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Dilluns, 14 de març de 2016

ADMINISTRACIÓ LOCAL

Ajuntament de Canovelles

ANUNCI de l'Ajuntament de Canovelles sobre aprovació d'un protocol de prevenció de riscos

Es fa públic que la Junta de Govern Local de l'Ajuntament de Canovelles, en sessió 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 prevenció de riscos i  atenció en els casos d'agressions a l'EBAS de 
Canovelles i els seus annexos.

Segon. Publicar el contingut d'aquest protocol al Butlletí Oficial de la Província de Barcelona i al web de l'Ajuntament.

Tercera. Notificar aquest acord al Consell Comarcal del Vallès Oriental, carrer Ricomà, 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 l'Àrea de Serveis a les Persones, als Serveis Socials Municipals, al Comitè de Seguretat i Salut i  
els i les treballadores de l'equip basic d'assistència social."

Es publica el text íntegre del Protocol:

"PROTOCOL DE PREVENCIÓ DE RISCOS I ATENCIÓ EN ELS CASOS D'AGRESSIONS A L'EBAS DE CANOVELLES

INTRODUCCIÓ

Un dels riscos als quals estan sotmeses les persones en el seu lloc de treball  deriva de la interrelació amb altres 
persones,  per  tant,  aquest  risc  és més freqüent  en aquells  llocs  que tenen una relació  directa amb l'atenció  a la 
ciutadania. El desenvolupament de comportaments violents és un problema al quals se li ha de prestar una atenció 
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 violència 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 línies d'actuació quan aquest episodis no 
s'hagin pogut evitar.

Els principis bàsics en els quals s'ha de basar aquest protocol són:

• Integralitat. Les mesures que es proposen han de tenir un caràcter integral, amb actuacions preventives com atenció, i 
orientades a tots els professionals que treballin en aquest àmbit.

• Coordinació 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 l'assistència 
necessaris davant de qualsevol situació de violència.

• Compromís de seguiment i avaluació contínua en la implantació 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 atenció.

Definició i tipus de violència en el lloc de treball:

Segons la Unió Europea, els actes violents en els llocs de treball són "tots aquells incidents en els quals la persona és 
objecte de maltractaments, amenaces o atacs en circumstàncies relacionades amb la seva feina, incloent-hi el trajecte 
entre el domicili particular i la feina, amb la implicació que s'amenaci explícitament o implícitament la seva seguretat, 
benestar o salut". Inclou:

•  Són exemples de violència verbal:  paraules vexatòries,  crits,  gests agressius o que falten al  respecte,  frases de 
menyspreu, insults, amenaces, coaccions i injúries. C
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• Són exemples de violència física: empentes, escopinades, puntades de peu, cops de puny, cops de cap, bufetades,  
mossegades, violència sexual, punyalades, esgarrapades, estirades i sacsejades.

• Violència psicològica: els dos tipus d'agressions anteriors porten implícita l'agressió psicològica associada, que es pot 
manifestar com a estrès posttraumàtic, trastorn d'ansietat, depressió, insomni i somatitzacions.

• Violència ambiental: danys provocats al mobiliari o instal·lacions públiques, o bé danys provocats contra els béns dels 
treballadors/es dels serveis d'atenció. Inclou el robatori i el furt de les pertinences del treballador/a.

MESURES PREVENTIVES

1. Formació:

•  S'ha de fer una formació a tots  i  totes les professionals dels Serveis  Socials municipals per al  coneixement i  la 
utilització d'aquest protocol d'actuació.

• S'ha d'oferir formació sobre la gestió de les situacions conflictives, la gestió de l'estrès amb efectivitat i actuacions de 
control sobre l'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.

• Vídeo càmeres de vigilància en els espais d'espera (desprès dels tràmits 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 modificació d'infraestructura.

• Serveis de seguretat en els espais què es consideri necessari.

• Adopció 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 previsió de conflicte...).

3. Mesures de seguretat passives:

• Difusió de la carta de drets i deures per a les persones usuàries 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 participació dels i les professionals a l'hora de dissenyar i/o reformar els centres dels serveis socials.

