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1. presentacio i objecte de la guia

L’Ajuntament i/o empresa publica vol aconseguir un entorn de treball adequat,
segur i respectuds per a totes les persones.

L'objecte d’aquesta guia és servir de pauta per clarificar els procediments a
seguir pels professionals dels diferents centres de treball de I’Ajuntament quan
es produeixin situacions de conflicte entre els i les treballadors/es que tenen
relacié laboral (en sentit ampli) amb I'ajuntament, independentment dels
diversos nivells que afectin (de d’alt a baix, entre iguals o entre serveis), per tal
de solucionar-les.

Aquesta guia ha de servir, doncs, per evitar i/o solucionar situacions de conflicte
que puguin comportar un risc per als i les treballadors/es i prevenir el possible
enquistament d’aquestes situacions que poden derivar en un assetjament
laboral.

Per altra banda, també es considera important clarificar quina sera I'actuacié
municipal un cop s’hagi donat la situacié de conflicte, acollint-se a principis com
vetllar per un treball saludable i garantir els drets de les persones afectades,
entre altres.

El procediment que descriu aguesta guia s’inicia a través d’una queixa de les
persones treballadores, via instancia o correu electronic a la persona de
referencia, cap del servei de prevencid o qualsevol membre del Comite de
Seguretat i Salut (a partir d’ara CSS) o a qualsevol delegat/da de prevencié de
confianca de la persona treballadora, aspecte que posteriorment es
desenvolupara.

Objecte

— Ser utilitzada per a la resolucid de les situacions de conflicte o que en poden
ser generadores, diferenciant-les d’altres situacions com ara |'assetjament
laboral o els casos de violéncia ocupacional, i deixar clares les actuacions dels
diferents agents implicats en el conflicte, aixi com establir les possibles
pautes d’actuacid per a la seva evitacid o resolucid.
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— Indicar un conjunt d’eines o instruments que podran aplicar els diferents
agents implicats per tal d’avaluar i gestionar els conflictes de manera eficient
i eficac.

Es important clarificar en quines situacions s’ha de fer servir un procediment de
resolucié de conflictes i evitar la utilitzacié d’altres instruments de forma
simultania (per exemple, el Protocol per a la prevencid, la deteccid, I'actuacio i la
resolucid de situacions d’assetjament psicologic laboral i altres discriminacions a
la feina). Aixd no obstant, no significa que un document o protocol sigui excloent
de I'altre; sera cada situacid especifica la que ho determinara.

| també cal deixar clar que la persona afectada pot acudir a altres vies (Inspeccid
de Treball SS, instancies judicials) si ho creu adient, sense que aixé comporti la
paralitzacié de I'expedient del protocol de conflicte laboral.

Definicio de conflicte

Des de la perspectiva de la teoria de la comunicacié, Joyce Hocker i William
Wilmot defineixen el conflicte com una “Lluita expressada entre, al menys, dues
persones o grups interdependents que perceben objectius incompatibles,
recompenses escasses i interferencies de I'altre en realitzar les seves metes”.

Cal tenir molt clar que en qualsevol conflicte cada una de les parts té una
percepcio diferent sobre el problema i, per tant, el principal per poder gestionar-
lo és tenir'en compte la percepcid de totes les persones implicades en la seva
solucié, ja que la forma de percebre el conflicte, els objectius de cada part, les
seves intencions i els seus motius determinaran la intensitat del propi conflicte.
Tenint en compte que en un conflicte existeix la confluencia de la diversitat de
percepcions, cal destacar la classificaci6 que autors com Moore (1994) i J.
Redorta (2011) fan dels conflictes:

e Conflictes de relacié o d’incompatibilitat personal persistent: disputem
perquée habitualment no ens entenem com a persones. Aquest conflicte
s’esdevé entre les persones degut a fortes emocions, falses percepcions i
estereotips, escassa o falsa comunicacid i una conducta negativa i
repetitiva.
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e Conflictes de valors: aquests son causats per I'existéncia de sistemes de
creences incompatibles. La diferéncia de valors no té perquée causar
conflictes, sind que aquests apareixen quan alguna persona intenta
imposar per la forca un conjunt de valors a les altres o quan es pretén que
un sistema de valors tingui vigéncia exclusiva sense admetre creences
divergents.

