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PROLOGO

El Protocolo para la gestion de conflictos en el entorno laboral de los centros educativos pretende
ser un compendio de diferentes alternativas que pueden ayudar a afrontar preventivamente la
gestién de cualquier situacidn que se considere conflictiva, adversa o inapropiada para las buenas
relaciones y la convivencia entre todo el personal de los centros educativos.

Se trata de una propuesta guia de actuaciones practica y util en cualquier centro educativo porque,
como todos sabemos, donde hay convivencia hay conflictos. Mantener, o en su caso, lograr el
bienestar en las relaciones laborales requiere aprender a prevenir y a detectar lo antes posible la
existencia de un conflicto, reconocerlo y abordarlo para gestionarlo de forma positiva, para
afrontarlo como una oportunidad de crecimiento personal y de fortalecimiento en las relaciones
interpersonales.

Este protocolo se ha inspirado en la ideologia del modelo de Convivencia Positiva y busca
generalizar las estrategias y procedimientos que desde este modelo se incorporan para la gestién
de conflictos con el alumnado, para aplicarlas también entre el personal del centro, tanto
profesorado como personal de administracion y servicios. Es por ello que se apuesta por la
mediacion y otras técnicas restaurativas, que tan buenos resultados vienen dando en nuestros
centros.

Con este documento se pone en tus manos un sencillo manual para sensibilizar y actuar en la
resolucién pacifica de los problemas derivados de las relaciones laborales. Esta propuesta de
“Gestion positiva de los conflictos” es una via para “pedir ayuda” mediante “la activacion del
protocolo” y “el acompafiamiento” de una persona mediadora.

Si este protocolo invita a la reflexién, sensibilizacion y prevencidn de los posibles conflictos, tendra
cumplido mas que suficiente su cometido.

Esperamos que esta propuesta resulte de interés y utilidad. Con ese deseo se aprueba y se publica,
en la confianza de que redundard en la mejora de la convivencia en el entorno laboral de los
centros educativos de nuestra Comunidad.

MANUEL PEINADO BOSCH FIDEL BENIGNO TRUJILLO SANTANA
Secretario General Técnico Director General de Personal
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS
EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

1. INTRODUCCION

En todo entorno laboral pueden producirse conflictos entre las personas trabajadoras que
dificultan la convivencia y el buen ambiente de trabajo cuando no se resuelven a tiempo. Nuestros
centros educativos no son una excepcion a esta realidad. Para afrontar esta situacion nace este
protocolo, que pretende gestionar cualquier tipo de conducta que se considere conflictiva,
irregular, adversa o inapropiada. Con buena planificacion se pueden prever y solventar los
problemas sin que lleguen a enquistarse.

A partir de la deteccién de esta necesidad surge la propuesta de este protocolo de prevencion y
gestion positiva de conflictos, que es una herramienta y guia para facilitar la convivencia y el buen
clima laboral de los centros educativos. En él se establecen los mecanismos de resolucion precoz
de conflictos para prevenir las denuncias derivadas de disputas laborales.

En un centro educativo necesitamos convivir en un entorno de paz, entendiendo este concepto no
solo como la ausencia de violencia directa sino como un estado y un proceso activo de bienestar y
seguridad, donde los derechos humanos son respetados y las necesidades humanas basicas son
satisfechas. Uno de los elementos principales de esa cultura de paz lo constituye precisamente la
gestién pacifica de los conflictos que aqui se plantea.

De manera general, los objetivos establecidos en el dmbito social de los centros educativos son
mejorar la convivencia, prevenir la violencia y gestionar de manera positiva los conflictos
interpersonales. La implementacion de este protocolo los aborda de forma especifica en el sector
laboral, tanto con docentes como con el personal de administracion y servicios.

Estos objetivos se trabajan al promover la cooperacidn, la responsabilidad y el compromiso de
todos los miembros de este sector de la comunidad educativa. Asi se favorece el sistema relacional
establecido en el entorno laboral y se propicia el bienestar saludable, respetuoso y solidario de
todo el colectivo.

El objetivo prioritario en la gestidn pacifica de los conflictos es restablecer una relacién positiva
entre las personas enfrentadas. Esta premisa, que parte de los principios de inclusién, bienestar y
calidad de vida, es fundamental porque esas personas tienen que seguir conviviendo vy
compartiendo un mismo entorno laboral. De ahi que se busque siempre el camino de una
conciliacién en la que todos salgan ganando, se refuerce el sentimiento de pertenencia a la
comunidad y el bienestar colectivo.
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La finalidad especifica que se persigue con la implementacién de este protocolo es proporcionar a
todos los centros educativos una herramienta y guia que ayude a resolver situaciones de conflicto
entre profesionales. En este sentido, se hace necesario intervenir cuando aln no se ha instaurado
de forma permanente para evitar mayores consecuencias negativas en las relaciones de trabajo y,
en definitiva, en la salud de los profesionales.

El procedimiento propuesto permite actuar en cualquier etapa de la evolucién de un conflicto
relacional para frenar la escalada conflictual. Todo el personal del centro puede utilizar esta
herramienta para resolver por si mismos los conflictos a los que se enfrenten en la cotidianidad.

Cuando en un mismo centro docente presten servicios conjuntamente personal adscrito a la
Consejeria de Educacidn, Universidades, Cultura y Deportes con personal de otras
Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma de Canarias, asi como con empresas
externas contratadas por la Administracidn, se informara a las mismas de la existencia del presente
Protocolo y se aplicara la normativa respecto a la coordinacién de actividades empresariales.

Ademads se incorporan procedimientos y recursos humanos disponibles para ayudar en la gestion
pacifica de los conflictos en las situaciones mas complejas en las que se necesiten. Se trata de
personas que forman parte del mismo entorno laboral y que cuentan con la sensibilizacién, la
empatia y la formacidn necesarias para llevar a cabo esta gestion.

El disefio de este protocolo se ha inspirado en la filosofia del modelo de Convivencia Positiva, que
es proactivo antes que reactivo y que se basa en las siguientes premisas:

* Los conflictos son inherentes a la convivencia, no hay mejor clima de convivencia porque no
haya conflictos, sino porque se gestionan de modo adecuado.

* No se busca culpabilidad, sino responsabilidad.

* Se presta atencion en el dafio causado y el modo de repararlo, mas que en la conducta que
hubiera que corregir.

* Focaliza el interés en la solucién del conflicto, mds que en el problema.

* Establece los diferentes niveles de actuacidon seguin las competencias especificas de las
personas que intervienen en cada nivel. Por ello, se debe solicitar la ayuda en un nivel
superior, solo cuando hayan fallado las opciones en el nivel previo. De esta forma se
garantiza el principio de oportunidad y el principio de intervencién minima.

El protocolo pretende ser una herramienta util que muestre:
* Eficiencia en la gestidon con bajo coste y alto beneficio.

* Eficacia para lograr la mejora de la convivencia y aumentar el grado de satisfaccion y
bienestar percibido por el personal del centro, en relacién al ambiente de trabajo y sus
relaciones laborales.

6/46

En la direccion https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde= OIEE:
puede ser comprobada la autenticidad de esta copia, mediante el nimero de :
documento electrénico siguiente: !

0f f Qk6hAMyYBG7 S4pGCEWobFYhj z11zd [Cfg:



https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde=0ffQk6hAMqYBG7S4pGO5WqobFYhjz11zd

am

g—

* Efectividad en la extincién de actitudes negativas y todo tipo de conductas agresivas en las
mencionadas relaciones.

En este protocolo se da a conocer el enfoque restaurativo y se pone de relieve cémo se puede dar
respuesta a las necesidades relacionales de las personas que trabajan en el centro educativo.
Desde este enfoque se ofrece una concrecidn tedrica y practica, tanto a nivel proactivo, para
construir convivencia positiva; como a nivel reactivo, para dar respuesta a situaciones de conflicto.

En él se plantean contenidos, aprendizajes y actuaciones para la sensibilizacion y prevencién en el
marco del modelo de Convivencia Positiva. También se ofrecen estrategias y procedimientos que
pueden conformar un plan de actuacién para la gestidon de los conflictos en el entorno laboral.

2. MARCO IDEOLOGICO Y CONCEPTUAL

2.1. ¢{Como puedo construir Convivencia Positiva? Principios rectores

* Dando visibilidad a los valores de la cultura de paz, mostrando coherencia entre los valores
gue predico y los que muestro con mi conducta.

* Mostrando una actitud positiva ante los conflictos con predisposiciéon y voluntad de
compromiso y cooperacion, afrontdndolos como oportunidades para crecer emocional y
socialmente, para reforzar vinculos afectivos y para recuperar el bienestar.

* Identificando y rechazando con firmeza todo tipo de violencia.

* Incorporando como elementos fundamentales de las relaciones el respeto, la cooperacion,
el conocimiento de los otros y la preocupacién por su bienestar.

* Con pensamiento flexible que permita transformar creencias y eliminar prejuicios.
* Integrando en nuestra vida el principio de la paz como hilo conductor de nuestras acciones.

Las personas se caracterizan por su diversidad. Por ello, la convivencia debe basarse en el
reconocimiento, el respeto y la valoracidn de la dignidad propia y ajena; sin discriminacién por
razones de género, orientacion o identidad sexual, etnia o condicién fisica, social, religiosa o
cultural; dentro de ambientes pacificos, democraticos e incluyentes.

Construir convivencia positiva supone comprender la realidad social en la que se vive, afrontar la
convivencia y los conflictos empleando los valores y las practicas democraticas, ejercer la
ciudadania con criterio propio, contribuir al fomento de la cultura de la paz y mantener una actitud
constructiva, solidaria y responsable ante el cumplimiento de los derechos y las obligaciones
civicas.
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La convivencia es la expresion de un complejo tejido de relaciones cuya estructura estd constituida
por la voluntad, el afecto, el respeto, la honestidad, la amistad, la confianza, la sinceridad, el
didlogo, la tolerancia, la prudencia, la empatia y un largo etcétera de valores y normas.

