Vi

M U T U A L

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

PARA LA PREVENCION DE LA VIOLENCIA,
EL ACOSO Y OTRAS CONDUCTAS INAPROPIADAS

EONLASHEREERRS | CONTIGO



Indice

1 010 U ol of o 1 3
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION DE ESTA GUIA ....coevvieiiiiiieeninee, 5
ELEMENTOS CLAVE DEL PROTOCOLO.....ccictiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinirneseesenanaas 6
1. 1deNtifiCaCION...coiiieeeieeeee e e 6
2. Declaracién de principios y politica de empresa ........ccoeecveeeeecieeeecciiee e 7
3. PrinCipios Y Barantias .....cccueeeiiiiieeciiie ettt e et e e et e e et e e e arae e e et 9
I @ o =1 41V o 1SR PPPPRPPN 10
5. AMDbito de @PliCACION......cvevivcececeiecececccc ettt 11
6. DEFINICIONES. ...t 12
7. Derechos y 0bligaCioNes........cccuuiiiiciiiei i 14
8. Medidas PrevENTIVAS.....ccii ittt e e e e sraaeeeeans 16

8.1. Divulgacion de la politica de empresa y otras acciones de informacion,

formacion y sensibilizacion...........ccueeiiiiiieciii s 16

8.2. Prevencidn de los riesgos psicOSOCIAlES .....c.cuivveerrieiiiieniieieeec e 18

8.3. Planes de 1gualdad de SENEIO .....cccveiiiiiiee ettt et 19
9. Procedimiento de intervenCion .........cceevveerieieniieniie ettt 20

9.1. Garantias de confidencialidad.........ccoccviiiieiiiiiniee e 22

9.2. La eleccion de los “expertos” que intervienen en el proceso ......c..cccceeeecvveernnen. 22

9.3. Fases del procedimiento ........ueeieiiieiiiiiiieee e e 24
10.Seguimiento y evaluacion del protocolo.........cccecvveeeeciieieiciieeccee e 32
11.Divulgacion del ProtoColo ........eeicciiiieecee e e s 33
BIBLIOGRAFIA ....ceiiiiiiiiiiiiiiiiitie st sere e s 34
ANEXOS .. ittt e i ettt et e r e e e e neas 36
ANEXO . Sobre la confidencialidad y proteccién de datos.........ccccoeeeeeciieeeccieeeens 36
ANEXO II. Diagrama del procedimiento de actuacion..........ccceevveeeviiveeeecieee e, 40
ANEXO lll. Modelo de consentimiento informado para la activacion del
o] e)¥eTolo] [o FUUR U UUPRRRR 41
ANEXO IV. La entrevista iniCial .......ceoiieenieeeeeee e 42
ANEXO V: Modelo de Protocolo de resolucidn de conflictos para la prevencion
de la violencia, el acoso y otras conductas inapropiadas ......cccccceeeecvveeeeeeeeeeccvvnnnnn. 44



INTRODUCCION

La exposicion en el trabajo a conductas sociales adversas, como son el acoso y la violencia,
afecta a un 10% de los trabajadores espafioles y tiene un claro impacto sobre su salud y
bienestar (ENCT 2015). Ademas, el acoso y la violencia en el trabajo suponen un atentado
contra los derechos fundamentales, recogidos en la Constitucién Espafiola, y contra los
derechos de los trabajadores a una adecuada politica de prevencién de riesgos laborales, a la
proteccidén de su integridad fisica, al respeto de su intimidad y a la consideracién debida a su
dignidad. Todo ello comporta el derecho a la proteccion frente al acoso por razén de origen
racial o étnico, religién o convicciones, discapacidad, edad u orientacién sexual, y frente al
acoso sexual y al acoso por razén de sexo (art. 4.2 del Estatuto de los Trabajadores).

El creciente interés por garantizar estos derechos y poner freno a estas conductas, ha hecho
emerger en los Ultimos afios la necesidad de que las empresas dispongan de procedimientos
para hacer frente a las distintas situaciones de violencia laboral que pueden sufrir los
trabajadores. La aparicidon de distintas normativas, tanto a nivel europeo’ como estatal, asi lo
indican.

La legislacidon espafiola establece especificamente en el art. 48.1 de la Ley de Igualdad Efectiva
entre mujeres y hombres (LO 3/2007) que “las empresas deberan promover condiciones de
trabajo que eviten el acoso sexual y por razén de sexo, arbitrando procedimientos especificos
para su prevencion y facilitando la formulacion de denuncias o reclamaciones que puedan
presentar quienes crean que han sido objeto del mismo”.

Por otro lado, aunque no se contempla especificamente la obligacidn por parte del empresario
de actuar frente al acoso psicolégico, esta obligacién viene implicita en la Ley de Prevencién de
Riesgos Laborales (LPRL Ley 31/1995) al obligar al empresario a proteger de los riesgos
laborales a sus trabajadores,
incluyendo los de indole psicosocial,
entre los que se encuentran la
violencia y el acoso en el trabajo.

En la practica, a pesar de no existir
una normativa explicita, Inspeccién
de Trabajo y Seguridad Social (ITSS),
a través de su Criterio Técnico
69/2009 sobre actuaciones de ITSS
en materia de acoso y violencia en
el trabajo, insta a las empresas a
adoptar las medidas preventivas
necesarias y a implementar los
protocolos oportunos para atender
los distintos supuestos de violencia
y acoso en el trabajo.

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



La responsabilidad legal recae
siempre en el empresario

El incumplimiento de las responsabilidades
legales, tanto por accién como por omisidn,
puede dar lugar a infracciones laborales cuyo
responsable va a ser siempre el empresario.

Las conductas de violencia en el trabajo pueden constituir una infraccion
laboral muy grave de las previstas en los art. 8.11, 8.13 y 8.13 bis de la LISOS
o una infraccion grave de las previstas en el art. 7.10 de la LISOS, ademds de
una infraccion en materia de prevencion de riesgos laborales.
——

En el supuesto que fuera el empresario, o la persona en la que se deleguen las facultades de
direccién, el actor de las conductas de acoso y violencia sobre el trabajador, supondria una
infraccion muy grave segun lo dispuesto en los articulos 8.11, 8.13 y 8.13 bis de la Ley de
Infracciones y Sanciones del Orden Social (LISOS, RDL 5/2000).

Mientras que, como garante de los derechos del trabajador, la omisién de su deber de
establecer cuantas medidas sean necesarias para evitar la vulneracidon de derechos en todos
aquellos casos que conozca, o debiera conocer, puede suponer una infraccion grave (art. 7.10
de la LISOS) o muy grave (articulos 8.11, 8.13 y 8.13 bis de la LISOS), segun el caso.

Ademas, la omisidn del deber del empresario de garantizar la seguridad y salud del trabajador
en estos casos, puede suponer también la vulneracidn de varios preceptos de la LPRL e incurrir
de nuevo en una infraccién grave segun el art. 12 de la LISOS.

En materia de prevencién de riesgos laborales, la asignacién de la responsabilidad puede ser
confusa cuando se da la concurrencia de trabajadores de distintas empresas en un mismo
centro de trabajo, dado que, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 24 de la LPRL, cuando
se dé este supuesto, las empresas implicadas deberdn cooperar y coordinarse para la
aplicacion de la normativa sobre prevencion de riesgos laborales, implicando para el titular del
centro de trabajo, o para el empresario principal, la obligacion de adoptar las medidas
necesarias para prevenir las conductas de acoso que pueda sufrir cualquier trabajador que
desarrolle su actividad en su centro o lugar de trabajo.

Por ultimo, cabe sefialar también que el cédigo penal tipifica el acoso moral (art. 173.1) y el
acoso sexual (art. 184), y contempla penas de prision para aquella persona o personas que
realicen contra otro de forma reiterada actos hostiles o humillantes, o soliciten favores de
naturaleza sexual, para si o para un tercero, en el dmbito de una relacion laboral.



OBJETO Y AMBITO DE APLICACION DE ESTA GUIA

La presente guia pretende ofrecer orientacién y recomendaciones practicas en la elaboracidn
de los cominmente denominados protocolos de actuacion frente al acoso y la violencia
laboral, de origen interno, dentro de los cuales caben distintos modelos segln su alcance en
cuanto a la tipologia de supuestos que contemplan: desde los que se centran exclusivamente
en el tratamiento de las conductas de acoso psicoldgico, pasando por los que incorporan
también el acoso sexual y por razén de sexo, hasta los que abarcan cualquier tipo de conducta
que se considere conflictiva, irregular, adversa o inapropiada, que se desarrolle entre el
personal empleado en un mismo centro o lugar de trabajo.

No es objeto de esta guia facilitar pautas para la gestidon de la violencia laboral de origen
externo, es decir, aquella en qué las situaciones de violencia se dan con personas ajenas a la
organizacion, ya sean estas usuarias de los servicios prestados por la empresa o agresores en el
contexto de un atraco o atentado. Estos supuestos tienen un tratamiento propio y especifico
que ya se explica en otra guia (Guia de implantacion del Plan de Prevencion de la violencia
laboral externa) y merecen un analisis independiente.

A lo largo del documento se define la estructura comun que deberia contemplar cualquier
protocolo de este tipo, definiendo los elementos clave que deben considerarse en cada
apartado y exponiendo las opciones posibles para que el lector tome las decisiones oportunas
en el desarrollo de su propio protocolo.

Las recomendaciones que se recogen en esta guia tienen un enfoque preventivo y de
resolucidon de conflictos, por lo que priorizan la prevencion de las conductas de acoso y
violencia, mediante la intervencidén en origen (la organizacién del trabajo) y la resolucién
precoz de conflictos, a partir de la formacién a mandos y trabajadores, para fomentar la
cultura de la paz en la organizacién, y la promocion del uso de técnicas como la mediacién
para resolver las disputas entre trabajadores.



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

ELEMENTOS CLAVE DEL PROTOCOLO

Los siguientes puntos constituyen los elementos clave que pueden observarse en la mayoria
de protocolos que tratan este tema:

Identificacion

Declaracién de principios y politica de empresa
Principios y garantias

Objetivos

Ambito de aplicacién

Definiciones

Derechos y obligaciones

Medidas preventivas

@ o N e U o W =

Procedimiento de intervencion

=
o

. Seguimiento y evaluacién del protocolo

—
—

. Divulgacion del protocolo

1. ldentificacion

Como cualquier otro procedimiento de aplicacion en la empresa, el protocolo debe estar
identificado, recogiendo el titulo, el cédigo de identificacion del procedimiento, la versién del
documento, y cualquier otro dato que se considere necesario.

El titulo va a variar en funcién del objeto y del alcance que pretenda darse al protocolo. Como
ya se avanzaba al inicio de esta guia, se recomienda que el protocolo no contemple
Unicamente la actuacidn en el supuesto de acoso, sino que afronte preventivamente la gestion
de cualquier tipo de conducta que se considere conflictiva, irregular, adversa o inapropiada, y
siempre desde un enfoque preventivo y de resolucién de conflictos.

De hecho, se recomienda valorar la omisidon de la palabra acoso en el titulo debido a las
siguientes razones:

La presencia de este término en el titulo del protocolo supone que su activacién
conlleve la presencia de un presunto “acosador”, estigmatizando ya de inicio a la parte
contraria al denunciante, lo cual puede suponer una vulneracién de sus derechos
fundamentales.

Téngase en cuenta también que, en la inmensa mayoria de casos, las denuncias no se
refieren en realidad a conductas de acoso sino a conflictos interpersonales mas o menos
escalados, por lo que parece mas apropiado para el titulo las denominaciones del tipo:

”n u

“conflictos interpersonales”, “riesgos psicosociales”, o “conductas inapropiadas”.




Ciertamente, por otro lado, la presencia del término “acoso” en el titulo identifica claramente
el contenido de este y no da pie a ambigliedades. En todo caso la denominacidn que se le
otorgue dependerd de la cultura de cada empresa y de los consensos que se alcancen en su
seno.

Ejemplos de titulo:

*  Protocolo para la gestién de conflictos y la
prevencion de conductas inapropiadas.