e Conflictes estructurals/normatius: disputem perqué s’incompleix una
norma social o legal. Aquests conflictes sdn causats per estructures que,
normalment, estan configurades per forces externes a la gent en conflicte.

e Conflictes d’interessos: aquests apareixen quan hi ha una competicié entre
necessitats incompatibles o percebudes com a tals. Poden ser substancials
(temps, diners...), de procediment (s’esta d’acord en qué. es vol resoldre el
conflicte perd no en la manera de fer-ho) o psicologics (respecte,
percepcions de confianca...). Per a la satisfaccié completa és necessari un
acord en aquests tres nivells.

e Conflictes d’'informacid: aquests es generen degut a la informacio falsa, a
la falta d’informacio, a I’existéncia de diferents punts de vista sobre el que
és important, a les diferents interpretacions de les dades...

e Conflictes d’inadaptacié: disputem perqué canviar coses ens produeix
tensid.

e Conflictes de poder: percepcid que qui té el carrec superior és qui té raé.
Una de les parts vol.manar, dirigir o controlar més |'altra part.

e Conflictes d’expectatives: incompliment o frustracidé en el que un esperava
de laltre.

e Conflictes d’atribucio: discutim perqué I'altre no assumeix la seva
responsabilitat o.culpa en la situacid plantejada.

e Conflictes d’inhibicié: discutim perque clarament li correspon a I'altre
posar la solucié.

e Conflictes de legitimacio: discutim perque l'altre no esta d’alguna manera
autoritzat a actuar com ho fa, ho ha fet o pretén fer-ho.

e Conflictes de recursos escassos: discutim per alguna cosa de la qual no n’hi
a suficient per a tothom.

S’ha de diferenciar I'assetjament laboral dels conflictes interpersonals en el
treball.
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Si I'assetjament pot definir-se com les conductes de fustigament i persecucid
intenses o amb extrema violéncia que es prolonguen en el temps i que tenen per
finalitat danyar psiquicament o moralment el/la treballador/a que les pateix, els
conflictes interpersonals en el treball sén identificats perqué solen ocorrer de
manera més ocasional o puntual i I'abus de poder que els caracteritza es pot
identificar perqué existeix una conducta de fustigament periddica perd no té la
finalitat del dany psiquic o moral, sind la d’atribuir-se una autoritat moral que
per regla general manca.

Entre els conflictes interpersonals es pot distingir I’'abus de poder que consisteix
en un patré de conducta dominant, imperatiu, arbitrari, injust i‘abusiu per part
d’una persona, que podem identificar com coaccié autoritaria en el sentit que es
fa Us d’un poder atorgat per la possessié d’un carrec o funcid, pero de tal manera
que aquest Us no esta dirigit a acomplir les funcions.encomanades al carrec o
funcié sind a satisfer interessos personals de I'individu que I"exerceix, com pot
ser dotar-se d’una autoritat que no té en aspectes com capacitat, coneixements
o formacid, entre altres.

La diferéncia entre el conflicte interpersonal en el treball i I'assetjament radica
tant en les conductes que es realitzen como_en els objectius. Les conductes que
caracteritzen |'assetjament comporten una perversié cap a la victima i tenen una
freqUiéncia i durada perllongada en el temps, sent I'objectiu la consecucié de
dany fisic i psiquic, aspectes tot ells que no té el conflicte interpersonal.

Caracteristiques del conflicte

Podem caracteritzar el conflicte, de manera inicial, com un exercici indegut de
I'activitat laboral, on prima el malentés interés empresarial. Es a dir, en
I'assetjament laboral trobem un exercici defectudés —abusiu o arbitrari— de les
facultats empresarials amb el qual s’agredeixen drets fonamentals de la persona,
mentre que el conflicte laboral es limita a comprometre estrictes drets laborals.
Es a dir, en I'assetjament s’aprecia la intencié de perjudicar el/la treballador/a;
el conflicte laboral és un exercici indegut de I’activitat laboral, generalment una
activitat directiva, on prima el malentes interes empresarial.
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Dimensio del conflicte

La dimensid del conflicte ve determinada pel nombre de components i ambit que
abasta el conflicte. Podriem catalogar-lo com:

e Dimensio petita: les parts implicades no superen el nombre de 3.

