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Para ello, se han identificado las
tendencias en Recursos Humanos que,
g como profesional del sector, no puede
- desconocer en este ejercicio 2023.
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Recursos Humanos ha cobrado gran
importancia durante estos Ultimos anos,
y las tendencias de 2023 van a exigir
poner el foco en el bienestar de los
profesionales, medir su rendimiento y
s = ofrecer un marco de frabajo mds eficiente.

1. Salud mental de los trabajadores

Ya no solo en Recursos Humanos. Por suerte, la salud mental estd
empezando a cobrar importancia en todos los aspectos de
nuestra vida.

La salud mental estd a la orden del dia y llega también a las
empresas, de la mano de los Recursos Humanos. Segun la
Asociacion de Mutuas de Accidentes de Trabajo, en Espana el estrés
laboral provoca casi el 25% de las bajas laborales. Desde 2021 los
problemas de salud mental son el segundo motivo del absentismo
laboral, representando un absentismo de larga duracién (con una
duracion tres veces mas larga que otros motivos de absentismo).

Los departamentos de Recursos Humanos han tenido que tomar
medidas, y el salario emocional se ha puesto en el cenfro de la
estrategia de los profesionales de Recursos Humanos con medidas
como estas:



Apostar por Ia formacién y desarrollo de los empleados: “Las
companhias que invierten en el desarrollo de su gente tienen 11%
mds de rentabilidad y el doble de probabilidades de retener a sus
mejores colaboradores”. Invertir en la formacién de los
trabajadores, es invertir en la compania.,

Buen ambiente de trabajo: Todo se resumen a coémo la persona
se encuentra en su trabagjo. Si conseguimos que los colaboradores
acudan a trabajar contentos y se sientan a gusto con el resto del
equipo, serd una gran ventaja para todos.

Motivacién: Desarrollar su sentimiento de pertenencia en la
organizaciéon y que sientan su trabajo valorado hard gque su
motivaciéon aumente y también su productividad.

Comunicacion interna: Uno de los puntos clave que aumentard
la motivacidon de los empleados es una correcta comunicacion
dentro de la compania. Mantener a los empleados informados de
las novedades aumentard su sentimiento de pertenencia.

2. HR Automation: Automatizaciéon de los procesos de RRHH
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La fendencia anteriormente mencionada sobre el bienestar de
los empleados ha supuesto un aumento de trabajo para los
departamentos de Recursos Humanos, asi como de los presupuestos
de estos departamentos y de la obligacion de cubrir las
necesidades de los trabajadores y cumplir con requisitos legales
como el control horario.

Desde la gestion de la plantilla, el bienestar organizacional, la
comunicacion interna o la seleccion de personal, hasta la
compensacion y beneficios, la evaluacion, desarrollo y la gestion
del talento.

En todas estas tareas, la transformacion digital es clave para
automatizar, disminuir errores y reducir el tiempo dedicado a
tareas administrativas.

Implementar la digitalizacién en la gestion de talento y
personas es muy positivo para impulsar la estrategia empresarial de
cualquier tipo de enfidad, siendo estos algunos de sus beneficios:

@ Eliminar barreras en la estructura organizacional, fomentando la
comunicacién interna, y mejorando el clima laboral.

@ Agqilizar y optimizar los diferentes procesos de Recursos Humanos,
reduciendo tiempos e incrementando su eficiencia.



@ Impulsar una cultura tecnolégica, una alfabetizacion digital
entre todo el capital humano.

@ Mejorar la productividad, debido a la utilizacidn de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion.

@ Incentivar el talento humano, asi como su potencial.

Ha llegado el momento de dejar atrds las aplicaciones de RRHH
fragmentadas y pasar a soluciones integradas de principio a fin
dentro de una plataforma digital, como el software de Recursos
Humanos Endalia HR. Una integracion mas profunda e inteligente
es primordial, con la perspectiva de ahorrar costes a medio plazo.

3. Teletrabajo como exigencia
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Si 2022 frajo consigo una nueva forma de afrontar la
presencialidad en el trabajo, podemos decir que en 2023 el
teletrabajo serd un “must” o requisito indispensable para muchas
personas a la hora de formar parte de una organizacion.

El nUmero de vacantes que ofrecen teletrabajo se ha duplicado
de 2021 a 2022, y multiplica por 10 las de hace dos anos.
Ademads, estudios recientes en Estados Unidos desvelan que dos
tercios de los trabajadores considerarian la posibilidad de buscar
un nuevo empleo si se vieran obligados a volver a la oficina a
fiempo completo.

Y es que el teletrabajo nos ha aportado la flexibilidad y
conciliacion de vida laboral y personal que tanto esperdbamos.
Ya no es un beneficio social o una forma de atraer talento... Hoy
en dia el trabajo en remoto es una exigencia o un derecho
adquirido colectivamente por parte de |los trabajadores.

Asi pues, las empresas que en 2023 no ofrezcan ninguna
posibilidad de teletrabajo, pueden tener problemas de fidelizacion
de sus trabajadores.

El teletrabajo también ha traido dolores de cabeza a responsables
y departamentos de Recursos Humanos a Ia hora de registrar |la
jornada y horas trabajadas. Tanto en modalidad presencial como
a distanciaq, el registro de horas trabajadoras, el control horario y el
fichaje siguen siendo necesarios. Para controlar estos aspectos, una
de las mejores soluciones es recurrir a plataformas digitales como
un software de registro de jornada, una herramienta que hace
mas facil y sencilla la gestion y el seguimiento del registro horario
de los empleados.
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4. Feedback de los empleados
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La opinidon de todas las personas de la organizacién es
necesaria, y por fin se estd empezando a tener en cuenta.

Para seguir mejorando y aplicar los cambios adecuados, el
equipo de Recursos Humanos deberd escuchar la voz de los
trabajadores. Por ello, una de las tendencias de 2023 serd recurrir
cada vez mas a las encuestas y a la recogida de informacion vy
feedback mdas frecuente.