Los valores, las normas y los principios sirven para regular la accién o las actividades, para prevenir
y evitar los conflictos, el desorden o posibles problemas con sus consecuencias y complicaciones.
Sin ellos, las relaciones humanas serian imposibles y la vida social un caos.

En el Estatuto Bdsico del Empleado Publico se recoge que debemos actuar segun los principios de
objetividad, integridad, responsabilidad, confidencialidad, ejemplaridad, accesibilidad, honradez y
respeto a la igualdad entre mujeres y hombres. Ademas, estos principios, entre otros, inspiran al
Cddigo de Conducta de los empleados publicos.

2.2. Convivencia y Conflicto, una realidad inseparable

Hablar de convivencia es también hablar de conflictos, ya que donde hay convivencia hay conflicto,
porque el conflicto es inherente a la convivencia. Que el conflicto es consustancial a la personay a
las relaciones interpersonales queda fuera de toda discusidon. Por mas que nos empefiemos resulta
inevitable que en las relaciones sociales surjan roces, discrepancias o divergencias que ocasionen
enfrentamientos entre las partes implicadas.

El conflicto es una realidad innegable hoy dia en las organizaciones. Naturalmente, existe desde
que el ser humano, como ser social, interactia con los demds. Como fruto de esa relacion
entramos en desacuerdos por incompatibilidad en objetivos, metas no logradas o diversidad de
criterios, entre otros motivos.

El entorno laboral no podia ser una excepcion y en él se dan todos los elementos necesarios para
que los conflictos afloren. La probabilidad de que aparezca un conflicto siempre estd ahi. Se asume
el conflicto como inevitable, ya que de una u otra manera toda persona vivira conflictos en su vida.

De la interaccién social nacen los conflictos que se evidencian en las instituciones educativas, tanto
dentro de un sector de la comunidad educativa como entre sectores. Los conflictos que tratamos
en este protocolo se enmarcan en el sector de personal, incluyendo a los dos sistemas de sus
miembros, tanto los docentes como el personal de administracién y servicio, ya sean conflictos
intra o inter sistemas y tanto se trate de personal de la Consejeria como de trabajadores
pertenecientes a otras empresas; es decir, se incluyen a todos los que comparten un mismo
entorno laboral.

El Movimiento RAC (Resolucion Alternativa de Conflictos) procura ofrecer a las personas canales
extrajudiciales y pacificos para la gestién de la conflictividad social, por medio de mecanismos
agiles, flexibles, rdpidos, sencillos y con amplio nivel de participacion de las personas, logrando
mejores y mas satisfactorias soluciones a los conflictos, sin necesidad de recurrir a los tribunales de
justicia y, fieles al contexto concreto y al principio de intervencion minima, sin necesidad de
recurrir tampoco a los érganos directivos de nuestra Consejeria.
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Este protocolo entiende que la educacién debe formar para la paz y el respeto a los derechos
humanos. En el centro educativo, todo el personal, independientemente del trabajo que realice,
debe mostrarse como auténticos modelos prosociales para lograr estos objetivos. Por ello, se
proponen elementos que fomenten la utilizacion del didlogo, la negociacién, la mediacién, la
conciliacién y otros mecanismos similares, como métodos idéneos para la resolucidn de conflictos.

El enfoque restaurativo plantea la superacion del modelo punitivo para la gestion del
conflicto y de las relaciones de manera mas horizontal, democratica y participativa. De esta
manera, un enfoque que nace como reactivo se desarrolla de forma proactiva, en el sentido
gue busca generar las condiciones adecuadas para crear un clima de aprendizaje positivo o
entornos amables, como dice Vilar (2008), donde los integrantes de la comunidad
educativa pueden desarrollar al maximo sus potencialidades y, al mismo tiempo, crecer
como personas.

[Alberti M. y Pedrol M.].

a) La convivencia escolar es la construccion de un modo de relacién entre las personas de una
comunidad, sustentada en el respeto mutuo y en la solidaridad reciproca, expresada en la
interrelacién armoniosa y sin violencia entre los diferentes actores y estamentos de la Comunidad
Educativa.

b) Conflicto

Situacién en la que dos o mds personas entran en oposicidon o desacuerdo, porque sus
posiciones, intereses, necesidades, deseos o valores son incompatibles, o son percibidos
como incompatibles, donde juegan un papel muy importante las emociones y los
sentimientos, y donde la relacidén entre las partes en conflicto puede salir robustecida o
deteriorada en funcion de cdmo sea el proceso de resolucién del conflicto

(Torrego, 2001)
c) Conflicto relacional o de convivencia

Situacion que se produce entre dos o0 mas miembros de la comunidad educativa, (en este
protocolo, entre el personal del centro), cuando al menos una de las partes implicadas en el
conflicto se percibe y/o esta dafiada fisica y/o moralmente por la actuacién de la otra. Esta
actuacion puede o no constituir una falta de disciplina.

(Decreto 114/2011, art.2)

La relacidon existente entre los protagonistas del conflicto es de caracter laboral. Su inicio se
produce a partir de una situacion concreta o conflicto puntual.

El conflicto puede gestionarse de forma adecuada y asertiva, reparandose el dafio causado y
recuperando el estado positivo de la relacidon que se tenia antes. Pero, cuando no se afronta la
gestién del conflicto, o bien se responde al desacuerdo de un modo agresivo, el malestar, la
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incomodidad o tensién que se ha producido ird en aumento resultando un conflicto latente, que
se mantiene en el tiempo, que ocasiona mds desacuerdos y que va deteriorando la relacidn entre
las partes. Esto propicia un clima de tensién que puede afectar y comprometer a otros miembros
de la comunidad educativa. Un ejemplo tipico de esta situacién conflictiva, es cuando decimos
que el claustro estad dividido, el claustro estd posicionado en dos bandos, etc. En estos casos ademas
hablamos de conflicto intragrupal.

En los conflictos latentes, ambas partes producen malestar, con una constante guerra de poder
gue ponen de manifiesto el choque de dos estilos competitivos (sélo atienden a sus intereses, sin
tener en cuenta los demas). No obstante, se mantiene la simetria de poder psicolédgico (tanto si
existe o no asimetria de poder jeradrquico) y la relacién va sufriendo un continuo dafio y mutuo
deterioro, ocasionados por los comportamientos inadecuados de ambas partes, y que puntual o
aisladamente pueden o no constituir una falta de disciplina. Estas situaciones se conocen
comunmente como conflicto interpersonal.

El conflicto interpersonal en el trabajo puede tener como protagonistas a un jefe y un
trabajador o a compafieros o puede tomar la forma de rivalidad entre los equipos; o puede
ser evidente por la falta de confianza y cooperacién entre grupos grandes de empleados y
la gerencia. (O por ejemplo, entre grupo de docentes y equipo directivo) Es decir, hace
referencia a situaciones en las que dos o mds partes estan en desacuerdo entre si. Y el
desacuerdo dentro de una organizacion, generalmente, es multicausal y genera ineficiencia
e inefectividad, pero también, pueden hacer crecer la organizacion.

(Mansilla Izquierdo, F., 2007)

Ignorar o evitar un conflicto es utilizar un estilo inhibido (acomodativo o evitativo) de
afrontamiento al conflicto; pero asi no desaparece. La contencién del conflicto consiste en evitar
su escalada. Para ello se requiere afrontar el conflicto con una gestién positiva y constructiva
(estilo colaborativo o cooperativo) y evitar todo tipo de conducta agresiva, propia del estilo
competitivo.

Se entiende por escalada del conflicto cuando aumenta progresivamente la entidad y gravedad de
las conductas inadecuadas por su contenido agresivo y violento y por ende aumenta el dafio
causado. La escalada también se observa cuando aumenta la complejidad del conflicto,
fundamentalmente porque se afiaden personas afectadas o implicadas que se posicionan
(protagonistas secundarios). Cuanto mas personas se implican, mayor se va haciendo el problema;
y cuanto mayor es un problema, mas dificil es su solucién. Por eso, en la cultura de mediacién se
dice que la mejor manera de contener un conflicto y evitar su escalada es gestionarlo,
exclusivamente, con los protagonistas de origen, que son aquellos entre los que surge el
desacuerdo o discrepancia inicial (protagonistas primarios).

Una gestidn positiva del conflicto integra en mayor o menor grado los siguientes elementos:

* Competencia y habilidades comunicativas: escucha activa y empatia.
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* Voluntad de los protagonistas para dialogar: “hablar hasta entenderse”.

* Aceptacidn de responsabilidad de cada parte en el conflicto.

* Cooperacion de los protagonistas en la busqueda de una solucién justa para ambas partes.
* Reparacidn del daio causado.

* Acuerdo y mutua satisfaccion en la resolucién adoptada.
d) Conductas inapropiadas

Conjunto de actos y comportamientos que se consideran ofensivos, humillantes y que
vulneran el derecho a un trato digno de las personas. Pueden tener muy diversas
manifestaciones de diferente entidad y gravedad, como son: los abusos verbales, la
intimidacidn, las amenazas y humillaciones, la violencia fisica, las atenciones sexuales no
deseadas, o la discriminacién por razén de sexo, origen u otras caracteristicas.

(MC MUTUAL)

Estas conductas deben ser identificadas y reconocidas desde su primera manifestacion, ya que en
si mismas son comportamientos que conllevan violencia y son constitutivos de faltas disciplinarias
gue pueden ser desde leves a muy graves.

En la medida que las conductas inapropiadas comienzan a repetirse debemos identificar y
reconocer la existencia de un hostigamiento incipiente que podemos afrontar y contener para
evitar su escalada hacia un hostigamiento consolidado. Cuando las conductas se realizan de
forma reiterada, sistematica y prolongada en el tiempo puede aumentar la gravedad de la
conducta ejercida y por ende el dafo causado. A su vez, el dafilo también puede aumentar
proporcionalmente al tiempo que se mantenga el hostigamiento.

