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* CTUALIDAD

Inteligencia Artificial y Mediacion

La Inteligencia Artificial es
un tema muy actual ya que
trasformard completamente
nuestro futuro y con él, la
forma de relacionarnos, y

sobre todo los procesos, por EL FUTURO DE
ello la mediacion no estarda REMLLEARHIHW R [T

exenta de su influencia.

Esta tecnologia harda que nuestra forma de trabajar en este campo
cambie y es posible que puedan afectar significativamente los procesos
de mediacion en el futuro.

Asistentes virtuales

Por ejemplo, es muy probable que comencemos a ver asistentes
virtuales: Una maquina bien entrenada y con ésta tecnologia puede
interactuar y comunicarse con las personas

ASISTENTES VIRTUALES CON IA que necesitan una W\ediacio’n, incluso hag
i “  quien dice que podria hacerlo de una manera

mds efectiva, guiandolas a través de las
ALGUNOS SO diferentes fases y brindando informacion atil

M O Bixby Para la toma de decisiones.

QL%Q c También la Inteligencia artificial puede

actuar en un campo donde es practicamente
imbatible; el andlisis de datos. La inteligencia
artificial puede analizar grandes cantidades de datos para
identificar patrones, tendencias y otros factores relevantes que
puedan influir en la mediacién. Por ejemplo, podria ayudar a las partes
a comprender mejor la probabilidad de éxito de ciertas soluciones o
proporcionar informacion detallada sobre acuerdos similares previos.

Microatt 303 Copllot

@+ Google Assistant



Una de las fases finales, y clave en los procesos de mediacion,
son los seguimientos de los acuerdos que, ahora, podrian
automatizarse a través de
la inteligencia artificial. Asi
podriamos encontrar estos
procesos mas tediosos como
la programacion de citas, el

Correccion de textos

W\dV\@JO de {a dOClAW\@V\taCIOV\ 9 Redaccidnl de curriculum
otros procesos similares, et e
poin _
resueltos de una manera facil o LR
g m’pida. Todo no és y\egat{'vo Gestion de correo electronico
. . e L Ediciones en Canva
sino al contrario, PGV'I/V\lth'la Busqueda web

Entre otros...

a los mediadores centrarse en
tareas mds estratégicas y de
mayor valor.

Aplicacion de resolucion de conflictos online

Lo mas llamativo podria ser la ampliacion de la resolucion de
conflictos online.

La inteligencia artficial
también podria facilitar la

El asistente virtual y la inteligencia artificial resolucién de conflictos
online a través de plataformas

+ El chatbot esta basado en técnicas de Inteligencia Artificial CSP ecl Fl ¢ 6{:‘; q ue uti { (zan
y Procesamiento de Lenguaje Natural para ofrecer datos chat b ots 1 W\p ulsados ]0 or
izlts:f:ltes en Aragon Open Data en una conversacion inte {lg encia art I'FI'C la {

para ayudar a las partes

a llegar a acuerdos. Este

tipo de tecnologia ya esta
+ Los algoritmos utilizados sirven para detectar e identificar

las intenciones del usuario y los diferentes tipos de en uso en a{gunos Palses Y
entidades introducidas en el texto. se espera que se extienda

a nivel mundial en los
préximos ainos.

+ Se entrena al sistema para dar respuestas a las consultas
con las diferentes interacciones de los usuarios.

Si bien la inteligencia artificial podria mejorar el proceso
de mediacion, también es importante destacar que no puede
reemplazar completamente la experiencia y habilidades humanas
necesarias para la mediacion efectiva.

Las habilidades sociales, la empatia, la creatividad y la
capacidad para comprender el contexto cultural son
aspectos fundamentales que aun no pueden ser replicados por la
inteligencia artificial.



La mediacion utilizada para resolver
conflictos entre empresas, entre empresas
y sus clientes y entre diferentes
departamentos de una empresa

La Mediacidén es un medio de solucidn de controversias, en que
dos o mé&s partes intentan voluntariamente alcanzar por si
mismas un acuerdo con la intervencidén de un mediador, por
tanto, la mediacidén puede ser utilizada para resolver conflictos
entre empresas, entre empresas y sus clientes y entre
diferentes departamentos de una empresa.

En el &dmbito empresarial, la mediacidédn puede aplicarse para
resolver conflictos con personas o partes externas a la propia
empresa (proveedores, clientes) o para solventar conflictos
internos (entre socios, en equipos o grupos de trabajo..).

—

La mediacién proporciona
una serie de VENTAJAS frente
a otros métodos de resolucién
de conflictos, lo que 1la

convierten en una opcién muy
atractiva para abordar
conflictos surgidos en =el
seno empresarial.

