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1. Objecte i ambit d’aplicacio

1.1. Objecte i finalitat del protocol

El present Protocol de Protecci6 de les Persones Usuaries té com a objectiu establir els
principis, criteris i pautes d'actuacié que han de garantir la proteccio, el respecte i la
seguretat de les persones usuaries del projecte No Puc Esperar! (NPE).

El protocol parteix d'un model d'intervencié centrat en la persona, orientat a promoure
la seva autonomia, apoderament, participacio social i igualtat d'oportunitats. NPE té com
a finalitat facilitar I'accés rapid i gratuit a un lavabo a les persones que, per motius medics,
poden necessitar utilitzar-lo de manera urgent i imprevisible.

El protocol pretén garantir que la participacié en el projecte es desenvolupi en un entorn
segur, accessible i respectués amb la dignitat, la intimitat, 'autonomia i els drets de les
persones usuaries, prevenint situacions de discriminacid, estigmatitzacio, exclusid o
revictimitzacio.

Aixi mateix, estableix un marc comu d'actuacio per a les diferents persones i agents que
participen en el projecte, amb l'objectiu d'assegurar una resposta homogeénia i
coordinada davant les necessitats o possibles incidéncies que puguin sorgir.

1.2. Persones destinataries

El projecte s'adreca a persones que, a causa d'una condici6 o problema meédic no
contagios, presenten una necessitat urgent d'accés al lavabo per incontinéncia fecal.

Actualment, el projecte s'adreca principalment a persones amb malalties inflamatories
intestinals, com la malaltia de Crohniila colitis ulcerosa, aixi com a persones ostomitzades
o colectomitzades i persones sotmeses a determinades intervencions relacionades amb
el cancer de recte o colon. La incorporacié de persones amb altres patologies o situacions
que comportin una necessitat similar d'accés urgent al lavabo es realitzara d'acord amb
els criteris establerts per ACCU Catalunya i amb els corresponents circuits de coordinacié
sanitaria.

L'accés al projecte és gratuit i es formalitza mitjancant la targeta No Puc Esperar!, que és
emesa per ACCU Catalunya i lliurada a les persones que compleixen els criteris d'accés
establerts a través dels professionals sanitaris dels centres col-laboradors.



Les persones usuaries no han de ser necessariament socies d’ACCU Catalunya per accedir
al projecte.

1.3. Persones professionals, voluntariat i altres agents implicats

El protocol és d'aplicaci6 a totes les persones que, en I'exercici de les seves funcions o en
el marc de la seva col-laboraci6 amb NPE, tinguin contacte amb les persones usuaries o
amb informacié relacionada amb elles.

En particular, s'aplica a:

e El personal d'ACCU Catalunya vinculat al projecte.

e La treballadora social responsable de l'acollida, orientacid, seguiment i gestié de
les incidencies de les persones usuaries.

e Els professionals de psicologia, educacié social, administracid, comunicacié i altres
professionals que participin en el projecte.

e Les persones voluntaries comunitaries i corporatives.

e Els professionals sanitaris dels hospitals i centres col-laboradors que participen en
els circuits de derivacié i accés al projecte.

e Les entitats socials i administracions publiques col-laboradores.
e Els establiments adherits a la xarxa NPE i el personal que hi treballa.

e Les empreses o professionals externs que prestin serveis relacionats amb la
gestid, desenvolupament o manteniment de les eines digitals del projecte, en alld
que sigui aplicable.

Totes aquestes persones i agents hauran d’actuar d'acord amb els principis establerts en
aquest protocol i amb les funcions i responsabilitats que els corresponguin, respectant
en tot moment la dignitat, la intimitat i els drets de les persones usuaries.

1.4. Ambit d’aplicacié

El present protocol s'aplica al conjunt d'activitats, canals i recursos vinculats al projecte
No Puc Esperar!, incloent-hi:



e Lagestid i utilitzacié de la targeta NPE, com a element identificatiu que permet a
la persona usuaria accedir als lavabos dels establiments adherits.

e La WebApp i altres eines digitals del projecte, incloent-hi les funcionalitats de
registre, localitzaci6 d'establiments, geolocalitzacio, registre d'us, comunicacio
d'incidencies, valoraci6 del servei i comunicacié amb ACCU Catalunya.

e Els processos d'acollida, orientacio, acompanyament i seguiment de les persones
usuaries.

e Els canals de comunicaci6 i atencié d’ACCU Catalunya relacionats amb NPE.

e La xarxa d'establiments adherits, equipaments i altres recursos que faciliten
I'accés als lavabos.

e Les actuacions de coordinaci6 amb hospitals, centres sanitaris, administracions
publiques, entitats socials i altres agents col-laboradors.

e les activitats de sensibilitzacié, formacié, voluntariat i treball comunitari
vinculades al projecte.

El protocol sera aplicable tant a les actuacions presencials com a les comunicacions
telefoniques i telematiques i a la gestié de la informacié mitjancant les eines digitals del
projecte.

1.5. Definicions
A efectes d'aquest protocol, s'entén per:

Persona usuaria: persona que disposa d'una targeta NPE vigent i que utilitza o pot
utilitzar els recursos i serveis associats al projecte.

Targeta NPE: targeta emesa per ACCU Catalunya que identifica la persona com a usuaria
del projecte i que li permet sol-licitar l'accés rapid i gratuit al lavabo dels establiments
adherits.

Establiment adherit: establiment, equipament o recurs que forma part de la xarxa NPE
i que es compromet a facilitar I'accés gratuit i rapid al lavabo a les persones portadores
de la targeta NPE.



WebApp NPE: eina digital del projecte que permet consultar els establiments adherits i,
d’'acord amb les funcionalitats disponibles, registrar I'Us del servei, comunicar incidéncies,
valorar els establiments i facilitar el seguiment i l'avaluacié del projecte.

Incidéncia: qualsevol situacié que dificulti o impedeixi I'accés adequat al servei, que
afecti els drets o el benestar de la persona usuaria o que requereixi la intervencié d'ACCU
Catalunya.

Revictimitzacid: situacié en qué una persona es veu obligada a explicar, justificar o
acreditar reiteradament una necessitat o situacié que ja ha estat validada dins del circuit
del projecte, o bé pateix actuacions, comunicacions o tractes que poden generar-li un
perjudici, malestar o vulneraci6 dels seus drets.

Agents col-laboradors: conjunt de professionals, entitats, administracions,
establiments, empreses i persones voluntaries que participen en el desenvolupament,
manteniment o ampliacio de la xarxa NPE.

El present protocol complementa la resta de politiques, protocols i normativa interna
d’ACCU Catalunya que siguin aplicables, aixi com la normativa vigent en matéria de
proteccioé de dades, igualtat, no-discriminacio, accessibilitat i proteccié dels drets de les
persones.

2. Principis generals

El projecte No Puc Esperar! (NPE) es desenvolupa sota un model d'atencio6 centrat en els
drets, les necessitats i I'autonomia de les persones usuaries. Totes les actuacions
vinculades al projecte han de garantir un tracte respectuds, digne i no discriminatori, aixi
com la protecci6 de la intimitat i la confidencialitat de la informacio.

Aquests principis sén d'aplicacié a totes les persones i agents que intervenen en el
projecte, incloent-hi el personal d’ACCU Catalunya, el voluntariat, els professionals
sanitaris, les entitats i administracions col-laboradores i els establiments adherits.

2.1. Respecte i tracte digne

Tota persona usuaria té dret a rebre un tracte respectuds, proper i digne,
independentment de la seva situacio personal, patologia, edat, genere, origen, situacio
socioeconomica o qualsevol altra circumstancia.



Les persones que intervenen en el projecte hauran dactuar amb sensibilitat i
professionalitat, especialment davant de situacions d'urgencia o necessitat d'accés
immediat al lavabo.

La necessitat d'utilitzar un lavabo de manera urgent no ha de ser objecte de comentaris,
judicis, questionaments o actituds que puguin generar incomoditat, vergonya o
humiliacié a la persona usuaria.

2.2. No discriminacio

NPE garanteix la igualtat de tracte i d'accés al servei i rebutja qualsevol forma de
discriminacio.

No es podra denegar, dificultar o condicionar I'accés al servei per motius relacionats amb
caracteristiques personals o socials de la persona usuaria, sempre que aquesta compleixi
els requisits establerts pel projecte.

Les actuacions dels agents implicats hauran d'evitar qualsevol conducta discriminatoria,
estigmatitzant o excloent i, davant de possibles situacions d'aquest tipus, s'activaran els
mecanismes d'incidencies establerts en aquest protocol.

2.3. Confidencialitat

La informacié relacionada amb les persones usuaries del projecte haura de ser tractada
amb la maxima confidencialitat i només podra ser coneguda o utilitzada per les persones
que necessitin accedir-hi en I'exercici de les seves funcions.

La condici6é de persona usuaria de NPE i qualsevol informacié relativa a la seva situacié
personal o de salut no haura de ser comunicada a tercers sense una base legitima per
fer-ho.

Les persones professionals, voluntaries i altres agents que participin en el projecte
hauran de mantenir la confidencialitat de la informacié a la qual tinguin accés, tant durant
la seva vinculacié amb NPE com després de finalitzar-la.

Les mesures concretes relatives al tractament, accés, conservacié i seguretat de la
informacié6 es desenvoluparan en lapartat especific de Protecci6 de dades i
confidencialitat d'aquest protocol.



2.4. Autonomia de la persona

Les actuacions del projecte han de promoure I'autonomia de les persones usuaries i
respectar la seva capacitat per prendre decisions sobre la seva participaci6 i I'is dels
recursos disponibles.

NPE ha de facilitar que les persones puguin desenvolupar les seves activitats quotidianes,
desplacar-se i participar en la vida social amb una menor dependencia de la disponibilitat
previa d'un lavabo.

L'acompanyament i l'orientacié que ofereixi ACCU Catalunya es realitzaran respectant les
decisions de la persona i evitant actuacions paternalistes o innecessariament invasives.

2.5. Accessibilitat

El projecte ha de garantir que la informacio, els canals de comunicacié i els recursos
associats a NPE siguin accessibles per al conjunt de persones usuaries, tenint en compte
les seves diferents necessitats.

L'accessibilitat s'aplicara tant als canals presencials i telefonics com als recursos digitals
del projecte, inclosa la WebApp.

Sempre que sigui possible, s'identificaran i es reduiran les barreres que puguin dificultar
l'accés o l'Us del servei, especialment aquelles relacionades amb la comunicacio, la
tecnologia, la mobilitat o les caracteristiques del territori.

2.6. Dret a la intimitat

La necessitat urgent d'accedir a un lavabo pot estar vinculada a aspectes intims de la salut
i de la vida personal de les persones usuaries. Per aquest motiu, totes les actuacions
relacionades amb NPE hauran de preservar especialment la seva intimitat.

