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CONCEPTE | Y
NECESSITAT
D'UNA AVALUACIO
DE RISCOS
PSICOSOCIALS

El col-lectiu docent és un dels sectors professionals
amb més tendencia a patir patologies relacionades
amb els factors psicosocials produides, entre

altres causes, per les relacions interpersonals que
s'estableixen cada dia entre alumnat, professorat |
pares d'alumnes;...

aixd provoca en nombroses ocasions una serie de patologies que comporten
estres laboral, sindrome del cremat o burnout i assetjament laboral o mobbing,
arribant a produirse una insatisfaccio generalitzada en el treball. Partint d'aquesta
realitat i per intentar esbrinar els multiples elements que participen en aquestes
situacions passem a determinar qué entenem per risc psicosocial.

Es defineix risc psicosocial, segons I'Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el
Treball (d’ara endavant INSHT), com: “"Aquelles condicions presents en una situacio
laboral directament relacionades amb |'organitzacié del treball, el contingut del
treball i la realitzacio de la tasca, i que es presenten amb la capacitat per afectar el
desenvolupament del treball i la salut del treballador
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D’aquesta manera, anomenem riscos psicosocials aquells que es deriven d'una
organitzacié del treball inadequada, d'una organitzacié que no té en compte les
capacitats, limitacions, necessitats o expectatives dels seus treballadors i que, per
tant, no té la flexibilitat necessaria per adaptar- a elles.

La psicosociologia tracta d'analitzar i de proposar solucions per adequar els factors
interns de I'empresa i els externs del treballador amb I'objecte de prevenir els
riscos de carrega psiquica que sovint abunden en les organitzacions. Lexpressio
d'aquestes disfuncions ve donada en ocasions amb situacions d'estrés, ansietat i
fobies, entre altres, que poden fer disminuir les capacitats del treballador aixi com
anar en detriment de la seva propia salut.

.5} Necessitat de I'avaluacio
& de riscos psicosocials

En I'estudi de les condicions de treball i salut laboral la identificacio i valoracio dels
factors de risc psicosocial sén necessaries no només per evitar consequéencies
negatives en els treballadors i en 'organitzacié, siné també per promocionar el
benestar i la satisfaccio, la qualitat de vida laboral i un correcte desenvolupament
dels processos de treball.

Larticle 15 de la LPRL enumera els principis de |'accié preventiva, recollint, entre
altres, I'obligacio per part de I'empresari de planificar la prevencio, I'organitzacié i
les condicions del treball, les relacions socials i la influéncia dels factors ambientals
en el lloc de treball. Aixi mateix, I'article 16 assenyala la necessitat d'incloure en

el Pla de Prevencié de Riscos Laborals de I'empresa I'estructura organitzativa, les
responsabilitats, les funcions, les practiques, els procediments, els processos i els
recursos necessaris per realitzar I'accié de prevencié de riscos en I'empresa, en els
termes que s'estableixin per reglament.

D’aquesta manera, I'avaluacié de riscos psicosocials és necessaria i
imprescindible en totes les empreses i s’ha de garantir que aquesta avaluacio
queda coberta en tots els llocs de treball, tenint en compte, amb caracter
general, la naturalesa de |'activitat, les caracteristiques dels llocs de treball
existents i els treballadors que hagin d'exercir.
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No obstant aixd, una avaluacié de riscos de caracter psicosocial en el lloc de treball
es fa encara més necessaria en les segients situacions:

= La constatacié d'una série d'anomalies o disfuncions que facin sospitar que

hi ha problemes d’indole psicosocial. Per exemple, un cimul de queixes, un
absentisme elevat o una baixa productivitat. Aquesta situacié es pot donar en
una secci6 o departament determinat de |'organitzacié o pot tenir un caracter

més ampli.

= Quan es pretén comprovar que les mesures preventives existents son les
adequades. Per exemple, verificar la idoneitat de les accions dutes a terme
després d'una avaluacié de riscos.

= En el moment en que es requereix avaluar de forma més especifica
determinades activitats, grups de treball o riscos especifics com a
consequencia d'una avaluacioé global anterior.

= Sempre que es vulgui introduir una innovacié en el lloc de treball, un nou
procés de produccid, nous equips o materials i qualsevol modificacié que
afecti I'organitzacié del treball i pugui alterar significativament la situacié
actual.

Aixi mateix, quan el resultat de I'avaluacié ho fes necessari, I'empresari realitzara

controls periddics de les condicions de treball i de I'activitat dels treballadors en la

prestacié dels seus serveis per detectar situacions potencialment perilloses.

El primer problema que ens
trobem per poder actuar

de forma rapida davant
situacions de risc psicosocial
és la seva manca d'avaluacié
o identificacié. La immensa
majoria d'empreses no realitza
aquest tipus d'avaluacio pel
que es desconeix |'existéncia,
o no, del risc, el que porta a
la no aplicacié de mesures
preventives.

Es tracta de problemes que no
es volen veure, i la tendéncia
€s negar o evitar la seva
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existencia, pero, la manca de planificacié de mesures preventives sobre aixd pot
ser una infraccié greu de les previstes en el art.12.6 de la Llei sobre Infraccions i
Sancions en I'Ordre Social (LISOS).

La necessitat de realitzar una avaluacioé de riscos psicosocials ve determinada

a més de legalment, pels articles 14, 15, 16, 18, i 25 de la LPRL, per I'exigencia
d'atendre tots els indicadors que permetin detectar les situacions de risc
psicosocial en les seves fases primerenques, per tal de propiciar que aquests
riscos no siguin només considerats quan les seves repercussions per a la salut del
treballador i de I'organitzacio siguin greus, i, en molts casos, irreparables.

'actuacio efectiva per part de qualsevol empresa s'inicia, sense cap dubte, en
la deteccié primerenca d'aquesta degradacié gradual que la generacié de riscos
psicosocials provoca en l'individu i en |'organitzacié.

Les mesures de tipus purament preventiu séon les que s'adopten per I'empresa
amb anterioritat a la materialitzacié d'un dany per a la salut dels treballadors per
causes degudes a I'organitzacié del treball. Algunes d’elles estan recollides en la
Llei de Prevencié de Riscos Laborals:

= Laidentificacié o avaluacio dels riscos psicosocials (art. 151 16 LPRL).

= Les accions formatives per als directius, comandaments i treballadors de
I'empresa sobre el tracte amb les persones en el seu treball (art. 19 LPRL).

= La vigilancia sanitaria sobre la salut psiquica dels treballadors (art. 22 LPRL).

D’altres, només estan previstes en instruments no legislatius encara que també
poden ser adoptades per les empreses com a resultat de les seves avaluacions de
riscos. Aquestes son:

= Les declaracions i codis de conducta de |I'empresari advertint sobre el
caracter inadmissible de determinades conductes en el centre de treball
(Recomanacions de I'OIT sobre violéncia en el sector serveis, Codi de
Conducta sobre Assetjament Sexual de la Comissié Europea, Acord Europeu
sobre Assetjament i Violencia en el Treball i Acord Marc Europeu sobre
I'Estrés laboral).

= La selecci¢ d'equips directius atenent la seva capacitat de direccio |
coordinacié d'equips de persones (Recomanacions de I'OIT).
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La violencia laboral, I'assetjament escolar i el tecnoestres, entre

d’altres, estan intimament relacionats amb factors com les relacions
laborals, el clima i la cultura organitzacional. D’aqui la importancia de
coneixer les practiques organitzacionals imperants en I'empresa que
poden tenir relacio amb aquestes situacions. (

S'hauran de considerar els riscos de naturalesa psicosocial que s'identifiquin

en les avaluacions inicials de riscos, com ara continguts pobres de treball, amb
poca autonomia, amb sobrecarrega o infracarrega mental, estils de lideratge poc
participatius, funcions mal definides, i en general insatisfaccio laboral .

També s’hauran de valorar els possibles conflictes entre el personal del centre que
puguin generar tensions i una hostilitat en I'ambient susceptible de repercutir en
el comportament dels treballadors, aixi com les necessitats derivades de |'activitat
laboral en situacions especials.
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1.2

DESCRIPCIO
DE FACTORS
PSICOSOCIALS

'Organitzaci6 Internacional del Treball (OIT) defineix
els factors psicosocials com “Les interaccions entre
el contingut, I'organitzacio, la gestio del treball | les

condicions ambientals, d'una banda, I les funcions i
necessitats dels ...

...treballadors, de I'altra. Aquestes interaccions poden exercir una influéncia nociva
en la salut dels treballadors segons les seves percepcions personals i la seva
experiencia”

Aixi doncs, unes condicions psicosocials desfavorables estan en I'origen

de l'aparicié tant de determinades conductes i actituds inadequades en el
desenvolupament del treball com de determinades consequéncies perjudicials per
a la salut i per al benestar del treballador. No obstant aixd, la realitat psicosocial fa
referéncia no tant a les condicions que objectivament es donen, sind a com sén
percebudes i experimentades per la persona.

Els diferents factors psicosocials existents en I'actualitat en el mon laboral sén
considerats com a determinants en la generacié, entre d'altres, d'estrées laboral i
patologies relacionades amb el desenvolupament de I'assetjament psicologic en
les organitzacions.

1"
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Seguint els factors reconeguts en els criteris técnics més solvents, com son les

Guies aportades per I'Agencia Europea de Seguretat i Salut en el Treball (AESST) i
les Notes Tecniques preventives especifiques de I'INSHT els factors psicosocials
es poden classificar en dues grans arees:

1. Factors subjectius

Sén aquells factors susceptibles de generar, o no, perills concrets per a la salut del
treballador segons la percepcié que aquest tingui d’ells i de les seves capacitats
per ferlos front. Aquesta percepcié, que anomenem entorn subjectiu o psicologic,
esta influida per:

= Les caracteristiques de la persona.

