MC

M U T U A L

Guia de elaboracion del protocolo de
resolucion de conflictos en el trabajo

PARA LA PREVENCION DE LA VIOLEN
EL ACOSO Y OTRAS CONDUCTAS INARSOPI

EONLASHEREERRS | CONTIGO



Indice

INTRODUGCCIQN. ... iiiiiieee ettt e e e e 3
OBJETO Y AMBITO DELACACION DE ESTAU......cceoviiiiiieaaaaiinnnn, 5
ELEMENTOS CLAVE PROTOCOLO.....cciiiiiiiicc e 6
I o (=7 o1 ] o T (o ] o 1RO 6
2. Declaracion de principios y politica de empresa...........cccccoeeeeeeeeiiee e, 7
3. PrinCIpios Y garantias...........uuuueeeiieiiiiiiiieiieieeee et 9
4. ODJELVOS ...t a e 10
5. AMDIto de apliCACION.............ceeveveeeieieeeieee e, 11
6. DEIINICIONES ...ciiiiiiiiiieiiie et e e e e s e s 12
7. Derechos y OlaCionNeS......ccuvvviiiiiiiiiie e 14
8. Medidas PreVENTIVAS. .......ccouiiiiiiiiiee et 16
8.1. Divulgacién de la politica de empresa y otras acciones de informacion,
formacion y sensibilizacCion..............cccooveeiiiiee e 16
8.2. Prevencion de l0s riesgos pSICOSOCIAIES..........cccovviiiiiiniiiiiee e 18
8.3. Planes de Igualdad de génerQ............ccoeiiiiiiiiiiiiie e 19
9. Procedimiento de iNtEIrVENCION..........ccociiuviiieee et 20
9.1. Garantias de confidencialidad............cccccceiiiiiiiie 22
bdPHP [ St SOOAsYy RS t2a8 GSELISNI2A£22ljdzS Ay idSNIDASY!
9.3. Fases del procedimient............coooeiiiiiiiii e e e e e e e e 24
10.Seguimiento y evaluacion del protocalQ.............cccoecvvvieeeeeeicciiiiee e, 32
11 Divulgacion del protoCol.........ccoovviiiiiiiiie e 33
BIBULOGRAFIA ... 34
AN E X O S . o e 36
ANEXO I. Sobre la confidencialidad y proteccion de datos.............c.ccccuuvneeee 36
ANEXO II. Diagrama del procedimiento de actuacion..............ccccccccvveeennnn... 40
ANEXO Ill. Modelo de consentimiento informado para la activacion del
o] o1 eTolo] (o TP PP PPPPPRPP 41
ANEXO V. La entrevista INICIal............cccoviiiiiiiiii e 42
ANEXO V: Modelo de Protocolo de resolucion de conflictos para la prevencién
de la violencia, el acoso y otras conductas inapropiadas...............ccceeecnnees 44



INTRODUCCION

La exposicioren el trabajoa conductassociales adversagomo son el acoso y la violencia,
afecta a un 10% deo$ trabajadores espafolgstiene un claro impacto sobre su salud y
bienestar (ENCT2015) Adema4s, elacoso yla violencia en el trabajsuponenun atentado
contra los derechodundamentales recogidos en la @stitucion Espafiola y contra los
derechosde los trabajadores una adeuada politica de prevencion de riesgos laboratea
proteccion de su integridad fisical respeto de su intimidad g la consideracion debida a su
dignidad Todo ellocomporta el derecho a Igroteccion frente al acoso por razon de origen
racial o étnico, religion o convicciones, discapacidad, adadientacién sexual, y frente al
acoso sexual y al acoso por razén de garn4.2 del Estatuto de los Trabajadores)

El crecienteinterés por garantizar estos derechgsponerfreno a estasconductas ha hecho
emerger en los Ultimos afios la necesidad de que las empresas dispongan de procedimientos
para hacer frente a las distintas situaciones de violencia laboral que pusualein los
trabajadores. La aparicion de distintas normatjv@sito a nivel euspec' como estatal asi lo
indican.

La legislacion espafiola establexspecificamente en art. 48.1 de la Ley de Igualdad Efectiva

entre mujeres y hombre8 [ h okHAanTO jdzS aftla SYLNBalra RSo6SN
trabajo que eviten el acoso sexual y por razén de sexo, arbitrando procedimientos especificos

para su prevencioly facilitando la formulacién de denuncias o reclamaciones que puedan

presentar giienes crean que han sido objeto del migmo

Por otro ladoaunqueno secontempla especificamente la obligacion por parte del empresario
de actuar frente al acospsicolégicoesta dligaciénvieneimplicita en la Ley der&vencién de
Resgoslaborales (PRLLey 311995) al obliga al empresarioa proteger de los riesgos
laborales a sus trabajadores,
incluyendo los de indole psicosogial |
entre los que se encuentran la
violenciay el acoso en el trabajo. 1

En la practica, aesar de no existir
una normativaexplicitg Inspeccién
de Trabajo y Seguridad Social (ITSS
a través de su Criterio Técnico
69/2009 sobre actuaciones de ITSS
en materia de acoso y violencia en
el trabajo, insta a las empresas a
adoptar las medidas preventivas
necesariasy a implementar los
protocolosoportunos para atender
los distintos supudss de violencia
y acoscen el trabajo.

'La Recomendacion de la Comisién Europea 92/131/CEE de 27 de noviembre de 1991 relativa a la
proteccion de la dignidad de la mujer y del hombre en el trabajo, asi como el Acuerdo marco sobre el
acoso y la violencia en el trabajo (2007) firmado por los interlocutores sociales, instan a las empresas a
desarrollar procedimientos de actuaciameifite d acosoen el trabajo



La responsabilidadegalrecae
siempre en el empresario

El incumplimiento de las responsabilidade
legales tanto por accién como por omision
puede darugar a infracciones laboraleslyo
responsable va a ser siempreeghpresario.

Las conductas de violencia en el trabajo pueden constituir una infraccién
laboral muy grave de las previstas en los art. 8.11, 8.13 y 8.13 bis de la LISO
0 una infracciérgrave de las previstas en el art. 7dd®1aLISOS, ademas de
una infraccion en materia de prevencion de riesgos laborales.
— g —

En el supuesto que fueral empresarigo la persona en la que se delegues facultades de
direccion,el actor de laxonductasde acosoy violenciasobre el trabajadgrsupordria una
infraccibn muy gravesegun lo dispuesto efos articulos 8.11, 8.13 y 8.13 bis kdelLey de
Infracciones y Sanciones del Orden Social (LISOS, RDL 5/2000)

Mientras que, como garante de los derechos del trabajadtar,omisién desu deber de
establecer cuantas medidas sean necesarias para daitarineracionde derechosen todos
aguellos casoque conozca, o debiera cono¢ceuede suponeunainfraccion gravdart. 7.10
de laLISOS) muy gravearticulos 8.11, 8.13 y 8.13 hie la LSOS), segun el caso.