No s'exigira a la persona usuaria que exposi publicament la seva situacié medica ni que
proporcioni informaci6 innecessaria per poder utilitzar el servei.

En particular, els establiments adherits i altres agents del projecte hauran d'evitar
preguntes, comentaris o actuacions que obliguin la persona a revelar informacié sobre
la seva patologia o situacio personal que no sigui necessaria per a la prestacié del servei.

2.7. Enfocament centrat en la persona

NPE adopta un enfocament centrat en la persona, situant les seves necessitats, drets,
preferéncies i benestar en el centre de les actuacions.



Les intervencions hauran d'adaptar-se, sempre que sigui possible, a les circumstancies i
necessitats individuals de cada persona, evitant aplicar respostes estandarditzades quan
aquestes no siguin adequades.

Aquest enfocament implica escoltar les persones usuaries, facilitar la seva participacio,
tenir en compte les seves aportacions i utilitzar la informacié obtinguda mitjancant els
canals de participacio i satisfaccié per millorar el projecte.

Aquesta participacié forma part del model de desenvolupament de NPE i permet
incorporar l'experiéncia de les persones usuaries en l'avaluacié i millora continua del
servei.

2.8. No estigmatitzacié

NPE contribueix a reduir I'estigma associat a les malalties i situacions de salut que poden
generar una necessitat urgent d’'accés al lavabo.

Les persones usuaries no hauran de justificar davant d'altres persones la seva necessitat
d'utilitzar el servei més enlla dels mecanismes establerts per a l'accés al projecte.

Els agents implicats hauran d’evitar qualsevol conducta, expressié o actuacié que pugui
associar la persona usuaria amb prejudicis, vergonya o estigma per la seva situaci6 de
salut.

Aquest principi es relaciona directament amb el compromis del projecte amb la no
revictimitzacié: la validacié de la necessitat es realitza dins del circuit establert amb els
professionals sanitaris, de manera que la persona no hagi de demostrar o explicar
repetidament la seva situacioé davant dels diferents agents.

Criteri general d'actuacioé

En cas de dubte sobre com actuar davant d'una situacié que afecti una persona usuaria,
s’haura de prioritzar sempre la proteccioé de la seva dignitat, intimitat, autonomia i
benestar, aplicant el principi de minima intervencié necessaria i evitant qualsevol
actuacio que pugui generar-li una carrega, exposicio o perjudici innecessari.



3. Drets de les persones usuaries

Les persones usuaries del projecte No Puc Esperar! (NPE) son titulars dels drets
reconeguts per la normativa vigent i, en el marc especific del projecte, dels drets que es
detallen a continuacio.

ACCU Catalunya i la resta d'agents que participen en el projecte hauran de garantir el
respecte d'aquests drets en totes les actuacions relacionades amb NPE.

3.1. Dret a un tracte digne i respectués

Tota persona usuaria té dret a rebre un tracte digne, respectuds i adequat per part del
personal d’/ACCU Catalunya, el voluntariat, els professionals col-laboradors i el personal
dels establiments adherits.

La persona usuaria haura de ser atesa amb sensibilitat i sense judicis, especialment en
situacions en qué necessiti accedir de manera urgent a un lavabo.

En cap cas la persona haura de ser objecte de comentaris, questionaments o actituds que
puguin provocar-li humiliacié, incomoditat o vergonya.

3.2. Dret a la confidencialitat

Les persones usuaries tenen dret que la informacié personal a la qual es tingui accés en
el marc del projecte sigui tractada de manera confidencial i amb les garanties de
seguretat corresponents.

La informacié relativa a la seva participacié en NPE, aixi com qualsevol dada personal o
relacionada amb la seva situaci6é de salut, només podra ser coneguda i tractada per les
persones que estiguin legitimades per accedir-hi i quan sigui necessari per al
desenvolupament de les seves funcions.

Les mesures concretes aplicables al tractament i protecci6 de les dades es desenvolupen
en l'apartat 4. Proteccié de dades i confidencialitat.

3.3. Dret a l'accessibilitat

Les persones usuaries tenen dret a disposar d'un servei accessible i a poder utilitzar els
canals d'informacié, comunicacio i participacio del projecte sense barreres innecessaries.



ACCU Catalunya procurara que tant els recursos presencials com els canals telefonics i
digitals, inclosa la WebApp, siguin accessibles i comprensibles, tenint en compte les
diferents necessitats de les persones usuaries.

També es procurara facilitar 'accés a la informacio relativa als establiments adherits i als
recursos disponibles en el territori.

3.4. Dret a no haver de justificar repetidament la seva necessitat

Les persones usuaries tenen dret a no haver d'explicar o justificar repetidament la seva
necessitat urgent d'accés al lavabo davant dels diferents agents que intervenen en el
projecte.

La necessitat d'accés al servei queda acreditada mitjancant el circuit establert per NPE i,
actualment, mitjancant la prescripcié de la targeta per part dels professionals sanitaris
dels hospitals col-laboradors. Aquest sistema permet evitar que la persona hagi de
demostrar reiteradament la seva situacié davant dels establiments o altres agents del
projecte.

En consequencia, la persona usuaria no haura de proporcionar explicacions addicionals
sobre la seva patologia o situacio de salut per poder utilitzar el servei, més enlla de les
comprovacions previstes en el funcionament ordinari del projecte.

3.5. Dret a presentar queixes, suggeriments o incidéncies

Les persones usuaries tenen dret a comunicar qualsevol incidéncia, dificultat, queixa o
situacio que considerin inadequada en relacié amb el funcionament del projecte.

També podran formular suggeriments i propostes de millora.

ACCU Catalunya posara a disposicio de les persones usuaries diferents canals de
comunicacié per facilitar aquestes actuacions, incloent-hi els canals digitals, el correu
electronic, el teleéfon i I'atencié directa. Les incidéncies seran gestionades i objecte de
seguiment per la persona responsable del projecte, d'acord amb el procediment establert
en aquest protocol.

La presentacioé d'una queixa o incidéncia no podra comportar cap tracte desfavorable o
discriminatori envers la persona usuaria.



3.6. Dret a rebre informacio sobre el tractament de les seves dades

Les persones usuaries tenen dret a rebre informacio clara i comprensible sobre quines
dades personals es recullen en el marc de NPE, amb quina finalitat es tracten, qui hi pot
tenir accés i durant quant de temps es conserven, d'acord amb la normativa aplicable.

Aquesta informacié haura de facilitar-se en el moment i mitjancant els canals
corresponents, de manera que la persona pugui coneixer i comprendre el tractament de
les seves dades.

Els drets especifics relacionats amb l'accés, rectificacio, supressio, oposicio, limitacié del
tractament i altres drets que siguin aplicables es desenvoluparan en l'apartat especific de
Protecci6 de dades.

3.7. Dret a retirar-se del programa o modificar les seves dades

Les persones usuaries tenen dret a sol-licitar la seva baixa del projecte quan ja no vulguin
participar-hi, d'acord amb els procediments establerts per ACCU Catalunya.

També podran sol-licitar la modificacié o actualitzacié de les dades personals que siguin
incorrectes, incompletes o que hagin canviat, d'acord amb la normativa aplicable i les
caracteristiques del sistema de gestio de NPE.

La baixa del projecte o la modificacié de les dades es gestionara preservant en tot
moment la confidencialitat i la seguretat de la informacio.

3.8. Dret a no patir discriminacié

Cap persona usuaria podra ser discriminada, exclosa o tractada de manera desigual en
I'accés o utilitzacio dels recursos associats a NPE per rad de les seves caracteristiques
personals, socials, sanitaries o per qualsevol altra circumstancia protegida per la
normativa vigent.

Els establiments adherits i la resta d'agents que participen en el projecte hauran d’'actuar
d'acord amb aquest principi i evitar qualsevol conducta que pugui dificultar
injustificadament I'accés de la persona usuaria al servei.

Qualsevol situacié de possible discriminacié podra ser comunicada a ACCU Catalunya a
través dels canals d'incidencies establerts i sera valorada d'acord amb el procediment
corresponent.



3.9. Garantia dels drets

ACCU Catalunya vetllara perque els drets recollits en aquest apartat siguin coneguts i
respectats per les persones i agents que participen en NPE.

Quan es detecti una possible vulneracio dels drets d'una persona usuaria, s'adoptaran
les mesures necessaries per valorar la situacio, donar-hi resposta i, quan correspongui,
establir mesures correctores o de prevencié per evitar que es torni a produir.

Aquests drets s'han d'interpretar conjuntament amb els Principis generals establerts en
aquest protocol i amb els procediments especifics de proteccié de dades, gestio
d'incidencies i coordinacio que es desenvolupen en els apartats posteriors.

4. Proteccid de dades i confidencialitat

La proteccié de les dades personals i la garantia de la confidencialitat constitueixen
elements essencials en el funcionament de No Puc Esperar! (NPE), especialment tenint
en compte que el projecte pot tractar informacié relacionada, directament o
indirectament, amb la situacio de salut de les persones usuaries.

El tractament de les dades es realitzara d'acord amb la normativa vigent en materia de
protecci6 de dades personals i amb els principis de seguretat, confidencialitat,
proporcionalitat i minimitzacio.

4.1. Compliment del RGPD i la LOPDGDD

ACCU Catalunya tractara les dades personals de les persones usuaries d'acord amb el
Reglament General de Protecci6 de Dades (RGPD) i la Llei Organica 3/2018, de
Protecci6 de Dades Personals i garantia dels drets digitals (LOPDGDD), aixi com amb
la resta de normativa aplicable.

El tractament de les dades haura de respondre a finalitats concretes, legitimes i
determinades vinculades al funcionament, la gestio, el seguiment i l'avaluacié del
projecte.

Les persones usuaries rebran la informacié corresponent sobre el tractament de les
seves dades i sobre els drets que els assisteixen, d'acord amb la normativa aplicable.



4.2. Principi de minimitzacié de dades

ACCU Catalunya recollira i tractara Unicament les dades personals que siguin adequades,
pertinents i necessaries per a les finalitats per a les quals es tracten.

La incorporacié d'una dada al sistema haura d'estar justificada per una necessitat
relacionada amb la gestio, prestacio, seguiment o avaluacio del projecte.

En particular, s'evitara la recollida d'informacié medica o personal que no sigui necessaria
per al funcionament de NPE.

La nova WebApp parteix d'aquest principi i preveu el registre de dades basiques de les
persones usuaries, aixi com informacio relacionada amb I'is i funcionament del servei.

4.3. Recollida i tractament de dades

La recollida de dades es realitzara mitjancant els canals i procediments establerts per
ACCU Catalunya i es limitara a la informaci6 necessaria per a cada finalitat.

