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¢ Quiénes somos”

1. El Organismo de Gestion Tributaria (en adelante ORGT) es un
organismo auténomo local de la Diputacion de Barcelona. Se cre6 a
mediados de 1988.

2. La principal finalidad del ORGT es gestionar y recaudar ingresos de
derecho publico de los entes publicos que han delegado sus competencias
en la Diputacion de Barcelona, asi como la de asesorar y ofrecer
asistencia técnica en las actuaciones de gestion tributaria.

3. Gracias a la especializacion de los mas de 800 empleados y empleadas
de este Organismo, y a la red de 105 oficinas y puntos de informacion se
ofrece un servicio de asistencia de proximidad a los contribuyentes.
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4. EI ORGT es un organismo cercano a la ciudadania y a los propios
ayuntamientos y otros entes que nos han delegado sus funciones
tributarias.

5. Es un organismo orientado a la gestion eficiente y a la innovacion y
transformacion digital de la administracion publica.

6. El ORGT centra parte de sus esfuerzos a implementar medidas de
prevencion del fraude fiscal mediante actuaciones inspectoras Yy
sancionadoras.
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Datos relevantes (afo 2022)

« 309 Municipios donde llevamos la gestion y/o recaudacion de sus tributos

- |BI : 290 municipios
« IVTM 1298
« |AE ;300 °

« IIVTNU :289 °

« (Gestionamos ingresos en voluntaria por un importe > 2.180.000.000, 00 €

« (Gestion de cobros en voluntaria (recibos) superiores al 91,93 %, destacando
en el IBl un 93,84 %

« Gestionamos mas de 7.600.000 recibos

* Realizamos mas de 700.000 liquidaciones
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Objetivos del ORGT

« Contribuir a la financiacion de los ayuntamientos. Avances en la recaudacion
de los ayuntamientos.

« Fomentar las buenas practica tributarias. Modelos de ordenanzas fiscales.

* Prevenir y reducir el fraude fiscal. Inspecciones y procedimientos
sancionadores. Procedimientos de comprobacion y verificacion.

« Dar informacion y asistencia al contribuyente. Realizacion de autoliquidaciones
asistidas.

» Impulsar la colaboracion tributaria. Convenios con otras administraciones.
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Criterios de funcionamiento

« Servicios orientados a la calidad y personalizacion. Cites previas. Atencion
presencial

« Una mayor especializacion del personal

« Utilizacion de nuevas tecnologias. Sede electronica. Procedimientos
automatizados. Nuevos sistemas de pago

« Sistemas de control de la gestion y recaudacion realizada.
* Red de oficinas que permite una aproximacion al ciudadano

« Actuaciones basadas con el principio de transparencia
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Canales de atencion al contribuyente

1. Atencion presencial a las oficinas:
« Atencion con cita previa: 173.020 citas realizadas.

2. Atencion telefonica: 610.606 llamadas atendidas (entre oficinas y Call Center).
3. Atencion telematica (sede electrénica):
1. Tramites: 3.176.343. Destaca el pago con mas de 520.000 tramites |
deudas pendientes con mas de 410.000 tramites.

2. Consultes informacion general: 2.587.822

4. Buzodn de correo electréonico: 121.933 correos atendidos
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COMISIONES

COMISION DE

COMISION SEGURIDAD
DIRECTIVA, CD EN OFICINAS, CS0O

-

MODALIDAD PREVENTIVA

=

\

SPA

CONSULTA Y PARTICIPACION

CSS

Ambito de aplicaciéon: violencia ejercida por
personas que no pertenecen a la plantilla del
ORGT vy dirigida al personal del ORGT

Metodologia: experiencia y observacion. Trabajo
conjunto en la Comision de Seguridad por parte
de:

» Servicio de Prevencion Propio

« Gabinete de Seguridad y Prevencion
» Delegados/as de Prevencion

* Gerencia del ORGT
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El protocolo preve los siguientes tipos de agresion:

=

Verbal, gestual o manuscrita presencial en una oficina.

2. Verbal telefonica, por redes sociales o por otros medios de comunicacion
telematicos.

3. Escrita mediante servicios de mensajeria digitales, redes sociales o0 servicios

postales.

En situaciones fuera de control con posible agresion fisica en una oficina.