Ademas)a omision del deber del empresario de garantizar la seguridad y salud del trabajador
en estos casqopuedesuponeg tambiénlavulneracion @ varios peceptos dea LPR eincurrir
de nuevo en una infraaimh gravesegunel art. 12 de laLISOS

En materiade prevenci@ de riesgodaborales,la asignacion dda responsabilidachuede ser
confusacuando se da la concurrencia de trabajadoresddgintas empresas en ummismo
centro de trabajo, dado queale acuerdo con lo dispuesto en el articulo 24 de la LPRL, cuando
se & este supuesto, las empresas implicadas deberan cooperar y coordinarse para la
aplicacion de la normativa sobregvencion de riesgos laboralésiplicando para Etitular del

centro de trabajo o para ¢ empresario principalla obligacion de adoptatas medidas
necesarias parprevenr las conductas de acosque pueda sufrir cualquier trabajador que
desarrolle su actividad en sentroo lugar detrabajo.

Por ultimo, cabe sefialar también que el cédigo penal tipifica el acoso naoral73.1) y el
acoso sexualaft. 184), y contempla persmde prision para aquella persona o personas que
realicen contra otro de forma reiterada actos hostiles o Hlamies, o soliciten favores de
naturaleza sexual, para si o para un tercero, en el ambito de una relacién laboral.



OBJETO Y AMBITO DE APLICACION DE ESTA GUIA

La presente guia pretend®recer orientacion y recomendaciones préacticas eel#éoracion

de los comunmente denominadoprotocolos de actuacion frente al acosp la violencia
laboral de origen internpdentro de los cuales caben distintos modelos segun su alcance en
cuanto a la tipologia de supuestos geentemplan: desde los queescentran exclusivamente

en el tmatamiento de las conductas de acopsicoldgico,pasando por los que incorporan
también el acoso sexual y por razén de séwsta logque abarcancualquier tipo de conducta
que se considere conflictivatregular, adversao inapropiada, que se desarrolle entre el
personal empleado en un mismo centro o lugar de trabajo

No es objeto de esta guia facilitar pautas para la gestion de la violencia laleo@igen
externo, es deciraquella en qué las situaciones de violen@adan con personas ajenas a la
organizacion, ya seaestas usuars de los servicioprestados por la empresaagresoreenel
contexto de unatracoo atentado. Estos supuestdignen un tratamiento propio y especifico
gue ya se explica en otra gui@uia de implantacion del Plan de Prevencion de la violencia
laboralexterng y merecen un analisis independiente.

A lo largo del docun@o se define la estructura comuin que deberia contemplar cualquier
protocolo de este tipo, definiendo los elementos clagae deben considerarse en cada
apartado y exponiendo las opciones posibles para que el lector tome las decisiones oportunas
en el desarrollo dsu propioprotocolo.

Las recomendaciones quee recogen en esta guia tienen un enfoque preventivo y de
resolucion de conflictos, por lo que priorizan la prevencion de las conductas de acoso y
violencia, mediante la intervencién en cgig (la organizacion del trabajo) y la resolucion
precoz de conflictagsa partir ce la formacién amandos ytrabajadores,para fomentar la
cultura de la pazn la organizaciéry la promocion el uso detécnicascomo lamediacion

para resolver las disputas entre trabajadares



https://www.mc-mutual.com/documents/20143/47308/guia_violencia_es.pdf/aec53023-9764-44ce-bfb6-57bc852a247e
https://www.mc-mutual.com/documents/20143/47308/guia_violencia_es.pdf/aec53023-9764-44ce-bfb6-57bc852a247e
https://es.wikipedia.org/wiki/Cultura_de_la_paz

ELEMENTOS CLAVE DEL PROTOCOLO

Lossiguientes puntos constituyen le¢ementos clavgue pueden observarse en la mayoria
de protocolos que tratan este tema:

Identificacion L
Declaracion de principios y politica de empres
Principios y garantias

Objetivos

Ambito de aplicacion
Definiciones
Derechos y obligaciones

Medidas preventivas

© © N o o bk 0w b=

Procedimiento de intervencién

10. Seguimiento y evaluacién del protocolo

11. Divulgacion del protocolo

1. Identificacion

Como cualquierntro procedimiento de aplicaciéon en la empresa, el protocoébe estar
identificado, recogiendo el titul@l codigo de identificacion del procedimienta,version del
documento, y cualquier otro dato que se considere necesario.

Eltitulo va a variar en funciéon del oltjey del alcance que pretenda darse al protoco@omo

ya se avanzaba al inicio de esta guia, se recomienda que el protoocolmontemple
Unicamentela actuacion erel supuesto decosq sino que afrontepreventivamentea gestion

de cualquier tipo de conducta que se considere conflictiva, irregular, adversa o inaprgpiada,
siempre desd@in enfoque preventivo y de resolucion de conflictos.

De hechg se recomiendavalorar laomisién dela palabraacosoen el titulo debido a las
siguientegazones

La presencia deste término en el titulo del protocolosupone que su activacion
conllew la presencia de upresuntodacosadot > S & (inlicd/&de imidid alla parte
contraria al denunciantelo cual puede suponer una vulneracion das derechos
fundamentales.

Téngase en cuenta también quen la inmensa mayoria de castas denuncias no se
refieren en realidad a conductas de acoso sino a confliotegpersonales mas o menos
escaladospor lo que parecenas apropiad para el titulolas denominaciones del tipo:
GO2yTFEAOG24E Ay (G SNLISNE 0102 §RAD (¢ BA.8 8 2P L] x B2



Ciertamente, por otro lado, la presencia del térmiaeosd en el tituloidentifica claramente
el contenidode estey no da pie a ambigliedaddsn todo caso la denominacién que se le
otorgue dependera de la cultura de cada empresie §os consensos que se alcancen en su
seno.

Ejemplos de titulo:

A Protocolopara la gestion de conflictos y la
prevencion de conductas inapropiadas.

A Protocolo de resolucién de conflictos para le
prevencion del acoso y la violencia en el
trabajo.

2. Declaracion de principios y politica de empresa

Las organizaciones deb@nomover practicas en el lugar de trabajo que contribuyan a poner

fin al acoso y a la violencia laboral. Para alcanzar estos objetivos, es esencial la cooperacion
entre la empresa y los trabajadores, a fin de formular y aplicar politicas y procedimientos
apropiados con miras a reducir al minimo este riesgo.

Los mandos o gestores, ademas de ofrecer los recmestessarioshan de actuar como fuerza
motivadora e impulsora para la prevencion y control de los riesgograles Por ello, la
politica de empresalebe empezar por una declaracion de principios en la que la Direccion
manifieste de un modo firmesu compromisale tolerancia O a cualquier forma de conducta
inapropiadaque pueda dafiar la salude los trabajadore® atentar contrasus derechos
fundamentales Asi también, la Direccion debmostrar su empefio enalcanzar entornos de
trabajo guros y saludable=nlosque las relaciones pevsales se basen en el respetwtuo

y los conflictos se resuelvan desde la aceptacién y el diadlogo.