Pero cuidado, tan importante es esforzarse en recibir el feedback
de los empleados como participar en una escucha activa y
actuar en consecuencia de ello. De nada nos servird obtener la
informacion, si luego nos limitamos a tener una escucha pasiva.

Las empresas y su organigrama de trabajo tienden hacia una
organizacion mas horizontal en la que los cambios y mejoras
introducidos cuenten con la participacion y la implicaciéon de
todos: trabajadores y directivos.

En este sentido, contar con los medios de comunicacion interna
adecuados para el acceso a esta participacion es otra de las
tendencias para el nuevo ano a la que habrd que estar muy
atento. Por ejemplo, un software de comunicacidén interna nos
ayudard a distribuir encuestas, obtener los resulfados y generar informes.

5. People Analytics
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No es una tendencia de futuro, pues hace tiempo que deberiamos
saber que almacenar, manejar y analizar los datos es fundamental
para una correcta toma de decisiones. Pero si en algun departamento
estd empezando a tomar relevancia, es el de Recursos Humanos.

Ahora gque todo empieza a estabilizarse después de un par de
anos de adaptacion, los profesionales de gestion de talento y
personas necesitan medir con exactitud |la productividad y el
rendimiento de cada persona de su organizacion. Y para ello,
debemos contar con los datos precisos.

People Analytics se trata de un método de investigacion basado
en datos cuyo objetivo es estudiar a las personas que forman parte
de una empresa y, con ello, ayudar a tomar mejores decisiones.

Pero la obtencién del dato no es suficiente, es necesario que
sean recopilados, analizados y visualizados para tomar decisiones
en base a ellos. Esta tendencia ayuda a entender y valorar la
motivacién, eficiencia y productividad de los trabajadores,
mediante el uso de KPl's o0 indicadores clave.

En este aspecto, es realmente Util un software de Recursos Humanos
que nos permita integrar y analizar esta informacién, asi como a los
departamentos de RRHH identificar problemdticas a nivel individual y grupal.



6. Employer Branding

Si nos interesa la captacion de talento, el Employer Branding serd
una tendencia que deberemos tener en cuenta en el ano 2023
desde Recursos Humanos. Cada vez mds, el reclutamiento se
ird asemejando al marketing, y las empresas deben de
frabajar en la imagen que tienen de ella sus empleados,
tanto presentes como futuros.

El Employer Branding es Ila imagen que se fiene de una
organizacion como marca empleadora, y de ésta dependerd que el
talento esté interesado o no en formar parte de la empresa.

En 2023, las empresas invertirdn en la estrategia de Employer
Branding, adquiriendo la tecnologia adecuada que la respalde vy
creando una fuerte presencia en redes sociales. Para poder aplicar
su estrategia, el departamento de RRHH deberd desarrollar nuevas
competencias, necesarias para gestionar la pagina de empleo y
las comunidades de candidatos. A cambio, se conseguiremos
reducir los costes de busqueda y seleccidn y mejorar los resultados.

7. Equipos heterogéneos

Este ejercicio 2023 se apuesta por la diversidad y las plantillas muy
heterogéneas. Ya ha sido una tendencia clara en el aho 2022, que
seguird presente este ano.

La diversidad en los procesos de seleccion de personal y dentro
de un mismo equipo, ha permitido a las organizaciones disfrutar de
diferentes puntos de vista y conseguir nuevos enfoques.

Trabajadores con habilidades muy diferentes y con formas de
trabajo distintas, aprenderdn los unos de los otros y aportardn
multiples beneficios al equipo en conjunto.

Conclusién

Si podemos sacar una conclusidon de los ultimos ahos, es que los
profesionales ya no buscamos lo mismo. El talento no se conforma
solo con un buen salario; busca flexibilidad laboral, una cultura
empresarial firme, buen ambiente de trabajo, desarrollo, etc.

Y aqui, los departamentos de Recursos Humanos juegan un papel
fundamental. Por ello, el trabaojo de este departamento es mds
necesario que nunca y cada vez mds valorado. Apostar por los
Recursos Humanos, supondrd grandes beneficios para el presente y
futuro de cualquier organizacion.
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ANALISIS DEL VI ACUERDO PARA ¢ QUE ES EL SIMA-FSP?

LA SOLUCION AUTONOMA MISION Y OBJETIVOS
DE CONFLICTOS LABORALES

(EL VI ASAC)

La Fundacion SIMA-FSP (Servicio
Interconfederal de Mediacion y
Arbitraje) fue creada por las
organizaciones empresariales CEOE, CEPYME vy las sindicales, CCOO y UGT, el
22 de julio de 1997, para gestionar los procedimientos del Acuerdo sobre
Solucion Extrajudicial de Conflictos Laborales (ASEC), suscrito el 25 de enero
de 1996.

Con posterioridad se han recogido mas ediciones, en concreto los Acuerdos
ASEC Il (2000), ASEC Il (2004), ASEC IV (2009), ASAC V (2012), hasta el
actual, ASAC VI (2020).

En su Patronato, conformado actualmente por 17 miembros, participan las
Organizaciones Empresariales (CEOE y CEPYME) y Sindicales (CCOO y UGT)
firmantes del ASEC en el afio 1996. Incorporandose en 2017 la Administracion
General del Estado, a través de la Secretaria del Estado de Empleo, momento a
partir del cual se afiadieron a su denominacion las siglas F.S.P. (Fundacion del
Sector Puablico) quedando establecida como SIMA-FSP.

El SIMA-FSP tiene personalidad juridica y capacidad de obrar y en su condicion
de Fundacion del Sector Publico Estatal esta tutelada por el Ministerio de Trabajo y
Economia Saocial. Sus recursos tienen naturaleza publica y sus actuaciones tienen
caracter gratuito para las partes.