* Protocolo de resolucidn de conflictos para la
prevencion del acoso vy la violencia en el
trabajo.

2. Declaracion de principios y politica de empresa

Las organizaciones deben promover practicas en el lugar de trabajo que contribuyan a poner
fin al acoso y a la violencia laboral. Para alcanzar estos objetivos, es esencial la cooperacion
entre la empresa y los trabajadores, a fin de formular y aplicar politicas y procedimientos
apropiados con miras a reducir al minimo este riesgo.

Los mandos o gestores, ademas de ofrecer los recursos necesarios, han de actuar como fuerza
motivadora e impulsora para la prevencidon y control de los riesgos laborales. Por ello, la
politica de empresa debe empezar por una declaracion de principios en la que la Direccion
manifieste, de un modo firme, su compromiso de tolerancia 0 a cualquier forma de conducta
inapropiada que pueda dafar la salud de los trabajadores o atentar contra sus derechos
fundamentales. Asi también, la Direccidn debe mostrar su empefio en alcanzar entornos de
trabajo seguros y saludables en los que las relaciones personales se basen en el respeto mutuo
y los conflictos se resuelvan desde la aceptacién y el didlogo.

Esta declaracidn de principios constituye la base a partir de la cual se desarrolla la politica de
empresa en relacién con la prevencion del acoso y la violencia laboral. El protocolo debe
recoger dicha declaracidn y la politica que seguird la empresa, definiendo las funciones y
responsabilidades, y determinando las acciones a emprender.

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

Una declaracidon segun la cual no se tolerard ningun acto de acoso o violencia laboral.
El apoyo a todas las medidas de prevencién que se decidan.

La consulta y participacidon de los trabajadores y sus representantes en las acciones a
emprender.

La asignacion de responsabilidades y funciones en la prevencion de la violencia laboral.



La elaboracion de un procedimiento de intervencién.
La formacién a todos los empleados.
El apoyo a las personas afectadas.

El ofrecimiento de garantias de confidencialidad.

Ejemplo de declaracién de principios:

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

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

Asimismo, manifiesta su compromiso firme por alcanzar espacios de trabajo
seguros y saludables, fomentando unas relaciones personales basadas en la
libertad y el respeto, en el que los conflictos y disputas se resuelvan en el seno
de la empresa mediante un didlogo constructivo y respetuoso entre las partes.
Por ello, [la empresa] se compromete a promover, implantar y apoyar todas
las acciones recogidas en este documento y alienta a la necesaria implicacion
de todas las personas, cada una desde su responsabilidad y funcion en la
organizacion, para lograr este propdsito.

Si en la empresa hay representacién legal de las personas trabajadoras, el Protocolo se debe
negociar con el objetivo de acordarlo con la parte social, y es muy importante sefialar en el
Protocolo cudl es el ambito en el que se ha aprobado.

Ejemplo:

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



3. Principios y garantias

El protocolo debe sustentarse sobre unos principios y garantias que guien su elaboracion, le
otorguen solidez en su aplicacion y den confianza a los trabajadores. Aunque pueda parecer un
mero formalismo, es necesario establecer estos principios y garantias desde inicio para
elaborar el protocolo, y aplicarlo llegado el caso, en coherencia con estos.

Ejemplo de principios y garantias del procedimiento:

Respeto y proteccion de la salud, la integridad fisica y moral, la intimidad y la
dignidad de las personas. Este principio implica una garantia de proteccion
frente a represalias o persecucion de cualquier persona que intervenga, ya sea
como profesional, como parte implicada o testigo.

Este principio conlleva también la adopcion de medidas cautelares para
proteger la salud e integridad de las personas implicadas desde el mismo
momento en que la empresa tiene constancia de la situacion.

Proporcionalidad: La intervencion de la empresa debe ser gradual y
proporcional a la intensidad del conflicto. Asi, puede comenzar con la
intervencion de sus mandos y responsables ante los primeros indicios de
conflicto, e ir ascendiendo, en la medida que el conflicto escala, con
mecanismos de consulta y asesoramiento para las personas implicadas, la
apertura de un proceso de mediacion, un proceso formal de investigacion, el
arbitraje de medidas correctoras y, finalmente, la propuesta de un expediente
disciplinario, si existiera la evidencia de una conducta punible de acoso o
maltrato.

Finalidad preventiva: La finalidad del protocolo es la resolucion de los
conflictos y la prevencion de la situaciones de violencia. El procedimiento no
tendrd cardcter punitivo, por lo que va a darse prioridad a las medidas
encaminadas a evitar los riesgos, reparar las relaciones y restituir la salud,
dejando en ultimo lugar la adopcion de sanciones, la decision de las cuales
serd ajena a este procedimiento.

Empoderamiento de las partes: En linea con el principio anterior, las medidas
para resolver el problema priorizardn, siempre que sea posible, las vias de
solucion que den protagonismo a las partes implicadas: empezando por el
didlogo y la negociacion entre ellas, la mediacion de un tercero cuando no
sean capaces de resolver el problema por si solas, y como ultima opcion el
arbitraje de medidas por parte de la direccion.

Voluntariedad: Las vias de solucion basadas en la negociacion y la mediacion
estardn siempre sujetas a la participacion voluntaria de las partes implicadas,
las cuales podrdn rechazar de inicio, y en cualquier momento del proceso, esta
via de solucion.

Confidencialidad: Toda la informacion recopilada durante las actuaciones
llevadas a cabo en el marco del proceso tiene cardcter confidencial, y
especialmente los datos sobre la salud que deberdn tratarse de forma
especifica.



Diligencia y celeridad: Las actuaciones contempladas en el procedimiento se
llevardn a cabo sin demoras injustificadas, si es necesario estableciendo plazos
de resolucion a cada paso, para consequir celeridad y la resolucion rdpida de
la denuncia.

Imparcialidad: Deberd garantizarse en todo momento la imparcialidad y
neutralidad de las personas que intervengan en la resolucion de un caso. Las
personas implicadas directamente en el conflicto, o indirectamente, por
ejemplo, por dafinidad o subordinacion a una de las partes, no podrdn
participar en el proceso. Si la empresa no puede garantizar esa neutralidad
con recursos propios deberd acudir a profesionales ajenos a la organizacion.

Informacion y participacion: Todas las personas implicadas tendrdn derecho a
participar en el proceso y a recibir informacion sobre el procedimiento, los
derechos y deberes, la fase en qué se encuentre y, segun su implicacion, los
resultados de este. Este derecho debe aplicarse sin menoscabo del derecho a
la confidencialidad que prevalecerd en todo momento.

Competencia y capacitacion: Los profesionales, mandos y representantes de
los trabajadores que intervengan de un modo u otro en el proceso deberdn
estar capacitados mediante la formacion e informacion necesarias para ser
competentes en el desarrollo de las funciones que les sean asignadas.

4. Objetivos

El objetivo principal y comun de cualquier protocolo es el de establecer un procedimiento para
dar cauce a las denuncias, quejas o comunicaciones, seglin se quiera denominar, y resolver las
situaciones de acoso y violencia laboral que puedan presentarse en la organizacion. A partir de
aqui los objetivos complementarios van a variar segun el enfoque y el alcance que se le quiera
dar al protocolo.

Uno de los principales aspectos a decidir es cual va a ser el alcance funcional del protocolo, es
decir, qué supuestos de violencia laboral va a contemplar el procedimiento: puede centrarse
unica y exclusivamente en el tratamiento g
del acoso psicolégico, puede considerar,
también, el acoso sexual y por razén de
sexo, o puede abarcar cualquier tipo de
conducta que se considere conflictiva,
irregular, adversa o inapropiada. La
adopcidn de un alcance funcional mas
amplio va a comportar, por ldgica, que
entre sus objetivos se encuentre la
resolucidon precoz de los conflictos
mediante herramientas como la mediacidn
o el arbitraje.

La obligacion de  establecer un
procedimiento para el acoso sexual y por
razon de sexo surge explicitamente de la
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Ley de Igualdad, mientras que el de acoso psicoldgico deriva implicitamente de la Ley de PRL.
Puede darse el caso de que la empresa ya disponga de un procedimiento para afrontar el
acoso sexual y por razén de sexo, establecido dentro del Plan de igualdad, y que se prefiera
mantener separado del de acoso psicoldgico.

Quienes defienden esta separacidn consideran que los supuestos de acoso sexual y por razén
de sexo reunen unas caracteristicas muy distintas del resto de supuestos, lo cual requiere de
un tratamiento especifico y que los profesionales que gestionen estos casos tengan un perfil
concreto, el de agentes de igualdad, motivos por los que prefieren mantener un protocolo
especifico separado del resto.

Por otro lado, hay protocolos que centran su atencién en la identificacion y tratamiento del
acoso laboral y, aunque en su redactado suelen advertir sobre la necesidad de establecer
mecanismos de resolucidn precoz de conflictos como medida preventiva, en la practica no
contemplan la mediacidon, ni ninguna otra técnica de resolucién de conflictos, como
herramientas propias del procedimiento.

Siguiendo los principios establecidos previamente, en esta guia se apuesta por un protocolo
Unico para la gestién de todo tipo de conductas inapropiadas y supuestos de violencia laboral,
con una intervencion proporcional a la intensidad del conflicto y con unos profesionales con el
perfil y la capacitacién adecuada a la naturaleza del conflicto.

Ejemplo de objetivos:

Este protocolo tiene como objetivo dar cauce a las reclamaciones de aquellas
personas que se sientan inmersas en un conflicto que no puedan resolver por si
solas y en el que puedan darse conductas inapropiadas, como abusos verbales,
intimidacion, amenazas y humillaciones, violencia fisica, atencion sexual no
deseada o discriminacion por razon de sexo u origen. Conductas todas ellas
que pueden afectar la salud de quien las sufre y constituir una situacion de
acoso psicoldgico o sexual que atente contra los derechos fundamentales de
las personas.

Este protocolo establece los mecanismos para prevenir el acoso y la violencia
interna en el trabajo, mediante la resolucion precoz de los conflictos, la
intervencion sobre las condiciones de trabajo y la rehabilitacion de la salud de
las personas afectadas.

5. Ambito de aplicacién

Este tipo de protocolos deben aplicarse a toda la organizacidn respecto a los trabajadores de
su plantilla, cualquiera que sea su puesto o categoria, y también a aquellos que pudieran tener
vinculacidon con ella por razén de obras o servicios subcontratados, si asi se acordara entre las
empresas implicadas.

Téngase en cuenta que los limites del entorno laboral no estaran estrictamente delimitados ni
por el lugar de trabajo fisico, ni por la jornada laboral, ni por la forma de vinculacion juridica
con la empresa. En funcién de las caracteristicas de la organizacion habra que valorar los
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limites de la responsabilidad en cuanto a la proteccién de las personas ante conductas de
acoso en las que una de las partes, o ambas, sean personas ajenas vinculadas de algin modo a
la empresa. Para estos casos se debe prever los mecanismos de coordinacién y cooperacion
previstos en la Coordinacién de Actividades Empresariales entre empresas que compartan el
mismo lugar o centro de trabajo (art. 24.1. LPRL) cuando las situaciones de riesgo psicosocial o
de acoso en particular afecten a trabajadores de mas de una empresa.

Ejemplo:

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

6. Definiciones

Es recomendable que el protocolo
incluya un apartado con una breve
definicidn de los distintos supuestos que
contempla, a modo de marco
conceptual. Sin embargo, para evitar
extenderse innecesariamente, no es
necesario que el protocolo se explaye
en definir ampliamente las
caracteristicas y conductas que definen
cada uno de los supuestos. Actualmente
existen distintos manuales y guias que lo
explican con multitud de ejemplos vy
detalles. Con referenciar esta
documentaciéon para consulta en caso
de necesidad sera suficiente.

Ejemplo de definiciones:

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

El conflicto surge de las diferencias, por triviales que estas puedan parecer. A
veces, cuando las personas discrepan sobre sus valores u opiniones, o cuando
compiten por objetivos aparentemente incompatibles -aunque no siempre lo
sean realmente-, sienten la oposicion del otro como un ataque personal. El
conflicto no es necesariamente negativo, pero las diferencias mal gestionadas
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pueden dar lugar a fuertes respuestas emocionales y afectar la salud y el
bienestar de las personas implicadas.

