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PRÓLOGO 

El Protocolo para la gestión de conflictos en el entorno laboral de los centros educativos pretende
ser un compendio de diferentes alternativas que pueden ayudar a afrontar preventivamente la
gestión de cualquier situación 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 guía de actuaciones práctica y útil 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  ideología  del  modelo  de  Convivencia  Positiva  y  busca
generalizar las estrategias y procedimientos que desde este modelo se incorporan para la gestión
de  conflictos  con  el  alumnado,  para  aplicarlas  también  entre  el  personal  del  centro,  tanto
profesorado  como  personal  de  administración  y  servicios.  Es  por  ello  que  se  apuesta  por  la
mediación 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
resolución  pacífica  de  los  problemas  derivados  de  las  relaciones  laborales.  Esta  propuesta  de
“Gestión positiva de los  conflictos”  es  una vía  para  “pedir  ayuda” mediante  “la activación del
protocolo” y “el acompañamiento” de una persona mediadora.

Si este protocolo invita a la reflexión, sensibilización y prevención de  los posibles conflictos, tendrá
cumplido más 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 redundará 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 GESTIÓN DE CONFLICTOS 
EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

1. INTRODUCCIÓN

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 excepción a esta realidad. Para afrontar esta situación nace este
protocolo,  que  pretende  gestionar  cualquier  tipo  de  conducta  que  se  considere  conflictiva,
irregular,  adversa  o  inapropiada.  Con  buena  planificación  se  pueden  prever  y  solventar  los
problemas sin que lleguen a enquistarse.

A partir de la detección de esta necesidad surge la propuesta de este protocolo de prevención y
gestión positiva de conflictos, que es una herramienta y guía para facilitar la convivencia y el buen
clima laboral de los centros educativos. En él se establecen los mecanismos de resolución 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 básicas son
satisfechas. Uno de los elementos principales de esa cultura de paz lo constituye precisamente la
gestión pacífica de los conflictos que aquí se plantea.

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

Estos objetivos se trabajan al promover la cooperación, la responsabilidad y el compromiso de
todos los miembros de este sector de la comunidad educativa. Así 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 gestión pacífica de los conflictos es restablecer una relación positiva
entre las personas enfrentadas. Esta premisa, que parte de los principios de inclusión, bienestar y
calidad  de  vida,  es  fundamental  porque  esas  personas  tienen  que  seguir  conviviendo  y
compartiendo  un  mismo  entorno  laboral.  De  ahí  que  se  busque  siempre  el  camino  de  una
conciliación  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 específica que se persigue con la implementación de este protocolo es proporcionar a
todos los centros educativos una herramienta y guía que ayude a resolver situaciones de conflicto
entre profesionales. En este sentido, se hace necesario intervenir cuando aún 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 evolución de un conflicto
relacional  para  frenar  la  escalada  conflictual.  Todo  el  personal  del  centro  puede  utilizar  esta
herramienta para resolver por sí mismos los conflictos a los que se enfrenten en la cotidianidad.

Cuando  en  un  mismo  centro  docente  presten  servicios  conjuntamente  personal  adscrito  a  la
Consejería  de  Educación,  Universidades,  Cultura  y  Deportes  con  personal  de  otras
Administraciones  Públicas  de  la  Comunidad  Autónoma  de  Canarias,  así  como  con  empresas
externas contratadas por la Administración, se informará a las mismas de la existencia del presente
Protocolo y se aplicará la normativa respecto a la coordinación de actividades empresariales.

Además se incorporan procedimientos y recursos humanos disponibles para ayudar en la gestión
pacífica de los conflictos en las situaciones más complejas en las que se necesiten. Se trata de
personas que forman parte del mismo entorno laboral  y que cuentan con la sensibilización, la
empatía y la formación necesarias para llevar a cabo esta gestión.

El diseño de este protocolo se ha inspirado en la filosofía 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 atención en el daño causado y el modo de repararlo, más que en la conducta que
hubiera que corregir. 

• Focaliza el interés en la solución del conflicto, más que en el problema.

• Establece los  diferentes  niveles  de actuación según las  competencias  específicas  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 intervención mínima.

El protocolo pretende ser una herramienta útil que muestre:

• Eficiencia en la gestión con bajo coste y alto beneficio. 

• Eficacia  para  lograr  la  mejora  de  la  convivencia  y  aumentar  el  grado  de  satisfacción  y
bienestar percibido por el personal del centro, en relación al ambiente de trabajo y sus
relaciones laborales.
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• Efectividad en la extinción 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 cómo se puede dar
respuesta a  las  necesidades relacionales  de las  personas que trabajan en el  centro educativo.
Desde este  enfoque se  ofrece una concreción teórica y  práctica,  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 sensibilización y prevención en el
marco del modelo de Convivencia Positiva. También se ofrecen estrategias y procedimientos que
pueden conformar un plan de actuación para la gestión de los conflictos en el entorno laboral.

2. MARCO IDEOLÓGICO Y CONCEPTUAL

2.1. ¿Cómo puedo construir Convivencia Positiva? Principios rectores

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

• Mostrando  una  actitud  positiva  ante  los  conflictos  con  predisposición  y  voluntad  de
compromiso y cooperación, afrontándolos como oportunidades para crecer emocional y
socialmente, para reforzar vínculos 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 cooperación,
el conocimiento de los otros y la preocupación 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 valoración de la dignidad propia y ajena; sin discriminación por
razones  de  género,  orientación  o  identidad sexual,  etnia  o  condición  física,  social,  religiosa  o
cultural; dentro de ambientes pacíficos, democráticos 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  prácticas  democráticas,  ejercer  la
ciudadanía 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
cívicas.
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La convivencia es la expresión de un complejo tejido de relaciones cuya estructura está constituida
por la  voluntad,  el  afecto,  el  respeto,  la  honestidad,  la  amistad,  la  confianza,  la  sinceridad,  el
diálogo, la tolerancia, la prudencia, la empatía y un largo etcétera de valores y normas. 

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

En el Estatuto Básico del Empleado Público se recoge que debemos actuar según los principios de
objetividad, integridad, responsabilidad, confidencialidad, ejemplaridad, accesibilidad, honradez y
respeto a la igualdad entre mujeres y hombres. Además, estos principios, entre otros, inspiran al
Código de Conducta de los empleados públicos.

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 persona y a
las relaciones interpersonales queda fuera de toda discusión. Por más que nos empeñemos 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 día en las organizaciones. Naturalmente, existe desde
que  el  ser  humano,  como  ser  social,  interactúa  con  los  demás.  Como  fruto  de  esa  relación
entramos en desacuerdos por incompatibilidad en objetivos, metas no logradas o diversidad de
criterios, entre otros motivos.

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

De la interacción 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 administración y servicio, ya sean conflictos
intra  o  inter  sistemas  y  tanto  se  trate  de  personal  de  la  Consejería  como  de  trabajadores
pertenecientes  a  otras  empresas;  es  decir,  se  incluyen a  todos  los  que  comparten  un  mismo
entorno laboral.

