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JARDIN CHAIMINADE EL PORTAL DE LOS SUENOS

PROTOCOLO FRENTE AL CONFLICTO LABORAL

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar estrategias basicas para la regulacién pacifica del conflicto, que les
permitan al Talento humano del Jardin Chaminade el portal el desarrollo de
habilidades y actitudes basicas, para la comprension del fenémeno del conflicto y
sus diferentes formas de abordaje para el alcance de acuerdos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los elementos que conforman el conflicto a partir de sus definiciones,
causas y diferencias con otros vocablos asociados.

2. Caracterizar el conflicto mediante los elementos que determinan sus
condiciones previas, las destrezas y actitudes de los sujetos sociales intervinientes
y los mecanismos para su resolucion.

3. Analizar los factores que determinan la generacion de nuevos escenarios
sociales tras la superacion del conflicto.

4, Comprender el conflicto a partir de la interaccién entre los factores personales,
procesuales y problematizadores que surgen como constituyentes de su estructura
y dinamica.

5. Desarrollar habilidades y estrategias basicas para la regulacion pacifica del
conflicto mediante el proceso formal de mediacion, facilitacion y arbitraje.

Escenarios para el intercambio de acciones de resolucion de conflictos en
contextos comunitarios basados en la reflexion critica de casos.



Por lo general, el conflicto se observa como un suceso extrafio y ajeno que
irumpe en la vida y del cual se quiere salir rapidamente. Para vivir el conflicto
como una oportunidad es importante reconocer la relaciéon que cada una de esas
situaciones tienen consigo mismo, y como esos hechos van configurando o dando
forma (gestalt) a la vida personal. Esta perspectiva implica no abordar el conflicto
cerrado en su produccion y manifestacion, sino en relacién con el contexto y en
relacion con la vida de los participantes. En otras palabras, las situaciones
conflictivas son oportunidades para alcanzar ciertas capacidades que estan por
desarrollarse a través de ellos, y son centrales para la tarea de vida que tiene
cada ser humano. En la medida en que cada persona encuentre su tarea de vida,
se hace mas ser humano y logra plenitud en su desarrollo. En la medida que
construya un Yo fuerte y alegre, puede llegar a ser un ser verdaderamente social.
Cuando se contempla el conflicto en relacién con unas metas de vida es mas facil
de sobrellevarlos y encontrar caminos para su vivencia mas fructifera.

A continuaciéon se presenta el protocolo del JARDIN COFINANCIADO EL
PORTAL DE LOS SUENOS para el acercamiento a los conflictos sin abordar
directamente el conflicto, evitando inundarlo de esa experiencia y detonar el
estado emocional alterado que surge de ella. Se parte del reconocimiento del
conflicto como una oportunidad para fortalecer la propia individualidad: desde la
comprensién del momento de vida individual, o desde su contexto social e
historico.

Para llegar a esta comprension y actitud se parte de varios momentos.

Que ocurri




1. Reccnocer quien soy antes de la apariciéon del conflicto.

Se inicia tomando conciencia de que persona estoy siendo en el momento de vida
en que ocurre el conflicto. Esta perspectiva se desarrolla en la medida en que se
ejercite la retrospectiva del dia antes de dormir. Pues con esas capacidades, es
posible auto-observarse y ser testigo de si mismo. La comprension del significado
del evento conflictivo en la propia vida surge de la observacion de lo que se
percibe.

Preguntas orientadoras para la reflexién: ;Qué tipo de persona soy en ese
momento en que surge el conflicto?, ;Qué actitudes y pensamientos tengo?,
;Qué relacion tengo con el entorno y las personas de esa situacion?, (Es
importante hacerlo con mucha seriedad v se puede detectar que se alcanza el
objetivo cuando el animo se vuelve mas pensativo, cuando se alcanza un quiebre
y se descubre una relacion personal con ese evento conflictivo, lo cual le ubica en
una relacion diferente con el conflicto).

Sin desconocer que cada persona tiene conductas emocionales y un primer paso
es:

* ACEPTO LA EMOCION TAL CUAL ES: Toda emocion (rabia, ira,
verglienza, miedo, tristeza, aburrimiento) es bienvenida en cuanto me
informa que algo esta ocurriendo en mi, por lo tanto no debe haber juicio.
Tengo derecho a sentir, mas no a reaccionar contra nadie de ninguna
manera (ni con las palabras ni con los actos).