Estadeclaracién de principios constituye la baspaatir de la cual se desarralla politica de
empresa en relaciércon la prevencion del acoso y la violencia laboglprotocolo debe
recoge dicha declaracion y la politica que seguira la emprésdiniendo las funciones y
responsabilidades, y determinando las acciones a emprender

El documento que plasma la politica que va a adoptarse deberia, cuando menos, recoger el
compromiso de la organizacion base a los siguientes elementos

Una declaradin segun la cual no se tolerara ningun act@adeso oviolencia laboral.
El apoyo a todas las mediddes prevencion que se decidan.

La consulta y participacion de los trabajadoyesus representantesn las acciones a
emprender.

La asignacion de resporsiidades y funciones en la prevencién de la violencia laboral.



La elaboracién de un procedimiento de intervencion
La formacion a todos los empleados.
El apoyo a ke personas afectadas

El ofrecimiento dejarantiagde confidencialidad.

Ejemplo dedeclaracion de principios:

Las conductas, como el abuso verbal, la intimidacion, las amena:
humillaciones, la violencia fisica, la atencion sexual no deseada
discriminacion por razéon de sexo u origen, entre otras, son cond
inapropiadas en etrabajo que pueden dar lugar a situaciones de ac
psicoldgico, acoso sexual, u otras formas de violencia, que constituy:
riesgo para la salud y un atentado a los derechos fundamentales,
dignidad, a la intimidad y a la integridad fisica y modal las personas
Derechos contemplados por la Constitucion Espafiola y el Estatuto
Trabajadores.

[La empresa], consciente de que estas conductas pueden darse en el <
Su organizacion, manifiesta su compromiso de tolerancia cero ante cua
situaciéon de acoso psicoldgico, sexual o cualquier otra forma de con
ofensiva, discriminatoria o abusiva.

Asimismo, manifiesta su compromiso firme por alcanzar espacios de tr
seguros y saludables, fomentando unas relaciones personales basata:
libertad y el respeto, en el que los conflictos y disputas se resuelvan en
de la empresa mediante un didlogo constructivo y respetuoso entre las pi
Por ello, [la empresa] se compromete a promover, implantar y apoyar t
las accionesecogidas en este documento y alienta a la necesaria implic:
de todas las personas, cada una desde su responsabilidad y funcién
organizacion, para lograr este propdsito.

Si en la empresa hay representacion legal de las personas trabajaeloRrstocolo se debe
negociar con el objetivo de acordarton la parte sociay es muy importante sefialar en el
Protocolo cuél es el ambito estque se ha aprobado.

Ejemplo:

Este Protocolo ha sido elaborado y acordado en el marco del Com
Segurilad y Salud, formado paritariamente por la representacion de
direccion de la empresa y de los representantes legales de los trabajad
trabajadoras.



3. Principios y garantias

El protocolo debe sustentarse ls@ unos principios y garantias qgeiensu elaboracionle
otorguen solidezen su aplicaciég denconfianzaa los trabajadoresAunque pueda parecer un
mero formalismo, es necesario establecer estos principios y garantias desde paiaio
elaborar el protocoloy aplicarlo llegdo el caso, enoherencia con €0s.

Ejemplo de principios y garantias del procedimiento:

Respeto y protecciode la salud, la integridad fisica y moral, la intimidad
dignidad de las personas. Este principio implica una garantiprateccion
frente a represalia® persecucion de cualquier persona que intervenga, y:
como profesional, como parte implicada o testigo.

Este principio conlleva también kdopcién de medidas cautelarepara
proteger la salud e integridad de las personas implicadas desde el r
momento en que la empresa tiene constancia de la situacion.

Proporcionalidad: La intervencion de la empresa debe ser gradue
proporcional a la intensidad del conflicto. Asi, puede comenzar cc
intervencion de sus mandos y responsables ante los priniedigios de
conflicto, e ir ascendiendoen la medida que el conflicto escaleon
mecanismos de consulta y asesoramieptra las personas implicadas,

apertura de un proceso de mediacion, un proceso formal de investigaci
arbitraje de medidas correctoras finalmente, la propuesta de un expedier
disciplinario, si existiera la evidencia de una conducta punible de ac
maltrato.

Finalidad preventiva:La finalidad del protocolo ek resolucion delos
conflictos y la prevencién de la situaciones de violeBdigrocedimiento nc
tendra caracter punitivo, por lo que va a darse prioridad a las mec
encaminadas a ewar los riesgos, reparar las relaciones y restituir la sa
dejando en ultimo lugar la adopcién de sanciones, la decision de las «
sera ajena a este procedimiento.

Empoderamiento de las parte€n linea con el principio anterior, las medit
para resolver el problema priorizaran, siempre que sea posible, las vi
solucién que den protagonismo a las partes implicadas: empezando |
didlogo y la negociacion entre ellas, la mediacion de un tercero cuant
sean capaces de resolver el problema giosolas, y como Ultima opcion
arbitraje de medidas por parte de la direccion.

Voluntariedad:Las vias de solucion basadas en la negociacion y la med
estaran siempre sujetas a la participacion voluntaria de las partes implic
las cuales podran rechazar de inicio, y en cualquier momento del proces:
via de solucion

Confidencialidad: Toda la informacion recopilada durante las actuacio
llevadas a cabo en el marco del proceso tiene caracter confidenc
especialmente los datos sobre la salud que deberan tratarse de f
especifica.



Diligencia y celeridadLas atuaciones contempladas en el procedimiento
llevaran a cabo sin demoras injustificadas, si es necesario estableciendo
de resolucion a cada paso, para conseguir celeridad y la resolucion rap
la denuncia.

Imparcialidad: Deber4a garantizarse etodo momento la imparcialidad °
neutralidad de las personas que intervengan en la resolucién de un cas
personas implicadas directamente en el conflicto, o indirectamente,
ejemplo, por afinidad o subordinacibn a una de las partes, no pc
participar en el proceso. Si la empresa no puede garantizar esa neutr
con recursos propios debera acudir a profesionales ajenos a la organizac

Informacion y participacionTodas las personas implicadas tendran derecl
participar en el proceso y adaibir informacion sobre el procedimiento, |
derechos y deberes, la fase en qué se encuentre y, segun su implicac
resultadosde este Este derecho debe aplicarse sin menoscabo del dere
la confidencialidad que prevalecera en todo momento.

Campetencia y capacitaciont.os profesionales, mandos y representantes
los trabajadores que intervengan de un modo u otro en el proceso del
estar capacitados mediante la formacion e informacion necesarias par
competentes en el desarrollo de lasdiones que les sean asignadas.