VOLUNTARIEDAD I N N B B N N N SN O O O O O O BN O B O B B B B

Es principio informador de la mediacidén su voluntariedad,
lo que implica que, todos cuantos intervienen en un
proceso de mediacidén tienen absoluta libertad para decidir
si quieren ser o no partes de él.

Es posible gque exista un pacto por escrito entre partes
que exprese el compromiso de someter a mediacidén las controversias
surgidas o que puedan surgir, sin embargo, este solo obliga
a intentar el procedimiento pactado de buena fe, antes de
acudir a la jurisdiccidén o a otra solucidn extrajudicial,
pero en ningun caso a mantenerse en el procedimiento de
mediacién ni a concluir un acuerdo.



IGUALDAD DE LAS PARTES E IMPARCIALIDAD DE
LOS MEDIADORES I BN BN BN BN BN BN BN BN B BN B BN B BN BN BN Bn B =

Este es otro de los principios informadores de 1la
mediacidn, que resulta muy atractivo para resolver
conflictos entre diferentes departamentos de una empresa,
evitando desigualdades que provengan de jerarquias
internas o de la propia empresa y sus trabajadores, vya
que en el procedimiento de mediacidén se debe garantizar
gque las partes intervengan con plena igualdad de
oportunidades, manteniendo el equilibrio entre sus
posiciones y el respeto hacia los puntos de vista por
ellas expresados, sin que el mediador pueda actuar en
perjuicio o interés de cualquiera de ellas.

CONFIDENCIALIDAD pmummuE N BN BN BN BN BN BN B BN B B B B

También es principio informador de la mediacidn, y
supone una gran ventaja en conflictos en el ambito
empresarial en el que mantener en casa los problemas,
puede suponer una prioridad en muchos casos. En el
admbito empresarial la publicidad negativa puede
tener un impacto brutal para la empresa por lo que se
convierte en algo wvital, evitar que los conflictos
transciendan del admbito de la propia empresa y
lleguen a los medios de comunicacidén perjudicando la
imagen publica de la empresa.

El procedimiento de mediacidén y la documentaciédn
utilizada en el mismo es confidencial.

La obligacidén de confidencialidad se extiende al
mediador, gue gquedarad protegido por el secreto
profesional, a las instituciones de mediacidén y a las
partes intervinientes de modo que no podran revelar
la informacién que hubieran podido obtener derivada
del procedimiento.

Ademas, la confidencialidad de la mediacidén y de su
contenido impide, salvo excepciones tasadas, que los
mediadores o las personas que participen en el
procedimiento de mediacidén estén obligados a declarar o
aportar documentacidén en un procedimiento judicial o en
un arbitraje sobre la informacidén y documentacidn
derivada de un procedimiento de mediacidén o relacionada
con el mismo.



SOLUCION AMISTOSZA N N BN BN BN BN BN BN BN BN BN B BN BN BS BN BN B B B

A través de un proceso de mediacidn son las partes las que
alcanzan su propio acuerdo, evitando soluciones impuestas
por un tercero como ocurre con otras formas de resolucidn de
conflictos como el arbitraje o los procesos judiciales. E1
mediador se limita a facilitar la comunicacidédn entre las
partes y velar porgque dispongan de la informacidén y el
asesoramiento suficientes.

El mediador debe desarrollar una conducta activa tendente
a lograr el acercamiento entre las partes para que estas
sean los propios artifices de su acuerdo.

La resolucidén del conflicto por medio de un acuerdo ayuda
a mantener la relacidédn entre las partes resolviendo el
conflicto de manera consensuada, evitando vencedores y
vencidos. Esto es muy importante en el dmbito empresarial ya
gue un acuerdo consensuado, consigue gque perduren las
relaciones ya sea entre empresas, o dentro del ambito de la
propia empresa con los trabajadores.

RAPIDEZ 1IN BN BN BN BN BN BN BN BN B B B S B BN BN BN B B B B BN BN BN BN B B

La mediacidén es un proceso que estd disefiado para
alcanzar acuerdos de una manera rapida y sencilla. En pocas
semanas es posible alcanzar un acuerdo gracias a un proceso
de mediacidén, lo que la convierte en un mecanismo agil,
eficaz y efectivo para la resolucién de conflictos.

La lentitud de los juzgados espafioles que se encuentran
completamente saturados, puede suponer graves danos
directos para las empresas, en las que el valor del tiempo
y lo ineficiente que resulta tener que dedicarse a resolver
disputas, les resta energias y recursos, que pueden
cnifocarsieral futureo yvadesiarrolileo de la empresea.

ook § R R R 0 R R R A R R R R 0 0 R R B R R B B 0 0 0 0 |

La mediacidén es un proceso mas econdmico que acudir a los
tribunales de justicia. No solo se
reducen tiempos, sino que también

elimina factores externos gque Respuestas correctas al cuestionario
generan importantes costes. Este del Area de Formacion Continuada:
método de resolucidén de conflictos,

ofrece a las empresas la 1-a
posibilidad de r eldai c oy 2.-¢
drasticamente los costes frente 3.-b

aw los que conlleva un proceso 4.-c

judicial que puede dilatarse afios.
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Continua de la anterior ediciéon ...//...