El Movimiento RAC (Resolución Alternativa de Conflictos) procura ofrecer a las personas canales
extrajudiciales y pacíficos para la gestión de la conflictividad social,  por medio de mecanismos
ágiles, flexibles, rápidos, sencillos y con amplio nivel de participación de las personas, logrando
mejores y más satisfactorias soluciones a los conflictos, sin necesidad de recurrir a los tribunales de
justicia y,  fieles  al  contexto  concreto  y  al  principio  de  intervención  mínima, sin  necesidad de
recurrir tampoco a los órganos directivos de nuestra Consejería.
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Este protocolo entiende que la educación 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  utilización  del  diálogo,  la  negociación,  la  mediación,  la
conciliación y otros mecanismos similares, como métodos idóneos para la resolución de conflictos. 

El  enfoque  restaurativo  plantea  la  superación  del  modelo  punitivo  para  la  gestión  del
conflicto y de las relaciones de manera más horizontal, democrática y participativa. De esta
manera, un enfoque que nace como reactivo se desarrolla de forma proactiva, en el sentido
que 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  máximo sus potencialidades y,  al mismo tiempo, crecer
como personas. 

[Alberti M. y Pedrol M.].

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

b) Conflicto

Situación en la que dos o más personas entran en oposición 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 relación entre las partes en conflicto puede salir robustecida o
deteriorada en función de cómo sea el proceso de resolución del conflicto

(Torrego, 2001)

c) Conflicto relacional o de convivencia

Situación que se produce entre dos o más 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 está dañada física y/o moralmente por la actuación de la otra. Esta
actuación puede o no constituir una falta de disciplina.

(Decreto 114/2011, art.2)

La  relación  existente  entre  los  protagonistas  del  conflicto  es  de  carácter  laboral. Su  inicio  se
produce a partir de una situación concreta o conflicto puntual.

El  conflicto puede  gestionarse  de forma adecuada y  asertiva,  reparándose el  daño causado y
recuperando el estado positivo de la relación que se tenía antes. Pero, cuando no se afronta la
gestión del  conflicto,  o  bien  se  responde al  desacuerdo de  un modo agresivo,  el  malestar,  la
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incomodidad o tensión que se ha producido irá en aumento resultando un conflicto latente, que
se mantiene en el tiempo, que ocasiona más desacuerdos y  que va deteriorando la relación entre
las partes. Esto propicia un clima de tensión que puede afectar y comprometer a otros miembros
de  la  comunidad  educativa. Un ejemplo típico de esta situación conflictiva, es cuando decimos
que el claustro está dividido, el claustro está posicionado en dos bandos,etc. En estos casos además
hablamos de conflicto intragrupal.

En los conflictos latentes, ambas partes producen malestar, con una constante guerra de poder
que ponen de manifiesto el choque de dos estilos competitivos (sólo atienden a sus intereses, sin
tener en cuenta los demás). No obstante, se mantiene la simetría de poder psicológico (tanto si
existe o no asimetría de poder jerárquico) y la relación va sufriendo un continuo daño 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
comúnmente como conflicto interpersonal. 

El  conflicto interpersonal en el  trabajo puede tener como protagonistas a un jefe y un
trabajador o a compañeros o puede tomar la forma de rivalidad entre los equipos; o puede
ser evidente por la falta de confianza y cooperación 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 más partes están en desacuerdo entre sí. Y el
desacuerdo dentro de una organización, generalmente, es multicausal y genera ineficiencia
e inefectividad, pero también, pueden hacer crecer la organización.

(Mansilla Izquierdo, F., 2007)

Ignorar  o  evitar  un  conflicto  es  utilizar  un  estilo  inhibido  (acomodativo  o  evitativo)  de
afrontamiento al conflicto; pero así no desaparece. La contención del conflicto consiste en evitar
su escalada.  Para ello se requiere afrontar el  conflicto con una gestión 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  daño
causado.  La  escalada  también  se  observa  cuando  aumenta  la  complejidad  del  conflicto,
fundamentalmente  porque  se  añaden  personas  afectadas  o  implicadas  que  se  posicionan
(protagonistas secundarios). Cuanto más personas se implican, mayor se va haciendo el problema;
y cuanto mayor es un problema, más difícil es su solución. Por eso, en la cultura de mediación 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 gestión positiva del conflicto integra en mayor o menor grado los siguientes elementos:

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

• Aceptación de responsabilidad de cada parte en el conflicto.

• Cooperación de los protagonistas en la búsqueda de una solución justa para ambas partes.

• Reparación del daño causado.

• Acuerdo y mutua satisfacción en la resolución 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
intimidación, las amenazas y humillaciones, la violencia física, las atenciones sexuales no
deseadas, o la discriminación por razón de sexo, origen u otras características.

(MC MUTUAL)

Estas conductas deben ser identificadas y reconocidas desde su primera manifestación, ya que en
sí mismas son comportamientos que conllevan violencia y son constitutivos de faltas disciplinarias
que 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,  sistemática  y  prolongada  en  el  tiempo  puede  aumentar  la  gravedad  de  la
conducta  ejercida  y  por  ende  el  daño  causado.  A  su  vez,  el  daño  también  puede  aumentar
proporcionalmente al tiempo que se mantenga el hostigamiento.  

Hasta aquí se han señalado las diferentes situaciones que pueden irse produciendo en la escalada
de un conflicto y que serían objeto de aplicación de este protocolo. 

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

Tal y como se define en el Protocolo de actuación ante situaciones de acoso en el entorno laboral
de la Administración Pública de la Comunidad Autónoma de Canarias, el  acoso moral, laboral o
psicológico  es “la  exposición  a  conductas  de  violencia  psicológica  intensa  dirigidas,  de  forma
reiterada y prolongada en el tiempo, hacia una o más personas por parte de una o varias personas
que actúan desde una posición de poder, no necesariamente jerárquica, con el propósito de crear
un entorno intimidatorio, hostil y humillante y el efecto de perturbar la vida laboral de la víctima.
Esta violencia, enmarcada en una relación laboral implica tanto un atentado a la dignidad de la
persona como un riesgo para su salud”  (Resolución de 8 de mayo de 2019 de la D. Gral. de la
Función Pública).  El  acoso puede darse  de un superior  a un subordinado (descendente),  entre
compañeros al mismo nivel (horizontal) o de subordinados a superior jerárquico (ascendente).
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2.3. Herramientas y procedimientos para la gestión positiva de los conflictos

a) PROVENCIÓN

La provención 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,  diálogo,
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 transformación 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 paradigmático que consiste en pasar del
control de los demás (el profesorado controla al alumnado, la dirección controla al personal...) a la
gestión de las relaciones.   