• Comunicació i col·laboració eficaç 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'ACTUACIÓ

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 situació persisteix s'ha d'avisar als cossos de seguretat mitjançant els dispositius d'alarma o via telefònica.

• En cas que s'hagin produït lesions i/o desequilibri emocial, s'ha de fer una valoració de les mateixes per part de la 
mútua laboral.

• En tots els casos l'afectat farà un full de notificació /investigació de l'incident amb còpia al propi centre, a la direcció del 
servei i a prevenció de riscos laborals.
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• Es podran prendre, per part de la direcció del servei, les mesures de protecció immediates de cara al o la professional,  
que es consideri adients (trasllat temporal a un altre equipament municipal, promoure que hi hagi presència temporal de 
la policia local, o increment de la mateixa, en el servei on han ocorregut els fets...)

2. Actuacions posteriors a l'agressió:

• Un cop rebuda la notificació, la direcció del centre convocarà la comissió de seguiment (formada per un responsable 
de recursos humans, un responsable de serveis socials i un tècnic de prevenció de riscos laborals).

• La comissió de seguiment, oferirà suport psicològic al professional, a través de la mútua laboral.

• La comissió recollirà tota la informació sobre l'incident, durà a terme la investigació (conjuntament amb els delegats de 
prevenció de riscos laborals) i farà una proposta d'actuació, consistent a:

a. Mesures correctores si s'escau.

b. Adopció de mesures en cas d'incompliment dels deures dels usuaris.

c. Inici de la via administrativa, a través de l'enviament de l'expedient a l'òrgan competent del Departament de Benestar 
Social i Família.

d. Inici d'un procediment judicial.

SEGUIMENT DEL PROTOCOL

La comissió farà un seguiment periòdic (anual) del protocol amb un triple objectiu:

• Donar informació per a l'actualització del mapa de riscos.

• Avaluació del seu funcionament i adaptació de les noves necessitats.

• Assegurar la coordinació amb els altres organismes i institucions implicades (cossos de seguretat, mútua laboral, 
administració de justícia...).

ANNEXOS

A. Telèfons i serveis d'emergència.
B. Diagrama d'actuació.
C. Full de notificació/investigació de l'incident.
D. Carta de drets i deures dels usuaris de serveis socials.
E. Model d‘amonestació per infracció.
F. Sol·licitud d'assistència jurídica.
G. Carta als usuaris.

ANNEX A. TELÈFONS I SERVEIS D'EMERGÈNCIA

• Emergències: 112.
• CatSalut Respon: 061.
• Bombers de la Generalitat: 112.
• Mossos d'Esquadra: 112.
• Fax Emergències persones sordes: 900 500 112.
• SMS Emergències sordes: 679 436 200.
• Centre Nacional de Toxicologia: 91 562 04 20.
• Informació toxicològica de Barcelona: 93 317 44 00.
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ANNEX B. DIAGRAMA D'ACTUACIÓ
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ANNEX C. FULL DE NOTIFICACIÓ/ INVESTIGACIÓ DE L'INCIDENT

NOTIFICACIÓ i INVESTIGACIÓ D'INCIDENT

Nom:
Centre de treball:
Data:
Hora:
Descripció de l'incident:

Persones presents:

Actuació de cossos de seguretat:

Responsable del servei:
Data de l'informe:

ANNEX D. CARTA DE DRETS I DEURES DELS USUARIS DE SERVEIS SOCIALS

Llei 12/2007 se Serveis socials de Catalunya, Articles 8,9,10,11,12 i 13.

DRETS

Totes les persones tenen dret a accedir a l'atenció social sense discriminació per raó de lloc de naixement, ètnia, sexe, 
orientació sexual, estat civil, situació familiar, malaltia, religió, ideologia, opinió o qualsevol altra circumstància personal 
o social.

Les persones destinatàries dels serveis socials tenen dret a:

• Disposar d'un pla d'atenció social individual, familiar o convencional.

• Rebre serveis de qualitat i participar en la presa de decisions sobre la intervenció acordada.

• Rebre els serveis socials de manera continuada mentre estiguin en situació de necessitat.