En su actuacion se regira por las disposiciones del VI ASAC, sus Estatutos y las
diferentes disposiciones de desarrallo.



La Fundacion gestiona los procedimientos de mediacion y arbitraje regulados
en el Acuerdo sobre Solucién Auténoma de Conflictos Laborales.

La gestion de los procedimientos de mediacién y arbitraje aparece como
la ocupacion primordial ya que supone un cumulo de tareas administrativas:
registrar las solicitudes, verificar los requisitos legales necesarios, comunicar
las solicitudes al resto de partes interesadas, contactar con la personas
mediadoras 0 que arbitren, gestionar la agenda de las personas implicadas,
emitir las citaciones, comprobar la identidad de las partes que asisten,
organizar la reunion, levantar el acta, asesorar a mediadores y mediadoras
conforme al procedimiento del ASAC, calcular las retribuciones y compensaciones
segun criterios objetivos, pagar los servicios, etc. Al final de cada expediente
de resolucion de conflictos el SIMA traslada los datos a la Direccion General de
Trabajo a efectos de incorporarlos al registro electronico.

La informacion que aparece en REGCON (registro de convenios), actualmente
es la siguiente: codigo, nombre de la empresa, numero del expediente, autoridad
que interviene -en este caso, la estatal-, fecha de registro y vigencia.

En definitiva, constituye el soporte administrativo y de gestion de los
procedimientos y actuaciones para la resolucion de conflictos.

Por Gltimo, cabe destacar que el SIMA-FSP velara para que en el desarrallo
de los servicios que presta se contemple la perspectiva de género.

¢,Qué es el V| ASAC?

PRINCIPIOS

El modelo de solucién autonoma del conflicto laboral se ha asentado en
cinco acuerdos a lo largo de décadas de trabajo y experiencia. El VI ASAC es la
culminacién de esa puesta en practica y representa un modelo acabado, mas
moderno y perfeccionado de solucion donde pueden destacarse:

Principios sustentadores del VI ASAC
La negociacion colectiva es el eje del sistema de relaciones laborales. Por el
mero acuerdo de las partes, incluso en pleno proceso negociador, se posibilita

acudir al Servicio de mediacién. También, demandar la asistencia de la mediacion
con caracter preventivo, antes de la existencia de controversia.

Se supera la concepcion de la mediacion como tramite previo a la via procesal.

Se configura la solucién autonoma -mediacién o arbitraje- como una opcion
real de resolucion del conflicto.
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El ASAC se refuerza como herramienta fundamental en el avance y la mejora
del dialogo social bipartito: en la medida en que va a repercutir en mas areas
que en las propias del conflicto (ya relevante), permite ponerse al servicio de
las relaciones laborales, pues se ofrece en auxilio de las personas negociadoras.

Debe hacerse mencion expresa a la IGUALDAD: en cuanto a las cuestiones
formales y a la posibilidad de salicitar la actuacion del SIMA para el diagnostico
y/0 la negociacion de planes de igualdad.

Se atribuyen cometidos a la Comision de Seguimiento del ASAC que exceden
de las funciones habituales de interpretacion, aplicacion y seguimiento. Las

organizaciones se imponen avanzar en los aspectos novedosos del VI ASAC,
dando pautas para la mediacién con caracter preventivo, la formacion de las
personas que van a desempefiar labores mediadoras o la plasmacion del Codigo
ético del SIMA-FSP. Aspectos dirigidos a mejorar la comunicacion entre las
partes, a primar la independencia y la calidad en la actuacion.

Se impulsa la negociacion colectiva en proyectos que, por su trascendencia,
precisan involucrar a todas las partes: Asociaciones empresariales, Federaciones,
secciones sindicales, ... Quienes van a salir mas beneficiadas por el sistema del
nuevo Acuerdo son las Comisiones Negociadoras de los convenios sectoriales
estatales y las empresas grandes con centros de trabajo en mas de una
Comunidad Auténoma. Las negociadoras y negociadores deben incorporar esta
herramienta en su estrategia futura de negociacion.

El arbitraje sigue apareciendo como una opcién para la solucion de los obstaculos.

NOVEDADES

Para el cumplimiento de esos objetivos el VI ASAC ha incorporado un conjunto de
novedades que se refieren a las modalidades de intervencion en el conflicto y los
procedimientos (o tramites) que se sustancian en el SIMA-FSP, se sefialan a
continuacion los mas relevantes:

Las novedades introducidas por el VI ASAC

El VI ASAC tiene la pretension de servir de referencia a los sistemas que cuentan

con menos atribuciones, siempre respetando la autonomia de las partes.

Incorpora la intervencion preventiva del conflicto (articulo 4.2).



Aparece una clausula abierta un “tipo de conflicto genérico”, vinculado a las
concretas necesidades negociadoras de las partes. Expresamente se incluyen las

controversias que surjan por el diagnostico de los planes de igualdad o por la
negociacion de los mismos (articulo 4.3. k).

Se incluyen en su ambito de aplicacion los conflictos laborales que se presenten
en el ambito del sector publico, referidos tanto al funcionariado como al personal
laboral de la Administracion General del Estado, se exige a tal fin el requisito de la
adhesion previa (articulo 4.4).

Se Incorporan los conflictos derivados de acuerdos de interés profesional, con la
salvedad de que las partes se adhieran previamente (articulo 4.3).

Se intenta facilitar el desbloqueo en cualquier controversia a decidir en Comision
Paritaria, siendo suficiente con la mayoria de una parte para solicitar la mediacion,
en el texto anterior se requeria acuerdo de ambas (articulo 4.3 b) y 14).

Se patencia el modelo de mediacion unipersonal, con la posibilidad de delegar en
el SIMA-FSP la designacion de la persona que llevara a cabo uno u otro servicio, en
ausencia de eleccion por las partes. Este nuevo criterio denota la madurez del
sistema; ya no se precisa que acuda una persona mediadora por cada parte: se
confia en la labor que pueda desempefiar cualquiera de ellas (articulo 16).