Hasta aqui se han senalado las diferentes situaciones que pueden irse produciendo en la escalada
de un conflicto y que serian objeto de aplicacién de este protocolo.

Cuando el hostigamiento se ha consolidado como una situacién de posible acoso, esta ya no seria
una situacién para responder desde este protocolo.

Tal y como se define en el Protocolo de actuacidn ante situaciones de acoso en el entorno laboral
de la Administracion Publica de la Comunidad Autonoma de Canarias, el acoso moral, laboral o
psicolégico es “la exposicion a conductas de violencia psicoldgica intensa dirigidas, de forma
reiterada y prolongada en el tiempo, hacia una o mas personas por parte de una o varias personas
que actuan desde una posicidon de poder, no necesariamente jerarquica, con el propdsito de crear
un entorno intimidatorio, hostil y humillante y el efecto de perturbar la vida laboral de la victima.
Esta violencia, enmarcada en una relacidn laboral implica tanto un atentado a la dignidad de la
persona como un riesgo para su salud” (Resolucién de 8 de mayo de 2019 de la D. Gral. de la
Funcién Publica). El acoso puede darse de un superior a un subordinado (descendente), entre
companeros al mismo nivel (horizontal) o de subordinados a superior jerarquico (ascendente).
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2.3. Herramientas y procedimientos para la gestion positiva de los conflictos
a) PROVENCION

La provencion trata de dar la vuelta a la idea de evitar el conflicto a toda costa. Es decir, se utiliza el
conflicto como herramienta de aprendizaje para desarrollar conducta prosocial, didlogo,
entendimiento y acuerdo y se dejan de lado las sanciones a la conducta contraria a la norma. Lo
mejor de cada conflicto es todo lo que podemos aprender de él.

Este concepto sugiere que es necesario proveernos de estrategias, habilidades y recursos que nos
permitan afrontar y transformar los conflictos de manera no violenta para que pasen a representar
una oportunidad de crecimiento personal y colectivo para todas las partes; es decir, un
dinamizador de cambio.

La clave de la transformacién radica en el cambio de mentalidad, el cambio de sistema y el cambio
de estructuras. Por lo tanto, lo que se plantea es un salto paradigmatico que consiste en pasar del
control de los demas (el profesorado controla al alumnado, la direccién controla al personal...) a la
gestién de las relaciones.

La provencion implica dos aspectos: educar a la gente en habilidades y conocimientos para
afrontar el conflicto de manera pacifica; y velar por una organizaciébn que evite
malentendidos innecesarios, precursores de conflictos, que proporcione instrumentos para
garantizar un buen ambiente de trabajo y convivencia, y que anticipe recursos para hacer
frente a los conflictos que puedan surgir.

(Escola de cultura de pau).

Conflicto no es igual a violencia. La violencia se genera cuando no damos la atencién adecuada a
un conflicto y permitimos la escalada conflictual. El conflicto en si mismo no es positivo ni negativo,
lo que puede llegar a ser negativo son los métodos que utilizamos para resolverlos, ya que
pudieran generar violencia.

No debemos tratar de evitar los conflictos. Nuestras energias y esfuerzos deben centrarse en
desarrollar las habilidades, aptitudes y estrategias necesarias para enfrentarnos a ellos vy
transformarlos de manera pacifica, de ahi la propuesta de la provencién.

b) CONCILIACION

La busqueda de la conciliacidon es el camino para resolver mediante el didlogo las desavenencias
existentes entre las personas enfrentadas y asi restaurar la relacion dafiada. Se trata de la
respuesta mas natural, comun, espontanea, frecuente e informal de responder a los conflictos
convivenciales. Buscar esta conciliaciéon es una necesidad emocional para cualquier persona a lo
largo de su vida y ya desde la infancia se pone de manifiesto este tipo de competencia psicosocial.

12/46

En la direccion https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde= OIEE:
puede ser comprobada la autenticidad de esta copia, mediante el nimero de :
documento electrénico siguiente: !

0f f Qk6hAMyYBG7 S4pGCEWobFYhj z11zd [Cfg:



https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde=0ffQk6hAMqYBG7S4pGO5WqobFYhjz11zd

am

g—

El término conciliacion también es utilizado en procedimientos regulados normativamente. Como
ejemplo de ello, en Canarias se cuenta con el procedimiento conciliado, que se plantea como
expediente disciplinario alternativo al expediente ordinario (Decreto 114/2011). También en el
ambito juridico se dispone de la conciliacién, propia del dmbito social, como procedimiento
proactivo que evite el procedimiento judicial buscando un acuerdo pactado entre las partes o sus
representantes.

c) NEGOCIACION

La negociacion requiere la disposicion a ceder en algo y ganar en algo respecto a los
posicionamientos opuestos o distantes de partida, buscando un resultado aceptado y asumido por
todos los participantes. Cuando la persona se centra en responder a sus intereses sin tener en
cuenta los intereses de la otra persona, se trata de una negociacion competitiva. Cuando se tienen
en cuenta los intereses de ambas partes, la negociacion tiene caracter colaborativo.

d) MEDIACION

“Es un procedimiento para gestionar conflictos. Se basa en el didlogo a través de un encuentro
voluntario entre las partes implicadas y la persona mediadora, quien siendo ajena al conflicto y
actuando de forma imparcial les ayuda a comunicarse. El objetivo es que las partes encuentren y
decidan de comun acuerdo la manera de solucionar el problema que les mantenia en conflicto. El
acuerdo alcanzado debe ser satisfactorio para ambas partes” (Decreto 114/2011).

Se pretende crear entre las partes en conflicto un marco de comunicacién que les facilite gestionar
por si mismos sus problemas de forma cooperativa, llegando a una conciliacién y logrando asi
restaurar una relacion de cuidado y respeto. En definitiva, la mediacién busca cuidar las relaciones
promoviendo el bienestar convivencial entre los miembros de una misma comunidad educativa.

“La mediacién escolar se reconoce como la primera practica educativa de resolucion de conflictos
derivada del enfoque de la justicia restaurativa, proporcionado a la cultura de la convivencia
escolar el impulso que necesitaba para comenzar su transformacién hacia una verdadera cultura
de paz que haga de los centros educativos espacios de comunidades democraticas y justas”
(Delgado y Lara, 2008).

Caracteristicas del proceso:

= Positividad: es un procedimiento alternativo a la dindmica tradicional de confrontacion
(ganar/perder), ya que su finalidad primordial es transformar el conflicto en una situacién
mas positiva para todos los implicados (ganar/ganar), cuidando la relacién entre ellos.

= Cooperacién: en el proceso la persona mediadora colabora y guia a las partes. A su vez, es
un proceso de entendimiento y comunicacién entre los protagonistas del conflicto.

= Voluntariedad: las partes acuden libremente al proceso y pueden desistir si lo necesitan, en
cualquier momento del procedimiento.
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»  |mparcialidad: la funciéon de la persona mediadora es la de ayudar o asistir a las partes
enfrentadas a que ellas mismas puedan entender lo que les estda ocurriendo y cémo
quieren solucionarlo. Se mantiene imparcial en todo momento del proceso, no se posiciona
a favor de uno u otro, sino que ayuda y acompafia en simetria a las dos partes.

= |ndependecia: Las partes son las Unicas que pueden decidir, tomar decisiones. Son libres de
determinar un acuerdo equitativo sin estar influenciados por la persona que guia el
proceso.

»  Confidencialidad: tanto el mediador o mediadora como las partes se comprometen a
respetar el caracter confidencial de todo el proceso.

Para optimizar el uso de esta herramienta se requiere que la persona mediadora tenga formacion
especifica en materia de mediacién de conflictos y esté acreditada para conducir estos
procedimientos.

La finalidad de la mediacion escolar es crear entre las partes en conflicto un marco de
comunicacidon que les facilite gestionar por si mismos sus problemas de forma cooperativa y
constructiva.

e) PRACTICAS RESTAURATIVAS

Las practicas restaurativas son un conjunto de herramientas que transferidas y adaptadas al
contexto escolar pueden ser usadas de modo proactivo, para forjar relaciones y desarrollar
una comunidad, o en su vertiente reactiva, para reparar el dafio y restaurar las relaciones.
Los procesos restaurativos se centran en las competencias emocionales y las sociales desde
una perspectiva comunitaria de la convivencia, integrando como elementos fundamentales
el respeto, la cooperacidn, el conocimiento de los otros y la preocupacion por su bienestar.
Estas prdacticas promueven la conciencia sobre cdmo nuestro comportamiento afecta al
bienestar o malestar emocional de las personas con las que convivimos. Son aplicables a
cualquier grupo de personas dispuestas a mejorar sus relaciones interpersonales,
gestionando de forma dialogada y participativa sus conflictos, creando un clima favorable y
reforzando los valores y estrategias propios de una convivencia democratica.

(Pomar, 2013).

En estas intervenciones se ofrece la posibilidad de dar una solucion a lo ocurrido entre ofensor y
ofendido sin tener que recurrir a un procedimiento disciplinario. La intencién es que el ofensor
pueda comprender las consecuencias de su comportamiento, especialmente sobre las personas
afectadas.

Este tipo de propuesta relne a todas las personas implicadas en el conflicto y facilita el proceso de
enfrentarse a lo ocurrido. Entre todos los y las participantes tienen que decidir cudl es el siguiente
paso, en lugar de aceptar una decision que se les imponga (como ocurriria en el caso de una
intervencidn sancionadora). De esta forma, se les da una oportunidad a todos los implicados de
tener un rol mas activo en el proceso, mds que quedarse en un papel de meros observadores.
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En un proceso restaurativo todos los puntos de vista son valiosos y valorados. Se tiene en cuenta
como influyen los pensamientos de cada uno en las emociones y las acciones. Se promueve
también la empatia, la identificacidn de necesidades y la responsabilidad compartida para superar
cualquier situacién.