Les dades podran ser tractades, entre d'altres, per:

e Gestionar la incorporacié i participacio en el projecte.

e Facilitar I'is dels recursos associats a NPE.

e Gestionar la targeta NPE i la identificacio de les persones usuaries.
e Facilitar el funcionament de la WebApp.

e Gestionar i fer seguiment de les incidencies.

e Oferir orientaci6 i acompanyament social quan sigui necessari.

e Avaluar el funcionament i 'impacte del projecte.

e Detectar necessitats i introduir millores en el servei.

Quan les dades s'utilitzin amb finalitats d'avaluaci6 o seguiment del projecte, es
prioritzara, sempre que sigui possible, I'is dinformacié agregada o que no permeti
identificar directament les persones.

4.4. Accés restringit a les dades

L'accés a les dades personals estara restringit a les persones que necessitin disposar
d’'aquesta informacié per desenvolupar les funcions que tinguin assignades dins del
projecte.

Els professionals i altres persones col-laboradores no podran accedir, consultar, copiar o
utilitzar informacié personal que no sigui necessaria per a l'exercici de les seves funcions.



La informaci6 relacionada amb les persones usuaries no podra ser compartida amb
tercers fora dels circuits establerts per ACCU Catalunya i de les bases legitimadores
corresponents.

La nova WebApp incorpora diferents perfils d'accés i registre d'activitat amb l'objectiu de
limitar i controlar l'accés a la informacio.

4.5. Gesti6 dels permisos d’accés

Els permisos d'accés als sistemes i eines que continguin informacié de les persones
usuaries es concediran d'acord amb les funcions i responsabilitats de cada persona.

Els permisos hauran de:

e Limitar-se a la informacié necessaria per desenvolupar les funcions assignades.

e Ser revisats quan es produeixin canvis en les funcions o responsabilitats.

e Serrevocats quan finalitzi la relacio professional o de col-laboracié amb el
projecte.

e Evitar I'Us compartit de comptes o credencials personals.

La gestio dels permisos haura de permetre identificar les persones que disposen d'accés
als diferents sistemes i facilitar la detecci6 d’accessos no autoritzats.

4.6. Conservacio i eliminacio de dades

Les dades personals es conservaran Unicament durant el periode necessari per complir
les finalitats per a les quals han estat recollides, d'acord amb la normativa aplicable i les
obligacions legals que corresponguin.

ACCU Catalunya establira els criteris de conservacié aplicables als diferents tipus de
dades i sistemes del projecte.

Quan les dades deixin de ser necessaries, s’hauran d’eliminar o anonimitzar de manera
segura, sempre que no existeixi una obligacio6 legal que en requereixi la conservacio.

La baixa d’'una persona del projecte no implicara necessariament I'eliminacié immediata
de tota la informaci6 associada quan existeixin obligacions legals o altres bases legitimes
que justifiquin la seva conservacio.



4.7. Xifratge i mesures de seguretat de la informacio

ACCU Catalunya adoptara les mesures técniques i organitzatives necessaries per protegir
les dades personals davant d'accessos no autoritzats, perdua, destruccid, alteracié o
divulgacié indeguda.

Quan sigui aplicable i d'acord amb les caracteristiques dels sistemes utilitzats, s'aplicaran
mesures de xifratge i altres mecanismes de seguretat destinats a protegir la informacio.

Les mesures de seguretat hauran de ser proporcionals als riscos associats al tractament
de les dades i es revisaran quan es produeixin canvis significatius en els sistemes, les
eines o les caracteristiques del projecte.

4.8. Politica de copies de seguretat

Els sistemes que continguin informacié necessaria per al funcionament del projecte
hauran de disposar de mecanismes adequats de copia de seguretat i recuperacié de la
informacio.

Les copies de seguretat hauran de disposar de les mesures de proteccid necessaries per
evitar accessos no autoritzats i, quan sigui necessari, es mantindran separades dels
sistemes principals.

La nova WebApp del projecte incorpora mecanismes de copia de seguretat com a partde
les mesures de proteccio6 de la informacio.

4.9. Gesti6 de dispositius i credencials

Les persones que tinguin accés a informacié de les persones usuaries hauran d'utilitzar
els dispositius, comptes i credencials d'acord amb les mesures de seguretat establertes
per ACCU Catalunya.

En particular:

e Les credencials d'accés seran personals i no s’hauran de compartir.

e No s’hauran d'utilitzar contrasenyes o sistemes d'autenticacié d'altres persones.

e Els dispositius utilitzats per accedir a informacié personal hauran de disposar de
les mesures de seguretat establertes per |'entitat.

e No es podra emmagatzemar informacio personal del projecte en dispositius o
sistemes no autoritzats.

e En cas de perdua, robatori o compromis d'un dispositiu o credencial, la persona
responsable haura de comunicar-ho immediatament pels canals establerts.



4.10. Gestio de bretxes de seguretat

Qualsevol incident que pugui comportar la destruccio, perdua, alteracid, divulgacié o
accés no autoritzat a dades personals haura de ser comunicat immediatament a la
persona responsable corresponent dins d’ACCU Catalunya.

Davant d'una possible bretxa de seguretat, es procedira a:

Identificar i contenir l'incident.

Valorar les dades i les persones afectades.

Adoptar les mesures necessaries per reduir-ne les consequeéncies.
Registrar i documentar l'incident.

A N

Determinar, quan correspongui, les obligacions de comunicacié a les autoritats
de control o a les persones afectades.
6. Adoptar mesures correctores per evitar que 'incident es repeteixi.

Les actuacions concretes davant d'una bretxa es realitzaran dacord amb els
procediments interns d’ACCU Catalunya i la normativa aplicable.

4.11. Responsabilitat i confidencialitat de les persones amb accés a la
informacié

Totes les persones que, per rad de la seva activitat professional o de voluntariat, tinguin
accés a informacié de les persones usuaries hauran de respectar el deure de
confidencialitat.

Aquest deure s'aplica independentment del canal mitjancant el qual s’hagi obtingut la
informaci6 —WebApp, correu electronic, telefon, atencid presencial o altres sistemes
autoritzats— i es mantindra després de finalitzar la relaci6 professional o de voluntariat.

Les persones que participin en el projecte hauran de rebre la informacié i, quan
correspongui, la formacidé necessaria sobre les seves obligacions en materia de
confidencialitat i protecci6é de dades.

4.12. Asseguranca de ciberrisc

ACCU Catalunya disposa d'una asseguranca especifica de ciberrisc com a mesura
complementaria de gesti6 dels riscos associats a la seguretat de la informacio.

Aguesta asseguranca constitueix una mesura de suport davant de possibles incidents de
ciberseguretat, pero no substitueix les mesures técniques, organitzatives i de gestié
necessaries per protegir les dades personals.



5. Prevencid de riscos, discriminacio i
revictimitzacio

El projecte No Puc Esperar! (NPE) ha de garantir que les persones usuaries puguin
utilitzar els recursos associats al projecte sense haver d’'exposar innecessariament la seva
situacio personal o de salut ni sotmetre’s a situacions de questionament, discriminacié o
tracte inadequat.

La necessitat urgent d'accés al lavabo pot generar situacions d'estres, incomoditat o
vulnerabilitat, especialment quan la persona es troba en un espai public o davant de
persones que desconeixen la seva situacio. Per aquest motiu, totes les persones i agents
implicats en NPE hauran d'actuar de manera preventiva, minimitzant les situacions que
puguin afectar la dignitat, la intimitat o el benestar de la persona usuaria.

5.1. Evitar la justificaci6 repetida de la necessitat

La persona usuaria no haura d’'explicar repetidament la seva situacié medica ni justificar
davant de diferents agents la necessitat urgent d'utilitzar un lavabo.

La targeta NPE i els mecanismes establerts pel projecte tenen, entre altres funcions,
I'objectiu de facilitar la identificaci6 com a persona usuaria i evitar que aquesta hagi
d’exposar informacio relacionada amb la seva salut.

Els establiments adherits hauran de conéixer el funcionament del projecte i actuar
d'acord amb els criteris establerts, evitant requerir explicacions o justificacions
addicionals que no siguin necessaries.

Aquesta mesura contribueix a reduir la carrega emocional associada a la necessitat
d'accedir urgentment a un lavabo i a prevenir situacions d’exposicio o estigmatitzacio.

5.2. Comunicacio respectuosa i no invasiva

La comunicacié amb les persones usuaries haura de ser respectuosa, clara i adequada a
la situacid.

Els professionals, el voluntariat i el personal dels establiments adherits evitaran:

e Fer preguntes innecessaries sobre la situacié medica de la persona.
e Sollicitar explicacions sobre la seva patologia quan no siguin necessaries.



e Fer comentaris sobre I'Us del lavabo o sobre la situacio personal de la persona
usuaria.

e Utilitzar expressions que puguin resultar humiliants, estigmatitzants o
guestionadores.

e Exposar la situacié de la persona davant d'altres persones.

Quan una persona manifesti la necessitat d'utilitzar el lavabo, la resposta haura de
prioritzar la resolucié de la necessitat i evitar converses o comprovacions innecessaries.

5.3. No qliestionar la necessitat d’accés al lavabo

La necessitat urgent d'accés al lavabo és una de les raons fonamentals d'existencia de
NPE i pot estar relacionada amb situacions de salut que no son visibles externament.

Per aquest motiu, el fet que una persona no presenti signes visibles de malaltia no
constitueix un motiu per qliestionar la seva necessitat.

La persona usuaria no haura de demostrar davant de l'establiment adherit que pateix
una determinada patologia ni haura de proporcionar informacié medica per justificar I's
del servei més enlla dels mecanismes d'identificaci6 establerts pel projecte.

Davant d'una situaci6 de dubte sobre el funcionament del servei, el personal de
I'establiment haura d'aplicar els criteris establerts per NPE i, si és necessari, contactar
amb els canals corresponents del projecte, evitant traslladar a la persona usuaria la
carrega de justificar la seva situacio.

5.4. Proteccid de la intimitat

La intimitat de les persones usuaries haura de ser protegida en totes les fases de la seva
relacié amb NPE.

En particular, s’haura d'evitar que la persona hagi de comunicar publicament:

e La seva patologia o diagnostic.

e Informacié relacionada amb el seu estat de salut.

e Els motius pels quals necessita utilitzar el lavabo.

e Altres circumstancies personals que no siguin necessaries per a la prestacio del
servei.

Quan sigui necessari tractar informacié personal, aquesta haura de gestionar-se
mitjancant els canals i procediments establerts per ACCU Catalunya, d'acord amb el que
estableix I'apartat de Protecci6 de dades i confidencialitat.