Fuera de la oficina.

o B
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Conceptos previos

« Agresion verbal, escrita, fisica, gestual, patrimonial

« Aplicacion WTP

» Clasificacion de los incidentes: leves, graves y muy graves
« Comision para el estudio de la seguridad de las oficinas del

ORGT
» Gabinete de Prevenciéon y Seguridad
* Incidente
« Mampara de proteccion
* Opcion U33

* Pulsador de alarma

« Servicio de Prevencion Propio
* Situacion controlada

« Situacion fuera de control
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ACTUACIO EN CAS D'AGRESSIO VERBAL, GESTUAL O MANUSCRITA EN UNA OFICINA

Agressid
wverbal, gestual
o manus cria en
una oficina

Identifigueu el contribuent demanant-li corectament el seu nom i
cognoms, manteniu la calma tragdantde contenir la situacic. Dexeu
que psrll tant com wvulgui, que expliqui ek seus sentiments,

ESPIEGGI‘IS idemandes. Obs erveu el comportament i no res pongueu
les agressions o provocacions. En cas d'estar assegut, poseu-vos
dempeus i manteniu la p::slcmVDGE"\,l:—mcslrtm obertura, simetria,

equilibri). Mo feu captipus d acluacic que pugui ser interpretada com
una amenacaa la personaque agredetc. WMilitzeu un llenguatge i to
de veu serens i busqueu punts d'acord.

l

Despres de 2 minuts intenteu reconduir la conversa i
explicar-li ek motius pek gquak no podem satisfer Ia
seva demanda o expectstives. Responsu amb
EXpressions com«entencgueli passas, sentencelgue
diux, xentenccomse sents i intenteu racnar 1a solucic.

|

=]

Deposa el
contribuent la
seva actitud?

Gestioneu la
conversa ifeu la
tasca pendent.

Aviseu elres ponsable deloficina o, si no hi és, un company de
feina o elvigilant dESEgLIrEtE’t pErquE col labori per posarfia la
situacic de vicléncia i gue serveixi de testimoni dek fets.

]

Sila situacit persisteix o hi hagués sensacid d'inseguretat, convideu
el contribuent que marni, premeu Nslarma | espersu rebre Is trucads
de la CRA, gue preguntara que ha passat per saber a gui hadenviar.
En cas d'incidéncia que no permeti s del pokador, © no rebre |a
trucads, truqueual 112 Exerciteu Nautocontrol emodonal i debeu que

el contricuent continui expressant el seu malestar. Deteu lliure
lextensio telefinica acordada amb el centre de control per poder

rebre |a trucada. Es recomanable que |la persona gue ha patit
Fincident agafi el telefon per respondre la trucada, mentre un alre
company atén el contribuent. La persons encaregada ha dinformar el
contribuent que potdeposar la sevaadtitud sbans de lNamibeds dek
cossos de seguretat (Mossos d'Esguadra o Policia Local).

:

Si el contribuent se'n va loficing, trugqueu a1l 112 per Inf
desactivar la demandad assisténcia policial o 2 la sala nrormeu-ne

mitjancant opcid
de control (224 022 200), siés agui on heu telefonat. U332 de WTE.

r

1. Agresion verbal, gestual o manuscrita

Identificar al contribuyente

Dejar que se exprese y ponerse de pie

Evitar acciones que puedan ser interpretadas
CcOmo una amenaza

Intentar reconducir la conversacion
Respuestas asertivas

Si depone actitud, gestionar la conversacion y
tramitar gestion

En caso contrario, avisar al responsable de la
oficina 0 a un compariero

Si la situacién persiste, invitarlo a que se vaya y
pulsar la alarma; si no se puede, llamar al 112.
Ejercitar autocontrol

Acordar previamente que extension de tel. quedara
libre para recibir la llamada de la central de alarmas.
Informar de la llegada de los cuerpos de seguridad

Si el contribuyente se va, llamar a la sala de
control o al 112 para desactivar la asistencia.
Registrar y informar del incidente
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ACTUACIO EN CAS D’AGRESSIO VERBAL TELEFONICA, PER XARXES SOCIALS O
MITJANS DE COMUNICACIO TELEMATICS

Agressio verbal
telefonica o
audiovisual

ldentifiqueu el contribuent, demanant-li correctament el seu nom
i cognoms, | manteniu la calma mirant de contenir 1a situacid.
Deixeu que parli tant com vulgui, perqué expliqui els seus
sentiments, aspiracions i demandes. Mo respongueu les
agressions o provocacions verbals. Mo feu cap tipus d'actuacid
gue pugui ser interpretada com una amenaca a la persona que
agredeix. Utilizeu un llenguatge i to de veus serens, buscant
punts d'acord.