¢ Dimensio mitjana: les parts implicades poden ser de 4 a 10 persones.

e Dimensio gran: quan les parts implicades en el conflicte sén mes de 10
persones.

Intensitat del conflicte

La percepcio de la violéncia en qualsevol de les seves manifestacions ens donara
el grau d’intensitat. Podem caracteritzar la intensitat'd’un conflicte com:

e De baixa intensitat: si es dona un tipus 'de violéncia sol ser
fonamentalment verbal, mai fisica. Generalment es resol entre les
persones implicades, malgrat que pot intervenir una persona neutral per
resoldre el conflicte.

e D’intensitat mitjana: la violéncia. es manifesta mitjancant negatives a
treballar en grup o amb una persona determinada, desqualificacions,
critiques publiques, comentaris malintencionats, etc. Esdevé necessaria la
intervencio d’una tercera personal neutral (formada adientment) que ajudi
les parts a eliminar.el conflicte.

e D’alta intensitat: el conflicte s’expressa amb agressions fisiques, morals o
psicologiques clares, rumors destructius, amenaces verbalitzades que
afecten <la integritat de la persona, comportaments d’aillament, etc.
Aqguestes  situacions fan dificil el seu tractament i es requereix una
intervencio especialitzada, amb mediadors experts en gestié de conflictes.

La gravetat i I'abast de la situacié ve donada per la dimensid i la intensitat del
conflicte.

4. Dretsi obligacions

4.1. ’ajuntament
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Responsabilitat plena per garantir el dret de totes les persones a un
entorn de treball segur, garantint el dret a la salut en el treball i la
prevencid i proteccié davant de riscos per la salut fisica i/o psiquica
de les persones.

Garantir un ambient de treball que respecti la dignitat de les
persones treballadores de I'entitat.

Garantir el dret a la igualtat i no discriminacio en el treball.

Garantir el dret a la confidencialitat de les persones afectades en el
procés o expedient.

Elaborar i aprovar un protocol d’assetjament laboral i un protocol de
conflicte laboral com a mecanismes i procediments necessaris per
investigar rigorosament les queixes comunicades:

Garantir i facilitar tota la informacié, documentacid i participacio als
delegats de prevencio (DP), Comité de Seguretat i Salut (CSS), servei
de prevencio (SP), assessors/es externs, mediadors/es i persones de
referéncia per tal que puguin fer la tasca assignada amb tota
professionalitat.

Informacié a tota la plantilla dels diversos instruments per resoldre
situacions no tolerables.com I'existencia del protocol de resolucié de
conflictes interpersonalsii el protocol d’assetjament.

Lliurar la formacié necessaria a les persones de la seva plantilla que
intervindran en la resolucio del conflicte.

Possibilitat'de tenir un equip de persones de referéncia o mediadores
degudament formades per tal de fer un primer intent de solucionar
un conflicte:

Aplicar les mesures inicials, cautelars i/o finals que proposin la
persona de referéncia, mediador/a o Comissid6 d’Investigacid
informant i/o aprovant—les en el CSS.

Garantir la paritat dels membres de la Comissié d’Investigacid
(representants dels treballadors/es i de I'ajuntament o empresa).
Disposar d’una partida economica necessaria (pressupost) a efectes
de formacid, contractacié de serveis externs d’assessorament i
mediacio, etc.

Les conductes provades de conflicte laboral poden ser considerades
faltes laborals i poden comportar la incoacid d’expedients
d’informacié reservada i/o disciplinaris quan quedi corroborada
I'existéncia d’un conflicte interpersonal que s’ha generat amb Ia
intencié de fer dany a una persona.
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e No ha de tolerar cap actitud de represalia en relaci6 a la
problematica denunciada.

e Oferir a les persones afectades la possibilitat d’acudir a Vigilancia de
la Salut o a la Mutua d’accidents de treball per rebre assisténcia
especialitzada de suport.