5.5. Prevencio de situacions discriminatories

ACCU Catalunya promoura que totes les persones usuaries rebin el mateix tracte i puguin
accedir als recursos de NPE en condicions d'igualtat.

Es consideraran especialment rellevants les situacions en qué una persona pugui ser
guUestionada o tractada de manera diferent per presentar una malaltia invisible o una
necessitat que no sigui aparent.

Els establiments adherits i els agents col-laboradors hauran de disposar de la informacio
necessaria sobre el funcionament del projecte per evitar interpretacions o actuacions que
puguin derivar en discriminacio.

La formacié i sensibilitzacié dels agents implicats constitueix una mesura preventiva
fonamental per reduir aquest tipus de situacions.

5.6. Actuacié davant comportaments inadequats d’establiments o
tercers

Quan una persona usuaria comuniqui haver rebut un tracte inadequat, discriminatori,
humiliant o contrari als principis del projecte per part d'un establiment adherit o d'una
altra persona vinculada a NPE, ACCU Catalunya haura de valorar la situacio i activar el
circuit dincidéncies corresponent.

La persona usuaria no haura de gestionar individualment el conflicte amb I'establiment
si no ho desitja o si la situacié pot generar-li una nova situacié de malestar o exposicio.

ACCU Catalunya podra contactar amb I'establiment per coneixer els fets, aclarir el
funcionament del projecte i, quan correspongui, adoptar mesures correctores.

En funcié de la naturalesa i gravetat dels fets, aquestes mesures podran incloure accions
de sensibilitzacié o formacio, seguiment de l'establiment, requeriments de millora o
altres actuacions que es determinin d’acord amb el procediment d'incidencies.

Les actuacions es realitzaran preservant la confidencialitat de la persona usuaria i evitant
qualsevol situacié que pugui suposar una nova exposicio o perjudici.

5.7. Prevencio de la revictimitzacio

ACCU Catalunya haura d'evitar que una persona que hagi experimentat una situacié
inadequada en el marc de NPE hagi de repetir innecessariament el relat dels fets davant
de diferents persones o serveis.



Quan es comuniqui una incidéncia, la informacié necessaria haura de ser recollida de
manera ordenada i només es tornara a sol-licitar a la persona usuaria aquella informacio
que sigui imprescindible per valorar o resoldre la situacio.

La gestio de les incidencies haura de prioritzar:

e Escoltar la persona sense questionar innecessariament el seu relat.

e Evitar preguntes repetitives o invasives.

e Limitar I'exposicio de la persona al nombre minim necessari d’interlocutors.

e Preservar la seva intimitat i confidencialitat.

e Informar-la, quan correspongui, de les actuacions que es realitzaran.

e Evitar que la resolucié de la incidéncia generi noves situacions de malestar o
discriminacio.

La informaci6 relativa a les incidencies es gestionara d'acord amb els principis de
confidencialitat i minimitzacié de dades establerts en aquest protocol.

5.8. Principi de minima exposicié

En totes les actuacions relacionades amb NPE s'aplicara, sempre que sigui possible, el
principi de minima exposicié de la persona usuaria.

Aixd implica que només es demanara, comunicara o compartira la informacié
estrictament necessaria per resoldre la situacio, i que es procurara que la persona no
hagi d'exposar publicament aspectes relacionats amb la seva salut o vida personal.

Aquest principi sera especialment aplicable en situacions d'urgencia, en la comunicacié
d’incidencies i en les actuacions amb establiments adherits.



6. Protocol d'actuacio davant
incidencies

El projecte No Puc Esperar! (NPE) disposa d'un sistema d’actuacié davant les incidencies
que puguin afectar les persones usuaries, els establiments adherits, els canals de
funcionament del projecte o la seguretat de la informacio.

L'objectiu del protocol és garantir una resposta rapida, homogeénia, proporcional i
centrada en la persona, evitant que la gestio d'una incidencia generi una nova situacio
de perjudici, discriminacié o exposicio innecessaria.

Amb caracter general, la gestié d'una incidencia seguira el circuit:

[ RECEPCIO ]—n-[ VALORACIO ]—»-[ ACTUACIO ]—n-[ REGISTRE ]—p-[ SEGUIMENT ]—b-lTANCAMENTJ

Quan la situacié ho requereixi, aquest circuit podra incorporar una fase de derivacié o
escalada a altres professionals, serveis o responsables.

6.1. Que es considera una incidéncia?
Es considera incidencia qualsevol situacio relacionada amb el funcionament de NPE que:

e Dificulti o impedeixi I'accés adequat d'una persona usuaria al servei.

e Afectila seva dignitat, intimitat o drets.

e Impliqui un possible tracte discriminatori o inadequat.

e Afecti el funcionament de la targeta NPE.

e Afecti el funcionament de la WebApp o d'altres eines del projecte.

e Impliqui una possible vulneracié de la confidencialitat o seguretat de les dades.
e Requereixila intervencié dACCU Catalunya per resoldre o valorar la situacio.

La relacié de situacions descrita en aquest apartat no és exhaustiva. Qualsevol situacié
que pugui afectar de manera significativa una persona usuaria haura de ser valorada
encara que no estigui expressament prevista.

6.2. Tipologia d’incidéncies
A efectes de gestio, les incidencies podran classificar-se en les categories seglents:

a) Denegacié o dificultat d’accés al lavabo

Inclou les situacions en qué:



Un establiment adherit denega l'accés a una persona usuaria.

L'accés es demora de manera injustificada.

Es demana a la persona que justifiqui reiteradament la seva necessitat.

Es questiona la validesa de la targeta sense seguir el procediment establert.
El lavabo no esta disponible tot i constar com a establiment adherit.
Existeixen altres circumstancies que impedeixen I'is del recurs.

b) Tracte inadequat o discriminatori

Inclou comentaris, actituds o conductes que puguin resultar humiliants, invasives,

estigmatitzants o discriminatories, tant per part del personal d'un establiment com
d'altres persones vinculades al projecte.

c) Problemes amb la targeta NPE

Inclou, entre d'altres:

Perdua o robatori de la targeta.

Deteriorament de la targeta.

Targeta que no pot ser identificada o validada.

Us indegut o sospita d'Us fraudulent.

Dades incorrectes associades a la targeta.

Dubtes d'un establiment sobre la validesa de la targeta.

d) Incidéncies amb la WebApp

Inclou problemes relacionats amb:

Registre o accés de la persona usuaria.
Localitzaci6 o informacié dels establiments.
Comunicaci6 d'incidéncies.

Registre de I'is del servei.

Valoracié dels establiments.

Funcionament general de la plataforma.

La nova WebApp esta concebuda precisament com una eina per registrar incidéncies, fer

seguiment dels casos i facilitar 'avaluacio del funcionament del servei.

e) Incidéncies de proteccié de dades o seguretat

Inclou qualsevol situacié que pugui comportar:

Accés no autoritzat a informacié personal.



e Perdua o divulgacié de dades.

e Enviament d'informacié a una persona destinataria incorrecta.

e Perdua o robatori d'un dispositiu que contingui informacié del projecte.
e Compromis de credencials o comptes.

e Altres possibles bretxes de seguretat.

Aquestes incidencies es gestionaran d'acord amb el que estableix I'apartat 4. Protecci6
de dades i confidencialitat.

f) Situacions de risc o emergéncia

Inclou qualsevol situacié que pugui comportar un risc immediat o greu per a la integritat
fisica o emocional de la persona usuaria o d'altres persones.

En aquests casos, la prioritat sera garantir la seguretat de les persones i, quan sigui
necessari, contactar amb els serveis d'emergencia corresponents abans de continuar
amb la gesti6 ordinaria de la incidéncia.

6.3. Actuacié davant un dubte o problema amb la targeta NPE

Aquest punt mereix una regulacié especifica perque la persona usuaria no ha de quedar
perjudicada per un problema técnic, administratiu o de verificacié de la targeta.

Per part de I'establiment adherit

Quan un establiment tingui un dubte sobre una targeta NPE, haura d'evitar questionar
publicament la persona usuaria o exigir-li informacio6 sobre la seva situacié medica.

Sempre que sigui possible, el personal de I'establiment haura de:

1. Comprovar si la targeta correspon al projecte NPE mitjancant els mecanismes
d'identificacio disponibles.

2. Si el problema és tecnic o administratiu, contactar amb ACCU Catalunya pels
canals establerts.

3. Evitar demanar a la persona usuaria informacié medica addicional.

4. Evitar retenir, fotografiar o copiar dades de la targeta si no existeix un
procediment especific que ho autoritzi.

5. Comunicar la incidencia a ACCU Catalunya quan no sigui possible resoldre el
dubte.

La persona usuaria no haura de demostrar davant de I'establiment la seva
patologia ni explicar els motius médics pels quals necessita accedir al lavabo.



En cas de pérdua o robatori

La persona usuaria haura de comunicar la pérdua o robatori a ACCU Catalunya tan aviat
com sigui possible.

ACCU Catalunya podra adoptar les mesures necessaries per evitar I'Us indegut de la
targeta i, quan correspongui, gestionar-ne la substitucio.

En cas de sospita d’'as indegut

Si un establiment o una altra persona detecta una possible utilitzacié indeguda de la
targeta, no haura de confrontar ni qliestionar publicament la persona usuaria.

La situacié es comunicara a ACCU Catalunya, que sera I'encarregada de valorar els fets i
determinar les actuacions corresponents.

Aquesta actuacio té com a objectiu evitar que una possible incidencia administrativa o de
seguretat es converteixi en una situaci6 de discriminaci6 o exposici6 de la persona.

6.4. Actuacio immediata

Quan es rep una incidéncia, la primera actuacié sera valorar si existeix una necessitat
d'intervencié immediata.

En funci6 de la situacio, es prioritzara:

La seguretat i integritat de la persona.

La resolucié de la necessitat urgent, quan sigui possible.

La proteccié de la intimitat i confidencialitat.

La reduccié de qualsevol perjudici addicional.

La recollida de la informacié necessaria per gestionar la incidencia.

AN

No es demanara a la persona usuaria que aporti informacié que no sigui necessaria per
resoldre la situacio.

En situacions de risc o emergencia, la prioritat sera contactar amb els serveis
corresponents i, posteriorment, informar ACCU Catalunya segons correspongui.
6.5. Comunicacié a ACCU Catalunya

Les incidéncies podran arribar a ACCU Catalunya a través dels canals habilitats pel
projecte, incloent-hi la WebApp, el correu electronic, el teléfon o I'atencio directa.



La persona que rebi una incidéncia haura de traslladar-la a la persona responsable del
projecte quan aquesta no pugui ser resolta directament o quan presenti alguna de les
caracteristiques que requereixin una valoracié especifica.