Se establece una regla para generalizar la publicacion de los acuerdos en
mediacion, asi como los laudos arbitrales, previo acuerdo de las partes. En
particular los acuerdos de mediacidn como consecuencia de la interposicion de
conflicto colectivo, asi como los de fin de huelga o cualquier otro acuerdo o laudo
arbitral que tengan legalmente reconocida eficacia de convenio colectivo o que
derive de lo establecido en un convenio colectivo, mencionados en el articulo 2.1, d)
y h) del Real Decreto 713/2010 de 28 de mayo, sobre registro y deposito de
convenios y acuerdos colectivos de trabajo y planes de igualdad (articulo 18 y 22).

Actualiza las recomendaciones para la mejora del funcionamiento de las
Comisiones Paritarias.

VIGENCIA Y EFICACIA

El' VI ASAC ha desarrollado un verdadero esfuerzo por visualizar la neutralidad del
sistema y la calidad de la prestacion de sus servicios; por ello muchas de las
novedades que incorpora se formulan como garantias de transparencia en la
gestion y eficacia en la consecucion de los objetivos.
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Novedades para la calidad, garantia y transparencia de los procesos de solucion.

Compromiso con el Cadigo ético del SIMA (articulos 7, 8, 10, 23 y 26).

Recusacion de las personas que ejercen labores mediadoras (articulo 16).

Impulso de la formacién, como requisito de entrada y permanencia en la lista de
personas mediadoras: se precisa participar o acreditar una formacion y reciclaje
continuados (articulo 7 y Disposicion Adicional 29).

La formulacién de propuestas por parte de la persona mediadora, antes
obligatoria, no figurara si no es aceptada por las partes (articulo 17).

La vigencia del VI ASAC comenz6 al dia siguiente de su publicacion en el
BOE y permanecera hasta el fin de 2024, prorrogandose por equivalente
duracion de no mediar denuncia seis meses antes de su terminacion o de
cada periodo cuatrienal.

Como el resto de acuerdos interprofesionales, su tratamiento se
asemeja al de cualquier convenio colectivo estatutario, adquiere su eficacia
juridica a través de su inscripcion en el Registro de Convenios y Acuerdos
Colectivos de Trabajo correspondiente (articulo 2.1 b) RD 713/2010). Su

publicacién se recogid en el BOE de 23/12/2020.

En definitiva, el VI Acuerdo de Solucion Auténoma de Conflictos promociona
los sistemas auténomos de solucion de conflictos laborales introduciendo
cambios relevantes en su dmbito competencial. Mediante la mediacién y el
arbitraje previstos en el texto se pretende, tanto prevenir y solucionar los
conflictos colectivos laborales que surjan entre las empresas y las
trabajadoras y trabajadores, o sus respectivas organizaciones representativas,
asi como el impulso de la negociacién colectiva.

Continua en la siguiente edicion...//...

Estimado/a Lector/a:

En esta seccion de nuestro Boletin Oficial, denominada «Informacién»
desarrollamos aquellos temas que consideremas de interés profesional por su
actualidad para la continua informacion de nuestros Colegiados. El desarrallo
de los temas expuestos en esta seccion variara segin su extension y
contenido, por lo cual algunos de ellos seran expuestos durante varias ediciones
del Boletin, mientras que otros comenzaran y finalizardn en una misma edicion.

En este numero de nuestra publicacién, correspondiente a los meses
de Enero/Febrero de 2023, comenzamos con el desarrollo del tema «Informacion
actualizada del dltimo texto del Acuerdo para la Solucién Auténoma de Conflictos
Laborales en el ambito estatal con las principales claves de aplicacion, dejando
espacio a las aportaciones futuras.», continuaremos el desarrollo del citado tema en
la siguiente edicion de los meses de Marzo/Abril de 2023. Esperamos que el tema
desarrollado haya sido de su interés y agrado.



BUSINESS MEDIATOR
 GEVIL ¥ MERGANTIL /

S e e e, P B s G i

Guia de elaboracion del protocolo de

resolucion de conflictos en el trabajo
PARA LA PREVENCION DE LA VIOLENCIAEL ACOSO Y OTRAS CONPUCTAS INAPROPIADAS

...//... Continua de la anterior edicion.

9.2. La eleccion de los “expertos” que intervienen en el proceso.

Previamente a la activacion del protocolo tiene que haberse establecido
quiénes van a ser los profesionales de referencia, dentro y fuera de la
organizacién, que van a poder participar de un modo u otro en el proceso.

Siguiendo el principio de competencia y capacitacion, para atender a las
personas afectadas, valorar los casos y tomar las decisiones oportunas,
estas personas deberan tener la formacidn necesaria, tal como se indica en
el apartado “Formacion especializada para los profesionales de
referencia”. Ademas de la formacion, deben ser personas asertivas,
empaticas y objetivas.

Las personas designadas para participar en un caso no deberian mantener
ningun vinculo (por parentesco, amistad o enemistad, adscripcion a la misma
unidad, dependencia directa, etc.) con las partes en conflicto que pueda
poner en duda su imparcialidad e independencia, debiéndose inhibir en caso
contrario. Las partes deberian poder reclamar su exclusién cuando consideren
que su neutralidad e imparcialidad no estan garantizadas.

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 caso de apertura de la 22 fase, se seleccionara de entre el grupo de
“expertos” un instructor, distinto a la persona que ha gestionado la primera
fase, y con un perfil acorde al supuesto sobre el que se vaya a actuar. Por
ejemplo, si se tratara de un supuesto de acoso sexual el instructor deberia
ser competente en esta materia. Es preferible que el instructor no sea el
mismo que el de la fase anterior para evitar redundar en las mismas dinamicas o
sesgos del primer entrevistador, y porque en esta segunda fase, especialmente
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cuando vaya a investigarse un supuesto de acoso, una de las partes va a ser
considerada presuntamente acosadora. En ese caso tiene derecho a que
se garantice la confidencialidad de todo lo que pudo decir previamente
cuando no se estaba barajando su culpabilidad.