ANALISIS DEL VI ACUERDO PARA
LA SOLUCION AUTONOMA NOVEDADES IMPLEMENTADAS PORV 1

DE CONFLICTOS LABORALES ASAC PARA GARANT I ZAR LA CALIDAD
(EL VI ASAC) E IMPARCIALIDAD DE LAS PERSONAS
MEDIADORAS Y ARBITRAS.

Adscripcion al SIMA y seleccion para el proceso

La gestion de la lista de personas mediadoras y arbitras corresponde a las
partes firmantes del acuerdo interconfederal, organizaciones empresariales
CEOE y CEPYME, y sindicales, CCOO y UGT.

La motivacion es sencilla, el modelo de intervencién que se transmite y
fomenta para el SIMA estd fundado en un determinado perfil, para facilitar
entornos amigables o proactivos. En este VI Acuerdo se unifica la lista
prescindiendo de la tradicional configuracion sectorial en la intervencion
mediadora.

Es novedad importante que, en el supuesto de que las partes no designen
mediad@r, se entiende que declinan la decisién en favor de la Direccion del
SIMA-FSP que lo designara de entre la lista y con criterio de participacion
igualitaria. Dicho paso se afronta por la calidad y profesionalidad de las
personas que integran la lista, permitiendo extender la mediacion individual.
Para el acuerdo entre las partes en la designacion de la persona que va a
dictar el laudo arbitral, caben tres opciones: que provenga de las
comprendidas en la lista del SIMA-FSP; que su designacion la deleguen en la
Direccion del SIMA, quien partira también de la lista, o que elijan a una
persona ajena a la lista.



Cédigo ético

El 6rgano mediador o la persona elegida para elaborar el laudo debe asumir
el codigo etico del SIMA, cuyo contenido sera elaborado por la Comision de
Seguimiento del VI ASAC. Entre otros compromisos estan el facilitar la
comunicacion y colaboracion de las partes, fomentar la obtencion de acuerdos y
ordenar las intervenciones con equidad y adecuacion. Ha de garantizar siempre
el derecho de audiencia a quienes comparezcan, asi como el principio de
igualdad y contradiccion, sin que se produzca indefension.

Las personas que medien o arbitren en un procedimiento concreto deberan
ser ajenas al conflicto. Se evitara asi que concurran intereses personales o
profesionales directos susceptibles de alterar o condicionar su actividad, sea
ésta mediadora, de prevencion del conflicto o arbitral.

Abstencién y recusacion

Aunque su incorporacion se produce en el VI ASAC, a los efectos de
reforzar la confianza de las partes implicadas en un procedimiento concreto, ya
se venia ejerciendo la abstencion por parte de mediadoras, mediadores y
arbitros y arbitras. La novedad es que, a partir de ahora, se incorpora un
procedimiento para poder abstenerse de intervenir. En esencia, requiere
que se comunique cuanto antes al SIMA la “situacion de vinculacién al caso”
para que la Direccion de este Servicio pueda proceder a su sustitucion con
caracter inmediato.

El Acuerdo, ademas de la posibilidad de inhibicion de la persona
mediadora por motivos que puedan afectar a su independencia y ecuanimidad,
contempla la opcion de recusacion.

Cualquiera de las partes de una mediacion tendra el derecho a ejercitar la
recusacion de la persona del érgano de mediacion, mediante escrito motivado
al SIMA, y siempre que lo presente en el plazo maximo de las veinticuatro horas
habiles siguientes a la recepcion de la comunicacion del SIMA en la que conste
la composicion del 6rgano de mediacion.

Formacion y reciclaje

Las organizaciones firmantes del VI ASAC han adquirido el compromiso
(Disposicion Adicional Segunda), de impulsar un modelo formativo que funcione
como base para la homogeneizacién de los requisitos que deben ser
exigidos para el desempefio de la funcion mediadora en el especifico ambito
laboral. Para ello, la Comisién de Seguimiento desarrollard las condiciones y
contenidos de un plan formativo de las personas que ejercen labores
mediadoras en el SIMA-FSP.
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¢,Quién sufraga el coste de los
servicios queofrece el SIMA-FSP?

La financiacion de la Fundacion SIMA-FSP se asume por el Ministerio de
Trabajo y Economia Social en virtud de lo dispuesto en cada Acuerdo Tripartito
firmado tras la renovacion de cada ASAC.