Ejemplos de estas practicas son la reunion restaurativa, para decidir la mejor manera de reparar el
dafio; o los circulos de paz, que se estan introduciendo como herramientas basicas tanto en la
gestién general de la convivencia, incidiendo en su eficacia proactiva, como en la gestidn particular
de los conflictos, afianzando los principios de la Convivencia Positiva.

f) ARBITRAJE

El rol de arbitro mas cominmente conocido y utilizado lo encontramos en el contexto deportivo.
Es el drbitro quien decide cual es la resolucién del conflicto entre las partes. Asi mismo el profesor
que deja sin recreo a un alumno/a, la madre que da la razén a un hijo y se la quita al otro, etc.,
estan gestionando el conflicto desde la autoridad legitimada en su rol de educador o de madre, y
actuando como arbitros para afrontar el conflicto.

El resultado del arbitraje en la resolucion del conflicto es ganador-perdedor, segin a quién el
arbitro le otorgue la razén.

En la mayoria de ocasiones el arbitro es quien decide mediante autoridad sobre las partes en
conflicto (autoridad impuesta). Sin embargo, también podemos hablar de arbitraje voluntario,
cuando las partes, ante la imposibilidad de llegar a una solucién, acuerdan consultar el problema
con una persona experta y legitimada por ellas (autoridad moral) para que decida.

g) PROCEDIMIENTO DISCIPLINARIO

Es el procedimiento administrativo sancionador y se define como un conjunto de trdmites
ordenados, mediante los cuales la Administracién puede imponer una sancién al personal a su
servicio y a quienes estén vinculados a ella por una relacidon contractual, que se rige por su
normativa especifica, sin perjuicio de la consideracion de los principios de la potestad
sancionadora recogidos en el Capitulo llI,Titulo Preliminar, de la Ley 40/2015 de Régimen Juridico
del Sector Publico.

3. GESTION POSITIVA DEL CONFLICTO
3.1. Gestion de la Prevencion

a) Prevencion primaria: son estrategias disefiadas para evitar que se produzcan problemas
de relaciéon interpersonal. Esta prevencién promueve el reforzamiento de los factores de
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proteccion del sistema relacional y el clima de convivencia, haciendo a las personas mas
resilientes ante los posibles factores de riesgo que pueden afectar a la convivencia.

Este tipo de actuaciones preventivas se desarrollaran en el nivel 0/Provencién de este
protocolo.

b) Prevencion secundaria: son estrategias disefiadas para evitar la escalada de los
conflictos promoviendo la disminucién y/o extincién de los factores de riesgo que inciden
alrededor del conflicto.

Los procedimientos que se proponen en este protocolo son fundamentalmente de
prevencién secundaria, evitando la escalada del conflicto desde los niveles 1/Conciliacidn,
2/Mediacion, 3/Equipo de Gestion de Conflictos Laborales, y 4/Direccidn.

c) Prevenciodn terciaria: son actuaciones que se proponen para evitar que el dafio causado
aumente sus consecuencias negativas y por ende el agravamiento del conflicto. No se ha
evitado la escalada del conflicto, pero con esta prevencion se trata de parar los efectos del
dafo ocasionado y se busca la manera de reparar dicho dafo, con muestras de
arrepentimiento, peticién de disculpas o solicitud de perddn.

Esta prevencion se desarrollara en los niveles 4/Direccidn y 5/Inspeccién, donde se combinaran de
manera integrada los principios de la justicia restaurativa (modelo alternativo responsabilizador y
reparador) con los de la justicia retributiva (modelo tradicional disciplinario).

3.2. Activacion del Protocolo

En este protocolo se incluye una primera parte de orientacién y sensibilizacién, con propuestas de
actuaciones preventivas y formativas, dirigidas a promover el bienestar y buen clima de trabajo en
el centro (ver nivel 0: PROVENCION, punto 3.3.1.), asi como a responder a los conflictos desde su
primera manifestacién, como una oportunidad de mejora y de crecimiento personal (ver nivel 1:
CONCILIACION, punto 3.3.2.).

La segunda parte del protocolo incluye los niveles de gestidon del conflicto que se corresponden
con procedimientos administrativos, desde el nivel 2: MEDIACION (punto 3.3.3.), pasando por el
Equipo Gestor de Conflictos Laborales (punto 3.3.4), con la aplicacion de otras técnicas
restaurativas y por la DIRECCION (punto 3.3.5) y/o la INSPECCION (punto 3.3.6)

éComo se activa el protocolo?
El protocolo de gestién de conflictos, estd a disposicién de cualquier docente o PAS para resolver

un conflicto del entorno laboral, solicitando ayuda para su gestion y/o cuando se quiere presentar
queja o denuncia sobre la conducta o trato inadecuado de un compafiero/a de trabajo.

Se llevaria a cabo el siguiente procedimiento:
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* Paso 1: Solicitar la activacidn del protocolo cumplimentando el documento 1 del anexo de
este protocolo: SOLICITUD DE ACTIVACION DEL PROTOCOLO. Este documento se encuentra
publicado en: https://www.gobiernodecanarias.org/educacion/web/personal/protocolos/

* Paso 2: Comunicar la solicitud (doc.1) a la persona referente del Protocolo de Gestidn de
Conflictos del entorno laboral del centro a través de los canales habituales de comunicacion
establecidos en el centro.

* Paso 3: Esta solicitud sera respondida por dicho referente del protocolo, quien le citara, en
un plazo maximo de tres dias, para realizar la primera entrevista de evaluacion del conflicto
comunicado.

* Paso 4: Entrevista inicial. Como resultado de la entrevista, se le informara que se ha activado
el protocolo y desde qué nivel se llevard a cabo la gestion del conflicto.

éQuién es y qué funciones tiene el referente del protocolo?

El referente es un miembro del Equipo de Gestién de Conflictos Laborales (ver punto 3.3.4), que ha
sido propuesto por el equipo directivo para coordinar y llevar el registro de los procedimientos
propuestos en este protocolo.

Es la persona responsable de atender las solicitudes de activacién del protocolo y de organizar la
respuesta que considere mas adecuada a la solicitud presentada (doc.1). En cualquier caso, citara a
la persona interesada (quien solicita la activaciéon del protocolo), en un plazo maximo de una
semana (doc.2).

3.3. Niveles de actuacion para responder al conflicto

3.3.1. NIVEL 0. PROVENCION

Las actuaciones que se llevan a cabo en este nivel tienen cardcter proactivo. La provencion es la
principal herramienta para abordar la prevencién primaria. Debe afectar a todo el personal del
centro.

Se pueden tener visiones distintas acerca de los objetivos, tareas, procedimientos,
expectativas... pero si se establece entre los trabajadores una actitud de respeto (tener en
cuenta las creencias y sentimientos de los demas), comprension (aceptar a los demas como
personas, con sus necesidades, debilidades y caracteristicas personales), cooperacion (unir
los esfuerzos hacia el mismo objetivo) y cortesia (mantener un trato amable y cordial ) se
conseguira una atmosfera laboral de comprensidn y de armonia que facilitara la solucién de
cualquier conflicto interpersonal y favorecera un buen clima laboral.

(Mansilla Izquierdo, 2007).
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El objetivo principal de estas intervenciones es modificar el ambiente de trabajo mejorando las
relaciones intra e inter sistemas, docentes y PAS, y promoviendo comportamientos prosociales. Se
trata de fortalecer las relaciones laborales incidiendo en el aumento de los factores de proteccion
(cooperacién, participacion, integracién, inclusion, responsabilidad, reparacién...), haciéndolas mas
resistentes y menos vulnerables ante los factores de riesgos psicosociales, especialmente
comportamientos violentos.

Acciones de provencidn que se proponen en prevencion primaria:

e Desde los Servicios centrales de la Administracidon Educativa:

© Implementacion del protocolo mediante soporte legislativo publicado en el BOC.

o Jornadas para la difusién e implementacion del protocolo de prevencién y gestién de
conflictos laborales.

©o Formacidon en mediacion de conflictos laborales realizada desde el Servicio de
Perfeccionamiento de la Direccién General de Ordenacién, Innovacion y Calidad
Educativa para todas las personas ya acreditadas en mediacién escolar nivel 1. Esta
respuesta al conflicto se situa en el nivel 2 de este protocolo.

o Campafia de concienciacién mediante formato papel (folletos, carteles...) que se
repartiran en todos los centros publicos.

o Difusidn a través de redes sociales y otros medios digitales, incluida la web de la
Consejeria.

* Desde cada centro educativo:

o Plan de Acogida y acompafiamiento al personal nuevo: con personal veterano
voluntario, cuaderno-guia para el personal del centro..., tanto al inicio del curso, como
durante el transcurso del mismo.

o Jornada de inicio de curso: sensibilizacion en convivencia positiva y cultura de paz,
creacion de grupo, fomentando el sentido de pertenencia e identidad (dinamicas que
faciliten la integracion).

o Plan de formacién: sesién puntual de formacidon para todo el personal en
procedimientos que motivan a la cooperacién y participacién en la gestién positiva de
los conflictos. Conocimiento y practica de técnicas restaurativas para la gestion de
conflictos.

© Curso sobre prevencion y gestion positiva de los conflictos: esta formacién cobra
relevancia para el equipo directivo. Un potente liderazgo democratico en el centro es el
factor de proteccion mas poderoso para promover el bienestar psicosocial y fortalecer
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la convivencia positiva. De forma muy particular, se hace imprescindible esta formacion
para las personas que constituyen el Equipo Gestor de Conflictos Laborales.

© Canales de relacién entre todo el personal; por ejemplo, la realizacién de reuniones
informativas sobre plan de convivencia, protocolo de gestidon de conflictos, normas de
organizacién y funcionamiento, calendario escolar, horarios y actividades... y foros de
debates que permitan discutir y negociar aspectos que comprometen a todo el
personal, donde puedan expresar sus opiniones y debatir sobre los problemas que les
afecten en su entorno laboral, desarrollando habilidades que les permita analizar los
conflictos y buscar soluciones creativas resolviendo sus conflictos por si mismos.

o BUZON para pedir ayuda en la gestion de un conflicto de convivencia en el entorno
laboral, solicitando la activacion del Protocolo de Gestidn de Conflictos. Disponer de un
modelo de solicitud (ver Anexo: Doc.1).