4.2. Persones afectades, indistintament la

persona denunciant i la denunciada

e Dret de rebre un tracte respectuds i digne.

e Dret de la confidencialitat.

e Dret de recusacié (motivada) a totes o algunes de les persones que
intervinguin en el procés.

e Dret de ser assistit/da pels seus representantslegals: delegats/des de
personal i/o de prevencid.

e Dret a la NO paralitzacié del procediment de resolucié de conflictes
encara que alguna de les persones afectades acudeixi a una via
externa de solucid del conflicte: Inspeccié de Treball i Seguretat
Social (TSS), judicatura.

e Voluntarietat d"anara Vigilancia Salut i/o Mdtua si I'ajuntament ho
ofereix.

e Voluntarietatd’aportar els informes medics que cregui oportuns.

e Sol-licitar la.intervencio de testimonis per aclarir els fets (declaracions
en la Comissid d’Investigacio).

4.3. Delegats/des de Prevencid

e Compromis de garantir la confidencialitat.

e Dret a informar a la plantilla perdo complint escrupolosament la
confidencialitat.

e Dret a rebre tota la informacié.

e Dret a la participacio activa en tot el procés.

e Possibilitat de rebre formacid especialitzada.

4.4. Comiteé de Seguretat Salut
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e Dret a la informacié de tot I'expedient, i especialment de la resolucié
per part de la Comissié d’Investigacio i/o mediador i/o persona de
referéncia.

e Compromis per escrit especific o a les actes de garantir la
confidencialitat.

e Possibilitat que en totes les reunions del CSS la informacid sobre els
conflictes sigui un punt fix de I'ordre del dia.

e Matisar i/o complementar si s’escau, per finalment aprovar o
rebutjar, les accions o mesures preventives inicials, cautelars o
definitives proposades per la persona de referéncia, el/la mediador/a
o la Comissié d’Investigacid.

e Revisié i analisi de la memoria anual dels casos ques’ han produit.

e Seguiment de l'eficacia de les accions i/o mesures preventives que
s’han determinat en tots els processos o expedients:

e Proposar, si s’escau, la millora d’aquest protocol.

4.5. Persona o persones de referencia (personal

intern de I'ajuntament)

e Persones escollides per acord en el CSS (titular i suplent).

e Compromis de garantir la confidencialitat per escrit.

e Les persones.que participen en la resolucié del conflicte han de regir -
se ‘pels principis d’imparcialitat, neutralitat, confidencialitat,
voluntarietat, bona fe.

e Acceptacio de la seva gestid per part de les persones afectades.

e Possibilitat de rebre formacié especialitzada.

e Respectar el termini per a la resolucié: periode maxim de 3 mesos
prorrogables o ampliats de manera degudament motivada fins a 4
mesos.

NOTA: Diferéencies entre la persona de referéncia i el/la mediador/a:

e Persona de referéncia: personal intern de I'ajuntament; qui fa la
primera gestid; qui fa el primer diagnostic; té una funcié de
contencié. Com a minim ha de tenir una formacié basica o habilitats
d’empatia, d’escolta, d’ assertivitat .

e Mediador: preferentment persona externa a la corporacid, que
facilita que les parts en conflicte proposin (i acceptin) elles mateixes
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els compromisos i les mesures preventives. Ha de tenir una formacio
de postgrau en mediacio.

Aqui esta la clau entre “el mediador” i “la persona de referéncia”, ja
que la persona de referéncia si que podria proposar accions o
mesures preventives (inicials, cautelars o definitives) mentre que
el/la mediador/a no: ajuda les parts a identificar el conflicte i a que
elles mateixes arribin a un acord respecte a les mesures preventives
pero no sera ell/a qui les digui.

4.6. Mediador/a (persona interna o externa)

e Persones escollides per acord en el CSS (titular i-suplent).

e Compromis de garantir la confidencialitat per escrit.

e Les persones que participen en la resolucié del conflicte han de regir -
se pels principis d’imparcialitat, neutralitat, confidencialitat i bona fe,
garantint els principis establerts en la llei de mediacid.

e Acceptacio de la seva gestid per part de les persones afectades.

e Respectar el termini per laintervencié: periode maxim de 3 mesos
prorrogables o ampliats.de manera degudament motivada fins a 4
mesos.

NOTA: La diferencia entre el/la mediador/a i la Comissié d’Investigacid és
que la figura -del/de la mediador/a és de consens i la Comissio

d’Investigacié fa d’arbitre.