Con fecha de 19 de abril de 2021 se ha aprobado el Gltimo Acuerdo Tripartito
en materia de solucién autonoma de conflictos laborales suscrito entre el
Gabierno y las Organizaciones Empresariales y Sindicales de apoyo al VI ASAC. Este
Acuerdo concreta el apoyo econémico-institucional que garantiza la actividad del SIMA.

En estos Ultimos afios, la fundacion SIMA se ha adaptado a todas las
normas relativas a presupuesto y contral, lo que ha motivado, entre otras
cosas, cambios en su composicion, denominacion y reubicacion ministerial del
Protectorado de Fundaciones de competencia estatal, como es el caso. Sin
embargo, ello no ha alterado la procedencia de sus ingresos anuales lo que
supone continuar prestando sus servicios de manera gratuita para las partes.

Esta asignacion con la que se financia la Fundacion, cubriendo la totalidad de
los gastos necesarios para el desarrollo de la actividad, se incluye en el
apartado de las fundaciones estatales de los Presupuestos Generales del Estado.

Por otra parte, dado el caracter de fundacion del sector publico estatal que tiene
la Fundacion SIMA-FSP, a la hora de adjudicar contratos, respeta los principios de
publicidad, transparencia, no discriminacion, integridad y eficiencia que
establece la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Pablico.

En cumplimiento de ello, la Fundacién SIMA-FSP realiza su contratacion a
través del portal web del Ministerio de Hacienda denominado Plataforma de
Contratacion del Sector Publico. El mismo cuenta con un apartado reservado a
la Fundacion. También la Fundacion cuenta con Normas internas de contratacion.

¢COMO SE TRAMITA UN

PROCEDIMIENTO DE MEDIACION?

Escrito de solicitud de mediacion

* Para facilitar la labor de quienes acudan al SIMA se dispone de modelos
normalizados con cada solicitud. Entre los aspectos méas importantes a
trasladar por las partes,destaca lo siguiente:

1. ldentidad de la parte solicitante o de quien actle como representante,
hecho que ha de acreditar, y forma de contactar, mencionando expresamente
la direccion de correo electrénico; (*)



2. la fecha y firma;

3. parte frente a la que se dirige la solicitud, identificando los sujetos
colectivos que cuenten con legitimacion para atender el procedimiento
conforme al dmbito existente en la solicitud;

4. partes interesadas en la pretension, en referencia a las restantes
organizaciones empresariales y sindicales representativas en dicho ambito que
puedan quedar vinculadas o afectadas por la actuacion;

5. objeto de la salicitud concretando los hechos y razones que fundamentan
la pretension;

6. colectivo de trabajadoras y trabajadores afectado por la salicitud y el
ambito territorial de la misma v,

/. acreditacion de la intervencion de la comision paritaria o, segin el caso,
cualquier otra documentacion obligatoria.

(*) Debe tenerse en cuenta que la legitimacion para instar un proceso de
mediacion dependera de su tipologia: impulso a la negociacion, prevencion del
conflicto o gestion del conflicto.

Verificacion

Si en la verificacion se apreciasen defectos de fondo se otorgard a quien
solicité un plazo de subsanacion de cinco dias. Si los defectos apreciados son
de forma, ademas de comunicar a la parte solicitante tal extremo para la
subsanacion, se informara del plazo para subsanar, de un mes maximo. En
uno y otro caso, transcurrido el plazo sin que haya tenido lugar la subsanacion,
se procedera al archivo de la solicitud. Si por el contrario ésta se hubiese
realizado se asignard numeracion al procedimiento.

El SIMA se compromete a enviar todas las notificaciones y citaciones por
algln sistema que permita garantizar su recepcion. En todo caso, quedando
determinada la fecha, la hora y la identidad de la persona que se ha hecho
cargo de la recepcion.

Ilgualmente, desde la entrada en vigor del VI ASAC, el SIMA ha de encargarse
de comprobar que las personas que ejerzan la mediacion son ajenos al
conflicto concreto en el que van a intervenir, sin que concurran intereses
personales o profesionales directos susceptibles de alterar o condicionar su
actividad mediadora, pudiendo ser recusadas o recusados.

Promovida la mediacion y durante su tramitacion, las partes se abstendran
de adoptar cualquier otra medida dirigida a la solucién del conflicto.

Reunion de mediacion

En esta fase tendra lugar el momento clave de la mediacion que gira en
torno a la tarea de las personas mediadoras. Para desempefiar mejor su
trabajo, éstas pueden requerir de las letradas o letrados del SIMA la informacion
que precisen en lo referido a los antecedentes sobre la controversia o
supuestos similares.

11
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El procedimiento se desarrollara segun los tramites que el érgano de
mediacion considere apropiados, garantizando, en todo caso, la confidencialidad
de la informacion, el derecho de audiencia a quienes comparezcan, asi como
el principio de igualdad y contradiccion, sin que se produzca indefension.