La ubicacion de este correo debe estar publicitada mediante carteleria en lugares visibles y de facil
acceso en el centro.

3.3.2. NIVEL 1.- CONCILIACION DIRECTA -> Autogestién del conflicto

El principio guia de las actuaciones es el Principio de intervencion minima, que parte de la idea de
gue no hay nadie mejor que los propios protagonistas de un conflicto para solucionarlo.

¢Cuando afrontar el conflicto desde este nivel?

Cuando has tenido una desavenencia (falta de acuerdo, discrepancia, o disconformidad) con un
companero o compafiera del centro y no quieres quedarte con el malestar que sientes como
consecuencia de la situacioén vivida de discordia o disentimiento.

Pero no actles de forma impulsiva, espera a “enfriar el conflicto”, porque en caliente, en plena
explosidon emocional, de rabia, miedo, tristeza, etc, si lo tocas, te quemas. Primero gestiona tus
emociones y asi podras reflexionar con serenidad para poder analizar el conflicto.

éComo puedo analizar el conflicto? ¢Qué pienso?, lo cognitivo; éQué siento?, lo emocional; éQué
pasd? lo hecho, lo conductual.

12, Reflexiona sobre tu responsabilidad en el conflicto:

* Site dices a ti mismo, “yo no tengo ningun problema, el problema es el/ella; o, quien tiene
un problema es el/ella”, probablemente te estas poniendo a la defensiva, con el mecanismo
de defensa denominado negacién, o con el de desplazamiento, que es el mecanismo
mediante el cual se sitla en otra persona la responsabilidad que no puedo aceptar en mi
mismo. Estos mecanismos son respuestas reactivas a situaciones o estimulos que
percibimos o sentimos como amenazantes, no son respuestas pensadas, ni meditadas, son
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necesarias para responder a la amenaza, pero es importante que seamos capaces de
identificar estas respuestas “a la defensiva” para poder controlarlas y recuperar un
equilibrio emocional.

El primer pensamiento que debe guiarnos para afrontar pacificamente un conflicto es
reconocer su existencia y que soy una parte del conflicto. Los protagonistas del conflicto,
son las personas entre las que ha surgido el malestar derivado de una interaccién entre
ellas. Y esto es asi, independientemente de quién haya iniciado el conflicto, de que se
hayan dafiado mutuamente o de que una parte haya dafiado a la otra.

* Siestds justificando tu conducta agresiva: “me provocd hasta que salté; se merecia lo que le
dije, ya soy mayorcito para que me hablen asi, no voy a tolerar que me falten al respeto...”,
recuerda que hasta podemos llegar a comprender la violencia, pero lo que nunca debemos
hacer es justificarla. Con ello, lejos de predisponerte para afrontar pacificamente el
conflicto, te estds reforzando el uso de la violencia y escalando el conflicto.

29, Trata de concretar la causa o causas del conflicto.

Recuerda que el problema no es el conflicto o desacuerdo en si mismo, sino la respuesta percibida
como agresiva, violenta, ofensiva, etc., que se le ha dado al conflicto. Es importante localizar dénde
esta el foco del conflicto, ¢cuando se ha iniciado el sentimiento de malestar o discordia en la
relacién y si ese sentimiento viene derivado de una o varias ocasiones anteriores, o ha sido un
incidente puntual.

32, Responde al PIN del conflicto identificando sus tres componentes basicos:

¢ Posicionamiento: éQué quieres? Ejemplo: “que me pida disculpas delante de todo el
claustro”

¢ Intereses: ¢Para qué quieres eso? Ejemplo: “para que paren los rumores y quedarme
tranquilo”

* Necesidades: ¢Qué necesidad hay detrds de esos intereses? Ejemplo:“porque necesito

”, u«

sentirme aceptado y respetado”; “necesito sentirme en paz”.

é¢Como debo afrontar el conflicto?

¢ Con esperanza, porque sabes que lo que estds haciendo tiene sentido. Busca el momento
adecuado para acercarte y darte la oportunidad de eliminar el malestar que sientes: Me
gustaria que hablemos.
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* Con empatia y escucha activa: no interrumpas mientras te habla la otra persona, muestra
tu interés por escuchar y comprender lo que te dice (comunicacidon no verbal: lenguaje
analdgico, corporal y gestual), sin juzgar, ni ponerte a la defensiva.

* Exprésate sin temor a que afloren tus emociones, debajo de la rabia y la ira que pudiste
sentir en caliente, suele subsistir el miedo y/o el dolor, que son las dos emociones mas
basicas o primarias. Con ello no muestras tu debilidad, sino en todo caso tu valentia al
mostrar lo que sientes.

* Muy importante: utiliza los “mensajes yo” para expresarte. Intenta en todo momento
hablar de ti, no de la otra persona. Por ejemplo, en lugar de decir: Sé que votaste en contra
de mi proyecto porque me tienes envidia y no puedes soportar que yo tenga éxito en algo y
tu no (“mensaje tu”); podrias decir: Cuando escuché tu voto negativo me senti
decepcionada, traicionada y frustrada, me dolié tu decision, me hubiera gustado que me
dijeras tus razones antes de la reunion y necesito conocerlas, porque para mi es muy
importante nuestra amistad y la complicidad que siempre tuvimos, necesito volver a confiar
en ti (“mensaje yo”).

éQué respuestas o resultados puedo obtener desde este nivel?

Al promover la conciliacidn con quién mantengo un desacuerdo y siento incomodidad o malestar,
estaré, desde una perspectiva preventiva, evitando la escalada del conflicto y su mantenimiento
como conflicto latente. Estaré recuperando el bienestar que tenia con la otra persona antes de
surgir la desavenencia que nos mantenia en discordia.

Desde una perspectiva reactiva, la conciliacion podra surgir ante las mutuas muestras de
reconocimiento de la responsabilidad en el conflicto, las mutuas muestras de arrepentimiento en
nuestro proceder, y/o las mutuas solicitudes de disculpas o perddn; o bien, con el reconocimiento,
arrepentimiento, solicitud de perddn y/o reparacion del dafio causado, de la otra persona hacia mi,
o de uno mismo hacia la otra persona.

3.3.3. NIVEL 2.- MEDIACION - Autogestion apoyada

Autogestién, porque son los protagonistas los que tienen la oportunidad de responsabilizarse del
problema y también de su solucién. Apoyada, porque gestionan su conflicto con la ayuda de la
persona mediadora, que no dirige, ni juzga, ni opina, pero que si les guia y conduce para facilitar
una comunicacién eficaz entre ambas partes.

¢En qué consiste este procedimiento?

Se trata de un proceso que transcurre en tres fases: 1) antes, 2) durante y 3) después del
encuentro de mediacién.

1) Fase de Premediacion: la persona mediadora se reline por separado con cada una de las
partes para evaluar la viabilidad de la mediacién, comprobando en cada caso su disposicion
a cooperar en la resolucidon positiva del conflicto, exponer las normas que regiran el
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encuentro y el compromiso de respetarlas, asi como la aceptacion de la persona
mediadora.

2) En el llamado Encuentro de Mediacidn, la persona mediadora se reune con las partes del
conflicto guiando el proceso de comunicacién que se establece hasta construir el acuerdo.
Esta fase puede requerir varias sesiones.

3) Fase de Seguimiento del Acuerdo, segun el tiempo fijado y acordado previamente se
rednen las partes con la persona mediadora para evaluar conjuntamente el cumplimiento
del acuerdo y dar por cerrado el procedimiento de mediacion.

é¢Quién puede solicitar la mediacion?

Directamente la persona que tiene el conflicto y no ha podido o no ha sabido cémo
afrontarlo.

* Un compafiero o compafiera de trabajo no protagonista del conflicto, pero que tiene
preocupacion e interés en su gestidn positiva.

* EI EGCL propone la mediacion al considerarla la mejor via para gestionar el conflicto.

* La solicitud viene derivada de un nivel de intervencion superior, de direcciéon, o de
inspeccion educativa.

é¢Cémo solicitar la ayuda de un mediador/a?

Para acceder a la ayuda de la persona mediadora, previamente se debe solicitar la activacién del
Protocolo. Dicha activacién se realiza segln se indica en el punto 3.2. de este protocolo.

¢Quién media en este nivel?

Como pauta general, la persona mediadora del centro, con formacion especifica para mediar
conflictos entre miembros del personal del centro. No obstante, intervendra un mediador o
mediadora externo al centro cuando la persona mediadora del centro deba abstenerse.

Son motivos de abstencién los siguientes:

a) Tener interés personal en el conflicto de que se trate o en otro en cuya resolucién
pudiera influir la de aquél.

b) Mantener un vinculo familiar o afectivo con una de las partes del conflicto.
c) Tener amistad intima o enemistad manifiesta con alguna de las partes.

d) Recusacion motivada de cualquiera de las partes o de un superior jerarquico.
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Antes de iniciar un encuentro de mediacién, la persona mediadora debe ser admitida como tal por
ambas partes del conflicto. Esta aceptacion se hara constar en el acta de premediacion.

En caso de abstenciéon o recusacidén, por una o ambas partes, de la persona mediadora, ésta
deberd comunicarlo al referente del protocolo mediante el doc. 6 del anexo: Inviabilidad
Mediacién, solicitando una mediaciéon externa, siempre que no exista otra persona mediadora
para intervenir en conflictos laborales, que pueda sustituirle.

Cuando en el proceso de premediaciéon se determine que no es viable realizar la mediacién,
porque no se dan las condiciones adecuadas y necesarias en una o ambas partes del conflicto,
también debe informar mediante el citado doc. 6, para solicitar que se gestione el conflicto desde
un nivel superior, al de la mediacién.

3.3.4. NIVEL 3.- EQUIPO GESTOR DE CONFLICTOS LABORALES (EGCL) -> GESTION COOPERATIVA

éQuiénes forman este equipo?