La treballadora social sera la professional de referencia per al seguiment de les
incidencies de les persones usuaries, d'acord amb les funcions previstes en el projecte.

6.6. Valoracio de la gravetat
Cada incidencia sera valorada atenent, com a minim, els criteris seglents:

e Impacte sobre la persona usuaria.

e Urgencia de la situacio.

e Existencia de risc per a la integritat o seguretat.

e Possible vulneracié de drets.

e Reiteraci6 de la incidéncia.

e Nombre de persones afectades.

e Impacte sobre la confidencialitat o les dades personals.
e Necessitat d'intervencié d'altres professionals o serveis.

D’acord amb aquests criteris, les incidencies es podran classificar en tres nivells:

Nivell 1 — Incidencia lleu

Situacié puntual que no comporta un risc significatiu per a la persona i que pot ser resolta
mitjangant informacid, orientacid, aclariment del funcionament del projecte o una
actuacio senzilla.

Exemples:

e Problema puntual d'informaci6 sobre un establiment.
e Error menor en la WebApp.
e Dubte sobre el funcionament de la targeta que es resol facilment.

Nivell 2 — Incidencia moderada

Situacio que afecta de manera significativa I'experiéncia o els drets de la persona usuaria
i requereix la intervencio de la persona responsable del projecte.

Exemples:

e Denegacio d'accés al lavabo.
e Tracte inadequat per part d'un establiment.



e Incidéncia reiterada amb un mateix establiment.
e Problema important amb la targeta o la WebApp.

Nivell 3 — Incidéncia greu

Situacié que pot afectar greument la integritat, seguretat, intimitat o drets de la persona
usuaria, o que pot comportar consequencies importants per al conjunt del projecte.

Exemples:

e Situacié d'emergencia o risc per a la integritat de la persona.
e Conducta greu o reiteradament discriminatoria.

e Possible vulneracié greu de la confidencialitat.

e Bretxa de seguretat amb dades personals.

e Us fraudulent o accés no autoritzat a informacié sensible.

Les incidéncies de nivell 3 requeriran actuacié prioritaria i escalada immediata a les
persones responsables corresponents.

6.7. Derivacio i escalada

Quan una incidéncia no pugui ser resolta dins del circuit ordinari de NPE, podra ser
derivada a altres professionals, serveis o responsables.

La derivacid es realitzara Unicament quan sigui necessaria per donar una resposta
adequada a la situacio.

Podran intervenir, segons la naturalesa de la incidencia:

e Laresponsable del projecte.

e Altres professionals dACCU Catalunya.

e La persona o equip responsable de protecci6 de dades.

e L'empresa responsable de la WebApp o del manteniment tecnologic.
e El centre sanitari o professional corresponent.

e Altres entitats o serveis socials.

e Els serveis d'emergencia, quan existeixi un risc que ho requereixi.

La informacié compartida en una derivacid es limitara a la que sigui necessaria per
gestionar la situacio.



6.8. Registre de la incidéncia

Les incidencies que requereixin seguiment seran registrades mitjancant els sistemes
establerts per ACCU Catalunya.

El registre haura de permetre, com a minim:

e Identificar la incidéencia.

e Indicarla datai el canal de recepcio.

e C(lassificar-ne la tipologia.

e Valorar-ne el nivell de gravetat.

e Registrar les actuacions realitzades.

e |dentificar les persones o agents que han intervingut.
e Registrar les derivacions realitzades, si escau.

e Fer constar I'estat de la incidéncia.

e Registrar-ne el tancament.

El registre haura daplicar els principis de minimitzacié i confidencialitat, evitant
incorporar informaci6 personal que no sigui necessaria.

La WebApp del projecte preveu un sistema de registre d'incidéncies i seguiment que
permetra disposar d’informacio per a la gesti6 dels casos i la millora del servei.

6.9. Seguiment i tancament

La persona responsable del seguiment comprovara que les actuacions necessaries s’han
dut a terme i que la incidencia ha estat resolta o gestionada adequadament.

Quan sigui necessari, es podra contactar amb la persona usuaria per informar-la de les
actuacions realitzades o comprovar si la situacié ha estat resolta, respectant sempre la
seva voluntat i evitant generar una carrega o exposicié innecessaria.

Una incidencia podra considerar-se tancada quan:

e Lasituacié hagi estat resolta.

e Shagin adoptat les mesures correctores necessaries.

e Laincidencia hagi estat derivada al recurs competent i no sigui necessaria cap
altra actuacio d’ACCU Catalunya.

e No sigui possible continuar actuant després d’haver realitzat les gestions
raonables corresponents.

El tancament haura de quedar registrat.



6.10. Analisi i millora

Les incidencies registrades no es consideraran Unicament situacions individuals, sin6
també una font d'informacio per a la millora continua del projecte.

ACCU Catalunya analitzara periodicament les incidéncies detectades per identificar:

e Problemes recurrents.

e Establiments que requereixin suport o seguiment.

e Problemes de funcionament de la WebApp.

e Barreres territorials o d'accessibilitat.

e Situacions de discriminacio o estigmatitzacio.

e Necessitats de formacio o sensibilitzacio.

e Possibles canvis necessaris en els procediments del projecte.

Aquesta informacié podra incorporar-se als processos d'avaluacio i millora de NPE. El
projecte ja preveu un seguiment periodic dels indicadors d'Us, cobertura, incidéncies i
satisfaccié per orientar la introduccié de millores.

7. Canal d’'incidéncies i queixes

ACCU Catalunya posa a disposicié de les persones usuaries diferents canals per
comunicar incidencies, queixes, suggeriments o qualsevol situacié relacionada amb el
funcionament del projecte No Puc Esperar! (NPE).

L'objectiu és facilitar un sistema de comunicacié accessible i senzill que permeti a les
persones usuaries posar en coneixement d’/ACCU Catalunya qualsevol situacié que afecti
el servei o els seus drets, sense que sigui necessari coneixer préviament el procediment
intern de gestié de les incidéencies.

7.1. Canals de comunicacio

Les persones usuaries podran comunicar una incidéncia o queixa mitjancant els canals
habilitats per ACCU Catalunya:

e Formulari de la WebApp NPE, especialment destinat al registre i comunicacio
d'incidencies relacionades amb el servei i els establiments.

e Correu electronic, per a comunicacions que requereixin una explicacié més
detallada o que no puguin realitzar-se mitjancant la WebApp.

e Teléfon, per facilitar una comunicacio directa amb ACCU Catalunya.



e Atenci6 directa, quan la persona usuaria ho consideri necessari i sigui possible.
e Qualsevol altre canal accessible que ACCU Catalunya posi a disposici6 de les
persones usuaries.

Sempre que sigui possible, les incidencies relacionades amb el funcionament concret del
servei es registraran posteriorment en el sistema de gesti6 d'incidencies, amb |'objectiu
de garantir-ne el seguiment.

7.2. Informacié necessaria per comunicar una incidéncia

La persona usuaria haura de facilitar dnicament la informacié necessaria per permetre
identificar i valorar la situacié.

Quan sigui possible, sera convenient indicar:

e Datai hora aproximada de la incidéncia.

e Establiment o lloc on s’ha produit.

e Descripci6 breu dels fets.

e Consequencies o dificultats ocasionades.

e Silasituaci6 s'ha resolt en aquell moment o continua pendent.

e Qualsevol altra informacid que pugui ser necessaria per gestionar la incidéncia.

No es demanara informaci6 medica que no sigui necessaria per a la gestid de la
incidencia.

7.3. Garantia de confidencialitat

Les comunicacions rebudes seran tractades amb confidencialitat i d'acord amb els
principis establerts en aquest protocol i en la normativa aplicable en materia de proteccio
de dades.

L'accés a la informacié de les incidencies quedara limitat a les persones que necessitin
coneixer-la per gestionar, valorar o fer-ne el seguiment.

Quan sigui necessari contactar amb un establiment o un altre agent per aclarir els fets,
ACCU Catalunya limitara la informacié compartida a aquella que sigui estrictament
necessaria per gestionar la situacio.

En particular, no es comunicara informacié sobre la patologia o situacié de salut de la
persona usuaria quan aquesta no sigui necessaria per resoldre la incidéncia.



7.4. Recepcioé i responsable de la incidéncia

Les incidencies podran ser rebudes per diferents persones o canals d'ACCU Catalunya.
Independentment del canal de recepcio, quan la situacio requereixi seguiment haura de
ser traslladada a la persona responsable del projecte NPE.

La treballadora social sera la professional de referencia per al seguiment de les
incidencies relacionades amb les persones usuaries.

Quan una incidencia requereixi la intervencio d’'un altre perfil professional o responsable
d’ACCU Catalunya, es realitzara la derivacié corresponent, mantenint la persona usuaria
informada quan sigui necessari.

7.5. Terminis de resposta i gestié

ACCU Catalunya procurara gestionar les incidéncies amb la maxima celeritat possible,
tenint en compte la capacitat operativa de I'equip i la gravetat de cada situacié.

Com a criteri general, s'estableixen els terminis seguents:

Tipus d’incidéncia Termini maxim de revisié inicial
Greu 24 hores
Moderada 3 dies laborables
Lleu 5 dies laborables

La revisi6 inicial implica valorar la incidéncia, determinar les actuacions necessaries i,
quan correspongui, iniciar-ne la resolucio o derivacio.

En les incidéencies greus, quan existeixi un risc immediat per a la integritat o seguretat
d’'una persona, la prioritat sera adoptar les mesures necessaries per protegir-la, sense
esperar al termini ordinari de revisio.

Quan una incidéncia requereixi més temps per a la seva resolucié —per exemple, perque
sigui necessari contactar amb un establiment, un professional sanitari, un proveidor
tecnologic o un altre agent—, la persona usuaria sera informada quan sigui necessari i la
incidéncia continuara oberta fins que s'hagi completat la gesti6é corresponent.



Els terminis establerts en aquest apartat so6n terminis maxims de revisié inicial, no
necessariament de resoluci6 definitiva.

7.6. Seguiment de les incidéncies

La treballadora social, com a professional de referencia, fara el seguiment de les
incidencies que requereixin una intervencio posterior a la seva recepcio.

El seguiment podra incloure:

e Contacte amb la persona usuaria.

e Contacte amb l'establiment implicat.

e Coordinacié amb altres professionals o agents.

e Seguiment de les mesures correctores adoptades.

e Valoracio6 de la necessitat d'escalar o derivar la situacio.

e Comunicacié amb la persona usuaria quan sigui necessari.

El seguiment es realitzara aplicant els principis de minima exposicid, confidencialitat i
minimitzacié de dades establerts en aquest protocol.

7.7. Registre de les incidéncies

Les incidencies que requereixin seguiment quedaran registrades en el sistema habilitat
per ACCU Catalunya.

