a través de I'enviament de I'expedient a I'd6rgan competent del Departament de Benestar
Social i Familia.

d. Inici d'un procediment judicial.
SEGUIMENT DEL PROTOCOL
La comissio fara un seguiment periddic (anual) del protocol amb un triple objectiu:

* Donar informacié per a I'actualitzacié del mapa de riscos.
* Avaluacio del seu funcionament i adaptacio de les noves necessitats.

» Assegurar la coordinacid6 amb els altres organismes i institucions implicades (cossos de seguretat, mutua laboral,
administracio de justicia...).

ANNEXOS

A. Teléfons i serveis d'emergéncia.

B. Diagrama d'actuacio.

C. Full de notificacid/investigacio de l'incident.

D. Carta de drets i deures dels usuaris de serveis socials.
E. Model d‘amonestacié per infraccié.

F. Sol‘licitud d'assisténcia juridica.

G. Carta als usuaris.

ANNEX A. TELEFONS | SERVEIS D'EMERGENCIA

* Emergéncies: 112.

* CatSalut Respon: 061.

* Bombers de la Generalitat: 112.

* Mossos d'Esquadra: 112.

» Fax Emergéncies persones sordes: 900 500 112.

» SMS Emergéncies sordes: 679 436 200.

+ Centre Nacional de Toxicologia: 91 562 04 20.

* Informacio toxicologica de Barcelona: 93 317 44 00.
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ANNEX B. DIAGRAMA D'ACTUACIO

SITUACIO D’AGRESSIO

Sol-licitar ajuda al servei de
Seqguretat/companys

l

No +— Es manté situacié d’agressié —— 5i—* Policia localM12

l

LESIO fisica i/o psicosocial

!

MUTUA LABORAL

v Comunicat d’incidéncia amb ¥
’ copia a la direccio del centre
i ariscos laborals

COMISSIO DE SEGUIMENT

Direccid del centre possibilitat Oferiment suport psicoldgic
Mesures proteccio cautelars * |nvestigacié + mesures correctores
Dendncia Procediment sancionador Procediment abreujat
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ANNEX C. FULL DE NOTIFICACIO/ INVESTIGACIO DE L'INCIDENT
NOTIFICACIO i INVESTIGACIO D'INCIDENT

Nom:

Centre de treball:

Data:

Hora:

Descripcioé de l'incident:

Persones presents:
Actuacio de cossos de seguretat:

Responsable del servei:
Data de l'informe:

ANNEX D. CARTA DE DRETS | DEURES DELS USUARIS DE SERVEIS SOCIALS
Llei 12/2007 se Serveis socials de Catalunya, Articles 8,9,10,11,12i 13.

DRETS

Totes les persones tenen dret a accedir a I'atencié social sense discriminacio per raé de lloc de naixement, étnia, sexe,
orientacié sexual, estat civil, situacié familiar, malaltia, religié, ideologia, opinié o qualsevol altra circumstancia personal
o social.

Les persones destinataries dels serveis socials tenen dret a:

* Disposar d'un pla d'atencio social individual, familiar o convencional.

* Rebre serveis de qualitat i participar en la presa de decisions sobre la intervencié acordada.

* Rebre els serveis socials de manera continuada mentre estiguin en situacioé de necessitat.

» Rebre una atencié urgent o prioritaria en les situacions que no puguin esperar el torn ordinari.
* Tenir assignat un/a professional de referéncia.

* Renunciar a les prestacions i els servies concedits, llevat que la rentncia afecti a menors d'edat o de persones
incapacitades o presumptament incapaces.

+ La confidencialitat de les dades i de les informacions que constin en llurs expedients.

* Rebre informacié sobre els serveis i les prestacions disponibles, els criteris d'adjudicacio i les prioritats per rebre'ls.
* Rebre per escrit, si cal, de paraula, la valoracié de llur situacié.

* Rebre informacié prévia en relacié a qualsevol intervencioé que els afecti.

* Accedir a llurs expedients individuals, excepte a les anotacions que el personal professional hagi fet a I'expedient.
* Presentar suggeriments, queixes i reclamacions, i rebre'n resposta dins el periode legalment establert.

* Disposar dels ajuts i els suports necessaris per comprendre la informacio.

DEURES

Les persones que accedeixin als serveis socials o, si s'escau, llurs familiars o representants legals tenen els deures
seglents:

» Facilitar les dades personals, convivencia i familiars veraces i presentar els documents fidedignes que siguin
imprescindibles per valorar-ne i atendre'n la situacio.
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» Complir els acords relacionats amb la prestacié concedida i seguir-ne el Pla d'atencié social i les orientacions
professionals, i comprometre's a participar activament en el procés.

» Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacid personal i familiar que puguin afectar les prestacions
sol-licitades o rebudes.