4. Objetivos

Elobjetivo principal ycomun de cualquier protocoles el deestablecer un procedimiento para
dar cauce a las denuncjagiejaso comunicaciones, segun se quiera denominar, y resolver las
situaciones de acoso y violencia labaraé puedan presentarse en la organizaci@rpartir de
aqui los objetivos complementariesn a variar segun el enfoqueelalcance que se le quiera
daral protocola

Uno de losprincipalesaspectosa decidires cual va a seal alcance funcionadlel protocdo, es
decir, quésupuestos de violencia laboral sacontemplar elprocedimiento puede centrarse
Unica y exclusivamente en el tratamienty
del acoso psicologicopuede considera,
también, el acoso sexual y por razén d
sexq o puede abarca cualquier tipo de
conducta que se considere conflictive
irregular, adversa o inapropiadala
adopcién de un abnce funcional mas
amplio va a comportarpor l6gica, que
entre sus objetivos se encuentre la
resolucion precoz de los conflictos
mediante herramientas como la mediacio
o elarbitraje.

La  obligacion de establecer u
procedimiento para el acoso sexual por
razén de sexo surgexglicitamente de la

10



Ley de gualdad, mientras que el de acogsicoldgicaderivaimplicitamente dda Ley de PRL.
Puededarse el casale que la empresa/a disponga de un procediento para afrontar el
acoso sexual y por razén dexq establecidodentro del Plan de igualdady que se prefiera

mantener separado dele acoso psicoldgico.

Quieresdefienden esta separacién considerajue los supuestos de acoso sexual y por razon
de sexo reunen unas caracteristicas mustidiasdel resto de supuestodp cual requiere de

un tratamiento especificy que los profesionales que gest@mestos casoseinganun perfil
concreto, el de agentes de igualdaahotivos por losque prefieen mantener un protocolo
especificacseparado defesto.

Porotro lado, hay protocals que centran su atencion da identificacién y tratamiento del
acoso laboral y, aunquen su redactado suelen advertir sobrerlacesdad de establecer
mecanismos de resolucién precoz de conflictos como medida preventiva, eadécarno
contemplan la mediacion, ni ninguna otra técnica de resolucion de conflictos, como
herramientas propias del procedimiento.

Siguiendo los principios establecidos previameete esta guia se apuesta por un protocolo
Unico para la gestién de toddpo deconductas inapropiadassupuestos deviolencia laboral
con unaintervencionproporcionala la intensidad del conflicto y con unos profesionales con el
perfil y la capacitaciéadecuada da naturaleza delconflicto.

Ejemplo de objetivos

Este potocolo tiene como objetivo dar cauce a las reclamaciones de aqt
personas que se sientan inmersas en un conflicto que no puedan resolve
solas y en el que puedan darse conductas inapropiadas, como abusos Ve
intimidaciéon, amenazas y hultaiciones, violencia fisica, atencién sexual
deseada o discriminacion por razén de sexo u origen. Conductas toda
que pueden afectar la salud de quien las sufre y constituir una situacis
acoso psicolégico o sexual que atente contra los degefihmdamentales de
las personas.

Este protocolo establece los mecanismos para prevenir el acoso y la vic
interna en el trabajo, mediante la resolucion precoz de los conflicto
intervencion sobre las condiciones de trabajo y la rehabilitacida si@lud de
las personas afectadas.

5. Ambito de aplicacion

Este tipo de potocolos deben aplicarse a@oda la organizacion respecto a los trabajadores de
su plantilla, cualquiera que sea su puesto o categgriambién a aquellos que pudieran tener
vinculacion con ella por razon de obras o servicios subcontratadeasi se acordara entre las
empresas implicadas.

Téngase en cuenta ques limites del entorno laboral no esén estrictamentedelimitadosni
por el lugar de trabajo fisicai por la jornada laborahi por la forma de vinculacion juridica
con la empresaEn funcién de las caracteristicas de la organizacion habra que valorar los
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limites de laresponsabilidaden cuanto ala protecciénde las persoas ante conductas de
acosoen las que una de las partes, o ambas, gEonasajenasvinculadage algin modo a

la empresa. Para estos cas@sdebe prever los mecanismos de coordinacigprcooperacion
previstos en la @rdinacionde ActividadesEmpresaralesentre empresas que compartan el
mismo lugar o centro de trabajart. 24.1. LPRL) cuando las situaciones de riesgo psicosocial o
de acoso en particular afecten a trabajadores de mas de una empresa.

Ejempla

Este Protocolo es de aplicaciantodas las personas trabajadoras de
empresa, asi coma cualquier otra persona que, aunque ajena a la emprt
lleve a cabo actividades o preste servicios en el mismo entorno laboral
empresa.

6. Definiciones

Es recomendable que el protocol
induya un apartado con una breve
definicion de los distintos supuestos g
contempla, a modo de marco
conceptual. Sinembargq para evitar
extenderse innecesariamenteno es
necesario que el protocolo se expla
en definir ampliamente las
caracteristicas gonductas que definen|
cada uno de los supuesto&ctualmente |
existendistintosmanuales y guias que I
explican con multitud de ejemplos y
detalles. Con referenciar esta
documentaciéon para consulta en cas
de necesidad sera suficiente.

Ejemplo dedefiniciones

Conflicto: Es un proceso en el que las partes implicadas perciben
incompatibilidad entre ellas debido, por ejemplo, a intereses o va
contrapuestos, dentro de una relacion de interdependencia.

El conflicto surge de las diferencias, por triviales que estas puedan pare
veces, cuando las personas discrepan sobre sus valores u opiniones, 0
compiten por objetivos aparentemente incompatiblaanque no siempre |
sean realmente sientenla oposicion del otro como un ataque personal
conflicto no es necesariamente negativo, pero las diferencias mal gestiol
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pueden dar lugar a fuertes respuestas emocionales y afectar la saluc
bienestar de las personas implicadas.

La escalada destos conflictos puede dar lugar a la presencia de condt
inapropiadas, incluso ser un factor causante o estadio peesituacionesle
acoso Yy violencia laboral.

Conductas inapropiadad-as conductas inapropiadas abarcan el conjuntc
actos y compdamientos que se consideran ofensivos, humillantes y
vulneran el derecho a un trato digno de las personas. Estas conductas [
tener muy diversas manifestaciones de diferente entidad y gravedad,

son: los abusos verbales, la intimidacion, lasmazas y humillaciones, |
violencia fisica, las atenciones sexuales no deseadas, o la discriminaci
razon de sexo, origen u otras caracteristicas.

Acoso psicolégicoSe refiere a conductas de violencia psicolégica e
entorno laboral, como amenagahumillaciones o discriminaciones, dirigic
de forma reiterada y prolongada en el tiempo, hacia una o mas persons
parte de otra/s que actian desde una posicién de poder (no necesariar
jerarquico). Especialmente cuando estas conductas reiteadzden supone
un maltrato o abuso de poder que atenta contra los derechos del trabaja
afecta su salud.

No se considera acoso:

A Si las conductas han sucedido solamente una vez de forma pun
han sido dirigidas indiscriminadamente hacia un grupe
trabajadores y no hacia nadie en particular.

A Los conflictos con jefes o comparfieros de trabajo en los que no ¢
adoptado ninguna conducta que suponga abuso de poder o maltr:

A Las criticas fundadas o razonadas sobre el trabajo, la presion
empresa para que se trabaje a mayor ritmo o las sancic
motivadas.