Del mismo modo que todos los centros cuentan con el Equipo de Gestidn de la Convivencia para
atender los conflictos del alumnado de especial gravedad o aquellos que no han podido
solucionarse con la intervencién del tutor o del equipo educativo; en este protocolo se plantea la
creacion, en cada centro, de un EGCL que responda a los conflictos y quejas, procedentes del
entorno laboral; es decir, conflictos donde los protagonistas son personal docente y/o PAS. Este
equipo serd nombrado por la direccién del centro.

Se aconseja que al conformar el equipo se priorice como miembro a la persona acreditada en
mediacidn. Otros perfiles de interés en el equipo son: orientador/a, coordinador/a de prevencion
de riesgos laborales o coordinador/a de igualdad. Es aconsejable que no forme parte del equipo
ningin miembro del equipo directivo del centro, dado que deben gestionar el conflicto en el
siguiente nivel de este protocolo, nivel 4.

Cuando un miembro del equipo esté implicado de algin modo en el conflicto que se ha
presentado, debe abstenerse de participar como gestor del conflicto. En el supuesto de que sea
una parte del conflicto, debe identificarse como tal ante el resto del equipo, tanto cuando otra
persona es quien ha solicitado la activacidn del protocolo, como cuando es él o ella quien solicita la
ayuda.

éCuando y como solicito la intervencion de este equipo?

Una vez que he intentado conciliarme con la otra parte del conflicto y no hemos logrado
solucionarlo, ni restaurar la relacién dafiada, porque:

¢ aunqgque conversamos, siento que no nos entendemos, o

* todo intento de comunicacion se contamina de respuestas desagradables o agresivas, o
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* se ha cortado la comunicacidn entre las partes en conflicto...

Una vez que hemos intentado una mediacién y no ha sido viable llevarla a cabo, o bien habiéndose
producido, no se ha llegado a un acuerdo satisfactorio que dé por solucionado el conflicto.

Cuando persiste el conflicto y no se ha conseguido solucionarlo, debemos pedir ayuda solicitando
la activacion del protocolo.

éComo puede responder este equipo para gestionar el conflicto?

Una vez analizada la solicitud, el equipo decidira en funcidn del grado de complejidad del conflicto,
de las personas en él implicadas y las intervenciones previas que se hayan podido realizar para su
gestion, proceder mediante una de las siguientes opciones:

* Promoviendo un acercamiento entre las partes del conflicto, via mediacidon (nivel 2),
cuando no hayan existido intentos de solucién previos y, tras el analisis de la situacion
conflictiva, resulte viable proceder mediante un proceso de mediacion.

* Asumiendo directamente la gestidon del conflicto mediante una intervencion cooperativa,
utilizando las técnicas restaurativas que estén a su alcance, fundamentalmente la Reunién
Restaurativa y el Circulo de Paz o Circulo de Didlogo.

* Derivando la solicitud al Director o Directora del centro, al entender que se trata de un
conflicto de organizacion o de roles o competencias, ajeno a un conflicto relacional o de
convivencia y que compete a la direccién del centro gestionar y responder.

Para realizar esta derivacion, el referente del protocolo utilizara el doc. 4 del anexo, adjuntandole
cumplimentada la parte | del Informe del Procedimiento: Fase de Activacion, segin doc.3 del
anexo.

3.3.5. NIVEL 4.- DIRECCION DEL CENTRO -> ARBITRAJE

éCuando se gestiona el conflicto desde la direccion del centro?

Una vez recibida la solicitud de activacién del protocolo, el referente del protocolo derivarg,
mediante el doc. 4 del anexo, la gestidon del conflicto al director o directora, cuando:
* en el conflicto esté involucrado un miembro del Equipo Gestor de Conflictos.

* se entienda que debe ser el director o la directora quien responda a la situacién de
conflicto desde su rol de autoridad maxima en el centro.

* se haintentado resolver el conflicto mediante el equipo gestor desde el nivel 3 y no se ha
llegado a un resultado satisfactorio.
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En cualquier caso, el director o directora citara a la persona interesada (doc. 7: Cita con direccion)
para realizar la primera entrevista, en un plazo maximo de una semana desde que recibe la
solicitud.

éComo puede responder la direccion para gestionar el conflicto?

Una vez realizada la primera entrevista, el director o la directora decidira en funcién del grado de
complejidad aparente del conflicto, de las personas en él implicadas y las intervenciones previas
gue se hayan podido realizar para su gestién, proceder mediante una de las siguientes opciones:

* Asumiendo directamente la gestion del conflicto mediante una actuacién de arbitraje.

* Derivando la solicitud al Equipo Gestor de Conflictos Laborales, al entender que se trata de
un conflicto interpersonal que puede ser gestionado desde niveles de actuacion previos.

* Derivando la solicitud o queja a la Secretaria General Técnica cuando se trate de personal
de administracién o servicios que pueda haber incurrido en faltas disciplinarias.

* Derivando la solicitud o queja al inspector o la inspectora del centro (nivel 5), al entender
gue se trata de un conflicto donde se observan indicios de falta disciplinaria grave o muy
grave con personal docente, o bien cuando la queja, denuncia o solicitud de ayuda hace
referencia a una situacion de posible acoso laboral.

3.3.6. NIVEL 5.- INSPECCION EDUCATIVA -> ARBITRAJE
éCuando se gestiona el conflicto desde la inspeccion?

* Cuando un conflicto no ha sido resuelto de forma satisfactoria para las partes del mismo,
en niveles de gestidn/intervencidn anteriores (1/Conciliacion, 2/Mediacién, 3/EGCL o
4/Direccion), procede la derivacion del caso al Servicio de Inspeccion Educativa. En este
caso, la solicitud la realizarad el director o directora del centro educativo al inspector o
inspectora de zona.

* Cuando la direccién del centro es una parte del conflicto, la solicitud la realizara el referente
del protocolo al inspector o inspectora de zona.
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4. EL EXPEDIENTE RESULTANTE Y EL REGISTRO DEL PROTOCOLO

A partir del momento en que se activa el protocolo se inicia un procedimiento administrativo que
debe quedar registrado con un n2 de expediente. Este expediente debe tener caracter confidencial
y en él se incluyen todos los documentos que las personas interesadas aportan durante el
procedimiento, asi como todos los que se generen durante el mismo.

La persona responsable de la custodia de este registro sera el/la Referente del Protocolo.

Cada expediente quedara registrado con los siguientes indicadores:

PCL (Protocolo Conflicto Laboral), curso, - n.2

Por ejemplo: PCL22/23-001

El anexo de este Protocolo contiene una serie de modelos de documentos orientativos para
facilitar el registro de documentos que se generen a lo largo del procedimiento.

El expediente generado constara como minimo de los siguientes documentos:
* Doc. 1: Solicitud de Activacion del Protocolo
* Doc. 2: Citacion para la entrevista inicial.
* Doc. 3: Informe sobre la gestién del conflicto.
Ademds, se proponen otros documentos a utilizar seguiin puedan resultar necesarios, como son:
* Doc. 4: Derivacion de la gestion.
* Doc. 5: Solicitud de Mediacidn Externa.
* Doc. 6: Inviabilidad de la Mediacién.
* Doc. 7: Citacién para entrevista con Direccién.
* Doc. 8: Acta Premediacién
* Doc. 9: 12 Acta Mediacion

¢ Doc. 10: Actas Mediacidn
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ANEXO: Modelos de documentos generados en la gestion del conflicto

DOC. 1. SOLICITUD DE ACTIVACION DEL PROTOCOLO
DOC. 2. CITACION PARA ENTREVISTA
DOC. 3. INFORME SOBRE LA GESTION DEL CONFLICTO
3.2. FASE DE GESTION: (Guion orientativo)
3.3. FASE DE RESOLUCION O CIERRE DEL EXPEDIENTE
DOC.4. DERIVACION DE LA GESTION
DOC. 5. SOLICITUD DE MEDIACION EXTERNA
DOC. 6. INVIABILIDAD DE LA MEDIACION
DOC. 7. CITACION PARA ENTREVISTA CON DIRECCION
DOC. 8. ACTA DE PREMEDIACION
DOC. 9. 12 ACTA DE MEDIACION EN EL ENTORNO LABORAL DE UN CENTRO EDUCATIVO
DOC.10. ACTA DE MEDIACION EN AMBITO ESCOLAR
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS
DOC. 1 - SOLICITUD DE ACTIVACION DEL PROTOCOLO

Marque una_X__ donde proceda. Datos de la persona solicitante:

NOMDBIE: .ottt APEllidOS: . e
N2 DNT et TeléfoNO: .t

E-Mail: ot Puesto de trabajo/cargo:

(07T 014 o Soy quien tiene el conflicto:___ Si - NO (sélo informo)

Descripcién del conflicto: (Trate de rellenar todos los datos que le sea posible)

Se trata de un conflicto entre (sefialar nombre y apellidos / puesto de trabajo o cargo):
D€ UNQA PAIE vttt sev et er et sersaessrsae s 2

Y 0B O ettt et et b et er b s ersen s ettt

Hay otras persona/s implicadas: ___ Si - NO
En caso afirmativo ¢qué otra persona/s se Ven afectadas? ........ccvcvreeiveneineeensinserenesene e ssseseseessnesnnes

Actuaciones ya realizadas para intentar resolver el conflicto: (Sefiale lo que proceda en cada caso)
NO - No lo sé

Ha habido didlogo con intentos de conciliacién: ___ Si -

éIntervino un mediador/a?: S - _ NO- __ Nolosé

¢Intervino el Equipo de Gestion de Conflictos Laborales?: S - _ NO- __ Nolosé

éIntervino la direccién del centro?: Si - NO - No lo sé

éIntervino la inspeccién educativa?: Si - NO - No lo sé

SOLICITO: que se active el protocolo de gestion de conflictos laborales, para tratar de resolver el conflicto indicado

en esta solicitud.
Centro EAUCATIVO: ...ccvceceeeierire ettt ae e sre e
Fecha de envio de esta solicitud: .......ccevveveveceveeeiereeece e

Firma de la persona solicitante
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS
EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 2 - CITACION PARA ENTREVISTA

AJAAE: e

Habiendo recibido solicitud de activacion del Protocolo de Conflictos Laborales, mediante el doc.1, se le comunica que
se ha procedido a abrir el expediente n.2 PCL , citdndole para realizar una entrevista el dia ... de
................... de 20 ..,alas........ horas, en ..... .
o como alternativa el dia ... de ... de20..,alas..

e NOTas, €N s

Se ruega responda a esta citacidn, confirmando una de las fechas propuestas.