= Les seves relacions interpersonals.

2. Factors objectius

Considerem en aquest ambit els tres segulients grups de factors:

a. Factors de I"'ambient fisic o material de treball.

b. Factors relatius a I'organitzacio del treball, inclosos els models de
gestio.

c. Factors relatius al contingut de les tasques: condicions i sistemes de

treball. (

A. Ambient fisic o material de treball
Aqui s'inclouen els factors de I'anomenat mitja o ambient fisic de treball, que tenen

I"origen en I'entorn del treballador i que poden influir en el seu confort o disconfort.
Entre ells es troben:

Il-luminacio

Si es percep que les condicions de llum no sén les adequades, es produeix
un nivell de frustracié i tensid, a més de la possible generacié de problemes
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visuals. La il-luminacié pot ser una font important de satisfaccié o insatisfaccio per al
treballador, segons el RD 486/1997 sobre seguretat i salut en els llocs de treball s'ha
d'optar, sempre que sigui possible, per la il-luminacié natural ja que retarda I'aparicié
de fatiga i repara el dany psiquic o psicologic, influint en el nostre estat d'anim.

Soroll

Els nivells alts de soroll incideixen negativament sobre el nivell de satisfaccio i
productivitat, i també interfereixen en I'activitat mental provocant fatiga, irritabilitat
i dificultat de concentracio. Pot produirse disconfort per I'incompliment del

RD 488/97 de PVD, per exposicié al soroll ambiental i d'equips auxiliars com la
impressora matricial.

Ambient térmic

Les condicions ambientals dels llocs de treball no han de constituir una font
d'incomoditat o molestia per als treballadors. A aquest efecte, s'han d'evitar les
temperatures i les humitats extremes, els canvis bruscos de temperatura, els
corrents d'aire molestos, la radiacié excessiva i, en particular, la radiacié solar a
través de finestres, llums, etc.

Espai de treball

Si I'espai de treball és reduit i el treballador es veu obligat a mantenir una

mateixa postura durant un llarg periode de temps, a més de provocar trastorns
fisics, pot ser un factor més que incideixi en la generacié d'estrés. Per evitar les
inadaptacions als llocs se’ls ha de realitzar un disseny ergondmic per tal d'adequar
un correcte espai de treball.

B. Factors relatius a I'organitzacio del treball, inclosos els
models de gestio

L'estructura i la forma d’actuar d'una organitzacio incideix en la salut dels treballadors.
Atenent a aquestes variables, el clima laboral creat pot ser favorable (que promou
equilibri psicosocial) o hostil (que el trenca). Entre els principals factors que formen
part d'aquest grup cal destacar:

Integracio6 laboral

La integracio pot ser definida com un “procés d'adaptacio progressiu dels individus
a les organitzacions amb les quals manté relacions laborals, que culmina en un
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estat psiquic que propicia la interioritzacié per part dels individus dels objectius i
valors organitzacionals (cultura), desenvolupant més el sentit de pertinencga al grup
(afiliaci®) *

La identificacio amb I'organitzacio i la identificacié amb el grup sén dues actituds
imprescindibles per desplegar eficients nivells d'acompliment, alhora que
mantenen o milloren la qualitat del clima laboral (desenvolupament economic i
desenvolupament social).

S’han de fer programes d‘acollida per als membres de I'organitzacié de nova
incorporacié que afavoreixin espais comuns que permetin la seva integracié i
desenvolupar procediments per a la seva socialitzacié. D'aquesta manera podra
assegurarse que es redueixen els malentesos sobre els processos de treball o en
la interpretacio de les normes culturals.

Estils de direccio i lideratge

Una gran majoria de situacions d'assetjament psicologic sén de tipus vertical
descendent en coherencia amb el poder exercit en |'organitzacio.

Els estils de comandament poden ser definits com “I'orientacié basica del
comportament directiu a I'hora de configurar les relacions laborals cap a les
persones, cap als resultats o mixta”

Les conductes directives més importants sén:

= Coercitiva. Els liders coercitius o dominadors demanen conformitat,
compliment immediat de les tasques.

= Orientativa. Aquests impliquen els col-laboradors en una visié compartida.
= Afiliada. Busquen la generacié harmonica en I'equip de treball.
= Participativa. Creen consens a través de suggeriments i aportacions.

= Imitativa. Esperen un comportament excel-lent i autbnom del seu equip, per
mitja de la imitacié conductual del model directiu.

= Capacitadora. Els liders comunicadors desenvolupen els seus col-laboradors
amb vistes al futur.

Un increment de la participacié dels treballadors en la presa de decisions
correspon a una menor tensié emocional i redueix el conflicte i I'ambiguitat de rol.
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L'Us del poder coercitiu esta
relacionat inversament amb
la satisfaccio laboral i amb el

desenvolupament del treball; de :l\
la mateixa manera, I'exercici del
poder basat en recompenses o en

o
castigs només produeix acatament / B m

extern.

/ o\
No obstant aixo, la conducta més dj‘”m A‘B
adequada seria la combinacié
dels estils directius que més aL \ \ %
necessiten els membres de I'equip W °
per donar el millor d'ells mateixos,
és a dir, la que generés un clima

més proper a l'ideal segons la
percepcio dels liderats.

Comunicacio

La comunicacio pretén influir en I'actitud de les persones perqué els seus fins i
actuacions estiguin en harmonia amb els objectius de I'organitzacio; col-labora
a crear compromis entre els diferents components que participen i actua com a
element de cohesio dels valors organitzacionals.

La comunicacié esta considerada com un instrument altament motivador que
afavoreix el rendiment, la participacié i integracio, potencia les responsabilitats,
redueix les tensions interpersonals i millora el clima laboral.

Resolucié de conflictes

Es convenient establir sistemes procedimentals d'arbitratge i mediacio per reduir
I'emergéncia de conflictes interactius a través de la implantacié de protocols.

Aixi mateix, es considera necessari impartir accions formatives als empleats sobre
les diferents tecniques i sistemes de mediacio, arbitratge i resolucié de conflictes,
per tal d'identificar el tipus i la font del conflicte i decidir les estratégies i variables
més adequades a la seva resolucié.
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Relacions interpersonals

Lafiliacio és un dels factors basics en la motivacio dels treballadors, tenint aixo en
compte, cal esperar que els ambients de treball que promouen el contacte amb les
persones seran, en general, més beneficiosos que aquells que ho impedeixen o
dificulten.

Aixd no vol dir que les relacions interpersonals a la feina sempre resultin positives,
i com mostra evident hi ha els casos d'assetjament psicologic com a resultat d'una
interaccié negativa cronificada.

Els aspectes més habituals de les relacions interpersonals de les situacions socials
que arriben a ser font d'estrés son:

= Relacions amb els superiors. Limmediat superior és un referent important
en el treball per a un bon nombre de persones, de manera que les relacions
amb ell poden ser una font important de satisfaccié i benestar o, per contra,
d'estres i tensio.

El tractament desconsiderat i els favoritismes dels superiors es relacionen
significativament amb el sentiment de tensio i pressié a la feina. A més,
una supervisié estreta i un seguiment massa rigid de la forma de fer les
coses, aixi com certes personalitats dels superiors -caracteritzades per

una alta necessitat d'assoliment i elevades exigencies perod insensibles als
aspectes personals de la interaccié social- sén altament estressants per als
subordinats.

= Les relacions amb els companys. La rivalitat entre companys per aconseguir
condicions o situacions més avantatjoses, la manca de suport emocional en
situacions dificils -com en el cas d'assetjament psicologic-, sén fonts d’estrés
entre els membres de I'organitzacio.

= Les relacions amb els subordinats. Tenir la responsabilitat del treball d'una
altra persona és un dels factors estressants, especialment, si es pretén
combinar al mateix temps un estil de direccié centrat en els resultats amb un
altre que tingui nivells adequats de consideracié cap a les persones.

= Els estils directius de participacio. Poden produir estres en els
comandaments ja que senten un desajust entre el poder formal i el poder
real, els temors d'erosio de la seva autoritat, el conflicte entre I'exigéncia
d'una major productivitat i una direccié respectuosa i fins i tot el propi rebuig
dels individus a participar.
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= Relacions amb usuaris. El treball amb persones i les relacions amb elles
entre els professionals de serveis, com és el cas de I'ensenyament, sén
una font important d'estres, especialment si I'alumnat presenta problemes
personals o familiars.

Estructura organitzacional

Es la totalitat de funcions, relacions, comunicacions, processos de decisi¢ i
procediments que determinen formalment les finalitats que cada unitat de
I'organitzacioé ha de complir i els mitjans disponibles i la manera de col-laborar entre
les unitats.

Entre les relacions de I'estructura organitzacional i de les seves diferents
configuracions amb conductes i actituds dels membres de |'organitzacio estan:

= Centralitzacid. La centralitat de I'organitzacié en la presa de decisions,
en general, genera relacions positives amb I'alienacié dels treballadors |
negatives amb la satisfaccio.

= Complexitat vertical. S'han trobat relacions negatives per tenir molts nivells
jerarquics, fins arribar a ser incompatibles amb la satisfaccio laboral.

= Nivell jerarquic. La posicio d'un treballador esta vinculada amb el grau de
satisfaccié general. D'aquesta manera, una posicié en escalafons superiors
dins el nivell jerarquic de I'organitzacio presenta una relacié positiva amb la
satisfaccié del treballador.

= Personal o plantilla. Aquestes posicions solen presentar nivells menors de
satisfaccié i més rotacio i absentisme que les de linia si es neutralitza el nivell
de llocs.