Acoso sexualCualquier conducta de naturaleza sexual no deseada y
atente contra la dignidad de la persona, aunque la misma haya suc
solamente en una ocasion. En particular, i@ dicha conducta consista ¢
solicitar favores de naturaleza sexual a cambio de algo. También cuar
utilicen gestos, palabras o actos humillantes de naturaleza sexual dirigic
en presencia, de la persona.

Acoso por razon de sex@ualquier condtta relacionada con el sexo o géne
de una/s persona/s que pueda suponer, por ejemplo, una discriminacié
hora de acceder a un empleo, promocionar o recibir formacion, y que |
como proposito el efecto de atentar contra la dignidad de la persoda
crearle un entorno intimidatorio, hostil, degradante, humillante u ofensivo.
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7. Derechosy ohligaciones

No todos los protocolos consideran este apartado. Sin embamesta de més especificar las
funciones, obligaciones y derechos de los distintos sujetos que, de un modo u otro, pueden
participar en algin momento egl protocola

Ejempla
Personas trabajadoras: derechos y obligaciones

Todas las persondsabajadoras tienen derecho a:

A Recibir un trato justo y digno en su trabajo, libre de cualg
manifestacion de violencia, de humillaciones y ofensas.

A Recibir informacion y formacién sobre la correcta gestion de
conflictos, la prevencién del acostmy canales para comunicar quej
y reclamaciones.

A Solicitar consejo o ayuda, y comunicar o interponer una queja
cualquier situacion de conflicto que esté sufriendo personalmente
la que sea testigo.

Por otro lado, todas las personas tienen légarion de:

A Tratar a los demas respetando en todo momento, y sin excepci¢
intimidad y dignidad, sin discriminar a nadie por ninguna razé
procurando la integridad fisica y psiquica de los y las demas.

A Resolver los conflictos con los demés coegiidad y dialogo, y pone
en conocimiento de sus superiores las situaciones que no haya [
resolver satisfactoriamente por si mismo.

A Obedecer las instrucciones y cooperar en cuantas iniciativas prog
la direccién para resolver los conflictos o &ifones de acoso qu
puedandarse

Direccion de la empresa
La Direccion de la empresa tiene la obligacion de:

A Garantizar el derecho de las personas trabajadoras al respeto
intimidad y a la consideracion debida a su dignidad, a no
discriminadas por ninguna razoén, a la integridad fisiggiquica y a
una adecuada politica de seguridad e higiene en el trabajo.

A Promover un contexto y entorno laboral que evite el acoso o cual
otra conducta inapropiada.

A Arbitrar procedimientos especificos para la gestion de confli
interpersonales yal prevencion del acoso y la violencia laboral.

A Asegurarse de que todas las partes implicadas conocen sus func
derechos y obligaciones en relacidon la gestion de conflictos y |
prevencion del acoso y la violencia laboral.

A Estar informada e interesse por la evolucion de las quejas que ha
motivado la activacion del protocolo.

A Apoyar cuantas medidas se establezcan



Mandos intermedios

Los supervisores, jefes de equipo y en general cualquier superior en la
de mando, representan en ciemaedida a la Direccion en su area de gesti
Son los responsables de la organizacién del trabajo en su equipo, sec
departamento y deben velar pgue se respete el derecho a un trato digno
los trabajadores que dependee ellos Por ello deberan:

A

Estar atentos y tratar de informarse de la ocurrencia de cualc
presunta conducta ofensiva o de maltrato que pueda darse er
respectivos equipos, secciones o departamentos.

Recibir siempre al trabajador o trabajadora que se considere ofer
y escuchar y atender sus explicaciones.

Escuchar, asi también, a la otra parte en conflicto y a los que pud
dar informacion sobre lo ocurrido.

Adoptar las medidas necesarias para la resolucién precoz del con
Si la solucién del problema esta aadtance los mandos deben trat:
de resolverla por ellos mismos en primer término, intermediando ¢
las partes cuando sea necesario.

Poner en conocimiento de lampresa, mediante los canale
establecidos,las situacionesque no hayan podido resolver pai
mismas, para que la empresa pueda cumplir cordsher.

Hacer un seguimiento de la resolucién de los conflictos en su a
de responsabilidad.

Acatar las instrucciones y cooperar en cuantas iniciativas propon
Direccién para resolver los conflist@ situaciones de acoso q
puedan ocurrir.

Recursos humanos, servicios de prevencion y especialistas externos

La Direccion de Recursos Humanos, junto con el Servicio de Prevencion
dos 6rganogie la empresa ddos que se espera que poseancehocimiento
técnico necesario en esta materia. Por ello tienen la obligacion de:

A

Asesorar a la empresa sobre sus obligaciones en esta materia y
por que adopte cuantas medidas sean necesarias para preve
ocurrencia de conductas inapropiadas knempresa que pueda
afectar a las personas que trabajen en ella, incluso cue
pertenezcan a otras empresas.

Participar y, si cabe, liderar la elaboracibn de protocolo:
procedimientos especificos para garantizar la correcta gestion d
conflictos yla prevencion del acoso.

Recibir y asistir a los trabajadores que precisen asistenc
informacién sobre los procedimientos y medios que estan a su al
para defender sus derechos.

De acuerdo con los procedimientos establecidos, tratar de resolv
casos comunicados con las medidas oportunas y, en todo
investigando los hechos y circunstancias, hablando con los man
responsables implicados, registrando lo sucedido e informando, ¢
debido sigilo y confidencialidad, tanto a la Direcci@ma a los
trabajadores implicados y a sus representantes legales.
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8. Medidas preventivas

El protocolo se concibprincipalmentecomo una medida de prevencion secundaria, puesto
gue su procedimiento de actuaciése activeen respuesta a la comunicacion de supuesto

de acoso o conflicto interpersonalinSembargo, 8 sola presencia en las empresas no es
suficiente para prevenir la aparicion de conductas inapropiadés.protocolo @be ir
acompafnado de otras medidasgactivasque promuevan ambientes dieabajo saludabley
relaciones personales basadas en el respeto a la integridad, la intimidad y la dignidad de todos.
Edas medidasdeben girar entorno a la informacién y formacion a los trabajadores, la
prevencion de los riesgos psicosociales esthblecimiento de medidas para garantizar la
igualdad en el trato entre mujeres y hombres.

8.1.Divulgacién de la politica de empresa y otras acciones de informacién, formacién
y sensibilizacion

La empresa debe asegurarse que todas las personas cosacpalitica eresta materia lo
gue significa que debera establecer los canales oportunos para divulgar de un modo efectivo:

H compromiso de la Direccion.
El codigo ético de conducta en el que se establece claramente qué se tolera 'y qué no.

El protocolopara que cualquier trabajador sepa cémo proceder en caso de necesidad y
donde puede encontrarlo.
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Ademas, e necesariancorporar en el Rin formativo de la empresauna oferta formativa a
tres niveles que dé respuestalas distintas necesidades

1. Formacionbésica a todos los trabajadorepara informarles sobre:

Qué se entiende por acoso, violencia laboral o cualquier otro supuesto que
suponga una vulneracion de los derechos fundamentales.