Després de 2 minuts intenteu reconduir la conversa i
explicar-li els motius pels qualsno podem satisfer la seva
demanda o expectatives. Responeu amb expressions
com «entenc qué li passa=, =entenc el que dius, «entenc
com se sents i intenteu raonar la solucid més adequada.

Sl

Deposa el
contribuent la
seva actitud?

Gestioneu la conversa i
feu la tasca pendent.

Passeulatrucadaal cap d'oficing

si no és possible, intenteu que un

altre company de I'oficina pugui
ser testimoni de la conversa.

L4
Sino podeu gestionar la conversa
donant-la per acabada, informeu el
contribuent que pot expressar la
Seva queixa a l'adreca electronica
orgt.atenciociutada@diba.cat.

k4
.| Informeu-ne mitiancant
I'opcid U33 de WTP.

Organisme de
Gestio Tributaria

Diputacié
Barcelona

2. Agresion verbal telefénica o por redes
sociales o medios telematicos

Identificar al contribuyente

Dejar que se exprese

Evitar acciones que puedan ser interpretadas como
una amenaza

Intentar reconducir la conversacion
Respuestas asertivas

Si depone actitud, gestionar la conversacion y
tramitar gestion

En caso contrario, pasar la llamada al responsable
de la oficina o intentar que otro compafiero sea
testigo de la conversacion

Si no se puede gestionar, dar por acabada la
conversacion. Informar correo atencién al cliente
Registrar y informar del incidente
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Barcelona

ACTUACIO EN CAS D’AGRESSIO ESCRITA MITJANGANT SERVEIS DE MISSATGERIA ., . ..
DIGITALS, XARXES SOCIALS O SERVEIS POSTALS 3. Agresion escrita por servicios de

mensajeria digitales, redes sociales o
servicios postales

Agressid per
mitjans escrits

* No responder nunca a la agresion recibida desde

No respongueu mai I'agressid rebuda ningl]n servicio de mensajeria
mitiancant un alfre missatge des de
cap servel de missatgeria, tant si és de

I'ORGT com personal (Gmail, Yahoo,
efc.) o postal.

¥
Informeu-ne el cap d'oficina i, sl aquestho

* Informar al responsable de la oficina y si éste lo

considera adient, responeu el confribuent considera acertado, responder al contribuyente
des del correu corporatiu de foficina que desde el correo corporativo de la oficina, conforme
pot expressar la seva queixa a I'adreca ) L.

electranica orgt atenciociutada@diba.cat puede expresar su queja desde el correo electronico

orgt.atenciociutada@diba.cat

Informeu-ne

mitjancgnu’{ggcwém * Registrar y informar del incidente
e .
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ACTUACIO EN CAS DE SITUACIONS FORA DE CONTROL AMB POSSIBLE AGRESSIO
FISICA EN UNA OFICINA

Agressio fora
de control en
una cficina

Si é= possible, identifigueu el contribuent d emanantli corectament el
seu nom i cognoms, i manteniu la calma. No respongueu les
agressionso provocacions, ni feu cap tipus dactuacio gue pugui ser
interpretada com unaamenaca ala persona que agredeix. Deixeu
que parli tant com vulgui pergué expligui els seus sentiments,
aspiracionsidemandes. En casd’estar azsegut, poseu-vosdempeus
imanteniula posicio WO SE (verticalitat, cbertura, simetria, equilibri).

l

Premeu €l polsadord’alarma; si la incidéndia no us permet prémer el

polsadoro norebeulatrucada, telefoneu al 112, Si es produeixen

agressions materals, exerciteu I'autoconfrolemocional | deixeu que
el contribuent continul expressant &l seu malestar.

E sta 'empleat protegit
peruna mampara de
seguretat o altra
estructura fisica de
separacio?

Quedeu-vosal lloc
de treball.

La CRAexterna trucard persabergué
ha passatiagquiha d’enviar. Deixeu
lliure lextensio de teléfon acordada
amb el centre de control per poder
rebre latrucada Esrecomanable gue

Sortiu de la zona on es la persona que pateixlincident agaf
produeix el conflicte i el teléfon per respondre la trucada,
busqueu el lloc més ad equat mentre un altre company atén el

contibuent. La persona encarregada
had’in formar el contribuent que pot
deposar la seva actitud abans de
Farribada dels cossos de seguretat
(Mo ssos dEsquadra o Policia Local).

per posar-vos a resguard.

!

Espereugue vingui el cos de
seguretat i deixeu gue actul.

In formeu-ne mifangant
lopcid U33 de WTP.