= Estandaritzacié / Formalitzacio. estandaritzacié de les unitats de treball i
la formalitzacié d'operacions i procediments presenten una relacié negativa
amb la satisfaccio en els professionals ja que facilment la perceben com una
amenaca per a la seva autonomia.
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Conflicte i ambigtitat de rol

Un rol pot ser definit com “el conjunt d’expectatives i demandes que s'espera de la
persona que ocupa una determinada posicié”

Quan s’envien demandes i expectatives incompatibles entre si s’origina el que
s'anomena “conflicte de rol mentre que si s'envien expectatives amb informacio
insuficient es produeix una situacié de “ambiguitat de rol” (informacié insuficient
sobre els objectius a aconseguir, les activitats a realitzar, els mitjans adequats i les
consequencies que seguiran a |'exercici del rol).

Cultura organitzacional

La cultura d’una organitzacié es pot definir com “una estructura de valors d'una
empresa que es manifesta a través d’'un sistema de codis i representacions’, és a
dir, una forma de pensar i d'actuar d'una organitzacié que la identifica i diferencia
de les altres.

Per exemple, una cultura organitzativa adequada davant I'assetjament psicologic
seria aguella que adoptés una planificacié estrategica preventiva, tenint en compte
la interacci6 de les variables precedents, establint i estructurant les decisions i
procediments per a la seva aplicacié preventiva.

Un procediment seria la implantacié d'un protocol preventiu antiassetjament, amb
normes i valors que fomentin les interaccions interpersonals de forma positiva.

C. Factors relatius al
contingut de les
tasques: condicions i
sistemes de treball —}

-
N

Agquest ultim conjunt de factors
psicosocials fa referencia tant a
les condicions especifiques de
treball que marquen la prestacié
de serveis del treballador com al
grau en que aquestes tasques
responen a les expectatives,
interessos i drets d'aquest. Entre
els factors que pertanyen a aquest
grup destaquem:

!
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Carrega mental

La carrega mental és el conjunt de requeriments mentals, cognitius o intel-lectuals
als quals es veu sotmes el treballador al llarg de la seva jornada laboral; és el nivell
d’activitat mental o d’esforg intel-lectual necessari per desenvolupar el treball
(INSHT, 2002).

Quan les exigéncies cognitives no s'adapten a la capacitat de resposta del
treballador i es fa un Us excessiu en temps i/ o intensitat de funcions cognitives,
apareix la fatiga mental.

Aquests aspectes es poden presentar tant per excés (sobrecarrega) com per
defecte (infracarrega o subcarrega):

s La infracarrega o subcarrega és aquella situacié en qué les capacitats
del treballador excedeixen en gran mesura els requeriments de la tasca
a realitzar, és a dir, poca quantitat de treball o tasques simples en relacié
amb les seves capacitats. Aquesta situacié pot causar malestar emocional,
hostilitat, estres, increment de I'accidentalitat i atencié i concentracio
deficitaria, ja que la falta d'estimulacié és tan perjudicial com I'excés. Encara
que resulti paradoxal, una mica de tensié produeix un efecte estimulant i és
beneficiosa.

= La sobrecarrega laboral és un excés de carrega de treball o de demandes
intel-lectuals que superen les capacitats o coneixements del treballador.
Aquest factor té una incidencia directa sobre el tabaquisme, I'increment de
I'ansietat i la disminucié de la satisfaccié laboral, la baixa autoestima, els
nivells alts de colesterol, la taxa cardiaca elevada i la fatiga.

Altres aspectes influits per I'excés d'hores de treball sén les relacions socials i la vida
familiar, que poden a la vegada reduir les oportunitats de suport social, tan important
en aquestes situacions sobretot per al cas d'una persona assetjada.

Es valora la carrega mental a partir dels seglients indicadors:

= Les pressions de temps, previstes a partir del temps assignat a la tasca, la
recuperacio de retards i el temps de treball amb rapidesa.

= Lesforg d'atencio. Ve donat per la intensitat o I'esfor¢ de concentracié o
reflexié necessaris per percebre les informacions del procés i elaborar
les respostes adequades i per la constancia amb qué ha de ser sostingut
aquest esforg.



20

Capitol 1. Lavaluacié de riscos psicosocials

Lesforc d'atencié pot incrementar-se en funcié de la freqliéncia d’aparicié de
possibles incidents i les conseqléncies que poguessin ocasionar-se durant el
procés per una equivocacio del treballador.

= La fatiga percebuda. La fatiga és una de les principals consequéncies que es
desprenen d'una sobrecarrega de les exigencies de la tasca.

= El nombre d’informacions que es necessiten per realitzar la tasca i el nivell
de complexitat de les mateixes son dos factors a considerar per determinar
la sobrecarrega. Aixi, es mesura la quantitat d'informacié utilitzada i la
complexitat d'aquesta informacio.

= La percepcid subjectiva de la dificultat que per al treballador té la seva feina.

La prevencié consisteix a trobar un nivell en qué cada treballador arribi al seu millor
rendiment i conservi una salut adequada, evitant aixi els extrems de dificultat,
complexitat i excés de treball o de senzillesa, avorriment i falta de treball.

Per a I'avaluacio de la carrega mental es poden administrar |I'Escala de Hooper-
Harper i I'Escala de carrega mental en el treball de I'[NSHT.

Autonomia o control del treballador

Aquest factor es refereix a la discrecié concedida al treballador sobre la gestié del
seu temps i descans, aixi com I'eleccié del seu propi metode de treball.

Una manca d'autonomia suposa que es perd |'oportunitat d'aprofitar les millores
que el treballador, com a maxim coneixedor del seu treball, podria fer pel que fa al
metode realitzat. Podem distingir dos tipus d'autonomia:

= Autonomia temporal: Es refereix a la possibilitat que el treballador té
d'accelerar o retardar el seu ritme de treball sense pertorbar la seva finalitat.

= Autonomia operacional: Possibilitat que el treballador té d'organitzar el
treball i modificar I'ordre de les operacions perque s'acomodi més a la seva
forma de treballar, de manera que pugui aconseguir un major rendiment i
retardar |'aparicio de la fatiga.

L'autonomia i independéncia de la persona per planificar i realitzar el treball afecta
el seu sentiment de responsabilitat sobre els resultats obtinguts. Finalment, la
informacié directa i clara sobre el nivell d'eficacia en I'acompliment del treball
contribueix al coneixement dels resultats del propi treball i a la satisfaccié del
treballador.
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Robert-Karasek (professor de la Universitat de Massachusetts) va proposar el
model d’exigéncia / control. Segons aquest model, les situacions en qué les
exigencies de treball sén altes, perd el control del treballador sobre la seva activitat
és limitat, tenen gran risc d'estrés. Per contra, el risc és menor quan el treballador
té més control sobre la seva activitat, encara que les exigéncies siguin igualment
elevades.

Contingut de treball

Aquest concepte fa referencia al grau en qué el conjunt de les tasques que
desenvolupa el treballador activen una certa varietat de capacitats, responen
a una serie de necessitats i expectatives del treballador i permeten el seu
desenvolupament psicologic.

Aquest factor pretén valorar en quina mesura el treball esta compost per tasques
variades i amb sentit, implica la utilitzacié de diverses capacitats del treballador,
esta constituit per tasques monotones o repetitives o en quina proporcié és un
treball que resulti important, motivador, o pel contrari, rutinari.

Lampliacié i I'enriquiment del contingut del lloc de treball és un dels sistemes que
s'ha dut a terme per combatre la falta de varietat en el treball i els conseglents
sentiments negatius d’avorriment i monotonia que aixd comporta.

La motivacié intrinseca dels treballadors es correlaciona positivament amb la
varietat, el sentiment d’autonomia personal i la identitat amb la tasca. Hi ha una
serie de condicions que afavoreixen una major motivacié interna dels treballadors
com poden ser:

= Percepcié que I'execucio del treball depén d'un mateix, és a dir de la
iniciativa que cada un de nosaltres tingui.

= Percepcio del lloc com a significatiu, atil i important.
= Coneixement dels resultats del propi treball.

Normalment, les persones tenen necessitat de posar en marxa les seves
capacitats i habilitats en el treball. No obstant aixd, també hi ha qui no vol
“complicarse la vida"; per a aquestes persones, un canvi que es dirigeixi cap al
creixement del contingut del seu lloc de treball pot representar una sobreexigencia
que no volen assumir. L'organitzacié de les tasques hauria de fomentar la
competencia i el control de la persona en el seu lloc de treball, la qual cosa el faria
qualificar de desitjable.
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El plantejament de les modificacions del contingut dels llocs de treball sempre
s'ha de recolzar en politiques i programes elaborats i implantats amb la participacio
dels treballadors, ja que és necessari aconseguir un esperit col-laborador de totes
les parts.

Cultura de gestio dels recursos humans

Es tracta d'un sistema estratégic de gestié de RH orientat a cobrir vacants i
maximitzar la relacié cost / productivitat de cada lloc (cal aconseguir el maxim ajust
possible entre la persona i els continguts del lloc), a través de IAnalisi i Descripciod
dels llocs de treball (ADL).

[ADL tracta d'estudiar les caracteristiques diferencials de cada lloc, la seva naturalesa,
dificultat, responsabilitat, autoritat, missio, funcio i objectiu.

L'existéncia del professiograma (representacio grafica dels requisits o caracteristiques
d'un lloc de treball explicitant les qualitats professionals i personals necessaries |
valorant-) pot servir d'ajuda per detectar els desajustos persona-lloc, sent la base per
establir la formacid, avaluacié de potencial, politica salarial i valoracio dels llocs.

Possibilitat d'usar les habilitats

Una altra caracteristica rellevant per al benestar psicologic, és I'oportunitat que
ofereix el treball per utilitzar i desenvolupar les propies habilitats.

Diversos estudis han demostrat relacions positives d'aquesta variable amb
la satisfaccio laboral i negatives amb I'ansietat, depressio, irritacio i queixes
somatiques (insomni, vertigens, falta de respiracio, fatiga, indigestio, etc.).