La escalada de estos conflictos puede dar lugar a la presencia de conductas
inapropiadas, incluso ser un factor causante o estadio previo a situaciones de
acoso y violencia laboral.

Conductas inapropiadas: Las conductas inapropiadas abarcan el conjunto de
actos y comportamientos que se consideran ofensivos, humillantes y que
vulneran el derecho a un trato digno de las personas. Estas conductas pueden
tener muy diversas manifestaciones de diferente entidad y gravedad, como
son: los abusos verbales, la intimidacion, las amenazas y humillaciones, la
violencia fisica, las atenciones sexuales no deseadas, o la discriminacion por
razon de sexo, origen u otras caracteristicas.

Acoso psicoldgico: Se refiere a conductas de violencia psicolégica en el
entorno laboral, como amenazas, humillaciones o discriminaciones, dirigidas
de forma reiterada y prolongada en el tiempo, hacia una o mds personas por
parte de otra/s que actuan desde una posicion de poder (no necesariamente
jerdrquico). Especialmente cuando estas conductas reiteradas pueden suponer
un maltrato o abuso de poder que atenta contra los derechos del trabajador y
afecta su salud.

No se considera acoso:

* Silas conductas han sucedido solamente una vez de forma puntual o
han sido dirigidas indiscriminadamente hacia un grupo de
trabajadores y no hacia nadie en particular.

* Los conflictos con jefes o compaiieros de trabajo en los que no se han
adoptado ninguna conducta que suponga abuso de poder o maltrato.

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

Acoso sexual: Cualquier conducta de naturaleza sexual no deseada y que
atente contra la dignidad de la persona, aunque la misma haya sucedido
solamente en una ocasion. En particular, cuando dicha conducta consista en
solicitar favores de naturaleza sexual a cambio de algo. También cuando se
utilicen gestos, palabras o actos humillantes de naturaleza sexual dirigidos, o
en presencia, de la persona.

Acoso por razon de sexo: Cualquier conducta relacionada con el sexo o género
de una/s persona/s que pueda suponer, por ejemplo, una discriminacion a la
hora de acceder a un empleo, promocionar o recibir formacion, y que tenga
como propdsito el efecto de atentar contra la dignidad de la persona y de
crearle un entorno intimidatorio, hostil, degradante, humillante u ofensivo.
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7. Derechos y obligaciones

No todos los protocolos consideran este apartado. Sin embargo, no estd de mas especificar las
funciones, obligaciones y derechos de los distintos sujetos que, de un modo u otro, pueden
participar en algin momento en el protocolo.

Ejemplo:
Personas trabajadoras: derechos y obligaciones

Todas las personas trabajadoras tienen derecho a:

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

*  Recibir informacion y formacion sobre la correcta gestion de los
conflictos, la prevencion del acoso y los canales para comunicar quejas
y reclamaciones.

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

Por otro lado, todas las personas tienen la obligacion de:

* Tratar a los demds respetando en todo momento, y sin excepcion, su
intimidad y dignidad, sin discriminar a nadie por ninguna razon, y
procurando la integridad fisica y psiquica de los y las demds.

* Resolver los conflictos con los demds con integridad y didlogo, y poner
en conocimiento de sus superiores las situaciones que no haya podido
resolver satisfactoriamente por si mismo.

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

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

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

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

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

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

* Estar informada e interesarse por la evolucion de las quejas que hayan
motivado la activacion del protocolo.

* Apoyar cuantas medidas se establezcan.



Mandos intermedios

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

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

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

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

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

Poner en conocimiento de la empresa, mediante los canales
establecidos, las situaciones que no hayan podido resolver por si
mismos, para que la empresa pueda cumplir con su deber.

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

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

Recursos humanos, servicios de prevencion y especialistas externos

La Direccidn de Recursos Humanos, junto con el Servicio de Prevencion, son los
dos drganos de la empresa de los que se espera que posean el conocimiento
técnico necesario en esta materia. Por ello tienen la obligacion de:

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

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

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

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

El protocolo se concibe principalmente como una medida de prevencidon secundaria, puesto
que su procedimiento de actuacion se activa en respuesta a la comunicacion de un supuesto
de acoso o conflicto interpersonal. Sin embargo, su sola presencia en las empresas no es
suficiente para prevenir la aparicion de conductas inapropiadas. El protocolo debe ir
acompanado de otras medidas proactivas que promuevan ambientes de trabajo saludable y
relaciones personales basadas en el respeto a la integridad, la intimidad y la dignidad de todos.
Estas medidas deben girar en torno a la informacion y formacidon a los trabajadores, la
prevencion de los riesgos psicosociales y el establecimiento de medidas para garantizar la
igualdad en el trato entre mujeres y hombres.

8.1. Divulgacion de la politica de empresa y otras acciones de informacion, formacion
y sensibilizacion

La empresa debe asegurarse que todas las personas conocen su politica en esta materia, lo
que significa que deberd establecer los canales oportunos para divulgar de un modo efectivo:

El compromiso de la Direccidn.
El cédigo ético de conducta en el que se establece claramente qué se tolera y qué no.

El protocolo para que cualquier trabajador sepa como proceder en caso de necesidad y
donde puede encontrarlo.
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Ademas, es necesario incorporar en el Plan formativo de la empresa una oferta formativa a
tres niveles que dé respuesta a las distintas necesidades:

1. Formacion basica a todos los trabajadores, para informarles sobre:

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

Cémo afrontar los conflictos interpersonales para resolverlos de un modo
positivo mediante didlogo y respeto mutuo.

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

En MC MUTUAL disponemos de un Campus de Prevencion online en el que se
ofrecen varios cursos que tratan, entre otros, sobre la gestion de conflictos y la
prevencion del acoso. Las empresas mutualistas pueden cubrir parte de sus
necesidades formativas matriculando a sus trabajadores a estos. Para ello
puede consultar el catalogo de cursos y solicitar la inscripcion a su persona de
contacto en MC MUTUAL.

2. Formacién avanzada para mandos. Entre las responsabilidades propias de cualquier
mando deben contarse las de procurar un buen ambiente de trabajo, tratar a los
subordinados con respeto y equidad y resolver los conflictos que puedan surgir en el
seno de sus equipos. Los mandos tienen el derecho y el deber de tratar de resolver, en
primer término, estos conflictos. Por ello, como complemento a la formacién basica que
reciben todos los trabajadores, deben formarse para aprender algunas nociones bdasicas
sobre mediacidn, entendiendo esta no como una mediacién formal, que deberd ser
conducida por una persona experta en la materia, si no como una premediacién o
intermediacion “informal” entre las partes para tratar de resolver en primera instancia el
conflicto.

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

La formacién que deberadn poseer estos profesionales estarad vincula al alcance del
protocolo. En general, se debera formar a algunos profesionales para que dispongan de
los siguientes conocimientos:

Formacidn en prevencion de riesgos psicosociales: El perfil idoneo con el que
deberia contar la empresa es el de un técnico superior en prevencién de riesgos
laborales con la especialidad de ergonomia y psicosociologia.

Formaciéon en mediacion para la resolucion de conflictos: Es interesante que
algun profesional del drea de la gestion de personas posea formacién sobre la
mediacion de conflictos en el ambito laboral.

Formacidén en igualdad de género: Para atender toda la casuistica relativa al
acoso sexual y la discriminacidon por razén de género es deseable que la
empresa cuente con profesionales con conocimientos en esta materia entre sus
técnicos del area de gestion de personas. El perfil ideal en este ambito seria el
de agente de igualdad.


http://www.campus-mcmutual.com/resultados-cursos/?_sfm_area=psicosociologia-esp
http://www.campus-mcmutual.com/campus/archivos/repositorio/750/986/Catalogo_de_Actividades_Educativas_-_Campus_online_-_Castellano.pdf

8.2. Prevencidn de los riesgos psicosociales

El acoso y la violencia, al igual que el estrés, estan reconocidos como riesgos psicosociales de
origen laboral. Determinadas condiciones de trabajo que derivan principalmente de las
relaciones personales, la cultura de empresa y la organizacidn del trabajo, tienen la capacidad
de favorecer su aparicién; son los denominados factores de riesgo psicosocial.

Por otro lado, desde el dmbito de la conflictologia se considera que las conductas de acoso y
violencia son la parte visible de un iceberg, por debajo del cual permanecen ocultos diversos
elementos estructurales y culturales de la organizacién que sostienen y alimentan estos
conflictos.

llustracion 1. Triangulo de la violencia
Violencia observable Aparicion de conflictos, conductas

inapropiadas, situaciones de
acoso psicoldgico o sexual, etc.

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

procedimientos de trabajo, etc.)

Tanto la PRL como la conflictologia coinciden en que la identificacion de estos factores
desencadenantes de violencia y su intervenciéon en origen es una pieza fundamental para
prevenir y resolver los casos de violencia.

La prevencidn de los riesgos psicosociales mediante la evaluacién de los factores de riesgo y la
consiguiente intervencidon con medidas preventivas es, ademas de una obligacién legal, una
herramienta imprescindible para prevenir el acoso y la violencia laboral.

MC MUTUAL dispone de la Bateria MC-UB, un método validado para la
evaluacion de riesgos psicosociales en las organizaciones que estd reconocido
por la Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social en su “Guia de actuaciones de
la ITSS sobre riesqos psicosociales”.

En principio, la evaluacidn de riesgos psicosociales y la planificacién de medidas preventivas
son acciones previas a la activacion del protocolo. Sin embargo, en el transcurso de una
intervencién por un conflicto pueden detectarse factores de riesgo no identificados
anteriormente en la evaluacion psicosocial, lo que conllevaria la propuesta y planificacién de
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https://www.mc-mutual.com/tu_perfil/empresas/prevencion_riesgos_laborales/gestion_de_la_prevencion/riesgos_psicosociales
http://www.mitramiss.gob.es/itss/ITSS/ITSS_Descargas/Atencion_ciudadano/Normativa_documentacion/Docum_ITSS/Guia_psicosociales.pdf
http://www.mitramiss.gob.es/itss/ITSS/ITSS_Descargas/Atencion_ciudadano/Normativa_documentacion/Docum_ITSS/Guia_psicosociales.pdf

nuevas medidas preventivas. Por otro lado, si se concibe un suceso de acoso o violencia
laboral, como un accidente de trabajo, y especialmente cuando se hayan producido dafos a la
salud, deberia considerarse siempre la realizacion de una nueva evaluacién de riesgos
psicosociales (art. 16 LPRL), tras la investigacion del “accidente”. Todo ello deberia quedar
reflejado en al Plan de accidn preventivo de la empresa.

8.3. Planes de Igualdad de género

Las empresas estan obligadas a respetar la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres
y hombres en el ambito laboral (LO 3/2007). Con esta finalidad, deben adoptar medidas
dirigidas a evitar cualquier tipo de discriminacidon laboral entre sexos. Las empresas de
cincuenta o mas trabajadores, ademas, deberdn elaborar y aplicar un plan de igualdad que
recoja estds medidas para evitar, entre otros aspectos, el acoso sexual y por razén de sexo.

Con caracter previo debe elaborarse un diagnédstico, en cierta medida similar a una evaluacion
de riesgos psicosociales con perspectiva de género, para identificar desigualdades entre sexos
en aspectos como: la seleccidn de personal, la retribucidn, las posibilidades de promocion, el
acceso a la formacion o las politicas para prevenir el acoso sexual y por razén de acoso.

A partir de este diagndstico se deben establecer medidas que promuevan condiciones de
trabajo que, entre otros aspectos, eviten el acoso sexual y el acoso por razén de sexo en el
trabajo. Con esta finalidad se pueden determinar medidas tales como la elaboracién y difusién
de cdédigos de buenas practicas, la realizacién de campafias informativas o la programacion de
acciones formativas. Pero, por si el establecimiento de estas medidas preventivas no fuera
suficiente, la Ley de Igualdad establece en su articulo 48 la necesidad de arbitrar
procedimientos especificos para prevenir y dar cauce a las denuncias o reclamaciones que
puedan formular quienes hayan sido objeto de acoso sexual o por razén de sexo.