El registre permetra disposar d'una tracabilitat basica de la incidéncia i facilitara:

e El seguiment individual del cas.

e Laidentificacié de les actuacions realitzades.
e El control de les incidencies pendents.

e Laidentificacié de situacions recurrents.

e l'avaluaci6 del funcionament del projecte.

e La identificacié de necessitats de millora.

El registre no haura d'incloure informacié personal o medica que no sigui necessaria per
a aquestes finalitats.

7.8. Tancament de la incidéncia

Una vegada realitzades les actuacions necessaries, la incidéncia es podra tancar quan:

e Lasituacié hagi estat resolta.



e Shagin adoptat les mesures necessaries.
e Laincidencia hagi estat derivada al recurs o responsable corresponent.
e No sigui possible realitzar cap actuacio addicional raonable.

El tancament quedara registrat i, quan sigui pertinent, es comunicara a la persona
usuaria.

Les incidencies que, tot i haver estat tancades, posin de manifest un problema recurrent
0 una possible necessitat de millora podran ser incorporades al sistema de seguiment i
avaluacié del projecte.

8. Coordinacio i derivacio

El projecte No Puc Esperar! (NPE) es desenvolupa mitjan¢ant la coordinacié entre ACCU
Catalunya i diferents agents del territori, especialment centres sanitaris, establiments
adherits, entitats socials, administracions i altres recursos relacionats amb les necessitats
de les persones usuaries.

La coordinacio té com a finalitat garantir el correcte funcionament del projecte, facilitar
I'accés de les persones al servei i donar una resposta adequada a les situacions que no
puguin ser resoltes dins del circuit ordinari de NPE.

La coordinacid i les derivacions es realitzaran sempre respectant els principis de
confidencialitat, minimitzacié6 de dades, autonomia de la persona i minima
exposicio, i es limitaran a la informacié necessaria per a cada actuacio.

8.1. Coordinacié amb hospitals i centres sanitaris

Els centres sanitaris i els professionals de salut constitueixen un agent clau en el circuit
d'accés al projecte, especialment en la identificacio i incorporacié de persones que poden
beneficiar-se de NPE.

Els professionals sanitaris col-laboradors podran informar les persones sobre I'existéncia
i funcionament del projecte i, quan correspongui, participar en el circuit establert per a
I'accés a la targeta NPE.

La coordinacié amb els centres sanitaris també podra permetre:

e Facilitar informaci6 actualitzada sobre el projecte.



e Detectar necessitats de les persones que poden beneficiar-se de NPE.
e Millorar els circuits d'accés al projecte.

e Recollir propostes de millora.

e Coordinar actuacions quan una incidéncia ho requereixi.

La coordinacié amb els professionals sanitaris no implicara que ACCU Catalunya
assumeixi funcions assistencials o sanitaries que corresponguin als centres o
professionals de salut.

Quan una situacié requereixi una valoracié medica o assistencial, es facilitara la derivacié
al professional o recurs sanitari corresponent.

8.2. Coordinacié amb establiments adherits

Els establiments adherits constitueixen una peca central del projecte NPE, ja que sén
els espais que faciliten I'accés al lavabo a les persones usuaries.

ACCU Catalunya mantindra els canals necessaris de comunicacié amb els establiments
adherits per:

e Informar sobre el funcionamenti els objectius del projecte.

e Facilitar les pautes d’actuacié davant les persones usuaries.

e Resoldre dubtes sobre la targeta NPE o el funcionament del servei.
e Comunicar canvis o actualitzacions rellevants.

e Gestionar les incidéncies que puguin produir-se.

e Detectar necessitats de formacio o sensibilitzacio.

e Recollir propostes de millora.

Els establiments adherits hauran de disposar d'una informacié suficient sobre el
funcionament de NPE per poder facilitar el servei sense exigir a les persones usuaries
informacié medica o personal innecessaria.

Quan un establiment tingui un dubte sobre la validesa d'una targeta, el funcionament del
projecte o qualsevol altra questio relacionada amb una persona usuaria, haura d'utilitzar
els canals de contacte establerts amb ACCU Catalunya.

D'aquesta manera, es procurara que els dubtes de I'establiment siguin resolts per ACCU
Catalunya sense traslladar a la persona usuaria la responsabilitat d’explicar o acreditar la
seva situacié meédica.



8.3. Coordinacié amb entitats col-laboradores

ACCU Catalunya podra coordinar-se amb entitats socials, associacions, administracions
publiques i altres organitzacions que participin en el desenvolupament o difusio del
projecte.

Aquesta coordinacié podra tenir com a finalitat:

e Difondre el projecte entre els col-lectius potencialment beneficiaris.
e Facilitar la participacio i l'accés als recursos.

e Detectar barreres o necessitats del territori.

e Desenvolupar accions de sensibilitzacio.

e Ampliarireforcar la xarxa d'establiments i agents col-laboradors.

e Compartir propostes de millora del projecte.

La participacié d'una entitat col-laboradora no li donara accés automatic a les dades
personals de les persones usuaries. Qualsevol intercanvi dinformacié haura de
respondre a una finalitat concreta i realitzar-se d’acord amb la normativa aplicable.

8.4. Derivacio a serveis socials o altres recursos

NPE no substitueix els serveis sanitaris, socials ni altres recursos especialitzats.
Quan, durant I'atenci6 o seguiment d'una persona usuaria, es detecti una necessitat que
excedeixi I'ambit d'actuacié del projecte, es podra valorar la derivacié a un recurs
especialitzat.

Aquesta derivacié podra realitzar-se, segons les necessitats detectades, a:

e Serveis socials.

e Serveis sanitaris.

e Recursos d'atencié social.

e Altres entitats especialitzades.

e Administracions publiques.

e Altres recursos comunitaris o territorials.

Sempre que sigui possible, la persona sera informada de la possibilitat de derivacio i es
respectara la seva autonomia i voluntat.

8.5. Criteris de derivacié
La derivacio a un altre recurs es realitzara quan:

e La necessitat detectada no pugui ser resolta dins de NPE.



e Esrequereixi una intervencié professional especialitzada.

e Existeixi una situacié de risc que requereixi la intervencié d'un altre servei.
e La persona usuaria sol-liciti suport o informacio6 sobre altres recursos.

e La continuitat de I'atencié requereixi la intervencio d’'un altre agent.

La derivacié haura de ser proporcional a la necessitat detectada i evitara intervencions
innecessaries.

No es realitzara una derivacié Unicament per disposar de més informacié sobre la
persona usuaria si aquesta informacié no és necessaria per a la intervencio.

8.6. Informaciod i consentiment

L'intercanvi dinformacié entre ACCU Catalunya i altres agents haura de respectar la
normativa aplicable en materia de proteccié de dades i els principis establerts en aquest
protocol.

Abans de compartir informacié personal amb un altre agent, es valorara:

Quina informacié és necessaria.

Amb quin agent s’ha de compartir.

Amb quina finalitat.

Quina és la base que legitima aquest intercanvi.

Si és necessari obtenir el consentiment de la persona.

s N

Quan el consentiment sigui necessari, aquest haura de ser informat, lliure i especific.

En qualsevol cas, només es compartira la informacié estrictament necessaria per a la
finalitat concreta de la coordinaci6 o derivacié.

8.7. Coordinacioé davant d’'una incidencia

Quan una incidéncia requereixi la participaci6 de més d'un agent, ACCU Catalunya
actuara com a punt de coordinaci6 dins de 'ambit de NPE, sempre que correspongui.

La persona responsable del projecte determinara, segons la naturalesa de la incidencia,
quins agents han d'intervenir i quina informacié és necessari compartir.

La coordinaci6 haura de procurar que la persona usuaria no hagi de repetir
innecessariament la seva situacié davant de diferents agents.



Quan sigui possible, ACCU Catalunya centralitzara la comunicacié i el seguiment de la
incidencia, especialment quan la persona usuaria es trobi en una situacié de
vulnerabilitat o quan la repetici6 de la informaci6 pugui generar-li malestar.

8.8. Registre i seguiment de les coordinacions

Les coordinacions i derivacions que requereixin seguiment podran quedar registrades en
els sistemes establerts per ACCU Catalunya.

El registre haura de permetre identificar, com a minim:

e El motiu de la coordinacié o derivacio.

e L'agent orecurs amb que s'ha establert contacte.
e La data de la coordinacio.

e Les actuacions realitzades.

e Les actuacions pendents, quan n’'hi hagi.

e [L'estat de la derivacio.

El registre haura de respectar els principis de minimitzacié i confidencialitat, evitant
incorporar informacié que no sigui necessaria.

9. Rols i responsabilitats

La correcta aplicacié del present protocol requereix que totes les persones i agents
implicats en el projecte No Puc Esperar! (NPE) coneguin les seves funcions i
responsabilitats.

Les responsabilitats es distribueixen segons el nivell d'intervenci6 de cada agent,
garantint que les situacions que afectin les persones usuaries siguin gestionades de
manera adequada, coordinada i respectuosa amb els seus drets.

9.1. Responsabilitats d’ACCU Catalunya

ACCU Catalunya, com a entitat responsable del projecte No Puc Esperar! (NPE),
assumeix la responsabilitat de vetllar per la protecci6 dels drets, la dignitat, la intimitat i
el benestar de les persones usuaries en el conjunt d'activitats i serveis vinculats al
projecte.

En aquest marc, ACCU Catalunya sera responsable de:



Establir i mantenir els principis, procediments i mesures necessaris per garantir
la proteccié de les persones usuaries.

Vetllar pel compliment del present protocol i de la normativa aplicable.

Garantir que les persones professionals i altres agents que participin en el
projecte coneguin les seves funcions i les pautes d'actuacio establertes.

Garantir que les persones usuaries disposin d'informacié adequada sobre els
seus drets, els canals de comunicacié i incidéncies i el tractament de les seves
dades.

Establir els canals adequats per a la comunicacio, recepcié i gestid d'incidencies i
queixes.

Coordinar la gestié de les incidencies que afectin les persones usuaries,
determinant les actuacions i derivacions que corresponguin segons la seva
naturalesa.

Vetllar perque les incidencies siguin tractades de manera confidencial,
proporcional i respectuosa amb la persona afectada.

Garantir, en 'ambit de les seves competéencies, que l'accés a la informacio de les
persones usuaries estigui limitat a les persones autoritzades i sigui adequat a les
seves funcions.

Adoptar les mesures necessaries per prevenir, detectar i gestionar possibles
riscos relacionats amb la proteccié de les persones usuaries i de les seves dades.
Promoure la formacio i sensibilitzacié de I'equip, el voluntariat i els establiments
adherits en materia de proteccio, tracte digne, no discriminacio i confidencialitat.
Fer seguiment del funcionament del sistema de protecci6 i analitzar les
incidéncies i riscos detectats.