Varietat

Aquesta caracteristica fa referéncia a la novetat i al canvi en un determinat entorn
o ambient, és a dir, el grau en que un treball requereix diferents activitats per ferlo
implicant I'Us de diferents habilitats i coneixements per part del treballador.

D’altra banda, uns nivells excessivament alts de varietat poden resultar també
nocius per als subjectes. Tenir un alt rang de tasques pot exigir concentracio i
atencio6 de la persona a uns nivells que poden ser estressants, o pot generar
sentiments d'ineficacia en no poder atendre adequadament totes les demandes.
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“Feeback” o retroalimentacié de la propia tasca

Es el grau en qué la realitzacio de les activitats requerides pel lloc proporciona a la
persona informacié clara i directa sobre I'eficacia del seu acompliment.

Els treballadors que ocupen llocs amb aquestes caracteristiques presenten majors
nivells de satisfaccié i de motivacio, i nivells més baixos d'esgotament emocional
que aquells que ocupen llocs on aquesta retroalimentacié no existeix o bé és
insuficient.

Identitat de la tasca

Es el grau en queé un treball requereix la realitzacio d'una tasca global i identificable,
és a dir, es realitza una unitat de treball amb sentit, des del comencament fins al
final i amb un resultat visible.

Diversos estudis han posat de manifest que aquesta caracteristica presenta
relacions significatives positives amb la satisfaccio i negatives amb desordres
somatics menors. La manca d'identitat i la seva excessiva fragmentacié poden ser
estressors rellevants en el treball.

) Factors psicosocials especifics
} de I'ensenyament

Hi ha un conjunt de factors psicosocials, que podrien ser agrupats en alguna de les
categories generals que hem esmentat, perd que detallem a continuacié per ser
exemples propis del sector de |I'ensenyament:

= Excessiu nombre d'alumnes per classe.
= Escassetat de mitjans o recursos educatius.
= Alumnat molt heterogeni amb diferents necessitats educatives.

= Alumnat estranger que no coneix |'idioma.
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Situacions de violéncia, tant fisica com psiquica, en forma d'agressions
fisiques, insults o disrupcio a carrec d'alumnes conflictius i/ o les seves
families.

Excés de responsabilitat social per la seva activitat en un context de manca
d'expectatives professionals.

Demanda i delegacié de problemes i conflictes que corresponen a les families
i/ 0 a altres sectors de la societat i no a I'escola.

Inestabilitat deguda a la supressié d'aules i / o canvi forcés de centre de
treball.

Necessitat imperant del professorat d’adaptarse a les noves tecnologies a
I"aula (TIC).

Perdua progressiva de prestigi social per part del professorat.
Carrega de treball mental dirigida principalment a:

Processament significatiu d’informacié de I'entorn a partir dels
coneixements previs.

Atenci6 elevada mantinguda.
Activitat de raonament i recerca de solucions.

Coordinaci¢ d'idees, presa de decisions i aplicacié de les mateixes.

Pel que fa a I'ambient fisic en qué es desenvolupa el treball docent, aquest pot
estar afectat per:

Sorolls aliens al procés d'ensenyament.
Situacio termica distorsionadora del confort.
Disseny poc ergondmic de cadires i taules.

Imparticié de classes en locals no preparats per a aix0; locals molt amplis
on la veu arriba malament i es dispersa; molt petits en els que s'accentua el
cansament; locals poc “acollidors” o, simplement imparticié de classes en
obres o tallers on el soroll nega la capacitat de concentracidé necessaria.

[I-luminacié deficient o excessiva.

Distorsié comunicativa per existéncia d'un nombre excessiu de complements
per a I'ensenyament, cumul d'aparells docents, que, en lloc de facilitar,
distorsionen la comunicacio.
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Diferéncia entre factors psicosocials,
5} riscos psicosocials i trastorns per a la
salut d'origen psicosocial

Es convenient no confondre definicions etimoldgicament molt semblants, ja que
utilitzen i comparteixen paraules semblants, perd que tenen significats diferents.
Parlem de factors psicosocials, risc psicosocial i trastorns per a la salut d'origen
psicosocial.

Factors psicosocials

Soén les condicions que es troben presents en el treball i que tenen capacitat per
afectar el benestar i la salut dels treballadors. Exemples d'aquests factors sén: el
tipus de relacions que es té amb els alumnes, el grau d’autonomia en el treball,
|"estil de direccid, etc. En principi, aguesta definicié és neutra i no té component
de perillositat. Aquests factors es transformen en un risc quan es dissenyen o
apareixen de forma incorrecta, per exemple si la relacid amb els alumnes és de
molta agressivitat, quan es té poca autonomia a la feina o quan hi ha un estil de
direccié excessivament autoritari.

Risc psicosocial

Es la possibilitat de patir un

determinat dany a la feina a causa

de les condicions psicosocials ®is o

presents en el mateix, és a dir mf lI
a causa de la influencia dels °
diferents factors psicosocials que ot

hi ha al treball quan aquests es <
mostren de forma incorrecta. $

Agquests es concreten en
situacions com a violéncia en el
treball, assetjament laboral, etc. En
patir aquestes situacions ja hi ha

la possibilitat de patir un dany en

la salut, que sera proporcional a la
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freqliencia amb la qual es pateixi aquesta situacio (no és el mateix que succeeixi
de manera continuada que només una vegada) i a la gravetat del dany si finalment
es concreta el perill potencial (prenent com a mostra la violéncia en el treball, no
és el mateix un insult que una agressio fisica).

Trastorns per a la salut d’origen psicosocial

Soén els trastorns i malalties que pateix el treballador com a consequéncia de
I'existencia de factors de risc psicosocial en el treball i de la concrecid d'aquests
riscos psicosocials.

Figura1: Diferencies entre factors de risc psicosocial, risc psicosocial i trastorns per a
la salut d’origen psicosocial.

Factors de risc . . . Trastorns per a la salut
. . Risc psicosocial o . .
psicosocial d'origen psicosocial
Horaris de treball i carrega de Horaris excessius, falta de Patiment psiquic, somatitzacions,
treball. control sobre el temps de malalties cardiaques.

treball, impossibilitat de
conciliar la vida laboral (estrés

laboral).
Relacions personals en el treball. Violencia en el treball. Lesions fisiques, ansietat,
depressié.
Relacions personals en el treball. Forta implicacié emocional Ansietat, deshumanitzaci,
en el treball (sindrome del trastorns psiquics.
cremat).
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2.1

\
MARC
CONCEPTUAL DE 2
IASSETJAMENT &
LABORAL

WA
\~
W

La definicié genérica de violéncia en el lloc de treball,
segons |'Organitzacié Mundial de la Salut, es refereix
a “Tots aquells incidents en els quals la persona és
objecte de maltractaments, amenaces o atacs en
circumstancies relacionades amb el seu treball, ...

. incloent el trajecte entre el domicili particular i la feina, amb la implicacié que
s'amenaci explicitament o implicitament la seva seguretat, benestar o salut *

Mobbing és un terme emprat en la literatura psicologica internacional per descriure
aquest tipus de situacions que en castella es podria traduir com “assetjament
laboral’ ja sigui fisic o psicologic, “assetjament grupal’ “assetjament institucional,”
psicoterror laboral 0" fustigacié psicologica a la feina

El professor alemany Heinz Leymann -doctor en psicologia del treball i professor
de la universitat d'Estocolm - va ser el primer a definir aquest terme com: "“Situacio
€N que una persona o un grup de persones exerceixen una violencia psicologica
extrema (en una o més de les 45 formes o comportaments descrits pel Leymann
Inventory of Psychological Terrorizacion, LIPT), de manera sistematica, (almenys
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una vegada per setmana), durant un temps prolongat (més de 6 mesos), sobre
una altra persona o persones en el lloc de treball, amb la finalitat de destruir les
xarxes de comunicacié de la victima o victimes, danyar la seva reputacié, pertorbar
I'exercici de les seves tasques i aconseguir que finalment aquesta persona o
persones acabin abandonant el lloc de treball

També pot donarse la fustigacié psicologica per omissié o de manera passiva,
aquesta es desenvolupa en forma de restriccions en I'is de material o equips,
prohibicions o obstacles en I'accés a dades o informacié necessaria per al
treball, eliminacié del suport necessari per al treballador, disminucié o supressio
de la formacié o I'ensinistrament imprescindible per a I'empleat, negacié de la
comunicacié amb ell, etc.

Actualment sén cada vegada més freqlients els problemes relacionats amb
situacions d'assetjament laboral. D’aquesta manera, I'Organitzacié Internacional
delTreball, en els seus informes més recents, déna el senyal d'alarma sobre el
deteriorament de les condicions dels treballadors, en especial pel que que fa a la
violéncia psicologica que es pateix en I'entorn laboral.

Aquest problema també ha estat reconegut i valorat per les principals
organitzacions empresarials i sindicals de la Unié Europea, en I'Acord Comunitari
sobre assetjament i violéncia, de 26 d'abril de 2007, on es defineix I'assetjament
moral com: “Tota situacié en qué un treballador és sotmés, de manera reiterada,
a conductes que tenen com a resultat o per finalitat vulnerar la dignitat del
treballador i crearli un entorn intimidatori, ofensiu o hostil

A partir de I'estudi del mobbing s'ha constatat que darrere seu participen tres
factors:

1.- Els atacs es produeixen en privat o davant testimonis “muts”

2.- Els sentiments de culpabilitat i vergonya que experimenta l'assetjat. Les
victimes solen ser persones amb una alta implicacio professional i un elevat
sentit de |'ética i de la justicia, pero en ser atacades continuament en el seu
treball, comencen a desenvolupar sentiments de culpabilitat i vergonya.