La provención implica dos aspectos: educar a la gente en habilidades y conocimientos para
afrontar  el  conflicto  de  manera  pacífica;  y  velar  por  una  organización  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 atención adecuada a
un conflicto y permitimos la escalada conflictual. El conflicto en sí 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  energías  y  esfuerzos  deben centrarse  en
desarrollar  las  habilidades,  aptitudes  y  estrategias  necesarias  para  enfrentarnos  a  ellos  y
transformarlos de manera pacífica, de ahí la propuesta de la provención.

b) CONCILIACIÓN

La búsqueda de la conciliación es el camino para resolver mediante el diálogo las desavenencias
existentes  entre  las  personas  enfrentadas  y  así  restaurar  la  relación  dañada.  Se  trata  de  la
respuesta más natural,  común, espontánea, frecuente e informal de responder a los conflictos
convivenciales. Buscar esta conciliación 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.
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El término conciliación 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
ámbito  jurídico  se  dispone  de  la  conciliación,  propia  del  ámbito  social,  como  procedimiento
proactivo que evite el procedimiento judicial buscando un acuerdo pactado entre las partes o sus
representantes.

c) NEGOCIACIÓN

La  negociación  requiere  la  disposición  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 negociación competitiva. Cuando se tienen
en cuenta los intereses de ambas partes, la negociación tiene carácter colaborativo. 

d) MEDIACIÓN

“Es un procedimiento para gestionar conflictos. Se basa en el diálogo 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 común acuerdo la manera de solucionar el problema que les mantenía 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 comunicación que les facilite gestionar
por sí  mismos sus problemas de forma cooperativa, llegando a una conciliación y logrando así
restaurar una relación de cuidado y respeto. En definitiva, la mediación busca cuidar las relaciones
promoviendo el bienestar convivencial entre los miembros de una misma comunidad educativa. 

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

Características del proceso:

▪ Positividad:  es  un  procedimiento  alternativo a  la  dinámica  tradicional  de  confrontación
(ganar/perder), ya que su finalidad primordial es transformar el conflicto en una situación
más positiva para todos los implicados (ganar/ganar), cuidando la relación entre ellos.

▪ Cooperación: en el proceso la persona mediadora colabora y guía a las partes. A su vez, es
un proceso de entendimiento y comunicación 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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▪ Imparcialidad: la función de la persona mediadora   es la de ayudar o asistir a las partes
enfrentadas  a  que  ellas  mismas  puedan  entender  lo  que  les  está  ocurriendo  y  cómo
quieren solucionarlo. Se mantiene imparcial en todo momento del proceso, no se posiciona
a favor de uno u otro, sino que ayuda y acompaña en simetría a las dos partes.

▪ Independecia: Las partes son las únicas que pueden decidir, tomar decisiones. Son libres de
determinar  un  acuerdo  equitativo  sin  estar  influenciados  por  la  persona  que  guía  el
proceso.

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

Para optimizar el uso de esta herramienta se requiere que la persona mediadora tenga formación
específica  en  materia  de  mediación  de  conflictos  y  esté  acreditada para  conducir  estos
procedimientos. 
La  finalidad  de  la  mediación  escolar  es  crear  entre  las  partes  en  conflicto  un  marco  de
comunicación  que  les  facilite  gestionar  por  sí  mismos  sus  problemas  de  forma cooperativa  y
constructiva. 

e)  PRÁCTICAS RESTAURATIVAS

Las prácticas 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 daño 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 cooperación, el conocimiento de los otros y la preocupación por su bienestar.
Estas  prácticas  promueven la  conciencia sobre cómo 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 democrática. 

(Pomar, 2013).

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

Este tipo de propuesta reúne 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 cuál es el siguiente
paso, en lugar de aceptar una decisión que se les imponga (como ocurriría en el  caso de una
intervención sancionadora). De esta forma, se les da una oportunidad a todos los implicados de
tener un rol más activo en el proceso, más 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
cómo influyen  los pensamientos de cada uno en las emociones y  las acciones.  Se promueve
también la empatía, la identificación de necesidades y la responsabilidad compartida para superar
cualquier situación.

Ejemplos de estas prácticas son la reunión restaurativa, para decidir la mejor manera de reparar el
daño; o los  círculos de paz, que se están introduciendo como herramientas básicas tanto en la
gestión general de la convivencia, incidiendo en su eficacia proactiva, como en la gestión particular
de los conflictos, afianzando los principios de la Convivencia Positiva. (

f) ARBITRAJE

El rol de árbitro más comúnmente conocido y utilizado lo encontramos en el contexto deportivo.
Es el árbitro quien decide cuál es la resolución del conflicto entre las partes. Así mismo el profesor
que deja sin recreo a un alumno/a, la madre que da la razón a un hijo y se la quita al otro, etc.,
están gestionando el conflicto desde la autoridad legitimada en su rol de educador o de madre, y
actuando como árbitros para afrontar el conflicto.

El  resultado del  arbitraje en la resolución del  conflicto es  ganador-perdedor,  según a quién el
árbitro le otorgue la razón. 

En la mayoría de ocasiones el  árbitro 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 solución, 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  trámites
ordenados, mediante los cuales la Administración puede imponer una sanción al personal a su
servicio  y  a  quienes  estén  vinculados  a  ella  por  una  relación  contractual,  que  se  rige  por  su
normativa  específica,  sin  perjuicio  de  la  consideración  de  los  principios  de  la  potestad
sancionadora recogidos en el Capítulo III,Título Preliminar, de la Ley 40/2015  de Régimen Jurídico
del Sector Público. 

3. GESTIÓN POSITIVA DEL CONFLICTO

3.1. Gestión de la Prevención

a) Prevención primaria: son estrategias diseñadas para evitar que se produzcan problemas
de relación interpersonal. Esta prevención promueve el reforzamiento de los factores de
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protección del sistema relacional y el clima de convivencia, haciendo a las personas más
resilientes ante los posibles factores de riesgo que pueden afectar a la convivencia.

Este  tipo de actuaciones  preventivas  se  desarrollarán  en el  nivel  0/Provención  de este
protocolo.

b)  Prevención  secundaria: son  estrategias  diseñadas  para  evitar  la  escalada  de  los
conflictos promoviendo la disminución y/o extinción de los factores de riesgo que inciden
alrededor del conflicto.

Los  procedimientos  que  se  proponen  en  este  protocolo  son  fundamentalmente  de
prevención secundaria, evitando la escalada del conflicto desde los niveles 1/Conciliación,
2/Mediación, 3/Equipo de Gestión de Conflictos Laborales, y 4/Dirección. 

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

Esta prevención se desarrollará en los niveles 4/Dirección y 5/Inspección, donde se  combinarán 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. Activación del Protocolo

En este protocolo se incluye una primera parte de orientación y sensibilización, con propuestas de
actuaciones preventivas y formativas, dirigidas a promover el bienestar y buen clima de trabajo en
el centro (ver nivel 0: PROVENCIÓN, punto 3.3.1.), así como a responder a los conflictos desde su
primera manifestación, como una oportunidad de mejora y de crecimiento personal  (ver nivel 1:
CONCILIACIÓN, punto 3.3.2.).

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

¿Cómo se activa el protocolo?

El protocolo de gestión de conflictos, está a disposición de cualquier  docente o PAS para resolver
un conflicto del entorno laboral, solicitando ayuda para su gestión y/o cuando se quiere presentar
queja o denuncia sobre la conducta o trato inadecuado de un compañero/a de trabajo. 

Se llevaría a cabo el siguiente procedimiento:
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• Paso 1: Solicitar la activación del protocolo cumplimentando el  documento 1 del anexo de
este protocolo:  SOLICITUD DE ACTIVACIÓN 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 Gestión de
Conflictos del entorno laboral del centro a través de los canales habituales de comunicación
establecidos en el centro.