Cémo afrontar los conflictos interpemsales para resolverlos de umodo
positivo mediante didlogo y respetoutuo.

Cudl es la politica de empresa, el cédigo ético de conducta y el protocolo que
pueden activar en caso de necesidad.

EnMC MUTUAL disponemos de @ampus de Prevencid@nline en el que s
ofrecen varios cursos que tratan, entre otros, sobre la gestién de conflictc
prevencion del acoso. Las empresas ualistas pueden cubrir parte de s
necesidades formativas matriculando a sus trabajadores a estos. Par
puede consultar elatalogo de cursog solicitar la inscripcion au persona de
contactoenMC MUTUAL.

2. Formacion avanzada para mandoEntre lasresponsabilidadesropias de cualquier
mando deben contarse las de procurar un buen ambiente de trabajo, tratar a los
subordinados con respeto y equidad y resolver los conflictos que puedan surgir en el
seno de sus equipos. Los mandos tienen el derecho y el deber dedeatasolver, en
primer término, estos conflictos. Por ello, como complemento a la formacién basica que
reciben todos los trabajadores, deben formarse para aprender algunas nociones basicas
sobre mediacion, entendiendo esta no como una mediacion formad, dpbera ser
conducida por una persona experta en la materia, si no como una premediacién o
AYUOSNYSRAIFIOAsyY GAYTF2NXNIE ¢ SYGNB 1 a LI NGSa
conflicto.

3. Formacion especializada para los profesionales de referencia la empresa
normalmente del area de recursos humanos y del servicio de prevencion, que deberan
encargarse de gestionar las demandas de los trabajadores.

La formacion que deberdn poseer estos profesionales estara vincula al alcance del
protocolo. En genet, se debera formar a algunos profesionales paradjgpongan de
los siguientes conocimientos

Formacion en prevencion de riesgos psicosocialekperfil idoneo con el que
deberia contar la empresa es el de un técnico superior en prevencion de riesgos
laborales con la especialidad de ergonomia y psicosociologia.

Formacion en mediaciémpara la resolucion de conflictosEs interesante que
algun profesional del area de la gestién de personas posea formsghie la
mediacién de conflictosn el &mbito labaal.

Formacion en igualdad de génerdara atender toda la casuistica relativa al
acoso sexual y la discriminacion por razon de géneraleseableque la
empresa cuente coprofesionales con conocimientos en esta materia entre sus
técnicos del area de gedh de personas. El perfil ideal en este ambito seria el
de agente de igualdad
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8.2.Prevencion de los riesgos psicosociales

El acoso y la violencial igual queel estrés, estan reconocidos como riesgos psicosociales de
origen laboral. Determinadas condiciones de trabajo que derivan principalmente de las
relaciones personales, la cultura de empresa y la organizacion del trabajo, tienen la capacidad
de favorecer 8 aparicion; son los denominados factores de riesgo psicosocial.

Por otro lado,degde el &mbito de la conflictologise considera que las conductas de acoso y
violencia son la parte visible de un iceberg, por debajo del cual permanecen ocultos diversos
elementos estructurales y culturales de la organizacion que sostienen y alimentan estos
conflictos.

llustracion1. Triangulo de la violencia
Violencia observable Aparicion de conflictos, conductas

inapropiadas, situaciones de
acoso psicoldgico o sexual, etc.

Violencia cultural Violencia estructural
Principios, valores y normas Aspectos estructurales de la
compartidas en la empresa que Organizacion que generan
justifican las desigualdades, el desigualdades e injusticia
abuso y el maltrato. (jerarquia, distribucién de tareas,

procedimientos de trabajo, etc.)

Tanto la PRL como la conflictologiainciden en que la identificacion de estos factores
desencadenantes de violencia y su intervenc&norigenes una pieza fundamental para
prevenir y resolvelos casos de violencia

Laprevencion ddosriesgos psicosocialesediante laevaluacionde lcs factores de riesgy la
consiguienteintervencion conmedidas preventivas es, ademas de una obligatagal, una
herramienta imprescindible para prevenir el acoso y la violencia laboral.

MC MUTUAL dispone de Bateria MGUB un método validado para li
evaluacion de riesgos psicosociales en las organizaciones que esta recc
L2 N fI LyalLlSOOAsy RS ¢ Mbidde@uac®nedo
la ITSS sobre riesgos psicosocialds

En principio, la evaluacion de riesgos psicosociales y la planificacion de medidas preventivas
son accionesprevias a la activacion del pratolo. Sin embargoen el transcurso daina
intervencion por un conflicto pueden detectarse factores de riesgo no identificados
anteriormenteen la evaluacion psicosocid que conllevaria la propuesta y planificacion de


https://www.mc-mutual.com/tu_perfil/empresas/prevencion_riesgos_laborales/gestion_de_la_prevencion/riesgos_psicosociales
http://www.mitramiss.gob.es/itss/ITSS/ITSS_Descargas/Atencion_ciudadano/Normativa_documentacion/Docum_ITSS/Guia_psicosociales.pdf
http://www.mitramiss.gob.es/itss/ITSS/ITSS_Descargas/Atencion_ciudadano/Normativa_documentacion/Docum_ITSS/Guia_psicosociales.pdf

nuevas medidas preventivaBor otro lado, si se concibe un suceso de acoso o violencia

laboral, como un accidente de trabajo, y especialmente cuando se hayan producido dafios a la

salud, deberia considerarssiempre la realizacion de una nueva evaluacién de riesgos
psicosocialesaft. 16 LPRL) G NI} & I Ay @S & Xodd &b\ dbefia quédar o OOA R
reflejado en al Plan de accion preventivo de la empresa.

8.3.Plaresde Igualdadde género

Las empresas estan obligadas a respetar la igualdad de trato y de oportunidades ejetres

y hombres en el ambito laboral (LO 3/2007). Con esta finalidad, deben adoptar medidas
dirigidas a evitar cualquier tipo de discriminacion laboral entre sexos. Las empresas de
cincuenta o mas trabajadores, ademas, deberan elaborar y aplicar urdelgyualdad que
recoja estas medidas para evitar, entre otros aspectos, el acoso sexual y por razon de sexo.

Con caracter previo debe elaborarse un diagndstico, en cierta medida similar a una evaluacion
de riesgos psicosocialesn perspectiva de génerpara identificar desigualdades entre sexos

en aspectos como: la seleccion de personal, la retribucién, las posibilidades de promocién, el
acceso a la formacion o las politicas para prevenir el acoso sexual y por razén de acoso.