3.- Lexistencia de testimonis muts que ni han vist ni saben res. El mobbing passa
perqué ningul ho impedeix, els testimonis sén mers espectadors muts que no
volen implicarse, moltes vegades per por de ser ells les victimes la propera
vegada.
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Diferéncies del mobbing amb
>‘> altres comportaments que no
son assetjament

Si alguna cosa caracteritza i diferéncia el mobbing dels enfrontaments que en tot
treball es pot produir, és que les accions sén deliberadament hostils i es duen a
terme de forma encadenada i continuada. L'objectiu és la destruccié i sortida de
I'organitzacié de la victima comptant amb la permissivitat, o, si més no, passivitat
de la resta dels treballadors.

Les seglients caracteristiques principals per detectar els casos de mobbing i
diferenciar-los d'altres comportaments sén:

= El mobbing no és un comportament casual sind que busca obtenir un efecte
pervers: la destruccié i I'exclusié del treballador.

= Els conflictes puntuals o els desencontres sén part de les relacions humanes
i no son situacions d'assetjament psicologic. Lescalament d'un conflicte en el
temps sense una gestié proactiva pot portar a casos de mobbing.

= El mobbing no queda acreditat per la “sensaci¢” de la victima de ser
assetjada sind per I'existéncia de comportaments reals de fustigacié que es
repeteixen en el temps contra ella de forma sistematica.

Seguint amb l'analisi del que constitueixen situacions d'assetjament amb altres
situacions de desencontre personal en les relacions laborals, la Guia Explicativa
de Bones Practiques per a la Deteccié i Valoracié de comportaments en matéria
d'assetjament i violencia en el treball 2009, de la ITSS, Direccié General de la
Inspeccié de Treball i Seguretat Social, qualifica com a conductes que no son
assetjament laboral les seguents:

= Modificacions substancials de les condicions de treball sense causa i sense
seguir el procediment legalment establert.

= Actes puntuals discriminatoris (art. 08/12 TRLISQOS).
m Pressions per augmentar la jornada o realitzar determinats treballs.
s Conductes despodtiques dirigides indiscriminadament a diversos treballadors.

Conflictes durant les vagues, protestes, etc.
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= Ofenses puntuals i successives
dirigides per diversos subjectes
sense coordinacio entre ells.

= Amonestacions sense
desqualificar per no fer bé
la feina.

m Conflictes personals i sindicals.

= Per tal de prevenir |'aparicio v
d'aquest fenomen i amb
I'objectiu d'ajudar a comprendre
aquestes conductes i identificar
els implicats en els casos
d'assetjament, analitzem
breument les respostes a les
preguntes seglents:

Quins tipus d’assetjament psicologic hi ha?

En I'assetjament psicologic en el treball s'han reconegut diverses modalitats
depenent dels subjectes responsables de la fustigacio; diferenciem entre:

Assetjament moral vertical: es produeix entre persones que tenen una diferent
posicio jerarquica dins de |'organitzacié. Pot ser de dos tipus:

= Assetjament moral descendent: la persona fustigadora exerceix el seu
poder sobre els seus subordinats.

= Assetjament moral ascendent: la persona que ostenta una superioritat
jerarquica en |'organitzacio és victima d'un o diversos subordinats.

Assetjament moral horitzontal: és el que es produeix entre persones de la
mateixa jerarquia 0 mateixa categoria.

Assetjament discriminatori: en aquest cas |'assetjament moral esta vinculat a
conductes basades en factors discriminatoris. Entre elles diferenciem:

= Assetjament moral per rad¢ de genere.

= Assetjament moral per qualsevol altra rad discriminatoria: la fustigacio es
produeix per raons diverses com raca, edat, creences o orientacié sexual.
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Com s’expressa l'assetjament psicologic?

L'Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el Treball ofereix una relacié de
conductes de fustigacié, assenyalant que és habitual que un individu que pateix
aquesta situacio d'assetjament sigui objecte, al mateix temps, de diversos

dels tipus de fustigacio descrits per part del seu / s fustigador / es. Algunes
conductes concretes de mobbing es troben classificades per factors; a continuacio
enumerem la seglent relacié de conductes de fustigacio:

Atacs a la victima amb mesures organitzacionals
m El superior restringeix a la persona les possibilitats de parlar.
m Canviar la ubicacié d'una persona separant-la dels seus companys.
= Prohibir als companys que parlin amb una persona determinada.
= Obligar algu a executar tasques en contra de la seva consciéncia.
= Jutjar el desenvolupament d'una persona de manera ofensiva.
= QuUestionar les decisions d'una persona.
= No assignar tasques a un treballador.
= Assignar tasques sense sentit.
= Assignar a una persona tasques molt per sota de les seves capacitats.

= Assignar tasques degradants.

Atacs a les relacions socials de la victima amb aillament social
= Restringir als companys la possibilitat de parlar amb una persona.
= Refusar la comunicacié amb un treballador a través de mirades i gestos.

= Refusar la comunicacié amb una persona a través de no comunicarse
directament amb ella.

= No dirigir la paraula a una persona.

Tractar una persona com si no existis.
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Atacs a la vida privada de la victima
= Critigues permanents a la vida privada d'una persona.

= Terror telefonic.

Fer semblar estlpida una persona.

= Donar a entendre que una persona té problemes psicologics.

Mofar-se de les discapacitats d'un treballador.

Imitar els gestos, veus, etc, d'una persona.

Mofar-se de la vida privada d’'una persona.
Violéncia fisica

= Ofertes sexuals. Violencia sexual.

= Amenaces de violéncia fisica.

= Us de violéncia menor.

= Maltractament fisic.

Atacs a les actituds de la victima
m Atacs a les actituds i creences politiques.
= Atacs a les actituds i creences religioses.

= Mofarse de la nacionalitat de la victima.

Agressions verbals
s Cridar o insultar.
= Critigues permanents del treball de la persona.

= Amenaces verbals.

Rumors
= Parlar malament de la persona a la seva esquena.

= Difusio de rumors.
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Quin és el perfil psicologic de I'assetjador?

Entre les caracteristiques dels assetjadors que més freqlientment assenyalen les
victimes estan:

= Mediocritat professional.

= Capacitat de simulaci¢ i falsa seduccio.

m Enveja i gelosia professionals.

= Abséncia total d’empatia i de la capacitat d'escolta.
m Personalitat controladora.

= Autoritarisme i, a la vegada, dificultat per al treball en equip per la seva
incapacitat de cooperar.

= Arrogancia.
= Absencia de modals i educacié. Llenguatge rude i insultant.
m Incapacitat per afrontar el fracas.

= Dificultat per tolerar I'ambiguitat.

Quin és el perfil psicologic del assetjat?

Entre les caracteristiques que solen tenir les persones que pateixen assetjament
en el treball es troben:

= Persones amb elevada ética, honradesa i rectitud, aixi com un alt sentit de la
justicia.

= Persones que tenen major probabilitat de ser envejades per les seves
caracteristiques personals, socials o familiars (pel seu exit social, la seva bona
fama, intel-ligéncia, aparenca fisica).

= Un altre perfil és el d'aquells que presenten un excés d'ingenuitat i bona fe
i no saben fer front des del principi a aquells que pretenen manipularlos o
perjudicarlos.

= També es tria la victima a causa de la seva joventut, orientacié sexual,
ideologia politica, religié o procedéencia geografica.
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= Es molt freqgiient que se
seleccioni les victimes entre
persones que presentin un
factor de major vulnerabilitat
personal, familiar o social
(immigrants, discapacitats,
malalts, victimes de la
violencia de génere, etc.).

= En altres casos I'assetjament
s'inicia quan la victima s'ha
resistit a col-laborar en allo
que coneix o0 ha presenciat
i que pot comprometre els
participants.

No obstant aixd, qualsevol persona

en qualsevol moment pot ser

percebuda com una amenaga per un agressor en poténcia i trobarse en el seu
entorn favorable per a I'aparicié del fenomen.

Com evoluciona un cas d'assetjament psicologic?

En constituir un problema que es doéna al llarg del temps, és possible
trobar diferents etapes en la seva evolucié. S'han descrit quatre fases en el
desenvolupament d'aquest problema en |'ambit laboral:

m 12 fase, o fase de conflicte

En qualsevol organitzacié laboral, I'existencia de conflictes resulta una mica
esperable. Si bé els conflictes son un esdeveniment comu en la vida de
relacio, gran part d'ells es resolen de forma més o menys satisfactoria, pero,
també és possible que algun d'aquests problemes es faci cronic, donant pas
a la segona fase.

m 2? fase, o fase de mobbing o d’estigmatitzacio

Comenca amb I'adopcid, per una de les parts en conflicte, de les diferents
modalitats de comportament fustigador descrites anteriorment sobre
I'objecte del mobbing (amb la freqlieéncia i temps requerits com a criteri de
definicio). La victima comenca a resultar una amenaca, o una moléstia per a la
persona o grup de persones que el sotmet a tan indesitjables experiencies.
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La prolongacié d'aquesta fase

és deguda a actituds d’evitacié o
de negacio de la realitat per part No \’0‘(
del treballador, altres companys

no participants i fins i tot de la 'm ‘l q 5
direccié. Um ° 0

-

m 3?fase, o fase d’intervencio des
de I'empresa

En aquesta fase es prendran una
serie de mesures, des d'algun
grad jerarquic superior, adrecades
a la resolucio positiva del conflicte
(canvi de lloc, foment del dialeg
entre els implicats, etc.), O, més
habitualment, mesures tendents a desembarassarse del suposat origen o centre
del conflicte, contribuint aixi, a la major culpabilitzacié i patiment de |'afectat.