Adoptar, quan correspongui, mesures correctores o preventives derivades de les
incidéncies o de les necessitats detectades.

Mantenir actualitzat el present protocol i revisar-lo periddicament d'acord amb el
que estableix I'apartat 12.

Vetllar per una adequada coordinacié amb els establiments adherits, entitats
col-laboradores, serveis sanitaris, serveis socials i altres agents quan sigui
necessari per a la protecci6 de les persones usuaries.

9.2. Responsabilitats del voluntariat

Quan el voluntariat participi en activitats relacionades amb NPE, haura de conéixer i

respectar les normes basiques de proteccié de les persones usuaries.

Les persones voluntaries hauran de:

Tractar les persones usuaries amb respecte i dignitat.
Evitar qualsevol comportament discriminatori o estigmatitzant.



e Respectar la intimitat i confidencialitat.

e No sol‘licitar informacié meédica o personal que no sigui necessaria.

e No compartir informacio sobre les persones usuaries fora dels canals
autoritzats.

e Comunicar qualsevol incidéncia o situacio de risc a la persona responsable.

e No intentar resoldre per iniciativa propia situacions que requereixin una
intervencié professional.

e Utilitzar adequadament els materials i eines del projecte.

El voluntariat no haura d'assumir funcions propies de professionals sanitaris, socials, de
proteccio de dades o d'altres perfils especialitzats.

Quan una persona voluntaria detecti una situacié que pugui afectar els drets o la
seguretat d'una persona usuaria, haura de comunicar-la a la persona responsable del
projecte.

9.3. Responsabilitats dels establiments adherits

Els establiments adherits son agents essencials per al funcionament de NPE i tenen la
responsabilitat de facilitar l'accés al lavabo a les persones usuaries d'acord amb les
condicions de participacié establertes pel projecte

Entre les seves responsabilitats es troben:

e Conéixer el funcionament basic de NPE.

e Facilitar 'accés al lavabo a les persones usuaries en els termes establerts pel
projecte.

e Tractar les persones usuaries amb respecte i dignitat.

e No discriminar ni qUestionar una persona per la seva situacié de salut.

e No exigir explicacions mediques innecessaries.

e Respectar la intimitat de les persones usuaries.

e No obtenir, copiar o conservar dades personals de les persones usuaries fora
dels procediments autoritzats.

e Comunicar a ACCU Catalunya els dubtes o incidencies relacionades amb el
servei.

e No confrontar publicament una persona davant d'una sospita d'Us indegut de la
targeta.

e Col'laborar amb ACCU Catalunya en la resolucio de les incidencies.

e Informar ACCU Catalunya quan es produeixin canvis que afectin la disponibilitat
o les condicions del servei.



Dubtes sobre la targeta NPE

Quan el personal d'un establiment tingui dubtes sobre la validesa, identificacié o Us de la
targeta NPE, no haura de demanar a la persona usuaria que acrediti la seva
patologia ni que proporcioni informacié meédica.

Sempre que sigui possible, I'establiment haura de contactar amb ACCU Catalunya pels
canals establerts per resoldre el dubte.

En cas de sospita d'Us fraudulent o indegut, I'establiment haura d'evitar qualsevol
confrontacio o exposicio publica de la persona i comunicar la situacié a ACCU Catalunya,
que sera I'encarregada de valorar-la.

9.4. Principi de responsabilitat compartida

La proteccié de les persones usuaries €s una responsabilitat compartida entre ACCU
Catalunya i totes les persones i agents que participen en NPE.

Tanmateix, aquesta responsabilitat compartida no implica que totes les persones
tinguin les mateixes funcions.

Cada agent haura d'actuar dins de les seves competéncies i responsabilitats i haura de
derivar a la persona responsable corresponent qualsevol situacié que excedeixi el seu
ambit d'actuacio.

En cas de dubte sobre com actuar davant d'una situacio, es prioritzara:

La protecci6 de la persona usuaria.

La preservacio de la seva intimitat i dignitat.

La comunicacié a la persona responsable del projecte.
La derivacio al professional o servei competent quan sigui necessari.
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10. Formacio i sensibilitzacio

La formacié i sensibilitzacio de les persones i agents implicats en No Puc Esperar! (NPE)
constitueix una mesura essencial per garantir la proteccio, la dignitat i el benestar de les
persones usuaries.

El correcte funcionament del projecte no depen unicament dels sistemes tecnologics o
dels procediments establerts, sin6 també de la manera com les persones que hi
participen interactuen amb les persones usuaries.

Per aquest motiu, la formacié haura de combinar els aspectes relacionats amb el
funcionament de NPE amb els principis de respecte, no discriminacié,
confidencialitat, intimitat, accessibilitat i comunicacié centrada en la persona.

10.1. Formacié de I'equip

Les persones professionals d’ACCU Catalunya que participin en NPE hauran de disposar
de la informaci6 i formacio necessaries per desenvolupar les seves funcions d'acord amb
aquest protocol.

La formacié haura d'incloure, com a minim:

e Funcionament i objectius del projecte NPE.

e Drets de les persones usuaries.

e Principis generals de protecci6 establerts en aquest protocol.

e Confidencialitat i protecci6 de dades.

e Identificacié i gesti6 d'incidencies.

e Circuit de comunicacié, derivacio i escalada.

e Pautes de comunicacio respectuosa i no invasiva.

e Prevencio de la discriminacio, I'estigmatitzacio i la revictimitzacio.

e Funcionament basic de la targeta i la WebApp, quan sigui necessari per al
desenvolupament de les funcions.

Les persones que assumeixin responsabilitats especifiques dins del projecte hauran de
disposar, a més, de la informaci6 necessaria sobre els procediments que corresponguin
al seu ambit d'actuacié.

10.2. Informacio i sensibilitzacio del voluntariat

Quan el voluntariat participi en activitats relacionades amb NPE, haura de rebre una
informacio basica abans d'iniciar la seva participacio.



Aquesta informacio haura d'explicar especialment:

e Lafinalitat del projecte.

e Elsdretsinecessitats de les persones usuaries.

e Laimportancia de preservar la seva intimitat.

e Les pautes basiques de comunicacio.

e La prohibicié de compartir informacio personal fora dels canals autoritzats.
e Com actuar davant d'una incidencia.

e A qui comunicar qualsevol situacié que generi dubtes o preocupacio.

El voluntariat haura de saber identificar els limits de la seva funcié i evitar assumir
actuacions que corresponguin als professionals responsables del projecte.

10.3. Sensibilitzacioé dels establiments adherits

La sensibilitzaci6 dels establiments adherits sera una de les mesures preventives
prioritaries del projecte.

Els establiments hauran de coneixer que les persones usuaries de NPE poden presentar
necessitats relacionades amb la seva salut que no siguin visibles externament i que
la necessitat urgent d'utilitzar un lavabo no ha de ser questionada.

La informacié facilitada als establiments haura d'incloure, com a minim:

e Objectiusifuncionament basic de NPE.

e Persones destinataries del projecte.

e Funcionament de |a targeta NPE.

e Actuaci6 davant de dubtes sobre la targeta.

e Canals de contacte amb ACCU Catalunya.

e Pautes de tracte i comunicacié amb les persones usuaries.
e Principis de privacitat i confidencialitat.

e Actuaci6 davant d'una incidéncia.

La sensibilitzacié haura de posar especial emfasi en evitar que una persona usuaria hagi
d'explicar la seva patologia o justificar davant de tercers la seva necessitat d'accedir al
lavabo.

10.4. Pautes de comunicacié amb les persones usuaries

Les persones que interactuin amb les persones usuaries hauran d'utilitzar una
comunicacié respectuosa, discreta i no invasiva.



Com a pauta general:
Es recomana:

e Atendre la persona amb normalitat i respecte.

e Facilitar 'accés al lavabo de manera agil.

e Utilitzar un llenguatge neutre i no estigmatitzant.

e Resoldre els dubtes de manera discreta.

e Preguntar Unicament alld que sigui necessari.

e Derivar a ACCU Catalunya qualsevol dubte sobre el funcionament del projecte.

S’ha d'evitar:

e Preguntar per la patologia o diagnostic de la persona.

e Demanar explicacions sobre per que necessita utilitzar el lavabo.

e Fer comentaris sobre la seva salut o situacié personal.

e Questionar la necessitat d'accés perque la malaltia no sigui visible.

e Fer que la persona repeteixi innecessariament la seva situacio.

e Comentar la situaci6 de la persona davant d'altres clients o persones.
e Confrontar-la davant d'un dubte sobre la targeta.

Quan existeixi un dubte que no pugui ser resolt directament, la persona usuaria no
haura de convertir-se en la responsable de resoldre’l. El personal de l'establiment
haura d'utilitzar els canals de contacte establerts amb ACCU Catalunya.

10.5. Formacié especifica davant d’'incidéncies

Les persones que tinguin responsabilitats en la gestié d'incidencies hauran de coneixer
el circuit establert en aquest protocol.

La formacié haura de permetre identificar:

e Quan una situacié pot ser considerada una incidencia.

e Quin nivell de gravetat pot tenir.

e Quan s’ha de comunicar a la persona responsable del projecte.

e Quan és necessari escalar-la.

e Quan pot ser necessaria una derivacio.

e Com registrar la informacio.

e Com protegir la persona usuaria durant la gesti6 de la incidencia.

Es prestara especial atencié a les situacions relacionades amb discriminacié, denegacié
d’accés, vulneracié de la intimitat i possibles bretxes de seguretat.



10.6. Actualitzacio de la formacio

La formacid i sensibilitzacié es mantindran actualitzades d’'acord amb les necessitats del
projecte.

Es realitzaran accions de revisié o actualitzacié quan:

e Es modifiqui el funcionament de NPE.

e Sintrodueixin canvis significatius a la WebApp o altres eines.

e Es modifiquin els procediments d'actuacio.

e Es detectin incidéncies recurrents que evidenciin una necessitat formativa.

e Es produeixin canvis rellevants en la normativa aplicable.

e S'incorporin nous professionals, voluntaris o establiments que necessitin
formacio.

Les incidéncies detectades podran utilitzar-se com a font d’'aprenentatge i millora,
sempre preservant la confidencialitat de les persones implicades.

10.7. Sensibilitzacié continuada dels establiments

La sensibilitzacio dels establiments no es limitara al moment de la seva incorporacio al
projecte.

ACCU Catalunya podra realitzar recordatoris, materials informatius o accions de
sensibilitzaci6 periodiques, especialment quan es detectin dubtes o incidéncies
recurrents.