• Paso 3: Esta solicitud será respondida por dicho referente del protocolo, quien le citará, en
un plazo máximo de tres días, para realizar la primera entrevista de evaluación del conflicto
comunicado.

• Paso 4: Entrevista inicial. Como resultado de la entrevista, se le informará que se ha activado
el protocolo y desde qué nivel se llevará a cabo la gestión  del conflicto.

¿Quién es y qué funciones tiene el referente del protocolo?

El referente es un miembro del Equipo de Gestión 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 activación del protocolo y de organizar la
respuesta que considere más adecuada a la solicitud presentada (doc.1). En cualquier caso, citará a
la  persona interesada (quien solicita  la  activación del  protocolo),  en un plazo máximo de una
semana (doc.2). 

3.3. Niveles de actuación para responder al conflicto

3.3.1. NIVEL 0. PROVENCIÓN

Las actuaciones que se llevan a cabo en este nivel tienen carácter proactivo. La provención es la
principal herramienta para abordar la prevención 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 demás), comprensión (aceptar a los demás como
personas, con sus necesidades, debilidades y características personales), cooperación (unir
los esfuerzos hacia el mismo objetivo) y cortesía (mantener un trato amable y cordial ) se
conseguirá una atmósfera laboral de comprensión y de armonía que facilitará la solución de
cualquier conflicto interpersonal y favorecerá 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 protección
(cooperación, participación, integración, inclusión, responsabilidad, reparación…), haciéndolas más
resistentes  y  menos  vulnerables  ante  los  factores  de  riesgos  psicosociales,  especialmente
comportamientos violentos.

Acciones de provención que se proponen en prevención primaria:

• Desde los Servicios centrales de la Administración Educativa  :

◦ Implementación del protocolo mediante soporte legislativo publicado en el BOC.

◦ Jornadas para la difusión e implementación del protocolo de prevención y gestión de
conflictos laborales.

◦ Formación  en  mediación  de  conflictos  laborales  realizada  desde  el  Servicio  de
Perfeccionamiento  de  la  Dirección  General  de  Ordenación,  Innovación  y  Calidad
Educativa para todas las personas ya acreditadas en mediación escolar  nivel  1.  Esta
respuesta al conflicto se sitúa en el nivel 2 de este protocolo.

◦ Campaña  de  concienciación  mediante  formato  papel  (folletos,  carteles...)  que  se
repartirán en todos los centros públicos.

◦ Difusión  a  través  de  redes  sociales  y  otros  medios  digitales,  incluida  la  web  de  la
Consejería.

• Desde cada centro educativo  :

◦ Plan  de  Acogida  y  acompañamiento  al  personal  nuevo:  con  personal  veterano
voluntario, cuaderno-guía para el personal del centro…, tanto al inicio del curso, como
durante el transcurso del mismo.

◦ Jornada de inicio de curso:  sensibilización en convivencia positiva y cultura de paz,
creación de grupo, fomentando el sentido de pertenencia e identidad (dinámicas que
faciliten la integración).

◦ Plan  de  formación: sesión  puntual  de  formación  para  todo  el  personal  en
procedimientos que motivan a la cooperación y participación en la gestión positiva de
los  conflictos.  Conocimiento  y  práctica  de  técnicas  restaurativas  para  la  gestión  de
conflictos.

◦ Curso  sobre  prevención  y  gestión  positiva  de  los  conflictos:  esta  formación  cobra
relevancia para el equipo directivo. Un potente liderazgo democrático en el centro es el
factor de protección más poderoso para promover el bienestar psicosocial y fortalecer
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la convivencia positiva. De forma muy particular, se hace imprescindible esta formación
para las personas que constituyen el Equipo Gestor de Conflictos Laborales.

◦ Canales de relación entre todo el personal;  por ejemplo, la realización de reuniones
informativas sobre plan de convivencia, protocolo de gestión de conflictos, normas de
organización 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 sí mismos.

◦ BUZÓN para pedir ayuda en la gestión de un conflicto de convivencia en el entorno
laboral, solicitando la activación del Protocolo de Gestión de Conflictos. Disponer de un
modelo de solicitud (ver Anexo: Doc.1).

La ubicación de este correo debe estar publicitada mediante cartelería en lugares visibles y de fácil
acceso en el centro.

3.3.2. NIVEL 1.- CONCILIACIÓN DIRECTA → Autogestión del conflicto

El principio guía de las actuaciones es el Principio de intervención mínima, que parte de la idea de
que no hay nadie mejor que los propios protagonistas de un conflicto para solucionarlo. 

¿Cuándo afrontar el conflicto desde este nivel?

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

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

¿Cómo puedo analizar el conflicto? ¿Qué pienso?, lo cognitivo; ¿Qué siento?, lo emocional; ¿Qué
pasó? lo hecho, lo conductual.

1º. Reflexiona sobre tu responsabilidad en el conflicto: 

• Si te dices a ti mismo, “yo no tengo ningún problema, el problema es el/ella; o, quien tiene
un problema es el/ella”, probablemente te estás poniendo a la defensiva, con el mecanismo
de  defensa  denominado  negación,  o  con  el  de  desplazamiento,  que  es  el  mecanismo
mediante el cual se sitúa en otra persona la responsabilidad que no puedo aceptar en mí
mismo.  Estos  mecanismos  son  respuestas  reactivas  a  situaciones  o  estímulos  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  pacíficamente  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 interacción entre
ellas.  Y  esto es así,  independientemente de quién haya iniciado el  conflicto,  de que se
hayan dañado mutuamente o de que una parte haya dañado a la otra.

• Si estás justificando tu conducta agresiva: “me provocó hasta que salté; se merecía lo que le
dije, ya soy mayorcito para que me hablen así, 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  pacíficamente  el
conflicto, te estás reforzando el uso de la violencia y escalando el conflicto.

2º. Trata de concretar la causa o causas del conflicto.

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

3º. Responde al PIN del conflicto identificando sus tres componentes básicos:

• Posicionamiento:  ¿Qué  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  detrás  de  esos  intereses?  Ejemplo:“porque  necesito
sentirme aceptado y respetado”; “necesito sentirme en paz”.

¿Cómo debo afrontar el conflicto?

• Con esperanza, porque sabes que lo que estás haciendo tiene sentido. Busca el momento
adecuado para acercarte y darte la oportunidad de eliminar el malestar que sientes:  Me
gustaría que hablemos.
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• Con empatía y escucha activa: no interrumpas mientras te habla la otra persona, muestra
tu interés por escuchar y comprender lo que te dice (comunicación no verbal:  lenguaje
analógico, 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 más
básicas o primarias. Con ello no muestras tu debilidad, sino en todo caso tu valentía 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
tú  no (“mensaje  tú”);  podrías  decir:  Cuando  escuché  tu  voto  negativo  me  sentí
decepcionada, traicionada y frustrada, me dolió tu decisión, me hubiera gustado que me
dijeras  tus  razones  antes  de  la  reunión  y  necesito  conocerlas,  porque para  mí  es  muy
importante nuestra amistad y la complicidad que siempre tuvimos, necesito volver a confiar
en ti (“mensaje yo”).

¿Qué respuestas o resultados puedo obtener desde este nivel?

Al promover la conciliación 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 tenía con la otra persona  antes de
surgir la desavenencia que nos mantenía en discordia.