Las comisiones de valoracion, creadas adhoc para investigar los supuestos
de acoso psicoldgico o sexual, podran instruir el caso colegiadamente o,
preferiblemente, delegar la funcidon de instruccion a un experto y valorar el
caso previa audiencia de este experto que tendra voz, pero no voto, en las
decisiones de dicha comision.

Las pequeias y medianas empresas pueden presentar problemas a
la hora de garantizar la neutralidad de las personas que intervienen.
Es aconsejable que en estos casos se elabore una version simplificada del
protocolo en la que intervengan personas de la estructura de la empresa,
formadas en la materia, para la 12 fase, y se recurra a servicios de
prevencion ajenos u otros servicios externos especializados para la 22 fase.

9.3. Fases del procedimiento.

En su fase inicial el protocolo debe concebirse como un procedimiento de
entrada Unica para todo tipo de quejas sobre conflictos y conductas
inapropiadas que puedan darse en el entorno de trabajo. Aunque cualquier
comunicado se reciba inicialmente de la misma manera, posteriormente va
a sequirse un proceso diferenciado segun el supuesto del que se trate (por
ejemplo, un conflicto mediable, un posible caso de acoso psicoldgico, o un
supuesto de acoso sexual), por lo que la activacion del protocolo en ningln
caso va a presuponer, ya de inicio, la existencia de un acosador y de una
victima. La calificacion inicial del caso como de acoso u otros supuestos, no
corresponde por tanto a quién realiza la reclamacion, si no a las personas
asignadas por el protocolo para recibir y atender las reclamaciones. Esto
implica que las quejas presentadas deberan omitir, o en todo caso no sera
vinculante, cualquier calificaciéon formal sobre el tipo de supuesto que el
reclamante considere estar sufriendo. Dicho de otro modo, la consideracion
inicial del reclamante sobre la naturaleza del conflicto no va a condicionar
las actuaciones al inicio del proceso, si no que van a ser las personas
designadas por el protocolo las encargadas de hacer una primera valoracion
del caso, y proponer, si es posible en consenso con el reclamante, las
actuaciones que se llevaran a cabo para tratar el caso.

9.3.1. 1? Fase: Recepcion de quejas, acompainamiento y asesoramiento.

La primera fase se inicia con la recepcidon de una queja por un conflicto o
una conducta inapropiada. Cada organizacion debera establecer sus propias
normas sobre la admision de casos, especificando los siguientes aspectos:

Establecer qué personas podran comunicar un caso y si se aceptaran
denuncias anénimas. En principio cualquier persona que tuviera conocimiento
de la existencia de un conflicto o situacion de acoso deberia poder comunicarlo,
pudiéndose aceptar incluso la denuncia anonima, siempre que sea grave o
muy grave lo denunciado y sea posible hacer una comprobacion inicial de
verosimilitud.



El formato y el canal por el que se comunicaran las quejas: Pueden acep-
tarse las comunicaciones orales o puede exigirse que sea por escrito, inclu-
so mediante un formulario. Sin embargo, para facilitar la comunicacién es
preferible aceptar que el primer contacto pueda hacerse verbalmente y de
un modo mas informal. La comunicacién no deberia estar sujeta a la obli-
gacion de utilizar un formato concreto, aunque algunos protocolos faci-
litan un modelo o plantilla para ello. Aunque las denuncias sean ver-
bales el profesional que atienda el caso va a transcribirlas y a dejar cons-
tancia en el expediente. La obligacidon de establecer el contacto formal, por
escrito o usando formularios, puede frenar a algunas personas a de-
nunciar su situacion.

Concretar a qué o a quiénes van a dirigirse las quejas: Puede ser un bu-
zbén, una direccion de e-mail o un nimero de teléfono vinculado a un de-
partamento o servicio, o pueden ofrecerse los datos de contacto de la per-
sona de referencia que atiende en primera instancia estos casos. Dado lo
delicado de estas situaciones para quien lo esta sufriendo, puede ser pre-
ferible que la comunicacion vaya dirigida a una persona con nombre y ape-
llidos que transmita confianza a los demas.

Ejemplo de 12 Fase del procedimiento: Recepcion de quejas.

En su fase inicial el protocolo se ha concebido como un procedimiento de
entrada Unica para cualquier tipo de queja sobre conflictos y conductas
inapropiadas que puedan darse en la empresa. Posteriormente va a seguirse
un proceso diferenciado segun el supuesto del que se trate.

La comunicacion de una queja por un conflicto o una conducta
inapropiada podra hacerse por via oral o escrita, dirigiéndose a la persona
de referencia en la empresa cuyos datos de contacto son (Nombre, teléfono
directo y e-mail).

La recepcion de esta queja dara inicio a la primera fase del procedimiento.

Cualquier persona que esteé sufriendo, sea testigo o tenga conocimiento
de la existencia de un conflicto o de conductas inapropiadas, podra
comunicarlo. Se aceptaran las denuncias andnimas, siempre que el caso
sea grave o muy grave, y pueda comprobarse inicialmente su verosimilitud.

Indagacion y valoracion inicial.

Tras la recepcion de la queja se abre un proceso en el que la persona de
referencia realizara las indagaciones oportunas, recabando toda la
informacion necesaria para valorar el caso y, si lo considera oportuno,
probar de resolverlo en primera instancia de un modo agil y rapido. Podra
contactar, para ello, con los superiores de las personas en conflicto, con la
otra parte y con los testigos. Puede asesorar a los implicados, proponer
cambios organizativos o intermediar entre las partes. En todo caso,
siempre debera preservar la confidencialidad de la informacion aportada y
procurar que su intervencion no agrave aun mas el problema.
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La entrevista inicial con la persona o personas implicadas en el conflicto
tendra los siguientes objetivos:

Atender a la persona que presenta la queja, mostrando el interés de la
empresa por resolver la situacion.