Tt Hago silencio. “Es ponerle freno al automatico.”

Paro

Callo (no dige nada)

Respiro

Tomo distancia fisica de la perscna que me produjo la emocion
Busco un espacio para hacer silencio

oo

2. Describir detalladamente con los sentidos la situacion de conflicto.

Describir en detalle todo lo que ocurrié en ese momento, especiaimente el entorno
fisico perceptible, no fijando la atencion en el estado emocional, sino en las
percepciones sensoriales, pueden ayudar a establecer cudl es la relacién personal
con esa situacion. Pues lo que hay afuera nos despierta para ver ias cosas que se
llevan dentro, para quienes quieran y decidar verlo. Recapitular con todo detalle lo
que ocurrié secuencialmente, evocando todo lo percibido con cada uno de los
sentidos: vista, olfato, oido, tacto, gusto y &n los procesos cenestésicos, de
eqguilibrio v movimiento. Y desde esa evocacion revisar donde inicid el conflicto,



seguir segundo a segundo que lo incremento hasta llegar al estado final del
conflicto. Esa evocacién desde los sentidos ayuda a traer el yo dentro de la
personalidad y con el yo presente la situacion conflictiva adquiere unas nuevas
dimensiones, y se logra una nueva relacion de espacialidad y temporalidad con el
conflicto.

Preguntas orientadoras para la reflexion:

Empezar a evocar con detalle las percepciones sensoriales que se tuvieron
previos, durante y al final del hecho conflictivo. Desde el tacto: ¢Qué temperatura
habia, que variaciones?, ¢;Qué texturas?, ;Qué otras sensaciones con el tacto?
Desde el equilibrio y el movimiento: ;habia posibilidades de moverse?, ;Con que
amplitud?, ¢Se tenia equilibrio corporal, habia balance?, Desde el olfato: ¢qué
olores?, irelacionados con qué mas?, Desde el gusto: ;qué sabores?,
irelacionados con qué mas?, Desde la vista ;qué cantidad de luz habia?, jqué
colores?, ¢qué formas?, ,Qué objetos se recuerdan?, ;La amplitud del espacio?.

:Desde cudl de esas percepciones se aprecia que se inicié el conflicto?, Como se
fue sucediendo segundo a segundo desde las percepciones, no desde la
emocionalidad. (Se alcanza el objetivo cuando algunos sentidos son avivados y
estas percepciones traen comprensiones o evocaciones de aspectos relevantes
de la vida personal, que le dan otra perspectiva al conflicto).

PIENSO AL OTRO DESDE LA INOCENCIA. Pienso: El no pudo hacer nada
distinto en ese momento. No tenia la intencién de dafnarme.

No debo justificar el acto del otro, no debo interpretarlo, no debo tratar de
entenderlo.

2. Reconocer el contexto amplio en el cual ocurre el conflicto.

Los conflictos no solo son eventos personales, sino que se encuentran en un
contexto social o familiar. Los contextos pueden ser de diferente amplitud: familiar,
social, de una regién o un pais, o histérico de la humanidad, y cada uno permite
reconocer la perspectiva de ese aprendizaje personal a llevar a cabo. Es
recomendado no acercarse directamente el contexto familiar, sino a los otros
contextos. (El contexto familiar puede ser abordado en una intervencion
terapéutica psicolégica, pero conservando la intenciébn de encontrar nuevas
perspectivas que iluminen lo que ocurre en el conflicto). Comprender de una
nueva manera aporta alivio y comprensién ante el evento

Preguntas orientadoras para la reflexion:

Estas reflexiones requieren ahondar un poco en el conocimiento de la historia de
esos contextos. Por ejemplo se puede preguntar ;qué intenciones y valores
guiaban tus actos dentro de la situacion conflictiva?, ;Qué capacidades te invita a
desarrollar?, ;Esas intenciones y valores qué relacion tienen con los problemas
existentes hoy en el grupo social (a la regiéon o pais) al que perteneces?, ;Cémo



se viven alli esas intenciones y valores?, ;Qué relacién tienen con las
necesidades actuales del mundo y la humanidad?.