Desde  una  perspectiva  reactiva,  la  conciliación  podrá  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 perdón; o bien, con el reconocimiento,
arrepentimiento, solicitud de perdón y/o reparación del daño causado, de la otra persona hacia mí,
o de uno mismo hacia la otra persona.

3.3.3. NIVEL 2.- MEDIACIÓN  → Autogestión apoyada

Autogestión, porque son los protagonistas los que tienen la oportunidad de responsabilizarse del
problema y también de su solución. Apoyada, porque gestionan su conflicto con la ayuda de la
persona mediadora, que no dirige, ni juzga, ni opina, pero que sí les guía y conduce para facilitar
una comunicación 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 mediación. 

1) Fase de Premediación: la persona mediadora se reúne por separado con cada una de las
partes para evaluar la viabilidad de la mediación, comprobando en cada caso su disposición
a  cooperar  en  la  resolución  positiva  del  conflicto,  exponer  las  normas  que  regirán  el
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encuentro  y  el  compromiso  de  respetarlas,  así  como  la  aceptación  de  la  persona
mediadora.

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

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

¿Quién puede solicitar la mediación?

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

• Un  compañero  o  compañera  de  trabajo  no  protagonista  del  conflicto,  pero  que  tiene
preocupación e interés en su gestión positiva.

• El EGCL propone la mediación al considerarla la mejor vía para gestionar el conflicto.

• La  solicitud  viene  derivada  de  un  nivel  de  intervención  superior,  de  dirección,  o  de
inspección educativa.

¿Cómo solicitar la ayuda de un mediador/a?

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

¿Quién media en este nivel?

Como pauta  general,  la  persona mediadora  del  centro,  con  formación  específica  para  mediar
conflictos  entre  miembros  del  personal  del  centro.  No  obstante,  intervendrá  un  mediador  o
mediadora externo al centro cuando la persona mediadora del centro deba abstenerse.
Son motivos de abstención los siguientes:

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

b) Mantener un vínculo familiar o afectivo con una de las partes del conflicto.

c) Tener amistad íntima o enemistad manifiesta con alguna de las partes.

d) Recusación motivada de cualquiera de las partes o de un superior jerárquico.
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Antes de iniciar un encuentro de mediación, la persona mediadora debe ser admitida como tal por
ambas partes del conflicto. Esta aceptación se hará constar en el acta de premediación.

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

Cuando en  el  proceso  de  premediación  se  determine que  no es  viable  realizar  la  mediación,
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 mediación.

3.3.4. NIVEL 3.- EQUIPO GESTOR DE CONFLICTOS LABORALES (EGCL) → GESTIÓN COOPERATIVA

¿Quiénes forman este equipo?

Del mismo modo que todos los centros cuentan con el Equipo de Gestión de la Convivencia para
atender  los  conflictos  del  alumnado  de  especial  gravedad  o  aquellos  que  no  han  podido
solucionarse con la intervención del tutor o del equipo educativo; en este protocolo se plantea la
creación, 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 será nombrado por la dirección del centro.

Se aconseja que al conformar el equipo se priorice como miembro a la persona acreditada en
mediación. Otros perfiles de interés en el equipo son: orientador/a, coordinador/a de prevención
de riesgos laborales o coordinador/a de igualdad. Es aconsejable que no forme parte del equipo
ningún 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  algún  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 activación del protocolo, como cuando es él o ella quien solicita la
ayuda.

¿Cuándo y cómo solicito la intervención de este equipo? 

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

• aunque conversamos, siento que no nos entendemos, o

• todo intento de comunicación se contamina de respuestas desagradables o agresivas, o
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• se ha cortado la comunicación entre las partes en conflicto...

Una vez que hemos intentado una mediación 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 activación del protocolo. 

¿Cómo puede responder este equipo para gestionar el conflicto?

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

• Promoviendo  un  acercamiento  entre  las  partes  del  conflicto,  vía  mediación  (nivel  2),
cuando no hayan existido intentos de solución previos y,  tras el  análisis de la situación
conflictiva, resulte viable proceder mediante un proceso de mediación.

• Asumiendo directamente la gestión del conflicto mediante una intervención cooperativa,
utilizando las técnicas restaurativas que estén a su alcance, fundamentalmente la Reunión
Restaurativa y el Círculo de Paz o Círculo de Diálogo. 

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

Para realizar esta derivación, el referente del protocolo utilizará el doc. 4 del anexo, adjuntándole
cumplimentada  la  parte  I  del  Informe del  Procedimiento: Fase  de  Activación,  según doc.3  del
anexo.

3.3.5. NIVEL 4.- DIRECCIÓN DEL CENTRO → ARBITRAJE

¿Cuándo se gestiona el conflicto desde la dirección del centro?

Una vez  recibida  la  solicitud  de  activación  del  protocolo,  el  referente  del  protocolo  derivará,
mediante el  doc. 4  del anexo, la gestión 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  situación  de
conflicto desde su rol de autoridad máxima en el centro.

• se ha intentado resolver el conflicto mediante el equipo gestor desde el nivel 3 y no se ha 
llegado a un resultado satisfactorio.

24/46

En la dirección https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/verifica_doc?codigo_nde=
puede ser comprobada la autenticidad de esta copia, mediante el número de
documento electrónico siguiente:
 0ffQk6hAMqYBG7S4pGO5WqobFYhjz11zd

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


En cualquier caso, el director o directora citará a la persona interesada (doc. 7: Cita con dirección)
para  realizar  la  primera  entrevista,  en  un  plazo  máximo de  una  semana  desde  que  recibe  la
solicitud.

¿Cómo puede responder la dirección para gestionar el conflicto?

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

• Asumiendo directamente la gestión del conflicto mediante una actuación 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 actuación previos.

• Derivando la solicitud o queja a la Secretaría General Técnica cuando se trate de personal
de administración 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
que 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 situación de posible acoso laboral.

3.3.6. NIVEL 5.- INSPECCIÓN EDUCATIVA → ARBITRAJE

¿Cuándo se gestiona el conflicto desde la inspección?

• Cuando un conflicto no ha sido resuelto de forma satisfactoria para las partes del mismo,
en  niveles  de  gestión/intervención  anteriores  (1/Conciliación,  2/Mediación,  3/EGCL  o
4/Dirección), procede la derivación del caso al Servicio de Inspección Educativa. En este
caso,  la  solicitud la  realizará el  director o directora del  centro educativo al  inspector o
inspectora de zona.

• Cuando la dirección del centro es una parte del conflicto, la solicitud la realizará 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 nº de expediente. Este expediente debe tener carácter confidencial
y  en  él  se  incluyen  todos  los  documentos  que  las  personas  interesadas  aportan  durante  el
procedimiento, así como todos los que se generen durante el mismo.

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

Cada expediente quedará registrado con los siguientes indicadores:

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

       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 constará como mínimo de los siguientes documentos:

• Doc. 1: Solicitud de Activación del Protocolo

• Doc. 2: Citación para la entrevista inicial.

• Doc. 3: Informe sobre la gestión del conflicto.

Además, se proponen otros documentos a utilizar según puedan resultar necesarios, como son:

• Doc. 4: Derivación de la gestión.