* Destinar la prestacio a la finalitat a la qual s'ha concedit.

* Retornar els diners rebuts indegudament.

» Comparéixer davant de I'Administracié, a requeriment de I'6rgan que hagi atorgat una prestacio6.
+ Col-laborar per facilitar la convivéncia en I'establiment i la resoluci6 dels problemes.

» Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones i com a treballadors.

+ Atendre les indicacions del personal i compareixer a les entrevistes a qué siguin convocats, sempre que no atemptin
contra la dignitat i la llibertat de les persones.

« Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.
» Complir les normes i els procediments per a I'Us i el gaudir de les prestacions.
« Contribuir al finangament del cost del centre o servei si aixi ho estableix la normativa aplicable.

» Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels centres i serveis socials de Catalunya.
ANNEX E. MODEL D'AMONESTACIO PER INFRACCIO

Serveis Socials.
Expedient Intern:00000/2014.
Assumpte: Amonestacio per infraccié. Normativa de serveis socials.

Sr./a.
C.
08420 Canovelles

Us informo que en data ....................... ,ales ... hores, al centre Serveis Socials, es va comprovar que vosté va
ocasionar un incident consistent en (relacio dels fets).

Aquests fets poden ser constitutius d'una infraccié de la normativa de serveis socials, prevista a les Lleis 12/2007 d'11
d'octubre, de serveis socials i Llei 13/2006 de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter econdmic, i poden
comportar, entre d'altres mesures, una sancié de multa, inhabilitacié i pérdua de les ajudes i subvencions publiques,
ordre d'allunyament del centre social o treballadors/res del centre.

Atés que és el primer cop que es produeix aquesta infraccid, unicament sera motiu d'amonestacioé sense sancio. Us
informem, pero, que si es reitera aquesta o altra infraccid, es tramitara el corresponent expedient de procediment
sancionador amb la imposicié de multes i altres mesures previstes a la normativa vigent.

També us fem saber que, en cas que aquesta infraccid sigui constitutiva de delicte o falta penal, es comunicara a
I'autoritat judicial per iniciar les accions legals contra la persona responsable a fi d'interposar-li les penes corresponents.

Canovelles @ .......ccoceeeviieencicneecen,

La regidora de serveis socials.

ANNEX F. SOL-LICITUD D'ASSISTENCIA JURIDICA
EN/NA oo

que treballo al centre
(o70] 1 1K PSP U PP UPPTPPRPRRN
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EXPOSO

Que el dia .........oeoeeeeevires en horari de jornada laboral, i com a conseqliéncia de la realitzacid de les funcions
propies del meu lloc de treball al centre abans esmentat, vaig patir una agressio, de la qual cosa s'ha presentat la
denuncia corresponent davant ............ccccceeieiiiee.. (n'adjunto copia)

SOL-LICITO

Ser representat pel lletrat que I'Ajuntament de Canovelles m'assigni en el cas que s'obrin actuacions judicials derivades
de la denuncia interposada.

Canovelles, .......cccccevvvvvnee.
(signatura)
ANNEX G. MODEL DE CARTA ALS USUARIS

Serveis socials
Ajuntament de Canovelles

08420 Canovelles.

Davant els fets esdevinguts, en data .............. , al locals del Serveis Socials en els que vosté va ser present li informem
que ja s'han iniciat les diligéncies per prendre les mesures oportunes respecte a la persona que va causar els incidents.

Aprofitem l'avinentesa per demanar-li disculpes per la infortunada situacié que va haver de presenciar.

Desitgem que aquests tipus d'incidents no es tornin a repetir de des del nostre departament s'esta treballant per tal de
garantir que aixi sigui, i evitar les faltes de respecte, tant vers els professionals que treballen als serveis socials, com
vers als ciutadans que s'adrecen als serveis municipals.

Rebi una cordial salutacid.

Atentament,

Canovelles, @ ........cocevvvveeeeeeeeeeeenen,

La regidora de Serveis Socials.

MESURES EN CAS D'INCOMPLIMENT DELS DEURES PER PART DELS USUARIS.

La Comissié de Seguiment fara:

Citacio telefonica i citaci6 escrita, a través de la Policia Local, dels/es usuaris/es infractors/es, a I'Ajuntament.

Possibles mesures a adoptar (proposades per la comissié de seguiment i acordades conjuntament amb el servei objecte
de la infraccio):

* Entrevista explicant la NO justificacié de la infraccio i advertiment de la possible sancio6.
+ Carta d'amonestacio.

+ Atencio des d'una altra dependéncia municipal.

+ Canvi de professional.

* Suspensié de la prestacié.

* Suspensioé de l'atencié entre 3 i 9 mesos."

Canovelles, 2 de marg de 2016
L'alcalde, José Orive i Vélez
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