ME PONGO EN LOS ZAPATOS DEL OTRO HABIENDOME QUITADO LOS
PROPIOS.

En este momento escucho la versién del otro y explico mi version.
a. Pregunto ¢Quieres hablar? (no se habla con un “animal bravo”).
b. Escucho con la intencion de entender el punto de vista del otro, sin

interpretaciones.
c. Hablo en primera persona, es decir ‘yo me senti....” No debe haber
acusaciones ni juicios “Ud. es...."” “por su culpa........... ’

d. Sies necesario, busco un tercero que ambos consideremos neutro
4. Reconocer la decision final del yo.

Reconocer lo que se produjo después de ocurrido el conflicto. Todo conflicto
culmina de una u otra manera en una decision de la voluntad del yo, aunque esta
decision permanezca oculta 0 no reconocida conscientemente. Se siente un
impulso a re direccionar aspectos de su vida. Las decisiones de la voluntad
pertenecen al ambito de la inconsciencia y se hacen sagradas, por ello no pueden
ser indagadas de manera directa. Esas decisiones inconscientes se transforman
en habitos que dan seguridad, que atan a la persona y que terminan dafiandola,
pues a veces se necesita hacer aquello que inconscientemente se decidié nunca
mas hacer.

Preguntas orientadoras para la reflexion:

Empezar hablando del acontecimiento de una manera general y breve y luego
introducir preguntas como: Después de esa situacion, ;qué hiciste?, ;Qué te
impulsd a hacerlo?, ¢En qué te ocupaste?, ;Cudl fue la ganancia y el costo de las
acciones que luego se asumieron?, Si yo hubiera estado en tu lugar yo habria
pensado y decidido esto... y ti que pensaste?, Los acercamientos tentativos,
aunque errados de quien acomparia, facilitan irse acercando al verdadero acto de
decision de la persona.

Auto observacion/auto indagacién/ autoconocimiento.

a. Hago un silencio corto

b. Escribo o pinto lo primero que se le venga a la cabeza sin ninguna
restriccion. El dibujo y el escrito son para mi Unicamente.

c. Observo mis dibujos y/o leo mis escritos. Me pregunto ;qué aprendi de
mi?, ¢qué aprendi del otro? ;qué aprendi de la situacién?



5. Identificar la tarea de vida

Reconocer que es o que se quiere hacer en la vida y como mantenerse fiel a ello,
permite que cada evento adquiera mas sentido. Profundizar en estas reflexiones
no se hace en un momento o un dia, requiere cada vez mas coraje de persistir en
las preguntas, y liega a maravillarse de lo que descubre en si mismo.

Preguntas orientadoras para la reflexién:

Se inicia observando y reflexionando lo que cada persona hace relacionado con la
profesion que ha elegido, pero la tarea de vida, no es la profesién en si, sino esos
talentos que le dan el valor agregado en su profesion y lo que lo hace unico, lo que
trae para aportar al entorno social en el cual vive. Con que personas se relaciona
mas (nifos, jovenes, adultos, ancianos)?. ;A qué tipo de necesidades de esas
personas se orienta?, ;Qué principios guian las cosas que hace hacia ellos?,
( Qué estrategias usa?, ;Describir las acciones que se realizan?, ;Quiénes son
las personas (familiares, autores, maestros, profesionales conocidos) que han
inspirado esas acciones?, ;Cuales son esas cualidades que los caracteriza a
ellos?, ;Qué ideales tienen como bandera?, ;Qué es lo que realmente se
proponen en las acciones emprendidas?, ¢Cuando sienten que han obtenido
logro?, que es eso que los caracteriza que los hace Unico en lo que hacen?. Y
luego establecer una relacion de esa tarea de vida con los aprendizajes y
capacidades que cada situacion de conflicto le ha impulsado a desarroliar.

T Reparacion.

Si considero que alguno de mis actos, mis paiabras, mis gestos, mis juicios
hirieron a la otra persona (con intencién o sin intencién). Me pregunto qué puedo
hacer yo para intentar disminuir el dolor que yo he causado? Llevo a la accion el
acto que considero puede aliviar el dolor del otro.