• Doc. 5: Solicitud de Mediación Externa.

• Doc. 6: Inviabilidad de la Mediación.

• Doc. 7: Citación para entrevista con Dirección.

• Doc. 8: Acta Premediación

• Doc. 9: 1ª Acta Mediación

• Doc. 10: Actas Mediación
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ANEXO: Modelos de documentos generados en la gestión del conflicto

DOC. 1. SOLICITUD DE ACTIVACIÓN DEL PROTOCOLO 

DOC. 2. CITACIÓN PARA ENTREVISTA

DOC. 3. INFORME SOBRE LA GESTIÓN DEL CONFLICTO

3.2. FASE DE GESTIÓN:  (Guion orientativo)

3.3. FASE DE RESOLUCIÓN O CIERRE DEL EXPEDIENTE

DOC.4. DERIVACIÓN  DE LA  GESTIÓN

DOC. 5. SOLICITUD DE MEDIACIÓN EXTERNA

DOC. 6. INVIABILIDAD DE LA MEDIACIÓN

DOC. 7. CITACIÓN PARA ENTREVISTA  CON DIRECCIÓN 

DOC. 8. ACTA DE PREMEDIACIÓN

DOC. 9. 1ª ACTA DE MEDIACIÓN EN EL ENTORNO LABORAL DE UN CENTRO EDUCATIVO

DOC.10. ACTA DE MEDIACIÓN EN ÁMBITO ESCOLAR  
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC. 1 – SOLICITUD DE ACTIVACIÓN DEL PROTOCOLO 

Marque una   X_   donde proceda.             Datos de la persona solicitante:

Nombre: …………………………………………….. Apellidos: …………………………………………………...

N.º DNI : ……………………………………………. Teléfono: …………………………………………………….

E-mail: ………………………………………………… Puesto de trabajo/cargo:

Centro: ………………………………………………... Soy quien tiene el conflicto:___ SÍ  -  ___ NO (sólo informo)

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

 Se trata de un conflicto entre (señalar nombre y apellidos / puesto de trabajo o cargo):

De una parte ………………………..………………...…………… /...……………………….…………………
 
y de otra …………………………...……………………………….. / ………….………………………………………

Hay otras persona/s implicadas: ___ SÍ  -  ___ NO
En caso afirmativo ¿qué otra persona/s se ven afectadas? ………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

Este conflicto se inició en (indique lugar o situación) ……………………………………………….………………………..

……………………………………………………………………y fue hace ( tiempo aproximado) …………………….…..

¿En qué consiste el conflicto? (breve resumen): ………………………………………………………..……………….
……………………………………………………………………………………………………………………...…….
…………………………………………………………………………………………………………………………....
…………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….……

Actuaciones ya realizadas para intentar resolver el conflicto: (Señale lo que proceda en cada caso)

 Ha habido diálogo con intentos de conciliación: ___ SÍ  -    ___ NO -   ___ No lo sé

 ¿Intervino un mediador/a? : ___ SÍ  -    ___ NO -   ___ No lo sé

¿Intervino el Equipo de Gestión de Conflictos Laborales?: ___ SÍ  -    ___ NO -   ___ No lo sé

¿Intervino la dirección del centro?: ___ SÍ  -    ___ NO -   ___ No lo sé

¿Intervino la inspección educativa?: ___ SÍ  -    ___ NO -   ___ No lo sé

SOLICITO: que se active el protocolo de gestión de conflictos laborales, para tratar de resolver el conflicto indicado
en esta solicitud. 
Centro educativo: …………………………………………..…………………..
Fecha de envío de esta solicitud: ……………………………………………….                            

Firma de la persona solicitante
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS

EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 2  -    CITACIÓN PARA ENTREVISTA

A/A de: ……………………………………………………………...

Habiendo recibido solicitud de activación del Protocolo de Conflictos Laborales, mediante el doc.1, se le comunica que
se  ha  procedido  a  abrir  el  expediente  n.º  PCL__________,  citándole  para  realizar  una  entrevista  el  día  …  de
………………. de 20 …, a las ………. horas, en …………………...……………..………………..
o como alternativa el día … de ………………. de 20 …, a las ………. horas, en …………………...……………..………………..

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

El/La Referente del Protocolo de Gestión de  Conflictos Laborales

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

DOC. 3 - INFORME SOBRE LA GESTIÓN DEL CONFLICTO

3.1. FASE DE ACTIVACIÓN            Expediente n.º: PCL…./….. . …….

Informa el Referente del Protocolo: … (nombre y apellidos)
1.- Fecha de envío del doc.1, Solicitud activación protocolo: ….. de ……………….. de 20….
2.- Solicitante: …………………………………………………… 
     Puesto de trabajo/cargo/función: ……….……………………….
3.- Fecha 1ª entrevista: ….. de ……………….. de 20….

4.- Se trata de un 
conflicto entre: a) y b)

 a) Nombre y apellidos; 
Puesto de trabajo/cargo/función

b) Nombre y apellidos; 
Puesto de trabajo/cargo/función

PAS   
Docente y PAS 
Docente y Dirección
Docentes
PAS y Dirección
Otro

5.- Descripción inicial del conflicto: __________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________

6.- Se deriva la gestión del conflicto a:

 Nivel  2:
MEDIACIÓN

 Nivel 3: EGCL  Nivel 4: DIRECCIÓN  Nivel 5: INSPECCIÓN

Justificación: __________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________

7.- Observaciones : ________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

El/La Referente del Protocolo Recibí: ……………….……………………, 
Fdo: Nivel …; ………………………….

Fecha: ……………………………..
Fdo.:
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3.2. FASE DE GESTIÓN:  (Guion orientativo)

1. Informa: … (nombre y apellidos)  
 ___ MEDIADOR/A del centro  
 ___ MEDIADOR/A externo/a, solicitado/a por: ……………….………………………...
 ___ Miembro del Equipo GCL, cargo/función: ………………………………………... 
 ___ Miembro del Equipo Directivo, cargo/función: ………………………………………... 
 ___ INSPECTOR/A de zona

2. La gestión del conflicto se ha llevado a cabo, en los siguientes niveles:
_X   Activación, por el referente del protocolo (miembro del EGCL).
___ Primera derivación a nivel …., ……………………..………………
___ Segunda derivación a nivel .…, ……………………………………
___ Tercera derivación a nivel ….., ……………………………………..

3. El conflicto ha escalado y hay otros implicados / afectados en el conflicto:___ SÍ -  ___ NO
___ Personal de ……………………………. ___ Todo el personal   ___ Son (nº)… personas.
___ El departamento de …………………… ___ Todo el dpto.        ___ Son (nº)….. docentes.
___ El equipo educativo de ……………..  ___ Todo el equipo    ___ Son (nº)….. docentes.
___  El equipo directivo:  ___ Completo    ___ Sólo parte del equipo: ………………………
___ El claustro: ___ Completo, (nº)…. Docentes    ___ Sólo parte del claustro:…(nº)docentes.
___ Otro: ………………………………………………………………………………………..

4. Se trata de un conflicto:
___ Puntual: ocurrió …………………      ___ Latente: desde hace …………………………..
___ Interpersonal               ___ Intragrupal en ……….…...…………….………..
___ Intergrupal entre ………………………...……... y …………………..……………….         