4. Situacion fuera de control con posible
agresion fisica en una oficina

Identificar al contribuyente

Dejar que se exprese y ponerse de pie

Evitar acciones que puedan ser interpretadas como
una amenaza

Pulsar la alarma. Si no se puede, llamar al 112.
En caso de agresiones materiales
o ejercitar autocontrol
o dejar que el contribuyente exprese su malestar

Si el empleado no esta protegido, debe salir de la zona
de conflicto y buscar el lugar mas adecuado para
ponerse a resguardo

Si el empleado/a estd protegido, debe quedarse a
resguardo

Acordar previamente que extension de tel. quedara libre
para recibir la lamada de la central de alarmas.
Informar de la llegada de los cuerpos de seguridad

Registrar y informar del incidente
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ACTUACIO EN CAS D’AGRESSIO FORA DE L'OFICINA

Agressio fora
de l'oficina

Eviteu qualsevol tipus de
conversa amb l'agressor i, si la
situacié ho requereix, busgqueu

un lloc segur.

¥

SI escau, trugueu al 112 per mobilitzar els
cossos | forces de seguretat, aixi com els
dispositius  d'assisténcia  sanitaria  adients.
Quan la stuacié ho permeti, lagredit o
qualsevol company que hagi presenciat els
fets els posara en coneixement del seu
superior jerarquic.

A 4

Informeu-ne mifiancant 'opcio U33 de I'aplicacié
WTP. Igualment, s’ha d'informar en cas de qualsevol
tipus d’'agressio (patrimonial, nota escrita, etc.) sense

presencia fisica de I'agressor.

5. Agresion fuera de la oficina

« Evitar cualquier tipo de conversacion con el
agresor
»  Sila situacioén lo requiere, buscar un lugar seguro

*+ Si es preciso, llamar al 112 para movilizar a los
cuerpos de seguridad y asistencia sanitaria

+ Cuando la situacibn lo permita, el agredido o
cualquier compafiero que haya presenciado los
hechos, los pondra en conocimiento de su superior
jerarquico

* Registrar y informar del incidente

* Informar también en caso de agresiones
patrimoniales o0 amenazas escritas sin
presencia fisica del agresor
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Barcelona Gesti6 Tributaria

Registro y comunicacion del incidente

EF U3304 - GESTIO D'INCIDENCIES - Gestié incidéncies (29/06/2023)

Usu. Alta: |[COMASSNT Data Alta - | 25/06/2023 9:50:44
Usu. Incidéncia: |COMASSNT <+ | Opcid(Treball incidéncia - Origen Entrada: | 1-WTP
Of. Gestora I'D"’-I—]DDD- RECURSOS HUMANS ']
Classificacio : I'DD]DD'I - VIOLENCIA VERBAL/AGRESSIO ']

Descripcia del problema (més tard podra afegir més informacid o adjuntar més fitxers) M.Inventari :

Comunicar cualquier actitud agresiva de los contribuyentes, tales como amanezas personales y en general hacia nuestro frabajo, Estas =
33 seranrecibidas por:

- Servicio de Prevencion Propio (SPP)

- Responsable de la Oficina

- Responsable de la Unidad

-Responsable del Servicio de Coordinacidn- Contractacién
- Directora del Servicio de Asesoria Juridica

- Delegados/das de Prevencidn

m

@ Fitxer E] @

20 N. Document

-
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Informe del incidente

A COMPLIMENTAR PORLO S5 DELEGADO 5/DAS DE PREVENCION:

A CUMPLIMENTAR POR EL/LA RESPONSABLE DEL SERVICIO/OFICINA JUNTO CON EL
TECNICOI/A DE PREVENCION

ESTAN DE ACUERDO CON LAS CAUSAS DETEC .3 EN EL
INFORME

ESTAN DE ACUERDO CON LAS ACCIONES CORRECTO
PROPUESTAS EN EL INFORME

PERSOMAS ENTREVISTADAS:

A CUMPLIMENTAR POR EL TECNICO/A DE PREVENCION

DEL INCIDENTE

DELEGADOS/AS DE PREVENCION FECHA ' FIRMA

0 LEVE
0 GRAVE
0 MUY GRAVE

TECNICO/A DE PREVENCION
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Formacion Difusion
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Apoyo
institucional
al empleado/a

Seguimiento
y revision
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Moltes gracies Muchas gracias por
per la vostra vuestra atencion
atencio
Eskerrik asko zuen Moitas grazas por

arretagatik vosa atencion



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20