Informar sobre qué consiste el protocolo, cual es el proceso esperable y
las implicaciones de cada una de las opciones. Hacer firmar el consentimiento
informado (ver anexos [y III).

Recabar la informacién necesaria con el mayor detalle posible. (ver
plantilla de entrevista en anexo IV).

Facilitar, si procede, asesoramiento técnico, soporte psicoldgicoy
meédico adecuado a las personas afectadas.

Debera valorarse, también, la necesidad de establecer cuanto antes
medidas cautelares, cuando se considere que puede ser necesario para
garantizar la integridad de las personas implicadas. Estas medidas urgentes
y transitorias deben ser efectivas para evitar que las personas sigan
expuestas a dicha situacion, considerada grave. En determinados casos, incluso,
se podria llegar a suspender la prestacion laboral de los intervinientes, si
ello fuera necesario.

La 12 fase finalizara adoptandose una decision sobre el supuesto que ha
sido denunciado y sobre el proceso que deberia sequirse para su resolucion,
pudiéndose dar alguna de las siguientes opciones:

a) Que la situacion comunicada no tenga suficiente entidad o que ya haya
podido resolverse con las intervenciones realizadas en la 12 fase. En este
caso se procedera al cierre del expediente.

b) Que lo expuesto no guarde relacion con el ambito de actuacion del
protocolo. Es decir que, aunque la situacion guarde relacion con la
exposicion a factores de riesgo psicosocial o con la discriminacion por
razon de género, no exista un conflicto concreto entre dos o mas personas.
Por ejemplo, que se denuncie una situacion de discriminacion en el acceso
a la formacion que afecte a todas las trabajadoras por igual, pero que no se
haya dado un conflicto concreto entre una trabajadora y su superior.

Se derivara el expediente a quién corresponda, proponiendo una
revision de la evaluacién de riesgos psicosociales y/o del plan de igualdad,
y se procedera al cierre del informe.

c) Que se trate de un conflicto interpersonal sin que retna los requisitos
esenciales del acoso psicoldgico o sexual, ni exista evidencia alguna de
conductas punibles.

En este caso, se propondra la apertura de la 22 fase sin necesidad de
constituir ninguna comision de valoracion.



d) Que la conducta denunciada reuna los requisitos esenciales de una
situacion de acoso psicologico, sexual o por razén de sexo, sobre la que
existe una razonable sospecha de veracidad.

En este caso, se propondra la apertura de la 22 fase y la constituciéon de
una comision para valorar la existencia de acoso especifico.

e) Que la situacion denunciada pueda considerarse fehacientemente
constitutiva de un acto punible.

Se derivara el caso a quién corresponda para que valore la apertura de
un expediente sancionador, y se procedera al cierre del expediente.

Al finalizar la 12 fase debe recogerse en un informe todas las actuaciones
llevadas a cabo, una valoracion sobre el supuesto del que se tratay la
propuesta de intervencion para la 22 fase, si la hay, junto con los
profesionales mas adecuados para gestionar el caso. Si se propone una
comision tambiéen habra que especificar qué personas la formaran.

Esta informacion debe presentarse a las personas implicadas para
que puedan opinary dejar constancia de su conformidad, o no, con la
resolucion adoptada y con los profesionales propuestos para la segunda fase.

Los resultados de esta fase pueden ser tres:

1. Que habiéndose adoptado cualquiera de las opciones anteriores, la
persona afectada esté de acuerdo.
En ese caso el protocolo seguira con la resolucion adoptada.

2. Que se considere que la situacion ha podido resolverse en primera
instancia o que se proponga su derivacion a otro departamento y que la
persona exprese su disconformidad.

En ese caso el procedimiento seguira con la resolucion adoptada,
dejando constancia de que el reclamante no esta conforme con la decision.

3. Que se decida activar la 22 fase, al considerar que hay evidencias de
conflicto o de conductas inapropiadas, y que la persona afectada decida que
no quiere proseguir con el protocolo.

En ese caso, se hara constar su disconformidad, se cerrara el informe y se
derivara al servicio de prevencion o a la comision de igualdad para que se
adopten las medidas que se consideren necesarias, incluidas las de formacion
y sensibilizacion, para afrontar los indicios percibidos, respetando el derecho
a la confidencialidad de las personas implicadas. La decision de la persona
de no continuar con el procedimiento no exime a la empresa de aplicar
medidas cuando ya es conocedora de una situaciéon de riesgo psicosocial.
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9.3.2. 22 Fase: Intervencion formal.

La segunda fase se inicia a propuesta del profesional que ha gestionado
la primera fase, cuando este no ha podido resolver en primera instancia el
caso y considera que se trata de un conflicto relacional, o sospecha que pueda
tratarse de un supuesto de acoso psicoldgico, sexual o por razéon de sexo.
Esta segunda fase, de caracter mas formal, tendra como principal objetivo
analizar en profundidad el caso, mediante entrevistas u otros medios adecuados.

Ademas, cuando se considere oportuno, o cuando asi se haya propuesto
en el informe de la primera fase, pueden llevarse a cabo algunas de las
siguientes acciones:

Adoptar nuevas medidas cautelares para proteger la salud e integridad
de las personas implicadas que lo necesiten.

Aplicar técnicas de resolucion de conflictos, como la mediacion, para
tratar de resolver la disputa.

Proponer medidas organizativas para modificar las condiciones de trabajo
que alimentan el conflicto.

Constituir una comision de valoracion del acoso.