4.7. Comissié d’Investigacio

e _Composicié paritaria (representants de l'ajuntament o empresa i
representants legals dels treballadors), essent escollits per acord en
el CSS (titulars i suplents).

e Les persones que participen en la resolucié del conflicte han de regir -
se pels principis d’imparcialitat, neutralitat, confidencialitat,
voluntarietat i bona fe.

e Compromis per escrit especific o recollit a les actes de garantir la
confidencialitat.
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e Fer actes de cada reunid. Qualsevol membre pot fer una manifestacio
de part o un informe de part que sera recollit i annexat en 'acta de la
reunio.

e Possibilitat de rebre formacié especialitzada.

e Informacié, formacié i assessorament de professionals (interns o
externs) si s’escau.

e Consensuar i aprovar les técniques i/o instruments a aplicar a les
diferents persones implicades (denunciats, denunciades, testimonis)
en el desenvolupament del procés d’ investigacio per esclarir els fets.

e Proposar accions i/o mesures preventives inicials,. cautelars o
definitives.

e Obligatorietat d’informar al CSS de la resolucié de I'expedient.

e Respectar el termini: periode maxim de 3 mesos prorrogables o
ampliats de manera degudament motivada fins a 4 mesos.

e Fer la memoria anual.

4.8. Servei de Prevencid alié i/o'propii/o

assessors/es externs en'PRL

e Garantir la confidencialitat.

e Proposar i posteriorment aplicar les técniques i/o instruments a
aplicar a les diferents persones implicades (denunciats, denunciades,
testimonis). en’ el desenvolupament del procés d’ investigacid per
esclarir els fets, previament aprovades en la Comissié d’Investigacio.

e Possibilitat d’emetre un informe particular, incloent les conclusions i
les accions o mesures preventives que cregui adients.

4.9. Servei de Prevencid Vigilancia de la Salut

e Atenciéd meédica circumscrita a determinar si la patologia pot estar
relacionada amb el possible assetjament o conflicte interpersonal.

e Emetre un informe meédic circumscrit al possible assetjament o
conflicte interpersonal i lliurar-lo al pacient i a la persona mediadora
i/o Comissié d’Investigacio.

e Garantir la confidencialitat.
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e Dret i deure i obligatorietat de confidencialitat de les seves

manifestacions i/o proves aportades.
e Voluntarietat.

e Es recolliran les seves manifestacions per escrit i posteriorment

tindran dret a revisar les seves declaracions per signar-les i rebre’n

una copia.

5. Procediments i vies de solucid

5.1. Qiiestions prévies

El procediment s’inicia mitjancant la presentacié d’'una queixa per
escrit via instancia o correu electronic al Servei de Prevencio, als
delegats/des de prevencio; a la persona de referéncia o a membres
del CSS.

Qué passa si una persona afectada (denunciant o denunciada) no vol
obrir el procediment i 'altra si? Sempre s’ha d’obrir el protocol de
conflicte interpersonal independentment de si és la persona
denunciant o denunciada qui ho demana.

Si el conflicte és de baixa intensitat, es proposara que actui la
persona de referencia.

Si el conflicte és d’alta intensitat o esta cronificat, hi ha la possibilitat
de proposar una mediacid externa, que I'‘Ajuntament ha de
contractar abans que actui la Comissié d’Investigacid.

Qué passa si alguna de les persones afectades (denunciant o
denunciada) no vol que la part social intervingui? Com a minim, el
CSS sempre ha de tenir informacié i coneixement de I'expedient,
pero preval la participacido dels DP. Per tant, si una de les parts
sol-licita 'acompanyament i/o intervencié dels DP, aquesta es fara
efectiva. Els delegats/des de prevencié podran acompanyar i
assessorar les persones afectades a les entrevistes que realitzi el
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Servei de Prevencié de Riscos Laborals o la persona de referéncia o
el/la mediador/a al llarg de les seves actuacions.

e Totes les actuacions que facin les persones que actuin formalment en
el procediment de resolucié de conflictes seran reflectides en unes
actes de reunid especifiques.

e Si al final del procés o expedient es determina que NO és conflicte
interpersonal perd hi ha indicis contrastats d° ASSETJAMENT
LABORAL, independentment de les accions o mesures preventives
gue s’hagin proposat (i aplicat) es procedira per part de la Comissid
d’Investigacio a informar a I’Ajuntament i al CSS perquée un d’aquests
ambits formuli I'obertura d’ofici del protocol d’assetjament.