Durante la sesion de mediacion, el érgano de mediacion fomentara la comunicacion
entre las partes, ayudando a la consecucion de un acuerdo entre las mismas,
moderando el debate y concediéndoles cuantas intervenciones considere oportunas.

Durante la mediacion, la persona o personas mediadoras formularan
propuestas para la solucion del conflicto o la prevencion del mismo, que
podran incluir el sometimiento de todas o parte de las discrepancias a un
arbitraje. La novedad del VI ASAC es que, independientemente de que las
partes acepten o rechacen de manera expresa dichas propuestas se han de
reservar para el transcurso de la reunion sin que se expliciten si no son aceptadas.

El Area de Procedimientos dejara constancia de cuantas incidencias con especial
relevancia para el procedimiento o actuacion, puedan producirse a lo largo de la
tramitacion, mediante nota o escrito que quedara incorporado al expediente.

El acta de mediacion

El acta pone fin al procedimiento de mediacion. Es cometido de las letradas
y letrados recoger en acta el resultado, a requerimiento del érgano mediador.
Son los garantes del procedimiento.

El acuerdo de mediacién

Con la formalizacion del acta se alcanzan los efectos que estén previstos en
funcién del concreto procedimiento. Entre otros efectos:

1. Cumplir y documentar el tramite de conciliacién previa exigido para acu-
dir a la via judicial en caso de la promacion de un conflicto colectivo;

2. En los acuerdos de inaplicacion de condiciones de trabajo, el resultado
supondra dar por concluida la negociacion. En caso contrario, si no se ha
alcanzado acuerdo, se seguiran las pautas del convenio o, si no establece otra
cosa, posibilita el seguir con el siguiente paso de las alternativas del articulo
82.3 de la LET;

3. En las mediaciones por bloqueo o falta de avances en la negociacion de
Comisiones Paritarias, de convenio colectivo o en los relativos al periodo de
consultas, contaran con la capacidad determinada en convenio, Comision Ne-
gociadora o bien Paritaria, conforme a lo pactado.

4. Cuando las partes, por acuerdo, decidan someter la cuestion a arbitraje,
el procedimiento de mediacion finalizara, levantandose el correspondiente acta
de transformacion del procedimiento de mediacién en procedimiento arbitral.

Depdsito, registro y publicacion

En el VI ASAC se refuerza la practica del deposito, registro y publicacion de
los acuerdos, en los términos previstos en el articulo 90 del texto refundido de
la LET. La encargada de ofrecer a las partes la opcion de publicar los acuerdos
expresando las ventajas de la difusion es la Direccion del SIMA-FSP.
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En cualquier caso, la Direccion del SIMA-FSP solicitara la inscripcion en

REGCON en los supuestos mencionados en el articulo 2.1, d) y h) del Real
Decreto 713/2010, de 28 de mayo, sobre registro y dep6sito de convenios,
acuerdos colectivos de trabajo y planes de igualdad.

ESCRITO DE 5OLIATUD

Para instar un procedimiento de mediacion se ha de identificar la situacdn por las
partes, que previamente han valorado la mejor alternativa

!

Recibida y registrada la solicitud de mediacion, el SIMA verificara gue cumple todos los
requisitos para su tramitacon.

VERIFICACION

5i en la verificacion se apreciasen defectos se otorgara a quien solicitd un plazo de

subsanacion.

La reunion de mediacion tendra lugar, con caracter general, en los diez dias habiles
siguientes a la aceptacion de la solicitud por parte de la persona o personas mediadoras.
El SIMA-FSP citara a las partes v a las restantes organizaciones empresariales o sindicales
representativas en el ambito en el que se suscita el conflicto

;

REUNION DE MEDIACION

ACUERDO/ACTA
REGISTRO
Continua en la siguiente edicion...//...
Estimado/a Lector/a:

En esta seccién de nuestro Boletin Oficial, denominada «Informaciony desarrollamaos aquellos
temas que consideremos de interés profesional por su actualidad para la continua informacion de
nuestros Colegiados. El desarrollo de los temas expuestos en esta seccion variard segln 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 Julio/Agosto de 2023,
continuamos con el desarrollo del tema «Informacion actualizada del dltimo texto del Acuerdo para la
Solucion Auténoma de Conflictos Laborales en el &mbito 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 Septiembre/Octubre de 2023. Esperamos que el tema
desarrollado haya sido de su interés y agrado.
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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.

5. Derechos y obligaciones

En este apartado se recogen las funciones, derechos y obligaciones de los
distintos sujetos que participan de un modo u otro en el protocolo:

Personas trabajadoras
Todas las personas trabajadoras tienen derecho a:

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

Recibir informacién y formacién sobre la correcta gestion de los
conflictos, la prevencion del acoso y los canales para comunicar quejas y
reclamaciones.