         
___ Con desequilibrio de poder jerárquico       ___  Con desequilibrio de poder psicológico
___ Por conflicto de intereses                           ___ Por conflicto de competencias 

___ Con conductas inadecuadas/faltas disciplinarias por parte de:
         __ Parte a);  __ Parte b);  __ Ambas partes; 

___ Otro: ……...…..

5. En la gestión de este conflicto se han llevado a cabo (marcar con una X según proceda):
(indicar n.º de sesiones en ...)
___ Entrevistas individuales:

….. Sesiones con parte a), en fechas: ………………………………………………………….
       - Cooperación: __ SÍ; __ NO.  
       - Progreso: __ satisfactorio; __ insatisfactorio.
- Valoración general.: ___ Positiva (+);          ___ Negativa (-)
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….. Sesiones con parte b), en fechas: ………………………………………………………….
       - Cooperación: __ SÍ; __ NO.  
       - Progreso: __ satisfactorio; __ insatisfactorio.
       - Valoración general.: ___ Positiva (+);          ___ Negativa (-)

___  …. Encuentros de mediación: Se adjuntan actas.

___ Diálogos restaurativos con ambas partes, guiados por: 
        ___ EGCL;   ___ Dirección;  ___ Inspección educativa.
        - Cooperación: __ SÍ; __ NO.
        - Progreso: __ satisfactorio; __ insatisfactorio.
        - Valoración general.: ___ Positiva (+);          ___ Negativa (-)

___  Círculos  Restaurativos  /  de  Diálogo  /  de  Paz:  …..  Sesiones  con  la  participación  de:
……………………………………………..……………………………………………………

6. Se han solicitado informes en relación con conflicto: ___ SÍ;     ___ NO
(Solo en caso afirmativo) ¿A quién o a quienes? ……………………………………………..

Se adjuntan …… informes. Como información relevante se señala: 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………

7. Otras observaciones de interés:
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………

8. Se han realizado …. reuniones de seguimiento:

…./…./…. El conflicto se aprecia: 
___ con evolución Positiva;    ___ sin cambios, parece estancado;     ___ evolución Negativa

…./…./…. El conflicto se aprecia: 
___ con evolución Positiva;    ___ sin cambios, parece estancado;     ___ evolución Negativa
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

3.3. FASE DE RESOLUCIÓN O CIERRE DEL EXPEDIENTE

Como último apartado de este informe, dando por finalizado el procedimiento de gestión de este
conflicto,  según  lo  establecido  en  este  Protocolo, se  señalan  las  siguientes  CONCLUSIONES
determinadas por:

Persona 
mediadora

 EGCL  Director/a Equipo 
directivo

Inspector/a

1. El resultado de la gestión 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 solución y han llegado a un acuerdo;
___ La solución ha sido arbitrada por un tercero: ___ Director/a;  ___ Inspector/a
___ El conflicto se ha derivado a:
         ___ DGP;   ___ SGT;  al observarse responsabilidad disciplinaria por:
         ___ la parte ….;  ___ ambas partes;
___ El conflicto se ha derivado a:
         ___ DGP;   ___ SGT; al detectarse indicios de posible acoso.
 
2. Se da por finalizada la gestión de este conflicto mediante este Protocolo:
___ Habiéndose reparado el daño causado;                                
___ Sin que se haya reparado el daño causado;
___ Restableciendo una relación positiva entre las partes;         
___ Sin conseguir una relación positiva. 

3. Respecto a como estaba la situación del conflicto antes de activarse el protocolo, a como está
ahora, se observa:
____ Que ya no hay conflicto.
____ Que está en vías de solución, la situación ha mejorado mucho y se están respetando los 
          compromisos adquiridos.
____ Que la situación no ha cambiado.
____ Que ha aumentado el malestar y se ha interpuesto denuncia por ……………………. de 
          ……………………………………, parte ….., contra ………………………………….
           parte …...

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 ………………………………….,
informándoles del contenido de este informe, el …../…../20…. y solicitando sus firmas.
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De una parte (a): ……………………..…..   De otra parte (b): ……………………………
  ____ Estoy conforme;            ____ Estoy conforme;  
  ____ No estoy conforme;                                       ____ No estoy conforme; 
con el contenido de este informe.         con el contenido de este informe.
Fdo.:          Fdo.:

 

El/La informante Recibí: El/La Referente del Protocolo
Fecha: ……………………………..

Fdo.:…………………...  
 Fdo.: ……………………………  

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

ASUNTO: DOC.4- Derivación  de la  Gestión      Centro: ………………………………

A/A de: ………………………………………………………………
             ____ Mediador/a del centro. Nivel: 2
             ____ Director/a. Nivel: 4
             ____ Inspector/a de zona: Nivel 5

Como referente del Protocolo para la Gestión 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  más adecuado para atender  este
conflicto,  por  ello  se  adjunta  el  informe  del  procedimiento  con  la  fase  de  activación
cumplimentada  para  que  disponga  de  los  datos  identificativos  del  conflicto  y  pueda  dar
continuidad a la gestión.

Recuerde que una vez finalizada la gestión, debe cumplimentar el informe completo y remitirlo a
este mismo correo, disponiendo para ello del plazo de un mes desde su recepción.

Se ruega  responda a este correo, en un plazo máximo de una semana, señalando, de entre ls
siguientes mensajes, el que proceda en este caso:

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

Fdo.: ……………………………………………

____ Desde el Nivel …, ……………...…. se asume la gestión de este conflicto y el compromiso de
remitir al Referente del Protocolo el informe, en el plazo máximo de un mes. 

Fdo.: ……………………………………………

____ Desde el Nivel … se asume la gestión de este conflicto, solicitando la ampliación de plazo para
remitir el informe al Referente del Protocolo hasta un plazo máximo de dos meses. Los motivos de
la ampliación son: ………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………………………

Fdo.: ………………………………………………

                                           El/La Referente del Protocolo 

Fdo. ……………………………………………..
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 5  - Solicitud de mediación externa.         

Centro:   …………………………………………

A/A de: ………………………………………………...,  Inspector/a de zona,  Nivel 5.
            
Como  referente  del  Protocolo  para  la  Gestión  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, Mediación, el más adecuado para atender
este conflicto. No obstante, resulta improcedente la intervención del mediador/a del centro, dado
que: (Justificar motivo de abstención)
…………………………………………………………………………………………………………

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

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

Se ruega responda a este correo, en un plazo máximo de dos semanas, cumplimentando los datos
que procedan a continuación:

____  Actuaré  como mediador/a  externo/a,  si  no  hay  motivo  de  recusación  por  las  partes  en
conflicto.
____ El/La inspector/a ………………………….…………………….  actuará como mediador/a externo/a.
____ Don/Doña ……………………………………………… actuará 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:
Teléfono: …………………………..   ………………………… Horario: ……………..……………
Correo electrónico: …………………………………………………………………..
Lugar de trabajo: ………………………………………………………..

El/La Referente del Protocolo 

Fdo. ……………………………………………..
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 6  - Inviabilidad de la mediación.      Centro:   ……...………………………………

A/A de: Referente del Protocolo para la Gestión de Conflictos Laborales.
            