5.2. Meétodes per a la resolucid de.conflictes:

negociacio, mediacio i Comissio

d’Investigacio

Negociacio

A través de la negociacio, les persones afectades tracten de trobar la
solucié de consens que contempli els interessos legitims de cada part. A
efectes d’aquest protocol, la negociacié tindra lloc dins de la propia unitat
sempre i quan les parts en conflicte ho acceptin voluntariament.

Per poder negociar és imprescindible el respecte mutu i la predisposicié a
laresolucié del conflicte per ambdues parts.

Si-el conflicte és només entre dues persones i no arriben a cap solucid, es
pot demanar la intervencid i I'opinié d'una tercera part: La _persona de

referéncia.

Si el conflicte és entre més de dues o tres persones, recomanem que
directament s’actui mitjancant la mediacid (obviant la possibilitat de la
persona de referéncia). Aquesta mediacid, quan finalitzi, és la que ens
donara les pautes a seguir per la finalitzacio (satisfactoria) de I'expedient.

Mediacio
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La mediacidé consisteix en la intervencié d’'una persona mediadora amb la
finalitat de facilitar I'acostament de les parts enfrontades i promoure un
procés de negociacié que permeti arribar a un acord consensuat i acceptat
per les parts que posi fi al conflicte.

La mediacié és una ajuda a la negociaci6 en quée una tercera part, la
persona mediadora, ajuda les parts afectades a trobar un acord per
resoldre el conflicte sobre la base del consens.

La persona mediadora amb formacié i experiéncia ajuda de forma
independent i neutral a:

e Clarificar I'exposicié de les parts en conflicte.

e Convertir en criteris objectius les visions subjectives del problema.
e Mantenir la muatua tolerancia i el respecte de les parts.

e |Interpretar la causa del conflicte.

e Desenvolupar possibles solucions.

e Formalitzar un acord de llarga durada.

Una mediacid ha de ser acceptada per ambdues parts i no pot substituir la
construccio del consens entre elles.

e Duracié de la ‘designacié: cada ajuntament o empresa haura de
decidir si és per un termini de 4 anys o s’haura de designar en cada
cas.

e Es realitzaran /diverses sessions per ajudar a concretar mesures
preventives que solucionar el conflicte, essent recomanables entre 3 i
6 sessions: com a minim 2 individuals i 1 conjunta. Aquestes mesures
s’hauran d’aprovar en el CSS.

e Termini per a la mediacié: periode maxim de 3 mesos prorrogables o
ampliats de manera degudament motivada fins a 4 mesos.

e Els acords només seran publics si les parts ho autoritzen. Aquesta
autoritzacio ha de ser per escrit un cop finalitzada la mediaci®.

e Tant la persona de referéncia com el/la mediador/a haura d’elaborar
un informe de les actuacions realitzades especificant els acords,
accions, mesures o resolucions acordades del qual s’informara
posteriorment al CSS.

e Totes les accions i/o mesures han de ser verificades passat un temps
determinat (possiblement entre mig any i un any), pero també en el
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transcurs d’aquest temps poden ser revisades per tal de millorar la
seva eficacia i idoneitat.

e Si les gestions de la persona de referéncia i el/la mediador/a no
s’acaben amb éxit (inclos un termini per verificar la idoneitat de les
accions i/o mesures preventives) s’activara la Comissié d’Investigacio.
Podra sol-licitar la seva activacié una de les parts afectades, el/la
mediador/a, els/les delegats/des de prevencid i/o els membres del
CsS.

Comissio d’Investigacio

Es creara una comissio paritaria i prioritariament permanent durant 4 anys
per a la prevencio del conflicte interpersonal. Aquesta Comissio pot estar
formada, preferentment, per tecnics del Servei < de Prevencio,
representants de Recursos Humans, delegats de prevencid i si s’escau
representants del servei o departament afectat. A la Comissid
d’Investigacié hi podran acudir assessors/es i/o experts interns o externs
per a la millor resolucié del conflicte (assessorament especialitzat de
juristes, psicolegs, psiquiatres, informes pericials, etc.).

La principal funcié d’aquesta Comissié és intervenir en els processos de
conflicte interpersonal quan les actuacions realitzades per la persona de
referéncia i/o la mediacié no han resolt el problema o conflicte o bé
intervenir directament perqué no es contemplen les dues figures anteriors.
En ambdds casos la finalitat és resoldre definitivament |'expedient,
proposant les accions o mesures preventives que siguin escaients.