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

Por otro lado, todas las personas tienen la obligacién de:
Tratar a los demas respetando en todo momento y sin excepcion, su

intimidad y dignidad, sin discriminar a nadie por ninguna razén,y
procurando la integridad fisica y psiquica de los y las demas.



Resolver los conflictos con los demas con integridad y dialogo, y
poner en conocimiento de sus superiores las situaciones que no hayan
podido resolver satisfactoriamente por si mismas.

Obedecer las instrucciones y cooperar en cuantas iniciativas
proponga la direccion para resolver los conflictos o situaciones de acoso
que puedan ocurrir.

Direccion de la empresa
La Direccion de la empresa tiene la obligacién de:

Garantizar el derecho de las personas trabajadoras al respeto a su
intimidad y a la consideraciéon debida a su dignidad, a no ser discriminadas
por ninguna razén, a la integridad fisica o psiquica y a unas adecuadas
politicas de igualdad y de seguridad y salud en el trabajo.

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

Arbitrar procedimientos especificos para la gestion de conflictos
interpersonales y la prevencion del acoso y la violencia laboral.

Asegurarse de que todas las partes implicadas conocen sus funciones,
derechos y obligaciones en relacion con la gestion de conflictos y la
prevencion del acoso y la violencia laboral.

Estar informada e interesarse por la evolucidon de las quejas que hayan
motivado la activacién del protocolo.

Apoyar cuantas medidas se establezcan para la gestién de conflictos y
la prevencion del acoso.

Mandos intermedios

Los supervisores, jefes de equipo y en general cualquier superior en la
cadena de mando, representan en cierta medida a la Direccion en su area de
gestion. Por ello son los responsables de la organizacion del trabajo en su
equipo, seccion o departamento y deben velar porque se respete el derecho
a un trato digno de los trabajadores que de ellos dependan.

Por ello deberan:
Estar atentos y tratar de informarse de la ocurrencia de cualquier
presunta conducta ofensiva o de maltrato que puedan darse en sus

respectivos equipos, secciones o departamentos.

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

15
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Escuchar, asi también, a la otra parte en conflicto y a los que pudieran
dar informacion sobre lo ocurrido.

Adoptar las medidas necesarias para la resolucién precoz del conflicto.
Si la solucion del problema esta a su alcance, los mandos deben tratar de
resolverla por ellos mismos en primer término, intermediando entre las
partes cuando sea necesario.

Poner en conocimiento de la empresa, mediante los canales establecidos,
las situaciones que no hayan podido resolver por si mismos. Para que la
empresa pueda actuar y garantizar asi la seguridad y salud de sus trabaja-
dores.

Hacer un seguimiento de la resolucion de los conflictos en su ambito
de responsabilidad.

Acatar las instrucciones y cooperar en cuantas iniciativas proponga
la Direccién para resolver los conflictos o situaciones de acoso que puedan
ocurrir.

Recursos humanos, servicios de prevencion y especialistas externos

La Direccion de Recursos Humanos, junto con el Servicio de Prevencion,
son los dos 6rganos en la empresa de quien se espera que posean el
conocimiento técnico necesario en esta materia.

Por ello tienen la obligacién de:

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

Participary, si cabe, liderar la elaboracion de protocolos y procedimientos
especificos para garantizar la correcta gestién de los conflictos y
la prevencion del acoso.

Recibir y asistir a los trabajadores que precisen asistencia e informacion
sobre los procedimientos y medios que estén a su alcance para
defender sus derechos.

De acuerdo con los procedimientos establecidos, tratar de resolver
los casos comunicados con las medidas oportunas, y en todo caso,
investigando los hechos y circunstancias, hablando con los mandos
o responsables implicados, registrando lo sucedido e informando, con
el debido sigilo y confidencialidad, tanto a la Direccion como a los
trabajadores implicados y a sus representantes legales.



6. Medidas preventivas

La empresa y la representacion de las personas trabajadoras, en el
marco del Comité o Comités correspondientes (especificar: Comité de
empresa, de seguridad y salud, del plan de igualdad), han acordado la
planificacion, ejecucién y evaluacion de las siguientes medidas para
apoyar la prevencion del acoso y la violencia en el trabajo:

Llevar a cabo acciones de sensibilizacion, de informacién y de
formacion (cursos, talleres, sesiones informativas, folletos informativos,
carteles...) para dar a conocer la politica de tolerancia cero ante cualquier
conducta inapropiada que pueda dar lugar a acoso u otros tipos de
violencia interna en la empresa.