A partir de este diagnésto se deben establecer medidas que promuevan condiciones de
trabajo que, entre otros aspectos, eviten el acoso sexual y el acoso por razén de sexo en el
trabajo. Con esta finalidad se pueddeterminarmedidas tales como la elaboracién y difusién

de cédigos de buenas practicas, la realizacion de campafas infoamatay programacion de
acciones formtivas Pero, r si el establecimiento de estas medidas preventivas no fuera
suficiente, la Ley de Igldad egablece en su articulo 48 la necesidad de arbitrar
procedimientos especificos para prevenir y dar cauce a las denuncias o reclamaciones que
puedan formular quienes hayan sido objeteacoso sexual o por razon de sexo




Es importante recordar quedas estas medidas preventivdebenfacilitar la intervencion en

origen y han de ser planificadas, ejecutadas y evaluadas. Las desigualdades sociales y de
género pueden generar desigualdades en las exposiciones a los riesgos laborales, por ello es
necesario integrar la perspectiva de género en las politicas de prevencionrieegos
psicosociales.

Todas estas medidas preventivas deben ser negociadas con los representantes de los
trabajadores yaceptadas por la empresa antes de ser recogidas pro&colo.

Ejemplo de acuerdo de medidas preventivas:

La empresa y la representacion de las personas trabajadoras, en el mai
Comité de Seguridad y Salud, han acordado la planificacion, ejecuc
evaluacion de las siguientes medidas para apoyar la prevedel@roso y e
violencia en el trabajo:

A Llevar a cabo acciones de sensibilizacion, de informacién
formacion (cursos, talleres, sesiones informativas, folli
informativos, carteles...) para dar a conocer la politica de tolera
cero ante cualquier conducta inapropiada que pueda dar luga
acoso U otros tipos de violendiderna, enla empresa.

A La prevencién de los riesgos psicosociales mediante la evalt
periédica de estos riesgos, para prevenir la aparicion de aqt
aspectos dela organizacion del trabajo que pueden promover
situaciones de acoso Yy violencia laboral.

A La realizacion de un Plan de Igualdad de oportunidades entre mt
y hombres para evitar la discriminacién por razén de sexo y preve
aparicion de casode acoso sexual.

9. Procalimiento deintervencion

A la hora de redactar el procedimiento conviene tener presente los principios y garantias
definidospreviamente,puesto queestos van a enmarcar y guiar la elaboracion del protocolo.
Siguiendo estos prin@os, el proceso debe concebirse de manera que permita una
intervencion gradual y proporcional a la intensidad del conflicto

Asi, las actuaciones deberian comenzar con la intervencion de mandos y responsables ante los
primeros indicios de conflicto quamuiedan dar lugar a conductas inapropiadas, e ir ascendiendo

a medida que el conflicto escala con la atencién y asesoramiento de las personas implicadas, la
apertura de un proceso dialogado de intermediacion, un proceso formal de investigacion, el
arbitraje de medidas, y finalmente, la apertura de un expediente disciplinario si existiera
evidencia de una conducta punible de acoso o maltrato.

El procedimientale intervencion quelebe recoger el protocolse iniciacon larecepcion de la
guejapor parte de lgpersona de referencia en la empregaerminacon el esclarecimiento de
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los hechos yla propuesta de medidassi correspade, para corregir los déficits en la
organizacion, rparar las relaciones personalgsrestituir la salud de las personas afectadas
(ver diagrama del procedimiento en el anexo II)

Las intervenciones previas por parte de los mandos y responsables para tratar de resolver
inicialmentelos conflictos aunque deben ser parte del procesm se recogen formalmente

en este procedimiento datervencion Por otro lado, ddo quela finalidad del procedimiento

es la resolucién de conflictos y la prevencion de la violenciagventualapertura de un
expediente disciplinariaque pueda derivarse deeste proceso, si existe evidencia de una
conductapunible es unalecisionposteriorque deberia seajena a este procedimiento.

Las personas que se sienten victimas de una conducta inapropiada o maltrato son libres de
optar por usar vias de resolucion externas (Inspetde Trabajo, jurisdiccion laboral y penal),
ademas de las vias de resolucion interna que ponga a disposicion la empresa. Utilizar una via
en ningun casalebe limitarel derecho o excluye la posibilidad de utilizar también la otra.
Dada la finalidad preentiva y no punitiva del procedimiento, la empresa tiene la obligacién de
actuar para resolver cualquier situacion de esta naturaleza de la que sea conocedora,
independientemente de la existencia de denuncias a Inspeccion de Trabajo o de la apertura de
procesos judiciales.

La mayoria déos protocolosse estructuran en dos fasesas otras posteriores de resoluciéon
y seguimiento, gue pueden recibir distintos nombres segln el matiz que quiera enfatizarse en
cada una destas:

Una 1% FASEque puede denominarsdase informal, de denuncia, de admision,

premediacién o dialogada.El objetivo principal deesta es la recepciéon de la
comunicacion, queja, reclamacion o denuncia, por via oral o escrita. Con mayor o

menor grado de formalidad, seg@h protocolo, esta primera fase consiste en realizar

una primera aproximacion que permitira establecer un prediagnéstico y procurar una

42t dzOAsy NI LARF @& | RSOdzrRFX RS OFNI OGSNI Yt 3
segunda fase.

En la 22 FASE llamala también fase formal, de investigacion, instruccién o
diagndsticq se abre un procedimiento de instruccion formal para una investigacion
contrastada de los hechos y circunstancias y se adoptan o proponen las medidas que
sean necesariasA tal efecto, laactivacion de esta fas@uede comporta la
constitucion de una comisiéde valoractn formada por distintosmiembrosde la
organizaciéncon el objetivo de esclarecer si puede darse un supuesto de acoso
psicologico o sexual.

32 fase de resoluciéry seguimiento Terminadas las fases anteriores qu@minan
habitualmente con la redaccion de un inforpesnecesarigresenta las conclusiones
y las medidapropuestasa laspartes implicadas, asi como aDaeccion de la empresa
y a los representant&de los trabajadoressi los hubiera, e implementar los acuerdos
alcanzadoslLa presentacion de esta informacion debe hacerse siemgrantizando la
confidencialidad de la informacién mas sensible.

Para garantizar el principio de celeridaldunosprotocolos establecen periodos de duracion

maxima a cada uno de los pasos del procefartiendo de la premisa de que conviene
resolver el conflictocuanto antes, la concrecién destes periodos dependera de las

posibilidades reales de la empresa param@puesta y organizar cada una de las acciones.
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9.1.Garantias de confidencialidad

El protocolo solo va a ser til y efectivopsiede garantizar laonfidencialidady el deber de
sigilopara todas las personas implicadas y la informacién que aporten.

Debehaber normas que regulen la custodia de la documentacion generada y la obligacién de
entrega deestaa las partes, a la direccidén destion de personas o a otrogghrtamentos de
la propia organizacigm a 6rganos publicos extera@omo la Inspecamde Trabajo

Trasla activacion de ld? fase debe quedar constancia dedacciones realizadas todas las
decisiones adoptadas deben estar suficientemente motivatiado si se considera necesario
proseguir conla 22 fase delprotocolo, como & no. Dicho informe debe incluir el
consentimiento informado conforme el reclamante ha sido informado de sus derechos y de las
posibles implicaciones dela activacion del protocoloasi como dejar constancia dai
conformidad coraresolucion planteada en estade

En cada fase debera establecerse claramente un responsable de la gestion del caso y de la
custodia de la documentacién, garantizando la confidencialidad del conjunto de documentos e
informacién que se generede conformidad con ld.ey Organica de Pmtcion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (LO 3/2018).