En aquelles corporacions que ho creguin necessari, per tal d’agilitzar el
procés, la Comissid d’Investigacid podra nomenar un Equip Instructor (El)
unipersonal i/o paritari amb els membres segients: una persona en
representacié de la corporacidé i un/a delegat/da de prevencio, el/la qual
sera designat/da entre la resta de delegats/des de prevencid, evitant
escollir aquell/a delegat/da de prevencié que presti serveis en el mateix
servei on s’ha produit el conflicte i/o tingui relacié permanent amb
gualsevol de les persones afectades.

En el suposit que la seva actuacid corrobori que hi ha indicis fefaents de
possible assetjament laboral, ho recollira en el seu informe per tal que els
representants de I'ajuntament i/o del CSS procedeixin d’ofici a I'obertura
del protocol d’assetjament.
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La Comissid d’Investigacid elaborara una memoria anual dels casos o
expedients.

Possibles instruments de gestio del conflicte

Sempre s’haurien d’utilitzar instruments o metodes que tinguin el
reconeixement del Instituto Nacional de Seguridad, Salud y Bienestar en el
Trabajo (INSST) i/o de la Generalitat de Catalunya. A tall d’exemple:

e Per avaluar les caracteristiques de |'organitzacid «del treball que
poden afectar la salut:

e meétode PSQ CAT21 COPSOQ, avaluacio riscos psicosocials
(versié curta i mitjana).

e metode FPSICO.

e Per dirimir si ens trobem en una situacié de conflicte interpersonal o
d’assetjament laboral:

e (Questionari LIPT-60 de H Leymann (adaptacié de Gonzalez de
Rivera). Questionari que objectiva i valora 60 estrategies
d’assetjament psicologic diferents. Deriva del LIPT original de
Leymann. Proporciona informacié tant de la freqiiéncia como
de la intensitatde les estratégies d’assetjament.

e Questionari CISNEROS de Fidalgo i de Pifiuel. Questionari de
caracterrautoadministrat que objectiva i valora 43 conductes
d’assetjament psicologic. Forma part del Barometre CISNEROS®
integrat per una serie d’escales amb |'objectiu de sondejar de
manera periodica 'estat i les conseqgliéncies de la violencia en
I’entorn laboral de les organitzacions.

e Avaluacio de I'estat de salut:

e Escala d’ansietat i depressié de Goldberg-18 EADG-18. Es tracta
d’una escala de 18 ambits que aplica I'entrevistador, que valora
I'ansietat o la depressid.

e Questionari de salut general de Goldberg-28 GHQ-28. Es tracta
d’un questionari que es lliura a la persona perqué I'empleni.
Valora la percepcié subjectiva de I'estat de salut general de la
persona. Detecta el malestar psiquic. Consta de quatre
subescales: alteracions psicosomatiques, ansietat, disfuncio
social en I'activitat diaria i depressié.
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e Test de salut total (TST) de Langner-Amiel. 22 items. Es tracta
d’un questionari destinat a avaluar la simptomatologia
psicosomatica generada per processos estressants. Permet
obtenir informacié sobre I'autopercepcié de pensaments,
sentiments i comportaments que poden ser Utils per identificar
afectacions de la salut mental. La seva descripcid exhaustiva
esta a la NTP 421 - Test de salud total de Langner-Amiel: su
aplicacion en el contexto laboral.

e Escala d’ansietat - estres de Hamilton. 14 items. Es tracta d’un
guestionari que aplica I'entrevistador. Valora la_intensitat o
severitat dels simptomes d’ansietat possibilitant I'obtencio
d’una puntuacié sobre I'ansietat psiquica-i.d’una altra sobre
I’ansietat somatica.

e Escala de valoracié de la depressié de Hamilton. Es tracta d’'una
escala que aplica I'entrevistador, que valora aspectes com
I'estat d’anim, el sentiment de culpabilitat, la inhibicid, la
presencia d’idees suicides, els canvis de comportament,
I'ansietat, I'insomni i els trastorns psicosomatics associats.

e Inventari d’assertivitat de Gambril i Richey (1975). Compara el
grau d’ansietat i la probabilitat de resposta. Es tracta d’un
glestionari auto avaluable sobre el grau d’ansietat que permet
identificar les situacions en les quals es voldria ser més assertiu.
Per _a. una. possible intervencié posterior, identifica quatre
categories: no assertiu, executor ansiés, indiferent i assertiu.
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Seguiment del conflicte

El CSS pot tenir un punt fix de I'ordre del dia en les seves reunions per revisar les
gueixes presentades i la seva resolucié.