Es importante recordar que todas estas medidas preventivas deben facilitar la intervencidn en
origen y han de ser planificadas, ejecutadas y evaluadas. Las desigualdades sociales y de
género pueden generar desigualdades en las exposiciones a los riesgos laborales, por ello es
necesario integrar la perspectiva de género en las politicas de prevencién de riesgos
psicosociales.

Todas estas medidas preventivas deben ser negociadas con los representantes de los
trabajadores y aceptadas por la empresa antes de ser recogidas en el protocolo.

Ejemplo de acuerdo de medidas preventivas:

La empresa y la representacion de las personas trabajadoras, en el marco del
Comité de Seguridad y Salud, han acordado la planificacion, ejecucion y
evaluacion de las siguientes medidas para apoyar la prevencion del acoso y la
violencia en el trabajo:

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

* La prevencion de los riesgos psicosociales mediante la evaluacion
periodica de estos riesgos, para prevenir la aparicion de aquellos
aspectos de la organizacion del trabajo que pueden promover las
situaciones de acoso y violencia laboral.

* La realizacion de un Plan de Igualdad de oportunidades entre mujeres
y hombres para evitar la discriminacion por razon de sexo y prevenir la
aparicion de casos de acoso sexual.

9. Procedimiento de intervencion

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

Asi, las actuaciones deberian comenzar con la intervencién de mandos y responsables ante los
primeros indicios de conflicto que puedan dar lugar a conductas inapropiadas, e ir ascendiendo
a medida que el conflicto escala con la atencion y asesoramiento de las personas implicadas, la
apertura de un proceso dialogado de intermediacion, un proceso formal de investigacion, el
arbitraje de medidas, y finalmente, la apertura de un expediente disciplinario si existiera
evidencia de una conducta punible de acoso o maltrato.

El procedimiento de intervencidon que debe recoger el protocolo se inicia con la recepcion de la
queja por parte de la persona de referencia en la empresa, y termina con el esclarecimiento de
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los hechos y la propuesta de medidas, si corresponde, para corregir los déficits en la
organizacion, reparar las relaciones personales y restituir la salud de las personas afectadas
(ver diagrama del procedimiento en el anexo ).

Las intervenciones previas por parte de los mandos y responsables para tratar de resolver
inicialmente los conflictos, aunque deben ser parte del proceso, no se recogen formalmente
en este procedimiento de intervencion. Por otro lado, dado que la finalidad del procedimiento
es la resolucidon de conflictos y la prevencion de la violencia, la eventual apertura de un
expediente disciplinario que pueda derivarse de este proceso, si existe evidencia de una
conducta punible, es una decision posterior que deberia ser ajena a este procedimiento.

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

La mayoria de los protocolos se estructuran en dos fases, mds otras posteriores de resolucion
y seguimiento, que pueden recibir distintos nombres seglin el matiz que quiera enfatizarse en
cada una de estas:

Una 12 FASE que puede denominarse fase informal, de denuncia, de admisidn,
premediacion o dialogada. El objetivo principal de esta es la recepcidon de la
comunicacion, queja, reclamacidén o denuncia, por via oral o escrita. Con mayor o
menor grado de formalidad, segun el protocolo, esta primera fase consiste en realizar
una primera aproximacién que permitira establecer un prediagndstico y procurar una
solucidn rapida y adecuada, de caracter mas “informal”, que evite la activacién de la
segunda fase.

En la 22 FASE, llamada también fase formal, de investigacidn, instruccién o
diagnostico, se abre un procedimiento de instruccién formal para una investigacion
contrastada de los hechos y circunstancias y se adoptan o proponen las medidas que
sean necesarias. A tal efecto, la activacidn de esta fase puede comportar la
constitucién de una comisidon de valoracion formada por distintos miembros de la
organizacidon con el objetivo de esclarecer si puede darse un supuesto de acoso
psicoldgico o sexual.

32 fase de resolucion y seguimiento: Terminadas las fases anteriores que culminan
habitualmente con la redaccidn de un informe, es necesario presentar las conclusiones
y las medidas propuestas a las partes implicadas, asi como a la Direccion de la empresa
y a los representantes de los trabajadores, si los hubiera, e implementar los acuerdos
alcanzados. La presentacién de esta informacion debe hacerse siempre garantizando la
confidencialidad de la informacién mas sensible.

Para garantizar el principio de celeridad algunos protocolos establecen periodos de duracion
mdxima a cada uno de los pasos del proceso. Partiendo de la premisa de que conviene
resolver el conflicto cuanto antes, la concrecidn de estos periodos dependera de las
posibilidades reales de la empresa para dar respuesta y organizar cada una de las acciones.
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9.1. Garantias de confidencialidad

El protocolo solo va a ser util y efectivo si puede garantizar la confidencialidad y el deber de
sigilo para todas las personas implicadas y la informacién que aporten.

Debe haber normas que regulen la custodia de la documentacién generada y la obligacién de
entrega de esta a las partes, a la direccién de gestidn de personas o a otros departamentos de
la propia organizacién, o a érganos publicos externos como la Inspeccidn de Trabajo.

Tras la activacion de la 12 fase, debe quedar constancia de las acciones realizadas y todas las
decisiones adoptadas deben estar suficientemente motivadas, tanto si se considera necesario
proseguir con la 22 fase del protocolo, como si no. Dicho informe debe incluir el
consentimiento informado conforme el reclamante ha sido informado de sus derechos y de las
posibles implicaciones de la activacién del protocolo, asi como dejar constancia de su
conformidad con la resolucion planteada en esta fase.

En cada fase deberd establecerse claramente un responsable de la gestién del caso y de la
custodia de la documentacién, garantizando la confidencialidad del conjunto de documentos e
informacidon que se generen de conformidad con la Ley Orgéanica de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (LO 3/2018).

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

Si la persona afectada decide no continuar con las actuaciones, se le tiene que devolver toda la
documentacién que haya aportado. En caso de que decida continuar con las actuaciones de
denuncia, la documentacién se debe adjuntar al expediente de investigacidon que se genere.

No garantizar la confidencialidad y el cumplimiento de la normativa relativa a la proteccién de
datos de caracter personal puede comportar importantes riesgos, tanto para las personas
implicadas como para la propia empresa. Para mds informacién sobre este tema consulta el
anexo |.

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

Previamente a la activacion del protocolo tiene que haberse establecido quiénes van a ser los
profesionales de referencia, dentro y fuera de la organizacién, que van a poder participar de
un modo u otro en el proceso. Siguiendo el principio de competencia y capacitacién, para
atender a las personas afectadas, valorar los casos y tomar las decisiones oportunas, estas
personas deberan tener la formacidn necesaria, tal como se indica en el apartado “Formacion
especializada para los profesionales de referencia”. Ademas de la formacion, deben ser
personas asertivas, empaticas y objetivas.
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Las personas designadas para participar en un caso no deberian mantener ningun vinculo (por
parentesco, amistad o enemistad, adscripcion a la misma unidad, dependencia directa, etc.)
con las partes en conflicto que pueda poner en duda su imparcialidad e independencia,
debiéndose inhibir en caso contrario. Las partes deberian poder reclamar su exclusiéon cuando
consideren que su neutralidad e imparcialidad no estan garantizadas.

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

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

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

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

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

9.3.1. 19 Fase: Recepcion de quejas, acompanamiento y asesoramiento

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

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

El formato y el canal por el que se comunicaran las quejas: Pueden aceptarse las
comunicaciones orales o puede exigirse que sea por escrito, incluso mediante un
formulario. Sin embargo, para facilitar la comunicacién es preferible aceptar que el
primer contacto pueda hacerse verbalmente y de un modo mas informal. La
comunicacion no deberia estar sujeta a la obligacion de utilizar un formato concreto,
aunque algunos protocolos facilitan un modelo o plantilla para ello. Aunque las
denuncias sean verbales el profesional que atienda el caso va a transcribirlas y a dejar
constancia en el expediente. La obligacidn de establecer el contacto formal, por escrito
o usando formularios, puede frenar a algunas personas a denunciar su situacion.

Concretar a qué o a quiénes van a dirigirse las quejas: Puede ser un buzdn, una
direccion de e-mail o un nimero de teléfono vinculado a un departamento o servicio,
o pueden ofrecerse los datos de contacto de la persona de referencia que atiende en
primera instancia estos casos. Dado lo delicado de estas situaciones para quien lo esta
sufriendo, puede ser preferible que la comunicacion vaya dirigida a una persona con
nombre y apellidos que transmita confianza a los demas.
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Ejemplo de 12 Fase del procedimiento: Recepcidn de quejas

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

La comunicacion de una queja por un conflicto o una conducta inapropiada
podrd hacerse por via oral o escrita, dirigiéndose a la persona de referencia en
la empresa cuyos datos de contacto son (Nombre, teléfono directo y e-mail).
La recepcion de esta queja dard inicio a la primera fase del procedimiento.

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

Indagacion y valoracién inicial

Tras la recepcion de la queja se abre un proceso en el que la persona de referencia realizara las
indagaciones oportunas, recabando toda la informacién necesaria para valorar el caso vy, si lo
considera oportuno, probar de resolverlo en primera instancia de un modo 4agil y rapido. Podra
contactar, para ello, con los superiores de las personas en conflicto, con la otra parte y con los
testigos. Puede asesorar a los implicados, proponer cambios organizativos o intermediar entre
las partes. En todo caso, siempre deberd preservar la confidencialidad de la informacién
aportada y procurar que su intervencidon no agrave aun mas el problema.

La entrevista inicial con la persona o personas implicadas en el conflicto tendra los siguientes
objetivos:

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

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

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

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

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

a)

Que la situacién comunicada no tenga suficiente entidad o que ya haya podido
resolverse con las intervenciones realizadas en la 12 fase.

En este caso se procedera al cierre del expediente.

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

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

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

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

Que la conducta denunciada relna los requisitos esenciales de una situacién de acoso
psicoldgico, sexual o por razon de sexo, sobre la que existe una razonable sospecha
de veracidad.

En este caso, se procederd a la apertura de la 22 fase y se constituira una comision
para valorar la existencia de acoso especifico.

Que la situacién denunciada pueda considerarse fehacientemente constitutiva de un
acto punible.

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

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

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

Los resultados de esta fase pueden ser tres:

1.

Que habiéndose adoptado cualquiera de las opciones anteriores, la persona afectada
esté de acuerdo.

En ese caso el protocolo seguira con la resolucion adoptada.

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

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

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

En ese caso, se hard constar su disconformidad, se cerrara el informe y se derivard al
servicio de prevencidn o a la comision de igualdad para que se adopten las medidas
que se consideren necesarias, incluidas las de formacion y sensibilizacidn, para
afrontar los indicios percibidos, respetando el derecho a la confidencialidad de las
personas implicadas. La decisién de la persona de no continuar con el procedimiento
no exime a la empresa de aplicar medidas cuando ya es conocedora de una situacion
de riesgo psicosocial.
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9.3.2. 29 Fase: Intervencion formal

La segunda fase se inicia a propuesta del profesional que ha gestionado la primera fase,
cuando este no ha podido resolver en primera instancia el caso y considera que se trata de un
conflicto relacional, o sospecha que pueda tratarse de un supuesto de acoso psicoldgico,
sexual o por razén de sexo. Esta segunda fase, de caracter mds formal, tendrd como principal
objetivo analizar en profundidad el caso, mediante entrevistas u otros medios adecuados.
Ademas, cuando se considere oportuno, o cuando asi se haya propuesto en el informe de la
primera fase, pueden llevarse a cabo algunas de las siguientes acciones:

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

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

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

Constituir una comision de valoracion del acoso.

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

La propuesta de mediacion para la resolucion de conflictos

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

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

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

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

El mediador elaborara un informe que incluird, como minimo, la informacidn siguiente:
Identificacion de las personas en conflicto.
Relacién de todas las personas que hayan participado en el proceso.