El/La Referente del Protocolo de Gestion de Conflictos Laborales
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC. 3 - INFORME SOBRE LA GESTION DEL CONFLICTO
3.1. FASE DE ACTIVACION Expediente n.2: PCL..../..... . .......

Informa el Referente del Protocolo: ... (nombre y apellidos)

1.- Fecha de envio del doc.1, Solicitud activacion protocolo: ..... de .................... de 20....
2.- SOlICItANTE! ot
Puesto de trabajo/cargo/funcion: ........c..cccoeveeveeevecveeennns
3.- Fecha 12 entrevista: ..... de .................... de 20....
4 .- Se trata de un a) Nombre y apellidos; b) Nombre y apellidos;
conflicto entre: a) y b) |Puesto de trabajo/cargo/funcién |Puesto de trabajo/cargo/funcién

PAS
Docente y PAS
Docente y Direccion

Docentes

PAS y Direccion
Otro

5.- Descripcidn inicial del conflicto:

6.- Se deriva la gestion del conflicto a:

Nivel  2: Nivel 3: EGCL Nivel 4: DIRECCION Nivel 5: INSPECCION
MEDIACION

Justificacién:

7.- Observaciones :

El/La Referente del Protocolo [2=Tol1 o] R ,

Fdo: Nivel ..; v,
Fecha: .,
Fdo.:
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3.2. FASE DE GESTION: (Guion orientativo)

1. Informa: ... (nombre y apellidos)

____MEDIADOR/A del centro

____ MEDIADOR/A externo/a, solicitado/a por: ......ccccoveeevereeeecerereeeneerereve e
___ Miembro del Equipo GCL, cargo/funcion: ........ccc.ceeeereeecveneveeeesnererennens
____Miembro del Equipo Directivo, cargo/funcion: ........ccccceeeeeveeiereveerscsrinesesennns
____INSPECTOR/A de zona

2. La gestion del conflicto se ha llevado a cabo, en los siguientes niveles:
_X_Activacion, por el referente del protocolo (miembro del EGCL).
____Primera derivacidn a nivel ...., oo
____Segunda derivacion a nivel ...., ..ccoeveeeeceeceeneesieeeeeeiienn,

__Tercera derivacion a Nivel ....., v

3. El conflicto ha escalado y hay otros implicados / afectados en el conflicto:___ Si- __ NO

____Personal de ....cccoeveeeeveeveeeeenne ___Todo el personal ___Son (n9)... personas.

____Eldepartamento de .........ccueuueee. ____Todo el dpto. ___Son (n9)..... docentes.

____Elequipo educativo de ................. ____ Todo el equipo ___ Son (n2)..... docentes.

____ Elequipodirectivo: _ Completo __ Sélo parte del equipo: ......cccuceveevenenneee.

____Elclaustro: ___ Completo, (n2).... Docentes ____ Sélo parte del claustro:...(n2)docentes.
OtrO: e et et st e en e

4. Se trata de un conflicto:

Puntual: ocurri@ ......c.cceeunee. Latente: desde hace .......cveeeveverenenenne.
Interpersonal Intragrupal €N ....ccceeveeeivececeece e,

Intergrupal entre .......cceeceeevveeveceveesecnenen. Y cetereie et

Con desequilibrio de poder jerarquico Con desequilibrio de poder psicolégico
Por conflicto de intereses Por conflicto de competencias

____Con conductas inadecuadas/faltas disciplinarias por parte de:
___Partea); _ Parteb); _ Ambas partes;

____Otro: wceeeeeenns

5. En la gestion de este conflicto se han llevado a cabo (marcar con una X segin proceda):
(indicar n.° de sesiones en ...)
Entrevistas individuales:

..... Sesiones con parte a), en fechas: ...
- Cooperacién: __Si; __ NO.
- Progreso: __ satisfactorio; __insatisfactorio.

- Valoraciéon general.: __ Positiva (+); ___ Negativa (-)
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..... Sesiones con parte b), en fechas: ...
- Cooperacién: __Si; __ NO.
- Progreso: __ satisfactorio; __insatisfactorio.
- Valoraciéon general.: _ Positiva (+); ___ Negativa (-)

... Encuentros de mediacidn: Se adjuntan actas.

____Didlogos restaurativos con ambas partes, guiados por:
____EGCL; ___ Direccién; ___ Inspeccién educativa.
- Cooperacién: __Si; __ NO.
- Progreso: __ satisfactorio; __insatisfactorio.

- Valoracion general.: ___ Positiva (+); ___Negativa (-)
Circulos Restaurativos / de Didlogo / de Paz: ... Sesiones con la participacion de
6. Se han solicitado informes en relacién con conflicto: ___ Si; NO

(Solo en caso afirmativo) é A QUIEN 0 @ QUIENES? ......eceeceververeerietieieie e

Se adjuntan ...... informes. Como informacidn relevante se sefiala:

8. Se han realizado .... reuniones de seguimiento:

werf o] ... El conflicto se aprecia:
con evolucion Positiva; sin cambios, parece estancado; evolucién Negativa

werf oo/ ... El conflicto se aprecia:
con evolucién Positiva; sin cambios, parece estancado; evolucién Negativa
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS
3.3. FASE DE RESOLUCION O CIERRE DEL EXPEDIENTE
Como ultimo apartado de este informe, dando por finalizado el procedimiento de gestidn de este

conflicto, segin lo establecido en este Protocolo, se sefialan las siguientes CONCLUSIONES
determinadas por:

Persona EGCL Director/a Equipo Inspector/a
mediadora directivo

1. El resultado de la gestion del conflicto es:

___ Positivo y satisfactorio para ambas partes;

____Negativo e insatisfactorio para ambas partes;
____Satisfactorio para la parte ..... e insatisfactorio para la parte .....

Ambas partes se han responsabilizado de la solucién y han llegado a un acuerdo;

____Lasolucidn ha sido arbitrada por un tercero: ___ Director/a; ___ Inspector/a
____El conflicto se ha derivado a:
____DGP; ___ SGT; al observarse responsabilidad disciplinaria por:
___laparte....; ___ambas partes;
____El conflicto se ha derivado a:
___DGP; __ SGT; al detectarse indicios de posible acoso.

2. Se da por finalizada la gestion de este conflicto mediante este Protocolo:
____Habiéndose reparado el dafo causado;

____Sin que se haya reparado el dafio causado;

____Restableciendo una relacién positiva entre las partes;

____Sin conseguir una relacion positiva.

3. Respecto a como estaba la situacién del conflicto antes de activarse el protocolo, a como estd

ahora, se observa:

_____Queya no hay conflicto.

_____Que estd en vias de solucién, la situacién ha mejorado mucho y se estan respetando los
compromisos adquiridos.

_____Que lasituacion no ha cambiado.

_____Que ha aumentado el malestar y se ha interpuesto denuncia por ..........cccu....... de
.......................................... , PArte ..., CONTIa v

4. Se cierra este expediente el ..../............... /20....
Con un RESULTADO POSITIVO, dando por solucionado el conflicto.
Con un RESULTADO NEGATIVO, al mantenerse el conflicto.

Se ha convocado a las dos partes:.. Y e e
informandoles del contenido de este mforme eI ..... /.....[20.... y solicitando sus firmas.
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De una parte (a): .cccoeeceeeeervreeeeereeenans
_____ Estoy conforme;
_____ No estoy conforme;
con el contenido de este informe.
Fdo.:

El/La informante

@3

De otra parte (b): .ocoeveveveeerereece e
_____ Estoy conforme;

_____No estoy conforme;

con el contenido de este informe.
Fdo.:

Recibi: El/La Referente del Protocolo
Fecha: .oovveeeeiieeceeceecs
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC.4- Derivacion de la Gestion Centro: ..........ccoceevvvvneecnennnee.

ASA AE: et e
_____Mediador/a del centro. Nivel: 2
_____ Director/a. Nivel: 4
_____Inspector/a de zona: Nivel 5

Como referente del Protocolo para la Gestidn de Conflictos Laborales, le informo que se ha proce-
dido a activar el protocolo iniciando el expediente PCL...../..... . .....

Tras realizar la entrevista inicial, se considera el nivel ..... el mas adecuado para atender este
conflicto, por ello se adjunta el informe del procedimiento con la fase de activacién
cumplimentada para que disponga de los datos identificativos del conflicto y pueda dar
continuidad a la gestién.

Recuerde que una vez finalizada la gestién, debe cumplimentar el informe completo y remitirlo a
este mismo correo, disponiendo para ello del_plazo de un mes desde su recepcion.

Se ruega responda a este correo, en un plazo maximo de una semana, sefialando, de entre Is
siguientes mensajes, el que proceda en este caso:

Desde el Nivel 2, MEDIACION, se le comunica que no es viable la mediacién. Se adjunta
doc.6, donde se justifica el motivo.

e [0 TR
Desde el Nivel ..., .......c.......... S€ asume la gestion de este conflicto y el compromiso de
remitir al Referente del Protocolo el informe, en el plazo maximo de un mes.
e [ T

Desde el Nivel ... se asume la gestién de este conflicto, solicitando la ampliacién de plazo para
remitir el informe al Referente del Protocolo hasta un plazo maximo de dos meses. Los motivos de
la ampliaciéon son: .

El/La Referente del Protocolo

FAO. o

38/46

En la direccion https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde= OIEE:
puede ser comprobada la autenticidad de esta copia, mediante el nimero de :
documento electrénico siguiente: !