Aquestes mesures van des de les baixes mediques successives, que
comporten l'allargament o I'ajornament del conflicte, fins I'acomiadament
del treballador afectat o la pensié per invalidesa permanent. Si s'adopten
mesures d'aquesta naturalesa, el resultat és la quarta fase del procés.

m 4°fase, o fase de marginacio o exclusio de la vida laboral

En aquest periode el treballador compatibilitza el seu treball amb llargues
temporades de baixa, o queda exclos definitivament del mén laboral. En
aquesta situacio, la persona subsisteix amb diverses patologies consequiéncia
de la seva anterior o anteriors experiéncies de psicoterror.

Quines son les conseqtiéncies de I'assetjament psicologic?

Les consequéncies que provoca un procés d'assetjament psicologic tenen un gran
abast en molts sentits; provoca enorme patiment i danys per al treballador i el seu
entorn familiar i social aixi com per a |'organitzacio.
Per a l'assetjat

= Ansietat: sentiment accentuat i continu d'amenaca.

= Sentiments de fracas, impoténcia i frustracio.

= Baixa autoestima o apatia.
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= Problemes a I'hora de concentrarse i dirigir I'atencio.

m Desenvolupament de comportaments substitutius tals com
drogodependéncia i altres tipus d'addiccions.

m Patologia psicosomatica, des de dolors i trastorns funcionals fins a trastorns
organics.

= Aillament, evitacio i retraiment.

m Agressivitat o hostilitat i altres manifestacions d'inadaptacio social.

Per a I'organitzacio del treball

= Disminucié de la quantitat i qualitat del treball de I'assetjat.

Entorpiment o impossibilitat del treball en grup.

Augment de I'absentisme de la persona afectada.

Afectacio de la cohesio, col-laboracid, cooperacié o la qualitat de les relacions
interpersonals.

= Possibilitat que s'incrementi |'accidentabilitat.
Caracteristiques de I'assetjament laboral en el sector especific de
I'ensenyament

Aplicant aquestes caracteristiques generals de I'assetjament laboral al sector
especific de I'ensenyament, el mobbing en la docencia pot manifestar-se en:

= Mals horaris de manera sistematica.

= Assignacié de grups amb sobrecarrega d'alumnes.

= Assignacio dels pitjors grups d'alumnes.

= Control exhaustiu dels continguts, vulnerant la llibertat de catedra.
s Obertura d’expedients disciplinaris.

= Utilitzacié dels alumnes i/ o pares per al seu assetjament.

= Difusié de rumors sobre la seva persona o sobre el seu treball.

= Aillament de la resta dels seus companys / es.
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= Denegacié de permisos i llicencies.

m Paralitzacio de la tramitacio de les seves sol.licituds.

s Control exhaustiu de les actes de departament o programacions.
= Sobrecarrega de treball.

= Canvis injustificats d'area.

= Jraves a I'hora de posar mitjans al seu abast.

m Utilitzacié d'aules on es produeix amuntegament i / o aillament.
= Impediment per a I'Gs de determinades aules.

= Denegacié de mitjans informatics adequats.

= Denegacié de material: paper, fotocopies, etc.

= Canvis de notes.

= Ingerencia en la realitzacié d'examens.

= Exclusio de projectes.

= Generacid de burocracia i controls innecessaris.

= Desautoritzacié davant instancies superiors.

= Negacié sistematica i injustificada de sol.licituds.

m Control exhaustiu de la justificacié de les seves faltes.

= Ocultacié d'informacié.

= Negacié de recursos economics.

= Incompliment de convocatories i publicacié d'acords.

= Impediments a la possibilitat de promocio de |'assetjat.
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2.2

PREVENCIO DE
ASSETJIAMENT
| ABORAL AN

-

La Llei 31/1995 de Prevencié de Riscos Laborals,
exigeix a totes les organitzacions laborals el deure
de vigilar i millorar les condicions de treball dels seus
empleats, fent desapareixer els riscos 0 minimitzant
aquells que no es puguin eliminar.

La proteccid s'ha de realitzar no només davant els riscos de caracter fisic, siné
també sobre aquells riscos que puguin causar un deteriorament psiquic en la salut
dels treballadors.

Aixi doncs, s'ha d'incloure la proteccié contra les malalties de caracter psiquic, en
considerar danys derivats del treball “les malalties, patologies i lesions sofertes
amb motiu o ocasioé del treball” (Art. 4.3 LPRL).

Aixi mateix I'article 15 LPRL, determina els principis preventius, inclosos els de
naturalesa psicologica com:

= Adaptar el treball a la persona, en particular pel que fa a la concepcid dels
llocs de treball, aixi com a |'eleccioé dels equips i els métodes de treball i de
produccié, amb mires, en particular, a atenuar el treball monoton i repetitiu i a
reduir els efectes en la salut.

= Planificar la prevencié buscant un conjunt coherent que integri la técnica,
I'organitzacié del treball, les condicions de treball, les relacions socials i la
influencia dels factors entre si.
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D’altra banda, hi ha una serie de principis fonamentals com sén el dret a la igualtat
en el tracte, a la no discriminacié, a la dignitat en el treball, a la intimitat i integritat,
etc, pels quals tots els actes i conductes contraris a ells mateixos seran tipificats
com a infraccions greus o molt greus dins del regim disciplinari.

Per aconseguir una millora efectiva de les condicions de treball, la intervencié
preventiva en I'empresa s'ha de fer des dels nivells més alts de la direcci6 fins al
propi treballador, sent I'eina preventiva fonamental I'Avaluacié de Riscos Laborals
que ha d'incloure aquelles actuacions preventives en materia psicosocial.

D'aguesta manera s'evitara caure en la idea, molt estesa en el col-lectiu
empresarial que els riscos psicosocials sén un problema individual, que només

es poden abordar persona a persona, una vegada que el treballador pateix les
consequencies, oblidant I'obligacié que té I'empresari d'adoptar totes les mesures
preventives que siguin necessaries i oportunes, actuant en primer lloc sobre la font
del risc, després sobre I'entorn de treball i, finalment, sobre el treballador.

Com veiem, la manera d'abordar aquesta problematica passa per I'adopcié
d'estratégies de prevencid organitzatives i estrategies de prevencié a nivell
individual.

}) Estrategies de prevencio
organitzatives

En matéria de riscos psicosocials, entre ells I'assetjament laboral, qualsevol
intervencié organitzativa requereix:

= Sistemes de comunicacié clarament definits i eficagos.

= Estil de comandament predominantment democratic, que faciliti i promogui el
dialeg entre totes les parts implicades.

m Consulta i participacio dels treballadors, bé directament o a través dels
seus representants, en totes aquelles glestions que puguin afectar la seva
seguretat i salut, i préviament a I'adopcié de mesures preventives.

La participacié dels treballadors en la prevencié, millorara la posada en marxa |
I'eficacia de les actuacions preventives que es planegin portar a terme, perque
estaran interioritzades pels treballadors com un instrument que millorara la seva
qualitat en el treball.
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Els programes d'intervencié s’hauran de centrar en els seglients objectius:

Proporcionar directrius per a la reestructuracié de I'organitzacio.
Establir procediments adequats de treball.

Canviar les dinamiques de treball.

Dissenyar i/ o redissenyar tasques.

Plantejar les relacions socials i potenciar el concepte de grup huma.
Millorar i tenir cura del clima laboral i les relacions interpersonals.

Desenvolupar plans de formacio i reunions formatives.

La supervisié i tutela d'aquests programes d'intervencio, la revisié de les
politiques, I'analisi d'incidents i resultats, |'establiment de mesures de control i
correccié sén competencia de I'empresari / a.

Els representants dels treballadors, per la seva banda, han d’estar vigilants en
I'aplicacié de les mesures previstes i comprovar que s'adopten i compleixen
adequadament els objectius fixats.

Hi ha grans possibilitats d'exit quan I'empresa decideix desenvolupar intervencions
adrecgades a:

Implicar, mitjancant la politica preventiva, tots els estaments de la direccio
de I'empresa en la posada en marxa de mesures preventives orientades

a salvaguardar la integritat i la salut dels treballadors davant situacions de
violéncia en el treball i assetjament laboral.

Elaborar i posar en marxa protocols d'actuacié que estableixin mecanismes
eficacos per a la solucié de conflictes evitant que aquests puguin degenerar
en situacions de violéncia i / 0 assetjament laboral.

Promoure procediments d'actuacié en matéria d'estres i assetjament laboral
fixant els principis generals de conducta de |'organitzacié (veure Annex I
“Normes basiques de conducta”) i un programa d'activitats (informatives i
formatives) destinat a posar en practica aquests principis.

Establir un sistema de gestié interna de queixes i conflictes, en el si de
I'organitzacié en qué participin tant I'empresa com els treballadors i que eviti
represalies i asseguri la imparcialitat i justicia de les seves resolucions.

Establir sistemes de modernitzacio i arbitri en funcié de les diferents fases
del model de resolucié de conflictes. (Vegeu epigraf 2.5 “Vies de resolucio del
conflicte”).
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= Promoure, fomentar i practicar un estil de gestio-lideratge més democratic des
dels nivells més alts de la gestié, molt eficacos a I'hora d'incorporar nous valors
en la cultura de I'organitzacié.

= Millorar els sistemes de comunicacid: ascendents, horitzontals i descendents.

s Comprovar, periodicament i sistematicament, I'eficiéncia i agilitat dels sistemes
de comunicacié.

= Fixar estandards morals, clars, assumits i acceptats per tots, que determinin
quines conductes i/ 0 actituds sén considerades acceptables, justes i tolerables
i quines son, per contra, reprovables, injustes i intolerables.