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

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

El informe se remitird a las partes en conflicto, asi como a la Direccién de la empresa. Las
medidas acordadas que guarden relacion con la organizacidn del trabajo estaran supeditadas a
la aprobacién de la Direccidn.

La valoracion de acoso psicoldgico, sexual o por razon de sexo

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

Las funciones del instructor seran:
Analizar el caso a partir del informe previo y de la documentacién que se adjunte.

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

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

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



https://www.insst.es/documents/94886/96076/Acosopsicologico+en+el+trabajo+Diario+de+incidentes/51917f32-fb64-408d-88be-7bba9df477ca

Informar a los implicados sobre el funcionamiento del procedimiento, la constitucion
de una comisién de valoracién y las posibles soluciones.

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

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

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

Presentar el informe a la comisién de valoracion del acoso.

La comision de valoracion de acoso

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

Esta comision debe reunir las siguientes caracteristicas:

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

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

Debera estar compuesta como minimo por estos tres componentes:

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

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

Segun el caso y las caracteristicas de la empresa, alguna persona procedente
del departamento de Gestidn de Personas, o algln técnico del Servicio de
Prevencion Propio o Ajeno, o alguna persona relacionada con la gestidn del
Plan de Igualdad.
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Resolucion de la Comision

La comisidon se pronunciara sobre la existencia de acoso y arbitrard, si procede, las medidas
qgue estime oportunas. Las conclusiones de la comisidon se emitiran en un informe que incluir3,
como minimo, la informacién siguiente:

Identificacion de la/las persona/as supuestamente acosada/as y acosadora/as.

Relacién de todas las personas que hayan participado en el proceso, tanto los
instructores de la primera y segunda fase, como los miembros de la Comisién.

Antecedentes del caso: Desarrollo del conflicto, resumiendo los hechos principales y
las circunstancias, incluyendo la denuncia y las actuaciones de la primera y la segunda
fase.

Cuando se hayan realizado entrevistas a testigos, y con el fin de garantizar la
confidencialidad, el resumen de esta actuacién no ha de indicar quién hace la
manifestacion, sino solo si se constata o no la realidad de los hechos investigados.

Conclusiones: En este apartado debera constar principalmente el pronunciamiento de
la comisidn sobre la existencia o no de acoso.

Medidas correctoras que la Comisién dictamine.

El informe de la Comision de valoracidon debe remitirse a las partes en conflicto, asi como a la
Direccién. En este punto, el protocolo deberd establecer el grado de implicaciéon de las
resoluciones del informe, pudiendo ser estas vinculantes o meras propuestas para orientar la
toma de decisiones de la Direccion.

Particularidades en el supuesto de acoso sexual

En los casos de acoso sexual y por razén de sexo, es fundamental la participacion de expertos
en igualdad, tanto en la instruccién del caso, como en la comisidn de valoracion.

En los supuestos de acoso sexual la persona que presenta la denuncia solo tiene que aportar
indicios que fundamenten las situaciones de acoso, y corresponde a la persona presuntamente
acosadora probar su ausencia, recogiendo asi el principio de la inversién de la carga de la
prueba.

En estos casos no cabe la propuesta de mediacidn o intermediacidn hasta que no se determine
la veracidad y gravedad de los hechos.

9.3.3. 39 Fase: Resolucion y seguimiento

En todos los casos en que se haya activado el procedimiento, aunque sea solamente la 12 fase,
es necesario implementar las medidas planteadas, hacer un seguimiento de su evolucién y
valorar la necesidad de llevar a cabo estas otras acciones:

Informar a los representantes de los trabajadores, en el marco que se establezca (por
ejemplo, en el Comité de Seguridad y Salud), valorando en todo momento que la
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informacidn que se dé no vulnere el derecho a la confidencialidad que tienen todas las
personas que han participado en el proceso.

Implementar las medidas propuestas y valorar la finalizacion de las medidas
cautelares.

Restituir la salud de las personas afectadas: especialmente cuando se haya constatado
la existencia de acoso y se hayan producido dafios a la salud de la victima. En ese caso
se tratara como un accidente de trabajo y se hard lo necesario para restituir y
rehabilitar las personas afectadas, adoptando las medidas necesarias para garantizar
su derecho a la proteccion de la salud. Por ejemplo, ofreciendo atencidn psicoldgica a
quien la necesite.

Planificar, si fuera necesario, una evaluacién de riesgos psicosociales posterior a la
aplicacion de las medidas propuestas en la resolucion para analizar la evolucién de los
factores de riesgo psicosocial subyacentes al conflicto.

Revisar el Plan de igualdad, si guarda relacién con el caso.

Realizar una, o varias, comprobaciones durante un periodo de tiempo prudencial (por
ejemplo, a los 15 dias, al mes y a los tres meses), para validar la eficacia de las medidas
adoptadas para solucionar definitivamente el conflicto. Esta validacién puede asumirla
cualquiera de los profesionales que hayan intervenido en el caso, por ejemplo, la
persona que gestioné el caso en la 12 fase. Si la valoracidon es negativa debera
plantearse la adaptaciéon de las medidas o la proposicién de otras nuevas, incluso
valorar reabrir el caso de nuevo si fuera necesario.

10.Seguimiento y evaluacion del protocolo

Es necesario establecer un mecanismo de
seguimiento del Protocolo. Se puede establecer,
por ejemplo, reuniones periddicas (una vez al "
afio) en las que participen, entre otros, la
Direccion de la empresa, la persona de
referencia del protocolo y la representacion
legal de las personas trabajadoras, para llevar a
cabo una valoracién del uso y adecuacion del
protocolo. Se propone valorar, como minimo
estos cuatro indicadores basicos:

. . {
Numero de personas trabajadoras que | b
han hecho una comunicacién en el ':.:\
marco del protocolo.

Evolucion, en sintesis, de los casos: Tipologia de los supuestos valorados en la primera
fase, activacion de la 22 fase, medidas desarrolladas y conclusiones sobre el
seguimiento llevado a cabo.
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Medidas preventivas que se han llevado a cabo en la empresa durante el ultimo ano
(sensibilizacidn, evaluaciones psicosociales, Plan de igualdad, etc.).

11.Divulgacidn del protocolo

Todo protocolo de empresa requiere para su implementacién que los trabajadores estén
informados. Por ello hay que indicar en el mismo protocolo qué informacidn va a entregarse a
los trabajadores y en qué momentos se les va a informar.

Como ya se ha dicho anteriormente en el apartado de medidas preventivas, la empresa debe
divulgar su politica en esta materia, lo cual incluye que todos los trabajadores conozcan:

El compromiso de la Direccion.
El cédigo ético de conducta.

El protocolo de actuacion.

Esta informacion deberia darse a los trabajadores, tanto en el momento de su puesta en
marcha como periédicamente. Asimismo, es imprescindible que sea conocida por las nuevas
personas que se incorporan a la empresa o que estén relacionadas con ésta por su ambito de
aplicacién.

Ejemplo:

[La empresa] divulgard su politica en esta materia, asequrdndose de que todos
los trabajadores que estén dentro del alcance del protocolo conozcan:

* El compromiso de la Direccion con la proteccion de los trabajadores
ante cualquier conducta inapropiada que puedan sufrir.

* El cddigo ético de conducta en el que se especifique qué conductas
tolera la empresa y cudles no.

* Cudl es y donde puede encontrarse el Protocolo de actuacion.

Coincidiendo con la puesta en marcha del protocolo se entregard una copia al
conjunto de las personas a las que les sea de aplicacion a través de sesiones
presenciales organizadas por colectivos segun la responsabilidad en la
empresa. Periddicamente se llevard a cabo una actividad informando de las
acciones realizadas y recordando el Protocolo. Asimismo, se garantizard que el
Protocolo esté accesible para su consulta, y que todas las personas que se
incorporen posteriormente a [la empresa] reciban esta informacion en el
momento de su incorporacion.
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ANEXOS

ANEXO I. Sobre la confidencialidad y proteccion de datos

La informacién gestionada en los procedimientos de resolucién de conflictos y prevencién del
acoso y la violencia laboral, conlleva la recopilacidn y tratamiento de datos sensibles.

Por un lado, debe considerarse aquella informaciéon asociada a los datos de salud de las
personas afectadas, referente a la sintomatologia que puedan manifestar, datos diagnésticos
del posible trastorno mental o del comportamiento que pueden estar padeciendo, etc. Al ser
datos de salud relacionados con un riesgo de origen laboral, se entiende que serian
competencia del area de Vigilancia de la Salud de la empresa y, como tal, estarian sujetos a lo
expuesto en la Ley 31/1995 de Prevencidon de Riesgos Laborales en su articulo 22.

Los datos de salud de las personas estan también regulados por la Ley Organica 3/2018, de 5
de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales
(LOPDyGDD), asi como en el Reglamento Europeo de Proteccién de Datos, Reglamento
2016/679/UE, de 27 de abril. Al ser considerados datos de categoria especial, las empresas que
tengan asumida esta disciplina deben disponer de las medidas de seguridad necesarias para el
tratamiento, archivo y custodia de la informacién estipuladas en la normativa referida y
concordante.

Por otro lado, forma parte de la informacién recopilada durante la investigacién del caso
aquélla relacionada con la organizacion del trabajo y la descripcidon de los hechos ocurridos;
del tipo: éSe ha aumentado o disminuido la carga de trabajo de la persona de manera
injustificada?, éHay una supervisidén excesiva de su desempefio?, éSe le aisla socialmente?, éLe
han insultado o agredido verbalmente?, etc.

Generalmente esta informacidn serd recabada a través de cuestionarios o entrevistas por
parte de personal, no necesariamente médico, siendo habitual en esta fase la intervencion de
técnicos de prevencion o del drea de recursos humanos.

En cumplimiento de la normativa de Proteccion de Datos, hay diversos puntos que deberian
tenerse en cuenta:
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En relacion con los principios del tratamiento: Reglamento 2016/679/UE
Articulo 5.1. Los datos personales serdn:
a) tratados de manera licita, leal y transparente en relacion con el
interesado,
b) recogidos con fines determinados, explicitos y legitimos, y no serdn
tratados ulteriormente de manera incompatible con dichos fines,
¢) adecuados, pertinentes y limitados a lo necesario en relacion con los
fines para los que son tratados,
d) exactos y, si fuera necesario actualizados,
e) mantenidos durante no mds tiempo del necesario para los fines del
tratamiento,
f) vy garantizando la sequridad adecuada de los mismos.

El profesional involucrado en la obtencién de la informacion de tipo organizativo ha de tener
muy presente en todo el proceso la finalidad que se pretende: que no es mds que esclarecer
qué condiciones de trabajo sostienen el conflicto y pueden suponer un riesgo psicosocial para
la salud del trabajador. En este sentido, los datos deben tomarse de la forma mas objetiva
posible, evitando que en la documentacién que se genere en esta fase del proceso consten:
juicios de valor, descalificaciones personales, referencias explicitas a aspectos concretos del
ambito personal de las personas involucradas (ideologia, afiliacién sindical, religién, creencias,
origen racial o étnico, vida sexual), etc.; que no sean estrictamente imprescindibles para la
correcta investigacidon del caso. A priori, tampoco deberian constar datos de salud de la
persona, que deberian ser recopilados exclusivamente por personal sanitario, si se actla desde
el ambito de Vigilancia de la Salud, para valorar posibles dafios en el trabajador afectado. Toda
la informacién anteriormente mencionada referente a la esfera personal y de salud se
considera por la ley como especialmente protegida.

Sin embargo, entendemos que puede llegar a ser muy complicado asegurar que en el informe
no consten datos de estas caracteristicas, cuando se consideren necesarios para la correcta
comprension de la situacién. Por ello, seria aconsejable que toda la documentacién en papel o
en formato electrénico que se genere en esta fase de la investigacion tenga la consideracion
de datos de categoria especial, aplicdndose las medidas de seguridad que correspondan
conforme a la normativa de aplicaciéon y las evaluaciones de impacto realizadas por el
responsable del tratamiento.