6. DECLARACION DE PRINCIPIOS

-}:(— Toda persona tiene derecho a realizar su actividad laboral libre de todo tipo de

acoso, asi como de cualquier discriminacion prohibida en el ordenamiento juridico,
con especial atencion, al acoso producido por razon de discapacidad, sexo,
orientacion sexual, religion, edad, raza u origen étnico. En definitiva, debe recibir
un trato correcto, respetuoso y digno, que respete su intimidad y su integridad
fisica y moral.



Todo el personal de la Fundacién tiene derecho a una proteccion eficaz, en
materia de seguridad y salud en el trabajo, y bajo la consideracion de que todas
las modalidades de acoso en el trabajo constituyen un riesgo Psicosocial, en la
Fundacioén dentro de sus obligaciones preventivas debe contribuir a identificarlas y
eliminarlas.

—>K— Considerando el acoso como riesgo emergente en el ambito laboral, en su
condicion de Administracion Publica, la Fundacion, se compromete a asignar los
medios humanos y materiales necesarios para prevenir y hacer frente, en su caso,
a las consecuencias derivadas de este tipo de conductas.

\Il/ LA FUNDACION velara por el mantenimiento de un entorno laboral exento de
riesgos y se compromete a adoptar las medidas necesarias de caracter
organizativo, para prevenir la aparicién de conductas de acoso en relacion con el
personal que presta sus servicios en la misma.

Al con objeto de hacer posible la actuacion ante cualquier tipo de conducta que
rl;ueda ser calificada como acoso, la Fundacion, mediante este documento,
desarrolla un procedimiento de prevencion y solucion de conflictos en materia de
acoso, en el que se salvaguardaran los derechos de los afectados en el necesario
contexto de prudencia y confidencialidad.

A/ Toda persona que se considere objeto de conductas de acoso tiene derecho,
ém perjuicio de las acciones administrativas y judiciales que le correspondan, a
plantear una queja que sea dilucidada mediante este procedimiento previsto al
efecto, con participaciéon de los representantes de los trabajadores y de la propia
Fundacion.

* La FUNDACION reconoce la importancia de desarrollar acciones formativas e

informativas que ayuden a prevenir conductas de acoso y permitan garantizar un
entorno de trabajo saludable, libre de este tipo de conductas.

DEFINICIONES

En el ambito de aplicacion de este procedimiento, se establecen las Siguientes
definiciones:

[10Conflicto: interaccion de personas interdependientes que perciben oposicion
de intereses, objetivos y/o valores y que ven la otra parte como un obstaculo a sus
metas cuando al menos una de las partes experimenta due la situacion creada
merma su derecho a la dignidad en el trabajo y tiene dificultad para defenderse de
esta situacion. No se considera conflicto aquellas situaciones aisladas, meramente
ocasionales o derivadas de desencuentros razonables en una relacion laboral.



Laboral.

|[JAcoso psicologico en el trabajo: riesgo laboral en el que se produce una
exposicion a conductas de violencia psicolégica, dirigidas de forma reiterada y
prolongada en el tiempo, hacia una 0 mas personas por parte de otras que actian
frente aquellas desde una posicién de poder, no necesariamente jerarquica. Dicha
exposicién se da en el marco de una relacion laboral y supone un riesgo
importante para la salud.

_JAcoso sexual: cualquier comportamiento, verbal o fisico de naturaleza sexual
que tenga el proposito o produzca el efecto de atentar contra la dignidad de una
persona, en particular cuando se crea un entorno intimidatorio, degradante u
ofensivo.

I LAcoso por razén de sexo: cualquier comportamiento realizado en funcién del
sexo de una persona, con el propésito o el efecto de atentar contra su dignidad y
crear un entorno intimidatorio degradante u ofensivo.

_I[JAcoso por razones ideoldgicas y/o por pertenencia a organizaciones
Politicas o sindicales: accién destinada a discriminar, excluir o aislar a una
persona por su pertenencia a una organizacién politica o sindical, o por su
Adscripcion ideolégica. Las definiciones establecidas en este apartado no
constituyen una lista cerrada, siendo posible la consideracion de otros supuestos.

7. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento de caracter preventivo, esta dirigido a evitar el agravamiento
de conflictos interpersonales en el ambito laboral que pudieran ocasionar riesaos