El profesional encargado de gestionar esta segunda fase sera el propuesto
en el informe de la primera fase. Este valorara entrevistar de nuevo a las
partes implicadas, aunque ya hayan sido entrevistadas anteriormente, asi
como a todas aquellas personas que considere necesario entrevistar. El
objetivo principal de la entrevista es siempre conocer, con el maximo grado
de detalle, lo que esté ocurriendo, pero las peculiaridades de la entrevista variaran
segun si se trata de resolver un conflicto relacional o un supuesto de acoso.

La propuesta de mediacion para la resolucion de conflictos.

Cuando en la primera fase se concluya que se trata de un conflicto
interpersonal sin indicios de acoso psicoldgico o sexual, ni evidencia de
conductas punibles, el interés del profesional va a centrase en resolver el
conflicto. Para ello, necesitara conocer la percepcion de cada una de las
partes, tratando de identificar sus posicionamientos, intereses y necesidades
subyacentes en relacion con el conflicto, y como lo estan afrontando.

Se propondra a las partes la posibilidad de resolver sus diferencias
mediante la mediacion. Dado que la participacion en un proceso de
mediacion es voluntaria, las partes tienen derecho a rechazar esta opcion.
En este caso, la Direccion, con el asesoramiento del profesional que lidera
esta fase, arbitrara las medidas que considere oportunas para resolver el
caso. Estas medidas seran consideradas de obligado cumplimiento.

Siguiendo el principio de empoderamiento de las partes, la participacion
en un proceso de mediacion ofrece a las personas en conflicto la oportunidad
de encontrarse para exponer sus diferencias, expresar sus emociones y
analizar lo ocurrido con el fin de reconocerse mutuamente y acordar
soluciones que les permitan continuar trabajando, juntos o separados, pero
en un ambiente de mayor respeto mutuo.



El proceso de mediacion concluye con el acuerdo alcanzado entre las
partes. El grado en el que se publiciten dichos acuerdos dependera de la
voluntad de estas de hacerlo publico, pudiendo decidir que no trasciendan
los acuerdos alcanzados si asi lo deciden.

El mediador elaborara un informe que incluira, como minimo, la informacion
siguiente:

Identificacion de las personas en conflicto.

Relacion de todas las personas que hayan participado en el proceso.

Antecedentes del caso: desarrollo del conflicto, resumiendo los hechos
principales y las circunstancias, incluyendo la reclamacion y las actuaciones
de la primera fase, asi como, las metodologias y técnicas empleadas en la
segunda.

Las conclusiones, los acuerdos alcanzados y las medidas a adoptar con el
grado de detalle que aprueben las partes.

El informe se remitira a las partes en conflicto, asi como a la Direccién de
la empresa. Las medidas acordadas que guarden relacion con la organizacién
del trabajo estaran supeditadas a la aprobacion de la Direccion.

La valoracion de acoso psicoldgico, sexual o por razéon de sexo.

Cuando la primera fase concluya que existen evidencias de un posible caso
de acoso psicolégico, sexual o por razéon de sexo, se abrira una fase de
instruccion que llevara a cabo un profesional capacitado para ello, el cual
investigara el caso y reportara sus conclusiones a una comisién de valoracién
que debera resolver si existe o no acoso y las medidas que deban adoptarse.

Las funciones del instructor seran:

Analizar el caso a partir del informe previo y de la documentacion que
se adjunte.

Entrevistarse con la presunta victima y con la persona presuntamente
acosadora. Si en el informe previo no estan suficientemente relatados los
hechos, se pedira que se haga un relato adicional de los mismos.

Téngase en cuenta que el informe de la 12 fase debera ser especialmente
cuidadoso con la informacion que rebele sobre lo dicho por el ahora
presunto acosador cuando aun no era tratado como tal. Puesto que de no
ser asi se podria estar vulnerando su derecho a la defensa. También puede
ser util pedir a la victima que recoja en un “diario de incidentes”5 los
diferentes acontecimientos que identifique como conflictivos y susceptibles
de generar acoso.

Informar a los implicados sobre el funcionamiento del procedimiento, la
constitucionde una comision de valoracion y las posibles soluciones.

Valorar si se precisan nuevas medidas cautelares.
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Entrevistar a los posibles testigos.

Contrastar las distintas versiones de los hechos aportadas por los
entrevistados, junto con otras pruebas y documentos, para tratar de objetivar
al maximo la situacion.

Emitir un informe de instruccion basado en lo posible en hechos
fehacientes que demuestren o rechacen el supuesto de acoso.

Presentar el informe a la comision de valoracién del acoso.

5 EI INSST dispone de una publicacion, titulada Acoso psicolégico en el trabajo. Diario
de incidentes. En la que la presunta victima puede ir recogiendo todos los incidentes que
puedan constituir una conducta de acoso psicolégico en el trabajo.

La comision de valoracion de acoso.

La comision debera dictaminar la existencia o no de acoso psicolégico,
sexual o por razén de sexo, en base al informe presentado por el instructor.

Esta comision debe reunir las siguientes caracteristicas:

La composicion de sus miembros dependera del supuesto de acoso que
vaya a valorarse, garantizando que sean competentes para ese caso. Por
ejemplo, en el supuesto de acoso sexual, las participantes deberan estar
formados en materia de igualdad de género y prevencion del acoso sexual y
por razon de sexo para poder valorar lo mas objetivamente posible el caso.

De ser posible, el grupo debe ser plural y multidisciplinar, con la posibilidad
de que intervengan asesores externos, si es necesario, para garantizar la
neutralidad y la capacitacion de sus miembros.

Debera estar compuesta como minimo por estos tres componentes:

Alguna persona designada por la Direccion, a poder ser que forme parte
de la cadena de mando del departamento afectado siempre que no se vea
comprometida su imparcialidad.

Alguna persona en representacion de los trabajadores (a poder ser un
delegado de prevencion o un delegado sindical) siempre que no se vea
comprometida su objetividad en el conflicto.