= Incloure plans de formacié que continguin aquelles accions necessaries per
prevenir aquest tipus de riscos laborals-psicosocials, incentivant i facilitant
la seva realitzacié a treballadors, comandaments intermedis i directius.
S'impartira aquesta formacié en les matéries de “Lideratge’ “Direccié de grups’

“Assertivitat i habilitats socials’ “Riscos psicosocials’ “Assetjament laboral’,
“Tecnigues d'afrontament de |'assetjament laboral’ etc.

= Establir, fomentar o contractar seminaris i cursos dirigits especificament a
directius i comandaments intermedis amb I'objectiu principal d'ajudarlos a
identificar aquells factors que puguin generar reclamacions per assetjament i a
canalitzar adequadament les possibles queixes en aquesta materia.

Les propostes que es poden determinar per evitar conductes d'assetjament laboral
poden classificar-se en tres nivells d'actuacio, atenent a la fase del conflicte en que
s'apliquin. Aixi, poden distingir-se mesures preventives d’'intervencié en les fases
més primerenques, mesures d'intervencié en les fases intermédies i mesures de
suport a les victimes en les Ultimes fases.

Les mesures preventives sén Unicament aquelles que s'aplicaran abans que s'hagi
detectat qualsevol signe de mobbing i destinades a evitar que es puguin materialitzar
aquestes situacions. Aniran, per tant, dirigides a les quatre causes, potencialment
més importants de |'assetjament psicoldgic laboral:

= Deficiencies en el disseny del treball.
= Eficiéncies en el lideratge.
= La posicié social de les victimes.

s Els baixos estandards morals de I'organitzacié.
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Es recomanable aconseguir que les situacions que puguin presentarse es resolguin
en la fase de conflicte, en qué les alteracions per a la seguretat i salut dels
treballadors i la convivencia en el centre de treball seran menors.

En la fase de mobbing propiament dita, sén majors les dificultats que ens trobarem
a I'hora de resoldre, d'una forma satisfactoria, el conflicte; hi ha clares dubtes sobre
la possible reversibilitat dels efectes psicosomatics que hagin generat sobre els
individus que pateixen aquesta situacio.

}} Estrategies de prevencio
A~ individual

Pel que fa a la prevencié sobre la variable de personalitat i d'altres factors
personals del potencialment assetjat, Leymann assenyala la conveniéncia del
desenvolupament i manteniment d'actituds fisiques, psiquiques, sociologiques

i econdmiques, que redueixen la probabilitat de ser assetjat, i si ho esta,
I'assetjador s'ha d’enfrontar a una forta resisténcia, sent-li més dificil I'aconseguir
els seus objectius.

Les mesures preventives en el pla individual que incrementen la resistencia per fer
front a I'assetjament sén, entre d'altres:

= Incrementar la bona forma fisica i mental.

= Augmentar la confianga en si mateix.

= Mantenir el prestigi professional.

m Assegurar el suport familiar i social.

= Estabilitzar la situacié economica.

= Incrementar el grau d’autonomia personal i professional.
= Augmentar la capacitat de resoldre problemes.

= Capacitat per orientar socialment.
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2.3

PROTOCOL
D'ACTUACIO
DAVANT
'ASSETJAMENT
| ABORAL

Un protocolo de actuacion en materia psicosocial

es aquel documento, elaborado en el seno de la
organizacion, que constituye las bases de la politica
de la empresa frente a aquellas situaciones de riesgo,
presentes en el ambito laboral.

Aquest protocol permet fixar les pautes d'actuacié, de manera detallada,
sistematica i formalitzada, a fi d'evitar i / o prevenir la manifestacié d'aquests
riscos, aixi com les conseqliencies negatives, que poguessin ocasionar a la salut
dels treballadors.

Segons I'Acord Marc Europeu sobre |'assetjament i violéncia en el treball, perqué
el procediment pugui considerarse valid ha de respectar la dignitat i la intimitat
de tots els involucrats, la recerca s'ha de fer amb la major diligéncia possible, les
denuncies s'han de basar en informacio precisa i detallada, i s'ha de garantir que
totes les parts implicades reben un tracte correcte.
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L'actuacié davant de la violéncia en el treball exigeix establir un procediment
especific que ha de recollir la complexitat del fenomen si es vol prevenir amb
eficacia aquest risc laboral.

Aixi doncs, la finalitat perseguida pels protocols d'actuacié és facilitar i promoure la
utilitzacié d’'una eina de treball d’enorme utilitat per orientar I'activitat preventiva,
permetent la consecucié d'actuacions d'una major qualitat i rigor técnic.

Per aconseguir aquest objectiu, el protocol ha de ser difés i posat a disposicio
d'ocupadors, delegats de prevencid, serveis de prevencio i altres entitats que
operen en el terreny preventiu per al seu coneixement i eventual utilitzacio, de
manera que exerceixin, en benefici de tots, un efecte multiplicador i beneficiés en
el comu objectiu d'incrementar els nivells de seguretat i salut en els centres de
treball.

'assetjament laboral, independentment de la modalitat, es considera un risc
psicosocial i s'adoptaran els recursos necessaris perque aquestes conductes
cessin, adoptant mesures que tendeixin a la proteccié de la victima i a facilitar la
seva reincorporacié al lloc de treball. A més ha d'establir unes normes basiques
de conducta aplicables a tot el personal de I'organitzacié (veure Annex |: “Normes
basiques de conductes”).

La primera actuacio, davant d'un suposat cas d'assetjament psicologic, és

diagnosticar la situacié conflictiva sorgida a través de la corresponent investigacio,

la qual ha d'identificar si les

caracteristiques definitories

(anteriorment descrites |

desenvolupades), que tipifiquen

i delimiten I'assetjament

psicologic, pel que faa un

altre tipus de comportaments

agressius de desencontre

interpersonal, estan connotades

en la situacio o revesteixen altres

parametres diferents. La segona o

accio6 a realitzar és, I'adopcié l

de les mesures procedents ”

o

4

a neutralitzar I'assetjament
psicologic.
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Personal protegit
}} pel protocol

A I'hora d’estructurar un protocol hem de recollir les persones a les quals va dirigit
aquest procediment; d'aquesta manera, a efectes del protocol, I'expressié persona
protegida es refereix a les persones emparades per aquest, i inclou el personal
docent i d'administracio i serveis que desenvolupi la seva tasca en el centre de
treball. Més concretament I'expressié conté als seglents col.lectius:

= El protocol és aplicable a tots els treballadors amb independéncia de quina
sigui la seva relacio laboral amb I'organitzacié. Inclou personal docent i
d'administracio i serveis, personal en formacioé i personal contractat en
projectes vinculats al centre de treball, sempre que desenvolupi la seva tasca
dins del seu ambit organitzatiu.

= Al personal que pertanyi a empreses contractades (cuines, neteja,
manteniment i vigilancia) sempre que exerceixi la seva activitat en centres
de treball dependents de I'empresa principal, també li sera d'aplicacio el
mateix protocol, en tots aquells punts referents a la investigacié. Ladopcié
de mesures correctores es fara de manera coordinada entre les empreses
afectades i I'empresa principal, de conformitat amb el que estableix I'article
24 de la Llei 31/95 de Prevencié de Riscos Laborals.

m Per extensio, aquest protocol ha de ser assumit per tots els treballadors que,
sense pertanyer a la institucié, desenvolupin la seva activitat en el mateix
centre de treball.
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Procediment de solucio
}} autonoma dels conflictes
de violencia laboral

El procediment que plantegem té |'origen en les Notes Tecniques de Prevencio 891
i 892 publicades per I'INSHT; Procediment de solucié autonoma dels conflictes de
violéncia laboral |, i Procediment de solucié autonoma dels conflictes de violencia
laboral Il, respectivament.

Es tracta d'un sistema que possibilita a cada empresa solucionar de forma
autonoma la violencia laboral, sense haver de recorrer a la tutela judicial, si no
es vol, promovent un clima favorable que reverteix en la millora de la salut i la
seguretat dels treballadors i de la propia organitzacio.

La solucio que aporta aquest procediment s'anticipa als problemes derivats
de la violencia, detectant els riscos i les situacions conflictives, gestionant-les
internament. Les aportacions del procediment en |'activitat preventiva de la
violéncia laboral es resumeixen en els seglents punts:

= Aproximacié integral.

= Actuacié participada, negociada i coordinada.
m Gestio i solucié autonoma (extrajudicial).

= Depuracio de responsabilitats.

= Prevencié proactiva.

= Atencio a situacions de baixa violencia.

= Orientacio en el diagnostic preventiu.

= |dentificacié de factors de risc.

= Recopilacié d'informacié i documentacié.

= Gestid interna, imparcial i garantista de les denuncies.
= Flexibilitat, confidencialitat, rapidesa i eficacia.
= Orientaci6 en les solucions.

= Retroalimentacio i aprenentatge organitzacional.
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A I'hora de desenvolupar el procediment s'ha de prestar atencié tant a la seva
estructura com a la seva dinamica. En aquest sentit, hem de considerar una série
d’'orientacions generals:

El procediment ha d'integrar en el Pla de Prevencié de I'empresa. No suposa, per
tant, cap ruptura amb alld que I'empresa ja hauria d'estar realitzant en materia de
prevencié. S'ha de partir del que ja existeix intentant, en la mesura del possible,
evitar que es dupliquin processos o estructures.

El procediment ha de contemplar i recollir I'evolucié que les situacions de violencia
suposen. Aixi, no resulta efectiu un plantejament que actui només com a resposta
a denuncies puntuals, ja que, normalment, la violencia no és una cosa puntual, siné
el resultat d'una série de practiques organitzatives i interpersonals deficients, que
es van gestant en el dia a dia. Les accions violentes son el reflex de llacunes en
I'activitat preventiva de |'organitzacié.

