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Gestión de la violencia ocupacional en 
el personal de atención ciudadana
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DS Información y Atención Ciudadana
Gerencia de Área de Recursos y 
Transformación Digital

ATENCIÓN PRESENCIAL

14 oficinas de atención ciudadana

181 personas informadoras

Atención con cita previa.
Facilitan información a la ciudadanía, 
tramitan múltiples gestiones, reciben 
incidencias y sugerencias sobre los servicios 
municipales, y registran la documentación 
para el Ayuntamiento.
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Datos de actividad

Atencions a les Oficines d’Atenció 
Ciutadana (OAC) 2019-2022

Tramitacions a les Oficines d’Atenció Ciutadana 
(OAC) 2019-2022
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-

Organización del 
personal

Distribución física

1 Persona 
Responsable de 
OAC

15 personas 
tramitadoras 
(media)

Refuerzo de la 
seguridad 
presencial: Guardia 
Urbana y Agentes
Cívicos

- Punto de información o filtro 
(2 personas): recepción de la 
ciudadanía, comprobación
documental y primera 
atención según necesidades

- Sala de atención: espacio en 
el que la ciudadanía realiza las 
gestiones correspondientes, 
asesorada por la persona 
informadora
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2.- Gestión de la violencia ocupacional en el personal de las OAC

• Evaluación de 
Riesgos 
Psicosociales 

ORIGEN

• riesgo psicosocial 
derivado del trato 
con el público

• casos registrados de 
amenazas / 
agresiones

2010

• Se constituye la 
Comisión del Protocolo 
de Seguridad de las OAC 

• Se crea el Protocolo de 
Seguridad de las OAC

MEDIDAS
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2.- Gestión de la violencia ocupacional en el personal de las OAC
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1.- Pautas de actuación ante casos de VOE
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2.- Circuito de coordinación con Guardia Urbana de Barcelona
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Tipos de actuaciones:

1. Solicitud de protección, en caso una atención prevista a un/a ciudadano/a 
con antecedentes de haber provocado incidentes.

2. Solicitud de asistencia ante una situación violenta sobrevenida, a través del 
112 (OAC como “alertante calificado”) y con asistencia de una patrulla.

3. Denuncia y solicitud de protección, ante una situación de agresión o 
amenaza fuera del horario laboral.
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3.- Criterios de seguridad en las instalaciones y de acceso a las mismas

2.- Gestión de la violencia ocupacional en el personal de las OAC

Auencia de elementos 
decorativos

Prohibición de acceso con 
casco puesto

Fijación de asientos en las 
salas de espera
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4.- Defensa jurídica

2.- Gestión de la violencia ocupacional en el personal de las OAC

1. Identificación de posibles ilícitos penales, físicos y verbales

2. Interposición de la denuncia, designación de Letrado/a Consistorial

3. Asistencia jurídica gratuita al personal objeto del protocolo, bien como 
afectado o como testigo, a causa de conflictos con terceros derivados de la 
prestación del servicio.
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5.- Registro de incidencias

2.- Gestión de la violencia ocupacional en el personal de las OAC
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6.- Apoyo psicológico inmediato a través de la Mutua de Accidentes

7.- Soporte psicológico especializado en casos concretos a través de un concierto 
con Hospital del Mar
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7.- Formación a todo el personal de las OAC: “Curso de prevención y gestión 
contra la violencia ocupacional”

- Contenido del protocolo de seguridad

- Técnicas psicológicas de afrontamiento positivo en situaciones de conflicto

- Técnicas de contención física
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3.- Algunos datos de incidentes
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Muchas gracias por vuestra atención
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