Segun el caso y las caracteristicas de la empresa, alguna persona
procedente del departamento de Gestion de Personas, o algun técnico del
Servicio de Prevencion Propio o Ajeno, o alguna persona relacionada con la
gestion del Plan de Igualdad.

Continua en la siguiente edicion...//...

Estimado/a Lector/a:

En esta seccion de nuestro Boletin Oficial, denominada «Formacion» desarrollamos
aquellos temas que consideremos de interés profesional para la actualizacion y formacion
continuada de nuestros Colegiados. El desarrollo de los temas expuestos en esta seccion
variara seguin su extension y contenido, por lo cual algunos de ellos seran expuestos durante
varias ediciones del Boletin, mientras que otros comenzaran y finalizaran en una misma edicion.

En este numero de nuestra publicacion, correspondiente a los meses de Enero/
Febrero de 2023, comenzamos con el desarrollo del tema «Guia de elaboracion del protocolo de
resolucion de conflictos en el trabajo», continuaremos el desarrollo del citado tema en la
siguiente edicion de los meses de Marzo/Abril de 2023. Esperamos que el tema desarrollado
haya sido de su interés y agrado.



A continuacion fag:llltamos algunas preguntas especificas

en referencia al «Area de Formacion Continuada».

La contestacion de las mismas le permitira saber si
ha fijado los conceptos formativos propios en esta materia.
Para la comprobacion de las respuestas correctas puede
consultar la pagina 23 de nuestro Boletin Oficial.

1.- El protocolo que se aplica para todo tipo de quejas sobre conflictos y
conductas inapropiadas que puedan ocurrir en el entorno de trabajo, es
un procedimiento de entrada Unica pero con distintas fases, la
primera de ellas es:

a) indagacién y valoracién inicial.
b) intervencién formal.
c) recepcién de quejas, acompanamiento y asesoramiento.

2.- La primera fase del procedimiento finalizaré:

a) adoptdndose una decisién sobre el supuesto que ha sido denunciado y
sobre el proceso que deberia seguirse para su resolucién.

b) revisando la evaluacién de riesgos psicosociales y el plan de igualdad.

c) facilitando asesoramiento técnico, soporte psicolégico y médico adecua-
do a las personas afectadas.

3.- La segunda fase del procedimiento es la de intervencién formal,
iniciada cuando no se ha podido resolver el conflicto en primera
instancia. Esta segunda fase tiene como principal objetivo:

a) constituir una comisién de valoracién del conflicto.
b) analizar en profundidad el caso, mediante entrevistas y otros medios

adecuados.
c) resolver las diferencias entre las partes mediante la mediacién.

4.- El proceso de mediacién concluye con el acuerdo alcanzando entre
las partes. El mediador elaborard un informe que incluird entre
' otros puntos informacién sobre: b

'a) las conclusiones, los acuerdos alcanzados y las medidas a adoptar con
I T #

el grado de detalle que aprueben las partes. ”5‘1,.1
b) los hechos fehacientes que demuesiren o rechacen el supuesto de acoso.

c) |o presunta victima y la persona presuntamente acosadora.
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Consultorio Formativo

Preguntas y Respuestas
Seccién dedicada a responder desde
un punto de vista formativo y
prdctico, cuestiones variadas de
actualidad, surgidas por dudas y
consultas planteadas en el ejercicio de
la actividad de nuestros profesionales.

——
c¢Qué es el caucus?. éCudndo procede la aplicacién de dicha técnica?
-
| MEDIACION
Es una modalidad de intervencién gque consiste en

llevar a cabo el proceso de mediacion mediante reuniones
individuales con las personas participantes. El tiempo e _
. . | i
de las mismas debe ser similar para las dos partes, no Comm1cacion’§ ,?,z
. . .1 ['.ammdndD’a]ogo-, Sl

debe darse impresidn de parcialidad.

Procede su aplicacion cuando el mediador valora que

udwwmm
tisfaccionss=
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es conveniente por diferentes causas (aclaratorias, de confianza..) o también si una
de las partes la solicita.

=
¢Qué son las preguntas circulares?.

) (] -
=

Las preguntas circulares o hipotéticas permiten reflexionar y pensar en soluciones

de forma creativa, ejemplo; que necesitarias para...

j_‘
c¢Los acuerdos de mediacién son validos en todo el territorio nacional?.
>

Los acuerdos de mediacion suscritos en Espaiia, tienen validez tanto en el territorio
espafiol como en todo el territorio de la Unidn Europea.
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¢Son validos los acuerdos alcanzados en mediacidn?.

et ==

SQUE ENCUENTRAN

LAS PARTES

EN LA MEDIACIOM?

RESTABLECER
CONFIANZA

EXPLICACION

SOBRE LD QUE
SUCEDN 0 EBTA
SUCEDIENDD

AR LR
COMPROMISOS

POR UMA Vil

PACIFICA

Si. Cuando se llega a un acuerdo en el proceso de mediacidn, estos se redactan

por escrito y las partes implicadas las firman, sdlo cuando estdn plenamente
seguras que recogen los pactos a los que han llegado. Si asi lo desean las partes,
los acuerdos pueden elevarse a escritura puhblica ante notario o bien ir al juez que

recomendd la mediacidn y las homologue.

- ==

¢Quién se hace cargo de los costes del proceso de mediacién?.

> SN

En funcidn de lo que pacten o decidan las partes, y en caso de no decirse nada,

se entiende gue los honorarios se abonaran por mitad entre las partes.

- ==

Un acuerdo adoptado en mediacién, ¢puede ser modificado transcurrido

un cierto tiempo?.

Si, teniendo en cuenta que el acuerdo al
gue se alcanza con la mediacion puede ser
flexible, en cuanto a su ejecucidn por las
partes. Aungue es vinculante para las partes,
si entre ellas surgiese algin acuerdo a
posteriori, pueden optar a redactarlo privadamente

entre ellos o volver acceder al proceso de
mediacidn para realizar los tramites pertinentes.
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