• Rebre una atenció urgent o prioritària en les situacions que no puguin esperar el torn ordinari.

• Tenir assignat un/a professional de referència.

•  Renunciar a les prestacions i  els servies concedits,  llevat  que la renúncia 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 informació sobre els serveis i les prestacions disponibles, els criteris d'adjudicació i les prioritats per rebre'ls.

• Rebre per escrit, si cal, de paraula, la valoració de llur situació.

• Rebre informació prèvia en relació a qualsevol intervenció que els afecti.

• Accedir a llurs expedients individuals, excepte a les anotacions que el personal professional hagi fet a l'expedient.

• Presentar suggeriments, queixes i reclamacions, i rebre'n resposta dins el període legalment establert.

• Disposar dels ajuts i els suports necessaris per comprendre la informació.

DEURES

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

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

•  Comunicar  els  canvis  que  es  produeixin  en  llur  situació  personal  i  familiar  que  puguin  afectar  les  prestacions 
sol·licitades o rebudes.

• Destinar la prestació a la finalitat a la qual s'ha concedit.

• Retornar els diners rebuts indegudament.

• Comparèixer davant de l'Administració, a requeriment de l'òrgan que hagi atorgat una prestació.

• Col·laborar per facilitar la convivència en l'establiment i la resolució 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 comparèixer a les entrevistes a què 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 l'ús i el gaudir de les prestacions.

• Contribuir al finançament del cost del centre o servei si així 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'AMONESTACIÓ PER INFRACCIÓ

Serveis Socials.
Expedient Intern:00000/2014.
Assumpte: Amonestació per infracció. Normativa de serveis socials.

Sr./a.
C.
08420 Canovelles

Us informo que en data ......................., a les .......... hores, al centre Serveis Socials, es va comprovar que vostè va 
ocasionar un incident consistent en (relació dels fets).

Aquests fets poden ser constitutius d'una infracció 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  caràcter  econòmic,  i  poden 
comportar, entre d'altres mesures, una sanció de multa, inhabilitació i pèrdua de les ajudes i subvencions públiques, 
ordre d'allunyament del centre social o treballadors/res del centre.

Atès que és el primer cop que es produeix aquesta infracció, únicament serà motiu d'amonestació sense sanció. Us 
informem, però,  que si  es reitera aquesta o altra  infracció,  es tramitarà el  corresponent  expedient  de procediment 
sancionador amb la imposició de multes i altres mesures previstes a la normativa vigent.

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

Canovelles a ........................................

La regidora de serveis socials.

ANNEX F. SOL·LICITUD D'ASSISTÈNCIA JURÍDICA

En/na ..........................................................................
que treballo al centre ...................................................
com a ..........................................................................

C
V

E
-N

úm
. d

e 
re

gi
st

re
: 0

22
01

60
03

72
3



7

Dilluns, 14 de març de 2016

EXPOSO

Que el  dia ..............................  en horari  de jornada laboral,  i  com a conseqüència de la realització de les funcions 
pròpies del meu lloc de treball al centre abans esmentat, vaig patir una agressió, de la qual cosa s'ha presentat la 
denúncia corresponent davant .................................. (n'adjunto còpia)

SOL·LICITO

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

Canovelles, ........................

(signatura)

ANNEX G. MODEL DE CARTA ALS USUARIS
Serveis socials
Ajuntament de Canovelles

Sr./a ...............................................................
C/ ...................................................................
08420 Canovelles.

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

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

Desitgem que aquests tipus d'incidents no es tornin a repetir de des del nostre departament s'està treballant per tal de 
garantir que així 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 salutació.

Atentament,

Canovelles, a ...................................

La regidora de Serveis Socials.

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

La Comissió de Seguiment farà:

Citació telefònica i citació escrita, a través de la Policia Local, dels/es usuaris/es infractors/es, a l'Ajuntament.

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

• Entrevista explicant la NO justificació de la infracció i advertiment de la possible sanció.
• Carta d'amonestació.
• Atenció des d'una altra dependència municipal.
• Canvi de professional.
• Suspensió de la prestació.
• Suspensió de l'atenció entre 3 i 9 mesos."

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