Por otro lado, ademds de aplicar las medidas de seguridad establecidas por la normativa
vigente, la empresa puede valorar adoptar mecanismos de proteccién adicionales que velen
por el anonimato de las personas involucradas, con la finalidad de respetar al maximo su
intimidad y evitar situaciones de “estigmatizacion” en su entorno laboral. Por ejemplo, puede
optarse por mantener los nombres y apellidos de los involucrados en un fichero aparte y
emplear en toda la documentacién asociada pseuddonimos para su identificacion. De esta
forma, solo los profesionales indispensables conoceran los datos personales y permitira
exponer el caso a otros estamentos de la empresa que puedan tener competencias en salud
laboral, como el Comité de Seguridad y Salud, facilitando Unicamente la informacidn necesaria
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para su gestion desde el ambito de la PRL teniendo en cuenta el rol desempefiado por cada
uno.

Debe tenerse en cuenta que los conflictos graves, asi como los casos de acoso o violencia
laboral, suponen una incidencia en el sistema de gestién de la PRL de la empresa y, como tal,
deberia quedar registrado en el mismo. Otra cuestidn es valorar qué informacion es necesario
mantener para dejar constancia de la incidencia en un futuro, y cual es prescindible y, por
tanto, se puede eliminar.

LOPDyGDD Articulo 12.2. El responsable del tratamiento estard obligado a
informar al afectado sobre los medios a su disposicion para ejercer los
derechos que le corresponden. Los medios deberdn ser fdcilmente accesibles
para el afectado. El ejercicio del derecho no podrd ser denegado por el solo
motivo de optar el afectado por otro medio.

En cualquier caso, la empresa estara obligada a informar a los trabajadores que pueden ejercer
sus derechos frente a sus datos (Acceso, Rectificacion, Supresion, Limitacion del tratamiento,
Portabilidad y Oposicidon), pero siempre valorando cuales son aquellos datos que no es posible
eliminar en cumplimiento de la Ley 31/1995, dado que, como empresa, estd obligada a
investigar cualquier accidente (o incidente) en el ambito de la PRL (Articulo 16.3).

LOPDyGDD Articulo 11. Transparencia e informacion al afectado.

1. Cuando los datos personales sean obtenidos del afectado el responsable del
tratamiento podra dar cumplimiento al deber de informacion establecido en el
articulo 13 del Reglamento (UE) 2016/679 facilitando al afectado la
informacion bdsica a la que se refiere el apartado siguiente e indicdndole una
direccion electrénica u otro medio que permita acceder de forma sencilla e
inmediata a la restante informacion.

2. La informacion bdsica a la que se refiere el apartado anterior deberd
contener, al menos:

a) La identidad del responsable del tratamiento y de su representante, en su
caso.

b) La finalidad del tratamiento.

¢) La posibilidad de ejercer los derechos establecidos en los articulos 15 a 22
del Reglamento (UE) 2016/679.
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LOPDyGDD Articulo 6. Tratamiento basado en el consentimiento del
afectado.

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 4.11 del Reglamento (UE)
2016/679, se entiende por consentimiento del afectado toda manifestacion de
voluntad libre, especifica, informada e inequivoca por la que este acepta, ya
sea mediante una declaracion o una clara accion afirmativa, el tratamiento de
datos personales que le conciernen.

Todos los implicados que aporten datos deberian prestar su consentimiento expreso, previa
informacién de los puntos mencionados por la ley, mediante la firma de un consentimiento
expreso, por ejemplo.

Sintetizando todo lo anterior, en el Procedimiento de Gestion de conflictos y prevencion del
Acoso vy la violencia en el trabajo, deberia constar, explicitamente:

Qué mecanismos se estableceran para garantizar la confidencialidad.

Que el personal designado por la empresa para investigar el caso guardara el deber de
secreto profesional.

Que durante todo el proceso de obtencion y tratamiento de los datos se garantizara la
proteccion de los mismos de acuerdo con lo estipulado por la LOPDyGDD vy la LPRL.

Que todos los trabajadores que intervengan en la investigacion del caso firmaran un
consentimiento expreso, donde se les explicard que se hara con esta informacion y los
derechos que pueden ejercer sobre la misma.

De qué forma podran ejercer sus derechos, en relacién con la proteccion de datos, los
trabajadores involucrados en el caso.

Quiénes tendran acceso a la informacién en cada una de las fases del proceso, y los
posibles filtros sobre la informacidn introducidos en funcién del rol adoptado por cada
uno de los intervinientes.

Qué informacién se mantendrda registrada como parte del sistema preventivo de la
empresa una vez cerrado el caso.

Los puntos anteriores deberian ser consensuados con los representantes de los trabajadores
en la empresa.

Por ultimo, si la organizacion dispone de un asesor en materia de proteccion de datos seria
aconsejable que pusiera en comun con él lo arriba descrito para garantizar que se aplica todo
lo estipulado por ley.
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ANEXO Il. Diagrama del procedimiento de actuacion
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ANEXO lll. Modelo de consentimiento informado para activacion del protocolo

El/1a trabajador/a Sr./Sra. ittt ettt ettt con DNI
NUM oo ) EXPONE QUEL.... oottt ettt rte st e een e st s enaan
........................................................................... , ¥ da libre y voluntariamente CONSENTIMIENTO a
Y A - TR PR con DNI  ndm

........................................... , para realizar las acciones oportunas para investigar y resolver la
situacién planteada:

Estas acciones, que se llevardan a cabo garantizando en todo momento los principios que
establece el protocolo, entre los cuales el de preservar la confidencialidad de la informacién
segln establece la normativa sobre proteccidén de datos de cardcter personal, pueden consistir
en las siguientes acciones:

Informar, consultar o entrevistar a:
Otras personas implicadas directamente en el conflicto,
Companieros de trabajo que puedan prestar testimonio del conflicto,
Superiores jerarquicos,
Técnicos de RR.HH., del Servicio de Prevencion y otros profesionales afines.
Proponer la adopcion de cambios organizativos y medidas cautelares.
Proponer la realizacion de una mediacién para la resolucién del conflicto.

Proponer la constitucién de una comisién para valorar la presencia de acoso
psicoldgico o sexual.

Todo ello con el propdsito o finalidad de prevenir la presencia de cualquier tipo de conducta
inapropiada en el trabajo, mediante la resoluciéon precoz de los conflictos, la intervencién
sobre las condiciones de trabajo y la rehabilitacidn de las personas afectadas.

Dado que la informacién me ha sido dada de forma comprensible, que he podido formular
preguntas y que me han sido aclaradas las dudas presentadas al leer o escuchar la informacién
especifica, asi como el porqué de la activacidon del procedimiento de actuacién descrito en el
protocolo, AUTORIZO a la Direccion de Recursos Humanos y al Servicio de Prevencidn de
Riesgos Laborales a practicar cuantas acciones consideren necesarias para resolver la
situacion.

Asi también he sido informado de que la firma de este consentimiento informado no supone
ningun tipo de renuncia a ninguno de los derechos que tenga reconocidos como trabajador, asi
como a emprender cualquier otra via distinta.

Firmado,
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ANEXO IV. La entrevista inicial

Guion de entrevista inicial (12 fase) para la atencion de las personas que comunican
una situacion de conflicto

Las entrevistas deben llevarse a cabo en un entorno “seguro” para el entrevistado, que
garantice la confidencialidad y la discrecidon del encuentro. El entrevistador debe transmitir
confianza y calma al entrevistado, y escucharle activamente.

El encuentro debe plantearse como una entrevista semidirigida, ofreciendo a la persona que se
explique libremente sin necesidad de limitarse a responder a las preguntas formuladas. Pero
en caso de que la persona esté bloqueada, o su discurso se aleje del foco de interés de la
entrevista, puede ser interesante ir retomando la siguiente estructura y formular algunas de
las preguntas que a continuacién se detallan:

1. Introduccion

Antes de empezar con las preguntas es recomendable hacer una introduccién que trate lo
siguiente:

Presentarse, explicar las funciones de la persona de referencia y en qué va a consistir
la entrevista.

Agradecer su presencia y su disposicidn a compartir la situacién.

Recordar el compromiso de la empresa en combatir cualquier tipo de maltrato o
discriminacién y en lograr entornos de trabajo seguros y respetuosos para todas las
personas.

Explicar el proceso de actuacidon esperable acorde a las instrucciones del protocolo.

Ofrecer orientacidn y acompafamiento en todo momento.

Garantizar la confidencialidad de todo el proceso, empezando por lo que se hable
durante la entrevista.

2. Anamnesis sociolaboral

Describir cronolégicamente el tiempo que lleva en la empresa y las funciones y puestos de
trabajo que ha ocupado, ayuda a contextualizar los hechos y sirve para “romper el hielo”
con preguntas poco comprometidas para el entrevistado.

¢Cuénto tiempo llevas en la empresa?

éSiempre has trabajado en el mismo departamento? ¢ Dénde estabas antes? ¢A qué se
debid el cambio?

¢Cémo estd organizado tu departamento? ¢ Qué otras personas lo componen?
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3. Descripcidn del conflicto

Cuando el entrevistado esté mas relajado es momento de empezar a preguntar por el
motivo de la entrevista y pedir que explique en orden cronoldgico la evolucion del
conflicto.

Cuéntame un poco sobre el problema que te ha llevado a ponerte en contacto
conmigo...

¢Cudndo crees que empezé el conflicto? ¢ Cual fue el desencadenante?

¢Quién o quiénes estan implicados? ¢Como han actuado? éQué cosas han hecho? ¢En
qué circunstancias se ha dado?

¢Como has respondido tu?
¢Qué repercusiones ha tenido o esta teniendo en ti el conflicto?
¢Ha habido cambios en tu tarea, tus condiciones laborales, tus responsabilidades?

¢Has informado de esto a tus superiores? ¢ Cémo han respondido?

Hay que tener claro que este primer relato de la persona puede ser desordenado,
desorganizado y con lagunas, lo que no debe restar credibilidad al contenido de su
discurso. Hay que ayudar a la persona entrevistada a dar coherencia a las ideas que no ha
podido exponer suficientemente bien.

Cierre de la entrevista

Se puede terminar la entrevista con lo siguiente:

Hacer un repaso de lo que se ha hablado para comprobar que se ha entendido lo que
el entrevistado ha explicado.

Agradecer de nuevo su asistencia a la entrevista y su voluntad de compartir su
situacion.

Reiterar el compromiso de la empresa en combatir cualquier tipo de maltrato o
discriminacién.

Explicar cudles van a ser los pasos que van a seguir a continuacion.

Ofrecerle el asesoramiento y atencidn que necesite.
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ANEXO V: Modelo de Protocolo de resolucion de conflictos para la prevencion
de la violencia, el acoso y otras conductas inapropiadas

Logo

Procedimiento: XXX

Protocolo de resolucidn de conflictos para la prevencion

organizacion | de la violencia, el acoso y otras conductas inapropiadas | version:

en el trabajo Reg. Acred. XXXX

indice

N o ok~ w N oRe

Declaracién de principios y politica de empresa
Principios y garantias
Objetivos y ambito de aplicacién
Definiciones
Derechos y obligaciones
Medidas preventivas
Procedimiento de intervencion
7.1. Confidencialidad de la informacion
7.2. La eleccion de los profesionales que intervienen en el proceso
7.3. Fases del procedimiento
7.3.1.Primera Fase: Recepcién de quejas, acompafiamiento y asesoramiento
7.3.2.Segunda Fase: Intervencién formal
7.3.2.1. Laresolucién del conflicto mediante mediacién
7.3.2.2. Lavaloracién de acoso psicoldgico, sexual o por razén de sexo
7.3.2.3. Particularidades en el supuesto de acoso sexual

7.3.3.Tercera fase: Resolucion y seguimiento de los casos

8. Seguimiento y evaluacion del protocolo
9. Divulgacién del protocolo
10. Anexos
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1. Declaracidn de principios y politica de empresa

Las conductas como el abuso verbal, la intimidacidn, las amenazas y humillaciones, la violencia
fisica, la atencién sexual no deseada o la discriminacidn por razén de sexo u origen, entre
otras, son conductas inapropiadas en el trabajo que pueden dar lugar a situaciones de acoso
psicoldgico, acoso sexual, u otras formas de violencia, que constituyen un riesgo grave para la
salud y un atentado contra los derechos fundamentales de las personas. Derechos a la
dignidad, a la intimidad y a la integridad fisica y moral, contemplados y reconocidos, tanto por
la Constitucidn Espafiola, como por el Estatuto de los Trabajadores.