Aquesta comunicacio haura de reforcar especialment tres idees:
La necessitat pot no ser visible.
La persona no ha de justificar la seva situacié médica.
Davant d’'un dubte, I'establiment pot contactar amb ACCU Catalunya.

Aquestes pautes permeten que la proteccié de les persones usuaries no depengui
Unicament de la bona voluntat individual, sin6 d’'un criteri compartit per tota la xarxa
NPE.



11. Registre, seguiment i millora

El sistema de registre i seguiment de les incidéncies permetra a ACCU Catalunya disposar
d’'una visio global del funcionament del projecte No Puc Esperar! (NPE) i identificar
possibles riscos, dificultats o necessitats de millora.

La informacié recollida en el marc del projecte s'utilitzara, sempre respectant la
normativa de proteccié de dades i els principis de confidencialitat i minimitzacio, per
millorar la qualitat del servei i reforcar la proteccié de les persones usuaries.

L'analisi de les incidéncies no tindra uUnicament una finalitat reactiva, sind també
preventiva i de millora continua.

11.1. Registre d’incidéncies

Les incidéncies que requereixin seguiment quedaran registrades en el sistema establert
per ACCU Catalunya.

El registre permetra disposar de la informacié necessaria per fer el seguiment de cada
cas i, alhora, facilitar I'analisi global del funcionament del projecte.

Sempre que sigui possible, les incidencies es classificaran segons:

e Tipologia.

e Datailloc.

e Establimentimplicat, quan correspongui.
e Nivell de gravetat.

e Actuacions realitzades.

e Derivacions o escalades efectuades.

e Estat delaincidéncia.

e Data de tancament.

El registre haura d'evitar la incorporacié d'informacié personal o medica que no sigui
necessaria.

11.2. Indicadors de seguiment

ACCU Catalunya podra establir indicadors que permetin valorar periodicament el
funcionament del sistema de proteccié i la gestié de les incidencies.



Entre d'altres, es podran tenir en compte:

e Nombre d'incidéncies registrades.

e Tipologia d'incidéncies.

e Nivell de gravetat.

e Nombre d'incidencies relacionades amb establiments adherits.

e Temps transcorregut fins a la revisio inicial.

e Temps de resolucid, quan sigui possible determinar-lo.

e Nombre d'incidéncies recurrents.

e Nombre de derivacions realitzades.

e Nombre d'incidencies relacionades amb la targeta.

e Nombre d'incidencies relacionades amb la WebApp.

e Incidéencies relacionades amb la protecci6 de dades.

e Valoracio o satisfaccid de les persones usuaries, quan es disposi d'aquesta
informacio.

Els indicadors podran adaptar-se a les necessitats del projecte i a la informacié que
realment sigui possible obtenir dels sistemes disponibles.

11.3. Analisi periodica de les incidéncies

ACCU Catalunya realitzara una revisié periodica de les incidencies registrades amb
I'objectiu d'identificar patrons, problemes recurrents i possibles riscos.

L'analisi podra tenir en compte, entre d'altres:

e Reiteraci6 d'incidencies en un mateix establiment.

e Repeticio d'una mateixa tipologia d'incidencia.

e Problemes derivats del funcionament de la targeta.
e Problemes tecnics de la WebApp.

e Dificultats relacionades amb l'accessibilitat.

e Situacions de discriminacio o tracte inadequat.

e Dificultats en els circuits de comunicacié o derivacié.
e Necessitats de formacié o sensibilitzacio.

Quan sigui possible, aquesta analisi es realitzara mitjangcant dades agregades, evitant la
identificacid de les persones usuaries.

11.4. Identificacio de riscos recurrents

L'analisi periodica permetra identificar riscos que, tot i que individualment puguin
semblar puntuals, es repeteixin o afectin diferents persones usuaries.



Quan es detecti un risc recurrent, ACCU Catalunya valorara la necessitat d'adoptar
mesures preventives especifiques.

Podran considerar-se riscos recurrents, entre d'altres:

e Reiteraci6 de denegacions d'accés en un establiment.

e Confusié habitual sobre el funcionament de la targeta.

e Problemes recurrents amb la identificacié de les persones usuaries.
e Errors repetits en la WebApp.

e Dificultats derivades de la manca d'informacié dels establiments.

e Situacions repetides de tracte inadequat o discriminatori.

La identificacié d'un risc recurrent podra donar lloc a una revisié dels procediments,
materials, formacié o mecanismes de coordinacio del projecte.

11.5. Mesures correctores i preventives

Quan l'analisi d'una incidencia o d'un conjunt d'incidencies identifiqui una necessitat de
millora, ACCU Catalunya valorara i, quan correspongui, aplicara les mesures correctores
o preventives adequades.

Aquestes mesures podran incloure:

e Actualitzaci6 de la informacié facilitada als establiments.
e Accions especifiques de sensibilitzacié o formacié.

e Revisio dels procediments interns.

e Millores en la WebApp o altres eines tecnologiques.

e Modificacié dels circuits de comunicacio.

e Refor¢ de la coordinacié amb determinats agents.

e Revisio de la relacié amb un establiment adherit.

e Actualitzacié d'aquest protocol.

Les mesures adoptades quedaran documentades quan sigui necessari i se'n podra fer
seguiment per comprovar-ne l'eficacia.

11.6. Seguiment de les mesures adoptades

Quan s'apliqui una mesura correctora o preventiva, es valorara posteriorment si ha estat
efectiva.



Per exemple, si es detecten incidencies reiterades en un establiment relacionades amb
el funcionament de la targeta, després d'una actuacié de sensibilitzacié es podra
comprovar si aquestes incidencies disminueixen.

Aquest seguiment permetra evitar que les mesures correctores siguin Unicament una
resposta puntual i facilitara una millora continua del projecte.

11.7. Retorn de les persones usuaries

L'experiencia de les persones usuaries constitueix una font d'informacié essencial per
valorar el funcionament de NPE.

ACCU Catalunya facilitara, quan sigui possible, mecanismes perque les persones usuaries
puguin aportar:

e Valoracions sobre el funcionament del projecte.

e Propostes de millora.

e Experiéncies positives o negatives.

e Dificultats d'accés o Us del servei.

e Valoracions sobre els establiments adherits.

e Suggeriments relacionats amb la WebApp, la targeta o altres eines del projecte.

Aquest retorn podra recollir-se mitjancant la WebApp, questionaris, entrevistes, canals
d’incidencies o altres mecanismes que estableixi ACCU Catalunya.

La participacio sera voluntaria i no podra condicionar l'accés o continuitat de la persona
en el projecte.

11.8. Retorn i millora de la xarxa d'establiments

La informaci6 obtinguda a través de les incidencies i valoracions de les persones usuaries
podra utilitzar-se també per millorar el funcionament de la xarxa d’establiments adherits.

Quan es detectin dificultats recurrents en un establiment, ACCU Catalunya podra:

Analitzar la situacio.

Contactar amb l'establiment.

Facilitar informacié o formacié addicional.
Establir mesures de millora i fer-ne seguiment.
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Valorar altres actuacions si les incidencies persisteixen.

Aquest procés haura de tenir una finalitat de millora i prevencié, sense perjudici de les
mesures que corresponguin davant de situacions greus o reiterades.



11.9. Revisio del protocol

Els resultats de l'analisi d'incidéncies, els indicadors de seguiment i el retorn de les
persones usuaries es tindran en compte en la revisié periodica del present protocol.

Quan es detectin canvis en les necessitats de les persones usuaries, nous riscos o
deficiencies en els procediments existents, el protocol podra ser modificat abans de la
seva revisio ordinaria.

D'aquesta manera, el protocol es mantindra com un instrument viu i adaptat a la
realitat del projecte, i no Unicament com un document de compliment formal.

12. Revisio i actualitzacio del protocol

El present protocol constitueix un document viu que haura d’'adaptar-se a l'evolucié del
projecte No Puc Esperar! (NPE), a les necessitats de les persones usuaries i als canvis
que es produeixin en 'ambit normatiu, organitzatiu o tecnologic.

La revisio periodica del protocol permetra comprovar que les mesures establertes
continuen sent adequades i que els procediments de proteccidé es mantenen actualitzats
i aplicables a la realitat del projecte.

12.1. Revisio anual

El protocol sera objecte d'una revisié com a minim anual.
Aquesta revisi6 tindra en compte, entre d'altres:

e Lesincidencies registrades durant el periode.

e Elsriscos o problemes recurrents identificats.

e Les mesures correctores i preventives aplicades.

e Elretornilesvaloracions de les persones usuaries.

e Els canvis en el funcionament de NPE.

e Els canvis en la WebApp, la targeta o altres eines del projecte.
e Les necessitats detectades per I'equip professional.

e Els canvis normatius que puguin afectar el projecte.

La revisié anual permetra determinar si el protocol es manté vigent sense modificacions
o0 si és necessari actualitzar-ne algun dels apartats.



12.2. Revisio extraordinaria

El protocol podra ser revisat abans del termini anual quan es produeixin circumstancies
que facin necessari modificar-ne el contingut.

Es realitzara una revisié extraordinaria, especialment, davant:

e Canvis significatius en la normativa aplicable.

e Modificacions substancials en el funcionament de NPE.

e Canvis rellevants en la WebApp o altres sistemes de gestié d'informacio.

e Deteccio de nous riscos per a les persones usuaries.

e Incidéncies greus o reiterades que posin de manifest mancances en els
procediments establerts.

e Canvis significatius en els circuits de coordinaci6 o derivacio.

e Qualsevol altra circumstancia que faci necessari actualitzar les mesures de
proteccio.

Quan una incidéncia greu evidencii una deficiéncia del protocol, la revisié haura de
valorar especificament si és necessari modificar els procediments existents per evitar que
una situacioé similar es torni a produir.

12.3. Responsable de la revisi6

La revisio del protocol sera coordinada per la persona responsable del projecte NPE,
amb la participaci6 de les persones professionals o responsables d’ACCU Catalunya que
tinguin competeéncies relacionades amb els ambits que es revisin.

Quan la modificacié afecti questions especifiques de protecci6 de dades, seguretat de la
informacio, aspectes juridics o altres ambits especialitzats, es podra comptar amb
I'assessorament del perfil professional o servei corresponent.

La versi6 actualitzada haura de ser validada i aprovada d'acord amb els procediments
interns d’ACCU Catalunya.

12.4. Data d’aprovacio i entrada en vigor

El present protocol entrara en vigor en la data que s'estableixi en el moment de la seva
aprovacio per part d’ACCU Catalunya.

La data d'aprovacié i d'entrada en vigor quedara registrada en la versié corresponent del
document. Qualsevol modificacié posterior haura de ser aprovada d'acord amb el
procediment establert i entrara en vigor en la data indicada en la nova versio.