Las personas que intervienen en el procedimiento tienen la obligacién de guardar una estricta
confidencialidad y reserva, y no deben transmitir ni divulgar informacién sobre el contenido de
las denuncias presentadas, resueltas o en proceso de investigatgomas que tengan
conocimiento.

Si la persona afectada decide no continuar con las actuacionestiesed@uedevolver toda la
documentaciéon que haya aportado. En caso de que decida continuar con las actuaciones de
denuncia, la documentacion se debewttpr al expediente de investigacion que se genere.

No garantizar la confidencialidad y el cumplimiento de la normativa relativa a la proteccion de
datos de caracter personal puede comportar importantes riesgos, tanto para las personas
implicadas como parla propia empresa. Para mas informacion sobre este tema consulta el

anexo |.

9.2.La eleccion déosa S E LISAud igtervienen en elproceso

Previamente a la activacién del protocolo tiene que haberse estialol@piiénes van a ser los
profesionales deeferencia,dentro y fuera de la organizaciggue van a poderparticiparde

un modo u otroen el proceso.Siguiendo el principio de competencia y capacitacfiara

atender alas personas afectadasalorarlos cases y tomar las decisiones oportunasstas
personasdeberan tener la formacionecesariatal como seh Y RA O Sy F&rhaciénLJ NI I R 2
especializada para los profesionales de refererciddemas dela formacién, deben ser
personasasertivas, empaticas y objetisia
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Las personas designasigara participar en un caso no deberian mantener ningun vinculo (por
parentesco, amistad o enemistad, adscripcién a la misma unidad, dependencia directa, etc.)
con las partes en conflicto que pueda poner en duda su imparcialidad e independencia,
debiéndo® inhibir en caso contrarioak partes deberian poder reclamar su exclusién cuando
consideren gue su neutralidad e impariiald no estargarantizadas

Para la 12 fase se designara a una persona de referencia en la empresa, normalmente alguien
del departamento de personal o del servicio de prevencion propio

En casode apertura dela 22 fase se seleccionar®R S Sy i NS Sf 3INHzZIR RS &
instructor, distinto ala persona que ha gestionado paimera fase y con un perfil acorde al
supuestosobre el que se vaya a actudbr ejemplq si se tratara de un supuesto de acoso

sexual el instructor debé&ser competente en esta materi&s preferible quelenstructorno

sea el mismo que el de la fase anterior para evitar redundar en las misngamsiciis o0 sesgos

del primer entrevistador, yporque en esta segunda fase, especialmente cuando vaya a
investigarse un supuesto de acoso, una de las partes puede ser considerada presuntamente
acosadora. En ese caso tiene derecho a que se garantice la caididkad de todo lo que

pudo decir previamente cuando no se estaba barajando su culpabilidad.

Las comisbnes devaloracion creada adhocpara investigar los supuestos de acoso psicoldgico
0 sexual,podran instruir el casocolegiadamenteo, preferiblemente delegar la funcién de
instruccién a un experto yalorar el caso previaudiencia deeste expertoque tendra voz,
pero no votq en las decisiones de dicha comisién.

Las pequefias y medianas empresas pueden presentar problemas a la hogaatizar la
neutralidad de las personas que intervienefts aconsejable que en estos casos se elabore
una version simplificada del protocolo en la que intervengarsonas de la estructurde la
empresa, formadas en la materjgara la 12 fasey se rectra a servicios de prevencion ajenos

u otrosservicios externosspecializadopara la 22 fase
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9.3.Fases del procedimiento

En su fase inicial protocolo debe cacebirsecomo unprocedimientode entrada Unicgara
todo tipo de quejas sobreonflictos yconductas inapropiadague puedan darse en el entorno
de trabajo. Aunque calquier comunicado se rec# inicialmente de la misma manera
posteriormenteva a seguirsen proceso diferenciado seg@h supuesto del que seate (por
ejempla un conflicto mediable, urposible @asode acosgsicolégicoo unsupuesto deacoso
sexua), por lo que la activacién del protocolo en ningln ceaa presupone, ya de iniciola
existencia @ un acosador y de una victimaa calificacion inicial del caso come acoso u
otros supuestosno correspondeor tanto a quién realiza la reclamacion, si atas persona
asigna@s por el protocolo para recibir y atender las reclamacioBst implica que laguejas
presentidasdeberan omitir, 0 en todo caso no sera vinculantjalquier calificacion formal
sobre eltipo de supuestoque el reclamante considere estar sufriendo. Dicho de otro mdalo
consideracion inicial del reclamante sobre la naturaleza del conflicto no va a condie®nar
actuacionesl inicio del proceso, si no que van a ser las personas designadas por el protocolo
las encargadas de hacer una primera valoracion del, ggaoponer, si es posible en consenso
con el reclamante, las actuaciones que se liava cabo para tratar el caso.

9.3.1. 12 Fase: Recepcion de quejas, acompafiamiento y asesoramiento

La primera fasese inicia con laecepcién @& una queja por un corlicto o una conducta
inapropiada Cada organizacion deldeestablecer sus propias normas sobre la admisién de
casos especificando los siguientes aspectos:

Establecer qué personas podran comunicar un caso y Si se aceptaran denuncias
anénimas En principio cualgar persona que tuviera conocimiento de la existencia de

un conflicto o situacion de acoso deberia poder comunicarlo, pudiéndose aceptar
incluso la denuncia an6nima, siempre que sea grave o muy grave lo denunciado y sea
posible hacer una comprobacién inicike verosimilitud.

El formato y d canal por el que se&eomunicara las quejas: Pueden aceptarse las
comunicaciones orales o puede exigirse que sea por escrito, incluso mediante un
formulario. Sin embargo, ara facilitar la comunicacion es preferible aceptar que el
primer contacto pueda hacerse verbalmente y de un modanas informal. La
comunicaciomo debeaia estar sujeta a la obligacion de utilizar un formato concreto,
aungue algunos protocolos filitan un modelo o plantilla para ello Aunque las
denuncias sean verbales profesional que atienda el caso va a transcribirlas y a dejar
constancia en el expedientka obligacion de establecer el contafomal, por escrito

o usando formulariogpuede frena aalguras personas a denunciar su situacion.

Concretar aqué o a quiénesvan a dirigirse laqquejas: Puede ser un buzoén, una
direccion de email o un nimero de teléfonginculado aun departamentoo servicio,

0 pueden ofrecerse los datos de contadke la persona de referencia que atiende en
primera instancia estos casd3adolo delicado deestas situacionepara quien lo esta
sufriendq puede ser preferible que la comunicacion vaya dirigida a una persama
nombre y apellidos que tresmitaconfiarza abs demas.
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