“La empresa”, consciente de que estas conductas inapropiadas pueden darse en el seno de su
organizacién, manifiesta su compromiso de tolerancia cero ante cualquier situacién de acoso
psicoldgico, sexual o cualquier otra forma de conducta ofensiva, discriminatoria o abusiva que
pueda darse en la organizacién.

Asimismo, manifiesta su compromiso firme por alcanzar espacios de trabajo seguros y
saludables, fomentando unas relaciones personales basadas en el respeto, en el que los
conflictos y disputas se resuelvan mediante un didlogo constructivo entre las partes.

Por ello, “La empresa” se compromete a promover, implantar y apoyar todas las acciones
recogidas en este documento y alienta a la necesaria implicacién de todas las personas, cada
una desde su responsabilidad y funcidén en la organizacién, para lograr este propdsito.

Este Protocolo ha sido elaborado y acordado en el marco del Comité de Seguridad y Salud
formado paritariamente por la representaciéon de la direccion de la empresa y de los
representantes legales de los trabajadores y las trabajadoras.

2. Principios y garantias

Este protocolo se sustenta sobre los siguientes principios y garantias que han guiado su
elaboracion y que le otorgan solidez en su aplicacion:

Respeto y proteccidn de la salud, la integridad fisica y moral, la intimidad y la dignidad de las
personas. Este principio implica una garantia de proteccidn frente a represalias o persecucion
de cualquier persona que intervenga, ya sea como profesional, como parte implicada o como
testigo.

Este principio conlleva también la adopciéon de medidas cautelares, cuando sean necesarias,
para proteger la salud e integridad de las personas implicadas en el conflicto, desde el mismo
momento en que la empresa tiene constancia de la situacién.

Proporcionalidad: La intervencién de la empresa debe ser gradual y proporcional a la
intensidad del conflicto. Asi, puede comenzar con la intervencion de sus mandos y
responsables ante los primeros indicios de conflicto, e ir ascendiendo, en la medida que el
conflicto escala, con mecanismos de consulta y asesoramiento para las personas implicadas, la
apertura de un proceso de mediacion, un proceso formal de investigacién, el arbitraje de
medidas correctoras, y finalmente, la propuesta de un expediente disciplinario, si existiera la
evidencia de una conducta punible de acoso o maltrato.

Finalidad preventiva: La finalidad del protocolo es la resolucion del conflicto y su prevencion.
El procedimiento no tiene caracter punitivo, por lo que debe darse prioridad a las medidas
encaminadas a evitar los riesgos, reparar las relaciones y restituir la salud, dejando en ultimo
lugar la adopcion de sanciones, la decisidn de las cuales serd ajena a este procedimiento.
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Empoderamiento de las partes: En linea con el principio anterior, las medidas para resolver el
problema priorizaran, siempre que sea posible, las vias de soluciéon que den protagonismo a las
partes implicadas: empezando por el didlogo y la negociacidn entre ellas, la mediacion de un
tercero cuando no sean capaces de resolver el problema por ellas mismas, y como ultima
opcidn el arbitraje de medidas por parte de la Direccién.

Voluntariedad: Las vias de solucidn basadas en la negociacidn y la mediacidn estardn siempre
sujetas a la participacién voluntaria de las partes implicadas, las cuales podran rechazar de
inicio, y en cualquier momento del proceso, esta via de solucién.

Confidencialidad: Toda la informacién recopilada durante las actuaciones llevadas a cabo en el
marco del proceso tiene caracter confidencial, y especialmente los datos sobre la salud que
deberan tratarse de forma especifica.

Diligencia y Celeridad: Las actuaciones contempladas en el procedimiento se llevaran a cabo
sin demoras injustificadas, si es necesario estableciendo plazos de resolucién a cada paso, para
conseguir celeridad y la resolucién rapida de la denuncia.

Imparcialidad: Deberd garantizarse en todo momento la imparcialidad y neutralidad de las
personas que intervengan en la resolucién de un caso. Las personas implicadas directamente
en el conflicto, o indirectamente, por ejemplo, por afinidad o subordinacién a una de las
partes, no podran participar en el proceso. Si la empresa no puede garantizar esa neutralidad
con recursos propios debera acudir a profesionales ajenos a la organizacion.

Informacion y participacidn: Todas las personas implicadas tendran derecho a participar en el
proceso y a recibir informacién sobre el procedimiento, los derechos y deberes, la fase en qué
se encuentre y, segln su implicacién, los resultados de este. Este derecho debe aplicarse sin
menoscabo del derecho a la confidencialidad que prevalecera en todo momento.

Competencia y capacitacion: Los profesionales, mandos y representantes de los trabajadores
que intervengan de un modo u otro en el proceso deberdn estar capacitados mediante la
formacidén e informacidn necesarias para ser competentes en el desarrollo de las funciones
que les sean asignadas.

3. Objetivos y ambito de aplicacién

Este protocolo tiene como objetivo dar cauce a las reclamaciones de aquellas personas que se
sientan inmersas en un conflicto que no pueden resolver por si mismas y en el que puedan
darse conductas inapropiadas, como abusos verbales, intimidaciéon, amenazas y humillaciones,
violencia fisica, atencidon sexual no deseada o discriminacién por razén de sexo u origen.
Conductas todas ellas que pueden afectar la salud de quien las sufre y constituir una situacion
de acoso psicoldgico o sexual que atente contra los derechos fundamentales de las personas.

Este protocolo establece los mecanismos para prevenir el acoso y la violencia en el trabajo,
mediante la resolucion precoz de los conflictos, la intervencidn sobre las condiciones de
trabajo y la rehabilitacidn de la salud de las personas afectadas.

Es de aplicacidn a todas las personas trabajadoras de la empresa, asi como a cualquier otra
persona que, aunque ajena a la empresa, lleve a cabo actividades o preste servicios en el
mismo entorno laboral que la empresa.
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4. Definiciones

A modo de marco conceptual sobre el que se aplica este protocolo, se incluye en este apartado
una breve definicidn de los distintos supuestos contemplados:

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

El conflicto surge de las diferencias, por triviales que estas puedan parecer. A veces, cuando las
personas discrepan sobre sus valores u opiniones, o cuando compiten por objetivos
aparentemente incompatibles -aunque no siempre lo sean realmente-, sienten la oposicion del
otro como un ataque personal. El conflicto no es necesariamente negativo, pero las diferencias
mal gestionadas pueden dar lugar a fuertes respuestas emocionales y afectar la salud y el
bienestar de las personas implicadas.

La escalada de estos conflictos puede dar lugar a la presencia de conductas inapropiadas,
incluso ser un factor causante o estadio previo a conductas de acoso y violencia laboral.

Conductas inapropiadas: Las conductas inapropiadas abarcan el conjunto de actos vy
comportamientos que se consideran ofensivos, humillantes y que vulneran el derecho a un
trato digno de las personas. Estas conductas pueden tener muy diversas manifestaciones de
diferente entidad y gravedad, como: los abusos verbales, la intimidacién, las amenazas y
humillaciones, la violencia fisica, las atenciones sexuales no deseadas, o la discriminacion por
razdon de sexo, origen u otras caracteristicas.

Acoso psicologico: Se refiere a conductas de violencia psicolédgica en el entorno laboral, como
amenazas, humillaciones o discriminaciones, dirigidas de forma reiterada y prolongada en el
tiempo, hacia una o mas personas por parte de otra/s que actian desde una posicidon de poder
(no necesariamente jerarquico). Especialmente cuando estas conductas reiteradas pueden
suponer un maltrato o abuso de poder que atenta contra los derechos del trabajador y afecta
su salud.

No se considera acoso:

Si las conductas han sucedido solamente una vez de forma puntual o han sido dirigidas
indiscriminadamente hacia un grupo de trabajadores y no hacia nadie en particular.

Los conflictos con jefes o comparieros de trabajo en los que no se han adoptado ninguna
conducta que suponga abuso de poder o maltrato.

Las criticas fundadas o razonadas sobre el trabajo, la presién de la empresa para que se
trabaje a mayor ritmo o las sanciones motivadas.

Acoso sexual: Cualquier conducta de naturaleza sexual no deseada y que atente contra la
dignidad de la persona, aunque la misma haya sucedido solamente en una ocasion. En
particular, cuando dicha conducta consista en solicitar favores de naturaleza sexual a cambio
de algo. También cuando se utilicen gestos, palabras o actos humillantes de naturaleza sexual
dirigidos, o en presencia, de la persona.

Acoso por razén de sexo: Cualquier conducta relacionada con el sexo o género de una/s
persona/s que pueda suponer, por ejemplo, una discriminacion a la hora de acceder a un
empleo, promocionar o recibir formacién, y que tenga como propésito el efecto de atentar
contra la dignidad de la persona y de crearle un entorno intimidatorio, hostil, degradante,
humillante u ofensivo.
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5. Derechos y obligaciones

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

Personas trabajadoras

Todas las personas trabajadoras tienen derecho a:

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

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

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

Por otro lado, todas las personas tienen la obligacion de:

Tratar a los demas respetando en todo momento y sin excepcién, su intimidad vy
dignidad, sin discriminar a nadie por ninguna razén, y procurando la integridad fisica y
psiquica de los y las demas.

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

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

Direccion de la empresa

La Direccién de la empresa tiene la obligacion de:

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

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

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

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

Estar informada e interesarse por la evolucién de las quejas que hayan motivado la
activacion del protocolo.

Apoyar cuantas medidas se establezcan para la gestion de conflictos y la prevencién del
acoso.



Mandos intermedios

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

Estar atentos y tratar de informarse de la ocurrencia de cualquier presunta conducta
ofensiva o de maltrato que puedan darse en sus respectivos equipos, secciones o
departamentos.

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

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

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

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

Hacer un seguimiento de la resoluciéon de los conflictos en su dmbito de responsabilidad.

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

Recursos humanos, servicios de prevencion y especialistas externos

La Direccién de Recursos Humanos, junto con el Servicio de Prevencidn, son los dos érganos en
la empresa de quien se espera que posean el conocimiento técnico necesario en esta materia.
Por ello tienen la obligacion de:

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

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

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

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

La empresa y la representaciéon de las personas trabajadoras, en el marco del Comité de
Seguridad y Salud, han acordado la planificacion, ejecucién y evaluacidon de las siguientes
medidas para apoyar la prevencién del acoso y la violencia en el trabajo:

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

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

La realizacion de un Plan de igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres para
evitar la discriminacién por razén de sexo y prevenir la aparicion de casos de acoso
sexual.

7. Procedimiento de intervencion

El procedimiento de intervencién para la resolucién de conflictos y la prevencién de conductas
inapropiadas se aplicara siguiendo los principios y garantias establecidos en este protocolo.
Segln estos principios, la aplicacién del proceso debe hacerse de manera que permita una
intervencién gradual y proporcional a la intensidad del conflicto. Priorizando, cuando sea
posible, el empoderamiento de las partes en conflicto y de los mandos para una soluciéon
auténoma, y abriendo un proceso formal de investigacién y resolucion de conflictos, cuando
sea necesario.

Las personas que se sientan victimas de una conducta inapropiada o maltrato son libres de
optar por usar vias de resolucion externas (Inspeccion de Trabajo, jurisdiccién laboral y penal),
ademas de esta via de resolucidn interna que pone a disposicion la empresa. Utilizar una via en
ningun caso limita el derecho o excluye la posibilidad de utilizar también la otra.

Para garantizar el principio de celeridad y partiendo de la premisa de que conviene resolver el
conflicto cuanto antes, el periodo de tiempo para desarrollar el procedimiento serd el minimo
e indispensable para dar respuesta y organizar cada una de las acciones del proceso, evitando
dilaciones injustificadas.