La prevencion de los riesgos psicosociales mediante la evaluacién
periddica de estos riesgos. Para prevenir la aparicion de aquellos
aspectos de la organizacion del trabajo que pueden promover las
situaciones de acoso y violencia laboral.

La realizacién de un Plan de igualdad de oportunidades entre
mujeres y hombres para evitar la discriminacion por razén de sexoy
prevenir la aparicion de casos de acoso sexual.

7. Procedimiento de intervencion

El procedimiento de intervencion para la resolucion de conflictos y
la prevencién de conductas inapropiadas se aplicara siguiendo los
principios y garantias establecidos en este protocolo.

Segun estos principios, la aplicacion del proceso debe hacerse de
manera que permita una intervencion gradual y proporcional a la
intensidad del conflicto. Priorizando, cuando sea posible, el empoderamiento
de las partes en conflicto y de los mandos para una solucion auténoma, y
abriendo un proceso formal de investigacion y resolucion de conflictos,
cuando sea necesario.

Las personas que se sientan victimas de una conducta inapropiada o
maltrato son libres de optar por usar vias de resolucién externas
(Inspeccion de Trabajo, jurisdiccion laboral y penal), ademas de esta via de
resolucién interna que pone a disposicion la empresa. Utilizar una via en
ningun caso limita el derecho o excluye la posibilidad de utilizar también
la otra.
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Para garantizar el principio de celeridad y partiendo de la premisa de
que conviene resolver el conflicto cuanto antes, el periodo de
tiempo para desarrollar el procedimiento sera el minimo e indispensable
para dar respuesta y organizar cada una de las acciones del proceso,
evitando dilaciones injustificadas.

Confidencialidad de la informacién

El procedimiento garantiza la confidencialidad y el deber de sigilo para
todas las personas implicadas.

El instructor en cada fase del procedimiento sera el responsable de la
gestion del caso y de la custodia de la documentacién, garantizando la
confidencialidad del conjunto de documentos e informacidén que se
generen de conformidad con la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (LO 3/2018).

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

Profesionales que pueden intervenir en el proceso
Se ha establecido, en el marco del Comité correspondiente, que las

personas designadas como profesionales de referencia para intervenir
en los procesos abiertos sean las siguientes:

Funciones que pueden

Mombre y apellidos Cargo
L g desarrollar

Todas ellas estan formadas y capacitadas para desarrollar las funciones que les
pueden ser encomendadas: atender a las personas afectadas, Ilevar a cabo
procesos de mediacién o investigacion, o participar en comités de valoracion en

los supuestos de acoso.

Las personas designadas para participar en un caso no podran mantener
ningun vinculo directo con las partes en conflicto que pueda poner en duda su
imparcialidad e independencia, debiéndose inhibir en caso contrario. Las personas
implicadas directamente en el conflicto tienen derecho a reclamar la exclusion de
alguna de las personas designadas cuando consideren que no se garantiza esa

neutralidad e imparcialidad.



Fases del procedimiento
12 Fase: Recepcion de quejas, acompaihamiento y asesoramiento

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. Sin embargo,
posteriormente va a seguirse un proceso diferenciado segln el supuesto
del que se trate.

La comunicacion de cualquier queja debida a un conflicto o una conducta
inapropiada puede dirigirse, por via oral o escrita, a (Nombre y apellidos,
cargo, teléfono directo y e-mail), persona/s de referencia en [la empresa]
para atender este tipo de reclamaciones. La recepcion de esta queja dara
inicio a la 12 fase del procedimiento.

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

La persona de referencia abrira un expediente que debera custodiar
y atendera las reclamaciones poniéndose en contacto con las personas
implicadas para realizar las indagaciones oportunas.

La entrevista inicial con la persona o personas afectadas 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 (anexo III).

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

Facilitar, si procede, asesoramiento técnico, soporte psicolégico y
médico adecuado a las personas afectadas.

Valorar la necesidad de establecer medidas cautelares para evitar que
la persona siga expuesta a la situacion planteada, cuando se considere
necesario por su gravedad.

19



20

Tras la entrevista, y si se dispone del consentimiento informado del
entrevistado, la persona de referencia valorara la posibilidad de resolver la
situacidn en primera instancia de un modo agil y rapido. Para ello, puede
contactar con los superiores de las personas en conflicto, con la otra partey
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 informacién aportada, y procurar que su intervencion
no agrave aun mas el problema.

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

a) Qué 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 actuacién del protocolo.
Es decir que, aunque la situacion guarde relacion con la exposicion a factores de
riesgo psicosocial o con la discriminacion por razén de género, no exista un
conflicto concreto entre dos o mas personas.

c) Que se trate de un conflicto interpersonal sin que redna los requisitos
esenciales del acoso psicologico o sexual, ni exista evidencia alguna de conductas
punibles. En este caso, se propondra la apertura de la 22 fase sin que se constituya
ninguna Comision.

d) Que la conducta denunciada redna los requisitos esenciales de una situacion
de acoso psicoldégico, 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 se constituira una Comision para valorar la existencia de acoso.