0f f Qk6hAMyYBG7 S4pGCEWobFYhj z11zd [Cfg:



https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde=0ffQk6hAMqYBG7S4pGO5WqobFYhjz11zd

@3

PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 5 - Solicitud de mediacion externa.

AJA A e , Inspector/a de zona, Nivel 5.

Como referente del Protocolo para la Gestion de Conflictos Laborales, le informo que se ha
procedido a activar el protocolo iniciando el expediente PCL....[.... . .....

Tras realizar la entrevista inicial, se considera el nivel 2, Mediacidon, el mas adecuado para atender
este conflicto. No obstante, resulta improcedente la intervencion del mediador/a del centro, dado
que: (Justificar motivo de abstencion)

por ello se SOLICITA: UNA PERSONA MEDIADORA EXTERNA AL CENTRO.

Se adjunta el informe del procedimiento con la fase de activacion cumplimentada para que
disponga de los datos identificativos del conflicto y pueda dar continuidad a la gestién.

Se ruega responda a este correo, en un plazo maximo de dos semanas, cumplimentando los datos
gue procedan a continuacion:

Actuaré como mediador/a externo/a, si no hay motivo de recusacidén por las partes en

conflicto.
El/La iNSPECLOI/a .ot e actuard como mediador/a externo/a.
Don/Dofia actuard como mediador/a externo/a.

No ha sido posible disponer de una persona mediadora externa, deben proceder con los
recursos propios del centro.

Los datos de la persona mediadora para que se ponga en contacto con ella son:
TelIEfONO: ..eeeeeeecececees e Horario: ..ccceveeeeeeeecececee
COrreo EleCtrONICO: ......coveeeeeeeeeeteetietet et e e

Lugar de trabajo: ....cceeieieieeee e

El/La Referente del Protocolo

e [ TR
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 6 - Inviabilidad de la mediacion. Centro: ..........ccccoevvevvvvvivevsiecsienene

A/A de: Referente del Protocolo para la Gestién de Conflictos Laborales.

En relacidn al expediente PCL..../..... ...

INFORMO que se ha realizado la sesidon de premediacidn con las partes implicadas en el conflicto,
resultando inviable llevar a cabo la mediacidn solicitada dado que:

No se observan en las partes del conflicto las condiciones adecuadas para realizar la
mediacion;

____Debo abstenerme por:

___Tener interés personal en el conflicto.
___Mantener un vinculo familiar o afectivo con una de las partes del conflicto.

___Tener amistad intima o enemistad manifiesta con una de las partes.

___Recusacién motivada de una de las partes o de un superior jerarquico.

Se adjunta el acta de premediacién.

SOLICITO:

gue vista la imposibilidad de intervenir con mediacién, se atienda el conflicto desde un nivel
superior.

que se traslade al inspector/a la posibilidad de realizar una mediacion externa.

FEcha: oo

La persona mediadora

e [o TR
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 7 - CITACION PARA ENTREVISTA CON DIRECCION

ASA A e

En respuesta a la solicitud realizada por el Referente del Protocolo de Gestion de Conflictos
Laborales, segin expediente n.2 PCL...../..... . ...., se le cita para mantener una entrevista en el
despacho de Direccidn el dia:

-12 Opcidn: el ... de .................. de 20 ..., alas.......... horas.
- 22 Opcidn: el ... de ................... de 20 ..., alas .......... horas.
Se ruega responda a este correo, sefialando lo que proceda:
Confirmo mi asistencia segun citacién recibida:
____Parala 12 opcidn: el ...de................... de 20...
____Parala22opcidn: el ...de............... de 20 ..

El/La Director/a
Fdo:
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC. 8 - ACTA DE PREMEDIACION

VIABILIDAD Y ACEPTACION DE LA MEDIACION: (Marque X donde proceda)

Persona MEAIadOra: ... evie ettt ettt e ettt e s sae e sbese sanaeeea

Realizada la entrevista iniCial @ .......c..ceeeeeeeeieceieeieeeeeeeeeree v
como parte del conflicto, el dia: ..../..../2022, se determina que:

Es viable realizar la mediacidn y es aceptada por esta parte del conflicto.

No se observan las condiciones adecuadas para realizar la mediacién.

Realizada la entrevista iNiCIal @ ......cceeeeeieeveice ettt e
como la otra parte del conflicto, el dia: ..../..../20...., se determina que:

Es viable realizar la mediacién y es aceptada por esta parte del conflicto.

No se observan las condiciones adecuadas para realizar la mediacién.

El encuentro de mediacion esta propuesto para el dia: ..../..../20....

No resulta viable realizar la mediacién y se deriva al EGCL (aqui finaliza este acta)

Las dos partes del conflicto ACEPTAN a la persona propuesta como mediadora.

Hay motivo de abstencién o recusacidon motivada, (se adjunta a este acta, doc. 6 del anexo),
solicitando un mediador/a externo/a, al no disponer de otra persona mediadora en el centro.

Otra persona mediadora del centro continuara con el procedimiento de mediacion.

o =] I 0] 0 (o TR eldia....../....[20....
Firman ACEPTACION Y COMPROMISO en presencia del mediador/a:

De una parte: De otra parte: El/la mediador/a
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC. 9 - 12 ACTA DE MEDIACION EN EL ENTORNO LABORAL DE UN CENTRO EDUCATIVO
Primera sesion de Encuentro de Mediacion celebrado el dia ... de .............. de 20.........
EN el CeNtIro @UCATIVO: ....cviiirie ettt sttt st s st s et r s
POr Un CONFLICTO ENTRE ....cuviveeveieicesiieteesteseseses s sesssesesesssseessesssssssesensssaneenes

Actuando cOMO MEDIADOR/A: ..ottt se e e st sre e sae e ,
con DNL.................., ___del Servicio de Mediacion del centro __ Mediacién Externa

Participando como personas MEDIADAS:

- De una parte (Mediado/a 1): DON/DOMA .....cccvvrereviieriecreereee et seseree e sases e s ,

con DNI n@........cceeeee. , ¥ puesto de trabajo actual: ......cccoevevivininiieecee e,

-Y de otra (Mediado/a 2): DON/DOMA .c.cuveeeeeeecreeeeeeeee ettt eves s seseeenes ,

con DNI n@.........ccu.....e. , ¥ puesto de trabajo actual: .......ccccoo e

Se han realizado ...... sesiones individuales de la mediadora con cada una de las partes, en la fase

de premediacidon, para ofrecer informacion sobre el procedimiento y evaluar la viabilidad de la
mediacidn en este conflicto. Estas sesiones se han realizado en [0s dias: .......cccceevevvvvvenernenne.

Este procedimiento se guia por los siguientes principios de actuacion:

1. La mediacién es un proceso voluntario. Tanto las partes, como la persona mediadora, del mismo
modo que deciden voluntariamente iniciar la mediacién y participar en ella, pueden dar por
acabada la mediacidn si no desearan continuarla.

2. La persona mediadora debe conducir el proceso en un contexto de imparcialidad vy
confidencialidad.

3. Las partes son las protagonistas en la toma de decisiones y tienen toda la responsabilidad sobre
el contenido del acuerdo.

4. Todo lo hablado en la mediacién debe ser confidencial. Las partes se comprometen a mantener
el secreto sobre la misma y aceptan que la Unica informacion que constard en esta acta, sera el
contenido del acuerdo cuando este se haya alcanzado; asi mismo se comprometen a no citar a la
mediadora como testigo, ni perito, en ningln procedimiento judicial, ni administrativo referente al
conflicto.

5. Tanto las partes, como la persona mediadora, actuardn en todo momento con las exigencias de
la buena fe y en una actitud de respeto mutuo.
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6. Llegados a un acuerdo, se fijara fecha para una sesién de seguimiento del cumplimiento de éste,
dandose por concluida la mediacién, o bien, se fijara fecha para el siguiente encuentro.

7. Tras cada encuentro el/la mediador/a entregara copia del acta a cada una de las partes. Al
finalizar todo el procedimiento de mediacién, las actas originales de cada encuentro las entregara
al Inspector/a del centro.

Las dos partes del conflicto se comprometen a aceptar y cumplir estos principios basicos,
procediendo a firmar de mutuo acuerdo su aceptacidn, asi como la aceptacidon de la persona
propuesta como mediadora.

Primer acuerdo sefalado en esta acta: “Nos acogemos a la mediacion, comprometiéndonos a
respetar sus principios de actuacion en todo momento”

Estoy de acuerdo: Mediado/a 1 Estoy de acuerdo: Mediado/a 2

Se ha realizado el primer encuentro de mediacién y las partes han llegado al siguiente ACUERDO-
COMPROMISO:

Se da por finalizada la mediacién Fecha para el siguiente encuentro: .........ccceeee....
Fecha para el seguimiento del acuerdo: .......................

En presencia del mediador/a, firman este acuerdo:

MEDIADO/A 1 MEDIADO/A 2
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PROTOCOLO PARA LA GESTION DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC.10 - ACTA DE MEDIACION EN AMBITO ESCOLAR
...................... sesion de Encuentro de Mediacion celebrado el dia...... de ............ de 20......

[ = It oL Co T =Te (8 Lor= ] u 1Yo FE R

Por un CONFLICTO ENTRE ...ccoeiierireieiinrenees e steesieveer e e sve s aevessesessesee s aesenes
Actuando COMO MEDIADOR/A: ..ottt ettt sttt st et estessessess e
Participando como personas MEDIADAS:
=D UNQ PAMTE: ittt et et e e st s r e e e et enrens ,
I Ao [0 - OOV ,

Entre las personas mediadas han llegado al siguiente ACUERDO-COMPROMISO:

Se da por finalizada la mediacién Fecha siguiente encuentro: ..................
Fecha para el seguimiento del acuerdo: .......................
EN e e ) eeeenns de . de 20

En presencia del mediador/a, firman este acuerdo:

MEDIADO/A 1 MEDIADO/A 2

MEDIADOR/A
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