Confidencialidad de la informacion

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

El instructor en cada fase del procedimiento sera el responsable de la gestién del caso y de la
custodia de la documentacién, garantizando la confidencialidad del conjunto de documentos e
informacidon que se generen de conformidad con la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (LO 3/2018).
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Las personas que intervengan en el procedimiento tienen la obligacidon de guardar una estricta
confidencialidad y reserva, y no deben transmitir ni divulgar informacién sobre el contenido de
las denuncias presentadas, resueltas o en proceso de investigacion de las que tengan
conocimiento.

Profesionales que pueden intervenir en el proceso

Se ha establecido, en el marco del Comité de Seguridad y Salud, que las personas designadas
como profesionales de referencia para intervenir en los procesos abiertos sean las siguientes:

Funciones que pueden

Nombre y apellidos Cargo desrrollar

Todas ellas estdn formadas y capacitadas para desarrollar las funciones que les pueden ser
encomendadas: atender a las personas afectadas, llevar a cabo procesos de mediacion o
investigacion, o participar en comités de valoracidn en los supuestos de acoso.

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

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

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

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

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

La persona de referencia abrird un expediente que deberd custodiar y atenderd las
reclamaciones poniéndose en contacto con las personas implicadas para realizar las
indagaciones oportunas.
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La entrevista inicial con la persona o personas afectadas tendra los siguientes objetivos:

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

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

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

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

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

Tras la entrevista, y si se dispone del consentimiento informado del entrevistado, la persona
de referencia valorara la posibilidad de resolver la situacion en primera instancia de un modo
agil y rapido. Para ello, puede contactar con los superiores de las personas en conflicto, con la
otra parte y con los testigos. Puede asesorar a los implicados, proponer cambios organizativos
o intermediar entre las partes. En todo caso, siempre deberd preservar la confidencialidad de
la informacidn aportada, y procurar que su intervencién no agrave aun mas el problema.

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

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

b) Que lo expuesto no guarde relacion con el ambito de actuacion del protocolo. Es decir
que, aunque la situaciéon guarde relacién con la exposicion a factores de riesgo
psicosocial o con la discriminacién por razén de género, no exista un conflicto concreto
entre dos o mas personas.

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

d) Que la conducta denunciada retna los requisitos esenciales de una situacion de acoso
psicolégico, sexual o por razén de sexo, sobre la que existe una razonable sospecha de
veracidad. En este caso, se procedera a la apertura de la 22 fase y se constituird una
Comisién para valorar la existencia de acoso.

e) Que la situacion denunciada pueda considerarse fehacientemente constitutiva de un
acto punible. Se derivard el caso a quién corresponda para que valore la apertura de un
expediente sancionador, y se procedera al cierre del expediente.

Al finalizar la primera fase se recogera en un informe todas las actuaciones llevadas a cabo y la
propuesta de intervencidn para la 22 fase, si la hay, junto con los profesionales mas adecuados
para gestionar el caso segun sus caracteristicas. Si se propone una Comisidon también habra
gue especificar qué personas la formaran.
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Esta informacién se presentara a las personas implicadas para que puedan opinar y dejar
constancia sobre su conformidad con la resolucién adoptada y con los profesionales
propuestos para la segunda fase.

Los resultados de esta fase pueden ser tres:

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

b) Que se considere que la situacion ha podido resolverse en primera instancia o que se
proponga su derivacion a otro departamento y que la persona exprese su
disconformidad. En ese caso el procedimiento seguird con la resolucidn adoptada,
dejando constancia de que el reclamante no estd conforme con la decisién.

c¢) Que se decida activar la 22 fase al considerar que hay evidencias de conflicto o de
conductas inapropiadas, y que la persona afectada decida que no quiere proseguir con
el protocolo. En ese caso:

Se hard constar su disconformidad en el expediente.
Se devolverd al trabajador toda la documentacion que haya aportado.
Se cerrara el informe.

Y se derivara al Servicio de Prevencidon o a la Comisién de igualdad para que se
adopten las medidas que se consideren necesarias, incluidas las de formacién y
sensibilizacidn, para afrontar los indicios percibidos, respetando el derecho a la
confidencialidad de las personas implicadas.

22 Fase: Intervencion formal

La segunda fase se iniciard a propuesta del profesional que ha gestionado la primera fase.
Cuando este no haya podido resolver en primera instancia el caso y considere que se trata de
un conflicto relacional, o sospeche que pueda tratarse de un supuesto de acoso psicoldgico,
sexual o por razén de sexo.

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

Esta segunda fase tiene como principal objetivo analizar en profundidad el caso, mediante
entrevistas u otros medios adecuados. Ademas, cuando se considere oportuno, o cuando asi
se haya propuesto en el informe de la primera fase, pueden llevarse a cabo algunas de las
siguientes acciones:

Adoptar nuevas medidas cautelares.

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

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

Constituir una Comisién de valoracion del acoso cuando se sospeche de su existencia.

Se entrevistara de nuevo a las personas implicadas, aunque ya hayan sido entrevistadas
anteriormente, asi como a todas aquellas personas que se considere necesario entrevistar. El
objetivo principal de la entrevista es siempre conocer, con el maximo grado de detalle, lo que
estad ocurriendo, pero las particularidades de la entrevista variardn segun si se trata de mediar
en un conflicto o investigar un supuesto de acoso.
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La propuesta de mediacidn para la resolucién del conflicto

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

Propondra a las partes la posibilidad de resolver sus diferencias mediante la mediacién. Dado
qgue la participaciéon en un proceso de mediacion es voluntaria, las partes tienen derecho a
rechazar esta opcidn. En este caso, la Direccién, con el asesoramiento del profesional que
lidere esta fase, arbitrara las medidas que considere oportunas para resolver el caso. Estas
medidas seran consideradas de obligado cumplimiento.

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

El mediador elaborara un informe que remitird a las partes en conflicto, asi como a la Direccidn
de la empresa. Las medidas acordadas que guarden relacion con la organizacion del trabajo
estaran supeditadas a la aprobacidn de la Direccién.

La valoracion de acoso psicoldgico, sexual o por razén de sexo

Cuando la primera fase concluya que existen evidencias de un posible caso de acoso
psicoldgico, sexual o por razén de sexo, se abrird una fase de instruccién que llevara a cabo un
profesional capacitado para ello, el cual investigard el caso y reportara sus conclusiones a una
comisién de valoracién de acoso que deberd resolver si existe o no acoso y las medidas que
deban adoptarse.

Las funciones del instructor seran:
Analizar el caso a partir del informe previo y de la documentacién que se adjunte.

Entrevistarse con la persona que presenta la reclamacién y con la persona
presuntamente acosadora.

Informarles del funcionamiento del procedimiento, de la constitucidon de una comision
de valoracion y de las posibles soluciones.

Valorar si se precisan nuevas medidas cautelares.

Si en el informe previo no estan suficientemente relatados los hechos, se pedira que se
haga un relato adicional de los mismos.

Entrevistar a los posibles testigos.

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

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

Presentar el informe a la Comisién de valoracién de acoso.
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La Comision de valoracion de acoso

La Comision dictaminara la existencia o no de acoso psicoldgico, sexual o por razén de sexo, en
base al informe de instruccién.

Esta comision reunira las siguientes caracteristicas:

La composicién de sus miembros dependera del supuesto de acoso especifico que
vaya a valorarse.

El grupo sera plural y multidisciplinar.

Cabe la posibilidad de que intervengan asesores externos, si es necesario, para
garantizar la neutralidad y la capacitacién de sus miembros.

Estard compuesta, como minimo por estos tres componentes:

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

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

Segun el caso, algun técnico del departamento de Gestién de Personas, o
del Servicio de Prevencién Propio o Ajeno, o vinculado al Plan de Igualdad.

Resolucion de la Comision

La comision se pronunciara sobre la existencia de acoso y arbitrard, si procede, las medidas
gue estime oportunas. Las conclusiones de la comision se emitiran en un informe que incluirg,
como minimo, la informacion siguiente:

Identificacion de la/las persona/as supuestamente acosada/as y acosadora/as (con
alguna clave que garantice su anonimato).

Relacién de todas las personas que hayan participado en el proceso, tanto los
instructores de la primera y segunda fase, como los miembros de la comisidn.

Antecedentes del caso: desarrollo del conflicto, resumiendo los hechos principales y
las circunstancias, incluyendo la denuncia y las actuaciones de la primera y la segunda
fase.

Cuando se hayan realizado entrevistas a testigos, y con el fin de garantizar la
confidencialidad, el resumen de esta actuacidn no ha de indicar quién hace la
manifestacion, sino solo si se constata o no la realidad de los hechos
investigados.

Conclusiones. En este apartado debera constar principalmente el pronunciamiento de
la comisidn sobre la existencia o no de acoso.

Medidas correctoras que la comision dictamine.

El informe de la Comisidn de valoracion del acoso se remitira a las partes en conflicto, asi como
a la Direccidn.
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Particularidades en el supuesto de acoso sexual

En los casos de acoso sexual y por razén de sexo, participardn expertos en igualdad, tanto en la
instruccion del caso, como en la comisidn de valoracion.

En los supuestos de acoso sexual la persona que presenta la denuncia solo tiene que aportar
indicios que fundamenten las situaciones de acoso, y corresponde a la persona presuntamente
acosadora probar su ausencia, recogiendo asi el principio de la inversion de la carga de la
prueba.

En estos casos no cabe la propuesta de mediacidén o intermediacién hasta que no se determine
la veracidad y gravedad de los hechos.

32 Fase de resolucidn y seguimiento

Tras la ejecucidon del procedimiento, aunque haya sido solamente la 12 fase, se hard un
seguimiento de su evolucidn valorandose la realizacidn de las siguientes acciones:

Informar a los representantes de los trabajadores a través de la Comisién de Seguridad
y Salud, garantizando la confidencialidad de la informacidon mas sensible.

Implementar las medidas propuestas.
Valorar la finalizacién de las medidas cautelares.
Restituir la salud de las personas afectadas.

Plantear una evaluacidon de riesgos psicosociales posterior a la aplicacién de las
medidas para analizar su evolucién.

Revisar el Plan de igualdad, si guarda relacién con el caso.

Realizar comprobaciones periddicas durante los primeros meses para validar la eficacia
de las medidas adoptadas.

Si la valoracién es negativa debera plantearse la adaptacidn de las medidas o la proposicién de
otras nuevas, incluso valorar reabrir el caso de nuevo si fuera necesario.
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8. Seguimiento y evaluacion del protocolo

Anualmente se llevara a cabo una valoracién del uso y adecuacién del protocolo en el marco
del Comité de Seguridad y Salud, para informar a la Direccién de la empresay la
representacion legal de las personas trabajadoras sobre los siguientes indicadores:

Numero de personas trabajadoras que han hecho una comunicacién en el marco del
protocolo.

Evolucidn, en sintesis, de los casos: tipologia de los supuestos valorados en la primera
fase, activacidn de la 22 fase, medidas desarrolladas y conclusiones sobre el
seguimiento llevado a cabo.

Medidas preventivas que se han llevado a cabo en la empresa durante el ultimo afo
(sensibilizacidn, evaluaciones psicosociales, Plan de Igualdad, etc.).

9. Divulgacion del protocolo

[La empresa] divulgara su politica en esta materia, asegurdndose de que todos los trabajadores
que estén dentro del alcance del protocolo conozcan:

El compromiso de la Direccidn con la proteccidon de los trabajadores ante cualquier
conducta inapropiada que puedan sufrir.

El codigo ético de conducta en el que se especifique que conductas son tolerables por
la empresa y cuales no.

Cual es y donde puede encontrarse el Protocolo de actuacion.

Coincidiendo con la puesta en marcha del protocolo se entregard una copia al conjunto de las
personas a las que les sea de aplicacidon a través de sesiones presenciales organizadas por
colectivos segun la responsabilidad en la empresa. Periédicamente se llevard a cabo una
actividad informando de las acciones realizadas y recordando el Protocolo. Asimismo, se
garantizard que el Protocolo esté accesible para su consulta, y. que todas las personas que se
incorporen posteriormente a [la empresa] reciban esta informacién en el momento de su
incorporacion.
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