En relación al expediente  PCL…./…. . ….  

INFORMO que se ha realizado la sesión de premediación con las partes implicadas en el conflicto,
resultando inviable llevar a cabo la mediación solicitada dado que:

___  No  se  observan   en  las  partes  del  conflicto  las  condiciones  adecuadas  para  realizar  la
mediación;
___ Debo abstenerme por:

       __ Tener interés personal en el conflicto.
       __ Mantener un vínculo familiar o afectivo con una de las partes del conflicto.

       __ Tener amistad íntima o enemistad manifiesta con una de las partes.

       __ Recusación motivada de una de las partes o de un superior jerárquico.

Se adjunta el acta de premediación.

SOLICITO:

___ que vista la imposibilidad de intervenir con mediación, se atienda el conflicto desde un nivel
superior.
___ que se traslade al inspector/a la posibilidad de realizar una mediación externa.

Fecha: ………………………………………….

La persona mediadora 

      Fdo. ………………………………………
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

ASUNTO: DOC. 7  -    CITACIÓN PARA ENTREVISTA  CON DIRECCIÓN 

A/A de: ………………………………….………

En  respuesta  a  la  solicitud  realizada  por  el  Referente  del  Protocolo  de  Gestión  de  Conflictos
Laborales,  según  expediente n.º PCL…../….. . ….,  se le cita para mantener una entrevista en el
despacho de Dirección el día:

- 1ª Opción: el … de ………………. de 20 …, a las ………. horas.
- 2ª Opción: el … de ………………. de 20 …, a las ………. horas. 

Se ruega responda a este correo, señalando lo que proceda:

Confirmo mi asistencia según citación recibida:

___ Para la 1ª opción: el ….de ………………. de 20 …,

___ Para la 2ª opción: el ….de ………………. de 20 …,

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

DOC. 8 - ACTA DE PREMEDIACIÓN 

  VIABILIDAD Y ACEPTACIÓN DE LA MEDIACIÓN: (Marque X donde proceda)
Persona mediadora: …………………………………………………………………………………
Realizada la entrevista inicial a ………….………………………………...……………………….. 
como parte del conflicto, el día: …./…./2022, se determina que: 
 ____ Es viable realizar la mediación y es aceptada por esta parte del conflicto. 
 ____ No se observan las condiciones adecuadas para realizar la mediación. 
Realizada la entrevista inicial a ...………………………………………...……………………….. 
como la otra parte del conflicto, el día: …./…./20…., se determina que: 
____ Es viable realizar la mediación y es aceptada por esta parte del conflicto. 
 ____ No se observan las condiciones adecuadas para realizar la mediación. 

 ____ El encuentro de mediación está propuesto para el día: …./…./20….
 ____ No resulta viable realizar la mediación y se deriva al EGCL (aquí finaliza este acta)

 ____ Las dos partes del conflicto ACEPTAN a la persona propuesta como mediadora.
 ____ Hay motivo de abstención o recusación 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 continuará con el procedimiento de mediación.

En el Centro………………………...…………………………………………….……………..el día ……/……/20....

Firman ACEPTACIÓN Y COMPROMISO en presencia del mediador/a:

De una parte: De otra parte: El/la mediador/a

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

DOC. 9 - 1ª ACTA DE MEDIACIÓN EN EL ENTORNO LABORAL DE UN CENTRO EDUCATIVO 

Primera sesión de Encuentro de Mediación celebrado el día … de ………….. de 20……...

En el centro educativo: ……………………………………………...………………..……………..

Por un CONFLICTO ENTRE …………………………………..………………..………………....

Actuando como MEDIADOR/A: …………………………….…………………………………….,
con DNI.…….………....,     ___ del Servicio de Mediación del centro     ___ Mediación Externa

Participando como personas MEDIADAS:

- De una parte (Mediado/a 1): Don/Doña ……………………………...…………………………….,
con DNI nº…………………, y puesto de trabajo actual: ………………………....………….……...

- Y de otra (Mediado/a 2): Don/Doña ………………….…………………………………………….,
con DNI nº…………………., y puesto de trabajo actual: ……….…………………………………...

Se han realizado …... sesiones individuales de la mediadora con cada una de las partes, en la fase
de premediación, para ofrecer información sobre el procedimiento y evaluar la viabilidad de la
mediación en este conflicto. Estas sesiones se han realizado en los días: …………………………….

Este procedimiento se guía por los siguientes principios de actuación:

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

2.  La  persona  mediadora  debe  conducir  el  proceso  en  un  contexto  de  imparcialidad  y
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 mediación debe ser confidencial. Las partes se comprometen a mantener
el secreto sobre la misma y aceptan que la única información que constará en esta acta, será el
contenido del acuerdo cuando este se haya alcanzado; así mismo se comprometen a no citar a la
mediadora como testigo, ni perito, en ningún procedimiento judicial, ni administrativo referente al
conflicto.

5. Tanto las partes, como la persona mediadora, actuarán 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 fijará fecha para una sesión de seguimiento del cumplimiento de éste,
dándose por concluida la mediación, o bien, se fijará fecha para el siguiente encuentro.

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

Las  dos  partes  del  conflicto  se  comprometen  a  aceptar  y  cumplir  estos  principios  básicos,
procediendo a firmar de mutuo acuerdo su aceptación,  así  como la  aceptación de la  persona
propuesta como mediadora.

Primer acuerdo señalado en esta acta: “Nos acogemos a  la mediación,  comprometiéndonos a
respetar sus principios de actuación en todo momento”

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

…………………………….. ………………………………

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

____ Se da por finalizada la mediación   ____ Fecha para el siguiente encuentro: ………………….
____ Fecha para el seguimiento del acuerdo: …………………..

En ……………………………………….., …. de………………….. de 20…...

En presencia del mediador/a, firman este acuerdo:

MEDIADO/A 1 MEDIADO/A 2

……………..……………… ……….……………………..

MEDIADOR/A
                                                                 ……….……………………..
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PROTOCOLO PARA LA GESTIÓN DE CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL DE LOS CENTROS EDUCATIVOS

DOC.10 - ACTA DE MEDIACIÓN EN ÁMBITO ESCOLAR  

…………………. sesión de Encuentro de Mediación celebrado el día…… de …..……. de 20…...

En el centro educativo: ……………..…………………………………..……………………...
Por un CONFLICTO ENTRE …………………………………………………..……………...…….
Actuando como MEDIADOR/A: ……………………………………………………………………..
Participando como personas MEDIADAS:

- De una parte: …………………………………………………………………………..…………., 
- Y de otra: ………………………………...……………………………...………………….….…., 

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

____ Se da por finalizada la mediación   ____ Fecha siguiente encuentro: ………………

____ Fecha para el seguimiento del acuerdo: …………………..

En ……………………………………………., ……. de ……………... de 20….

En presencia del mediador/a, firman este acuerdo:

MEDIADO/A 1 MEDIADO/A 2
……………..……………… ……….……………………..

MEDIADOR/A
……….…………………….
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Este documento ha sido firmado electrónicamente por:

MANUEL PEINADO BOSCH - SECRETARIO/A GRAL. DE S.G.T
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