Degut al principi de confidencialitat, els acords seran publics només si les parts
ho autoritzen, i aquesta autoritzacié ha de ser per escrit.

El termini per poder finalitzar el procediment i poder tancar I’'expedient ha de
ser de 3 mesos prorrogables o ampliables de manera degudament motivada a 4
mesos com a maxim. Si s’ha d’incrementar el temps, s’haura de motivar. En tot
aquest temps, tant el CSS com RH han de realitzar el seguiment del conflicte.

Seguiment de mesures correctores

Quan la resolucid del conflicte comporti introduir accions i/o mesures
correctores, la unitat de recursosthumans, conjuntament amb els i les DP, el CSS i
el Servei de Prevencio, planificaran les activitats preventives recomanades, tant
de caire administratiu com organitzatiu. Aixi mateix, caldra establir un acord de
seguiment de I'aplicacié d’aquestes mesures a fi d’assegurar-ne el compliment,
el qual quedara recollit en una acta del CSS o document similar.

Recomanem que aquest seguiment, del qual també en sera coneixedor RH, sigui
al menys de 6 mesos i com a maxim d’un any.

[ I 4 [ 4

Prevencio, informacio i sensibilitzacio

Amb la finalitat de garantir una prevencié eficac dels conflictes, I'ajuntament es
compromet a difondre aquesta guia en tos el nivells de |'organitzacio, a facilitar
oportunitats d’informacid i sensibilitzacio per a tots els seus membres, a facilitar
el coneixement dels drets, obligacions i responsabilitats de cada persona i,
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alhora, a establir una formacié basica per tota la plantilla i una formacié més
especifica per les persones que han de participar activament en el
desenvolupament dels casos de conflicte laboral.

Eines possibles per a la prevencio de conflictes interpersonals:

e Campanya informativa de la guia o procediment.

e Manual de benvinguda. Incorporacido de la declaracid institucional i la
referéncia expressa als diferents instruments de solucié de conflictes.

e Designacié d’'una persona encarregada de l'acolliment a les persones
nouvingudes.

o Formacid basica obligatoria en tecniques de negociacid i resolucié de
conflictes a tots els carrecs amb comandament de personal.

e Formacié especifica a totes les persones que puguin haver d’intervenir
directament en la resolucié de conflictes.

e Tallers i activitats formatives sobre lideratge, negociacid, treball en equip,
construccid de consensos.

e Carpeta informatica compartida per a totes les persones que integren la
Comissio d’Investigacié. Contingut: informacid, documentacid, aspectes
formatius...

o ../

[ 4

9. Informacio, comunicacio i registre

Caldra determinar la manera com s’informara (garantint la confidencialitat), i en
guins moments, a cada un dels diferents nivells de la plantilla. Caldra garantir la
informacid de totes les actuacions realitzades, aixi com dels seus resultats i de les
mesures acordades a les parts implicades, a les persones responsables de la seva
aplicacid, als/les delegats/des de prevencid i als comités de seguretat i salut.

Aixi mateix, s’haura de preveure un sistema de registre que inclogui tota la
informacié dels conflictes produits, que pugui permetre en primer lloc fer una
memoria anual i en segon lloc fer la investigacid i el seguiment corresponents, si
s’escau, per part dels membres del CSS vigents, tenint en compte el sigil
professional.
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Les manifestacions dels testimonis seran per escrit i signades; se’ls lliurara una
copia de les manifestacions realitzades i s’inclouran en |'expedient.

Revisio del procediment

El procediment s’haura de revisar i modificar sempre que del seu funcionament
se’n derivi aguesta necessitat, o per imperatiu legal o juridic.

En qualsevol cas, la proposta de revisié i modificacié es dura a terme amb la
consulta, participacid i acord final del Comite de Seguretat i-Salut corresponent.
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