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 primera fase se recogera en un informe todas las actuaciones llevadas
a cabo y la propuesta de intervenciéon para la 22 fase, si la hay, junto con los
profesionales mas adecuados para gestionar el caso segun sus caracteristicas. Si se
propone una Comision también habra que especificar qué personas la formaran.

Esta informacidén se presentara a las personas implicadas para que puedan
opinar y dejar constancia sobre su conformidad con la resolucion adoptada y
con los profesionales propuestos para la segunda fase.

Los resultados de esta fase pueden ser tres:

a) Que habiéndose adoptado cualquiera de las opciones anteriores, la persona
afectada esté de acuerdo. En ese caso el protocolo seguira con la resolucion adoptada.
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b) Que se considere que la situacion ha podido resolverse en primera
instancia o que se proponga su derivacién 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.

c) 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 en el expediente.
Se devolvera al trabajador toda la documentacion que haya aportado.
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.

22 Fase: Intervencion formal

La segunda fase se iniciara a propuesta del profesional que ha gestionado la
primera fase.

Cuando este no haya podido resolver en primera instancia el caso y considere
que se trata de un conflicto relacional, o sospeche que pueda tratarse de un
supuesto de acoso psicoldgico, sexual o por razén de sexo.

Se designara un profesional distinto del anterior para garantizar la
confidencialidad de todo lo que hayan podido decir previamente las partes cuando
no se estaba barajando su culpabilidad.

Esta segunda fase tiene 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.

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

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

Constituir una Comisién de valoracion del acoso cuando se sospeche de su
existencia.
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Se entrevistara de nuevo a las personas implicadas, aunque ya hayan
sido entrevistadas anteriormente, asi como a todas aquellas personas
que se considere necesario entrevistar. El objetivo principal de la entrevista
es siempre conocer, con el maximo grado de detalle, lo que esta
ocurriendo, pero las particularidades de la entrevista variaran segun si
se trata de mediar en un conflicto o investigar un supuesto de acoso.

La propuesta de mediacion para la resolucion del conflicto

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

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 opcién. En este caso,
la Direccién, con el asesoramiento del profesional que lidere esta fase,
arbitrara las medidas que considere oportunas para resolver el caso. Estas
medidas seran consideradas de obligado cumplimiento.

El proceso de mediacion concluira 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 remitira a las partes en conflicto,
asi como a la Direccion de la empresa. Las medidas acordadas que guarden
relacion con la organizacion del trabajo estaran supeditadas a la
aprobaciéon de la Direccién.

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 Julio/
Agosto de 2023, continuamos 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 Septiembre/Octubre de 2023. Esperamos que el tema desarro-
llado haya sido de su interés y agrado.
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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 8 de nuestro Boletin Oficial.

1.-'$ég(m el protocolo de resolucién de conflictos en el trabajo, la direccién
de la empresa tiene la obligacién de:

a)arbitrar procedimientos especificos para la gestion de conflictos
interpersonales y la prevencién del acoso y la violencia laboral.

b) recibir informacién y formacién sobre la correcta gestién de los conflictos,
la prevencién del acoso y los canales para comunicar quejas y reclamaciones.

c) resolver los conflictos con integridad y didlogo.

2.- La direccién de Recursos Humanos y el Servicio de Prevencién, son
los dos érganos de la empresa con el conocimiento técnico en la
resolucién de conflictos y entre cuyas obligaciones cabe citar:

a) acatar las instrucciones e iniciativas propuestas por la Direccién para
resolver los conflictos o situaciones de acoso que sucedan en la empresa.

b) hacer un seguimiento de la resolucién de los conflictos en su dmbito de
responsabilidad.

c) recibir y asistir a los trabajadores que precisen asistencia e informacién i
sobre los procedimientos y medios que estén a su alcance para defender
sus derechos.

. 3.- Entre las medidas preventivas que la empresa y el comité de empresa
han acordado para apoyar la prevencién del acoso y la violencia en
el trabajo, se encuentra:

a) aplicacién del proceso de manera gradual y proporcional.

b) prevencién de los riesgos psicosociales mediante su evaluacién periddica.

¢) usar vias de resolucién externas, como inspecciones de trabajo o
| jurisdicciéon laboral.

1\, ' 4.- En el protocolo de de resolucién de conflictos en el trabajo, encontramos =
distintas fases que forman su procedimiento, la primera de ellas es:|

cién de quejas, atencién de reclamaciones y entrevista |n|C|a|
de que|as,_' compqnamlerﬁo y asesordmlen’ro
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