El procediment ha d'examinar els diferents nivells qgue componen les situacions
de violencia laboral, pel que ha de plantejar respostes metodoldgiques diferents i
complementaries. Es tracta de desenvolupar un sistema flexible, que disposi de
recursos multiples i variats. Aixd suposa introduir eines orientades a la deteccid, al
costat d'altres dirigides al diagndstic, la recerca, la intervencio i la resolucio.

El procediment ha de donar cabuda a tots els components de I'organitzacid, motiu
pel qual ha de ser participat, conegut i compartit per tots.

Del procediment s’han de derivar compromisos clars i accions efectives que
suposin una retroalimentacio, per al sistema preventiu de I'organitzacié i el sistema
de gesti6 del personal i dels processos organitzatius.

Si no s'actua de forma preventiva, i en fases primerenques, els danys poden
conduir a quadres greus per a la salut dels treballadors i a un important
deteriorament de la salut de |'organitzacié. Atenent a aquesta evolucioé que tenen
les situacions de violencia, el procediment consta de cinc moments basics:

MOMENT 1, de negociacio i acord.

MOMENT 2, de prevencio proactiva.

MOMENT 3, de deteccié primerenca de situacions de risc de violéncia.
MOMENT 4, de gestid i resolucio interna del conflicte.

MOMENT 5, de resposta de solucio. \/
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Perqué I'accié preventiva resulti eficac, s'ha de posar en marxa el procediment
complet; aplicar parts del mateix suposa posar pegats puntuals al problema, perd
no la seva solucié. A continuacié analitzem quin tipus de resposta proposa cada un
d'aquests moments al problema de la violéncia laboral:

MOMENT 1. Negociacio i acord

Ha de recollir en un document escrit la voluntat i compromis de les parts, empresari i
treballadors, de prevenir la violencia a I'empresa. Es tracta de la declaracié de principis
en matéria preventiva o politica preventiva (veure Annex II: “Politica d'implantacié de
la cultura preventiva”); d'aquesta manera, entre les tasques fonamentals d'aquesta
fase es troben:

= La signatura d'una declaracié de principis per part de I'empresa i de tots els
treballadors que prestin serveis en el centre de treball, inclosos també aquells
que pertanyin a una subcontracta o ETT.

= El compromis explicit de tots, empresari i treballadors, d’adoptar el
procediment com a guia per a la prevencio de riscos psicosocials i,
especificament, de la prevencié de la violéncia en el treball.

= El compromis explicit, també de tots, d'incloure el moment 4 i 5 com a
protocol per a la solucié dels conflictes derivats de les situacions de violéncia
en I'ambit de I'empresa.

MOMENT 2. Prevencio proactiva

El segon moment ha d'analitzar fins a quin punt I'empresa disposa d'una
organitzacié preventiva proactiva adequada i eficag que pugui fer front als riscos
laborals. Aix0 suposa el desenvolupament de dues tasques basiques:

= Comprovar la situacié de I'activitat preventiva actual de I'empresa, a través
del contrast de la informacié que prové de diferents fonts com ara la
documentacié preventiva disponible, les impressions i experiencies dels
treballadors o les consideracions i valoracions dels agents implicats en
I'activitat preventiva de I'empresa.

m Establir el perfil de I'empresa en aquest aspecte, el que ens mostra les seves
fortaleses i debilitats per desenvolupar la prevencié d'una forma proactiva,
permetent establir si el seu nivell és deficient, millorable o positiu, el que ens
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guiara en el desenvolupament de la nostra activitat preventiva. Per assolir
aquest objectiu I'empresa ha de contemplar els seglents factors:

Les caracteristiques del sistema de gesti6 preventiva existent, com ara
examinar o comprovar si es compta amb els recursos humans i materials
suficients i adequats, si es treballa la prevencié de forma coordinada o si
I'organitzacié preventiva de I'empresa és eficac.

El grau de compliment de les obligacions preventives generals. Per
exemple, si I'empresa ha avaluat tots els llocs de treball, si ha establert
mitjans per evitar els riscos, o si s'afavoreix la consulta i participacié dels
treballadors i els seus representants, entre altres.

La cultura preventiva de I'organitzacio, és a dir, si des de la direccio es
promouen campanyes per prevenir els riscos, si existeixen normes internes
propies en materia de salut i seguretat laboral o si la prevencié és present
en totes les activitats que es realitzen.

Per analitzar fins a quin punt I'empresa disposa d'una organitzacié preventiva
proactiva adequada i eficag veure Annex Ill: “QuUestionari de revisié de la situacio
de I'activitat preventiva”

MOMENT 3. Deteccio primerenca de situacions de risc
de violéncia

En aguest moment hem de detectar i analitzar les situacions de violéncia laboral
en les seves fases primerenques, permetent anticiparnos al dany en la salut

del treballador i de I'organitzacié, evitant que es converteixin en quadres greus i
irreparables. (Veure Annex |V: “Questionari de clima de violéncia laboral de baixa
intensitat”). Per avangarnos a aquestes situacions de risc, el procediment ha
d'actuar sobre dos nivells:

= Lactivitat preventiva dels riscos especifics que originen situacions de
violéncia laboral atenent a actuacions com vigilancia de la salut especifica
sobre els riscos psicosocials i incidir en la importancia d'informar i formar els
treballadors sobre aquest tipus de situacions.

= Lentorn i I'organitzacioé de treball en relacié amb les situacions de violéncia
laboral, considerant aspectes com la igualtat, el tracte just, el suport social
i técnic, aixi com I'estabilitat laboral, entre d'altres, ja que el problema de la
violéncia laboral esta intimament relacionat amb factors com les relacions
laborals, el clima i la cultura organitzacional.



EINES DE GESTIO DE L'ESTRES EN ELS CENTRES ESCOLARS

Els antecedents favorables a la generacié de les situacions de violéncia poden
agruparse en tres factors:

= Factors necessaris: Son aquells elements que poden ajudar a que ocorrin
situacions de violéncia en un primer moment.

= Factors motivadors: Es refereix a aquells elements necessaris perqué qui
exerceix la violencia consideri que val la pena portar a terme conductes
per fer mal a companys o subordinats que sén percebuts com carregues o
amenaces.

= Factors precipitants: Aquests factors estan relacionats amb els canvis
organitzacionals, com ara reestructuracié, remodelacié i reduccio de plantilla,
i amb altres factors del context sociolaboral. Partint d'aquesta agrupacio,
es recomana gque els instruments recollits contemplin, com a minim, els
seguents factors:

Estabilitat laboral.

Politica organitzacional. ; .t t
Lideratge. a
Obertura i suport.

Implicacio i compromis.

Comunicaci6 i participacio.

Igualtat i tracte just.

Relacions interpersonals.

Caracteristiques del lloc.

Caracteristiques de
I'ambient de treball.

La interpretacié dels resultats obtinguts ens permet concretar les deficiéncies
organitzatives que estan creant, motivant i precipitant les situacions de violéncia
en el context organitzatiu.
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MOMENT 4. Gestio i resolucio interna del conflicte

Per a la gestio i resolucio interna del conflicte es proposa la constitucié d'una
comissié amb la seglient composicio:

= Un representant dels treballadors o una altra persona designada per |'afectat.
= Una persona designada per la direccié de I'empresa.

= Un técnic especialitzat (Tecnic de prevencio especialitzat en Ergonomia
i Psicosociologia, preferiblement amb formacié en psicologia), alié a
I'organitzacié, designat per un organisme extern.

Per a I'efectivitat del sistema en el nomenament dels membres de la comissio, es
recomana utilitzar el mateix métode que regeix en els tribunals arbitrals que es van
crear a I'empara dels sistemes de solucié extrajudicial de conflictes.

El protocol ha de contemplar almenys quatre fases, que passem a analitzar amb
mes detall:

= Fase de Denuncia. El procediment s'iniciara a instancia de la persona
afectada encara que qualsevol treballador pot instar I'obertura del
procediment a través del comité de seguretat o, si s'escau, davant el delegat
de prevencio. La representacié legal dels treballadors, bé unitaria, bé sindical,
també té reconeguda la legitimacio per actuar per si 0 en nom de |'afectat i
demanar I'obertura del procediment.

Es recomana que en I'escrit de sol-licitud d'obertura del procediment, I'afectat
descrigui i demani, detalladament, les mesures que considera que solucionen
el problema i li procuren una tutela integra transcendint el que habitualment
es planteja en una demanda judicial.

En aquest sentit es poden demanar mesures organitzacionals o correctives
que impliquin obligacions formatives per a I'empresa, canvis en el lloc de
treball, publicitat de les resolucions de les comissions o dels drgans judicials
que declarin I'existéncia d'assetjament i assenyalin I'assetjador, entre d'altres.

s Fase de Recerca. En aquesta fase es pot proposar per la comissié I'adopcié
de mesures cautelars. Durant la mateixa s'han de practicar totes les proves
que les parts proposin i que versin sobre fets en qué les parts no estiguin
d’'acord. Es aconsellable que aquesta fase no excedeixi dels 20 dies des de la
presentacié de la denuncia.
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= Fase de resolucio. Es

recomana que la comissio
emeti un informe detallat en
un termini maxim de 30 dies
des que es va presentar la
denudncia. En aquest informe
s'han de recollir, almenys, els
seglients aspectes basics:

La relacié d'antecedents
del cas.

Els fets que després de
la investigacio resulten
acreditats.

Un resum de les diligencies
i proves practicades.

Les propostes de solucié, que hauran de ser preses per unanimitat. En
tot cas es mantindra oberta la possibilitat d'acudir a altres vies de solucié
com arbitratge, conciliacio o resolucié judicial, (veure epigraf 2.5 “Vies de
resolucié del conflicte”).

Es recomana que la direcci¢ decideixi si implanta les mesures proposades per
la comissié en un termini de 20 dies des que la comissié li notifiqui I'informe en
qgué es concreten les accions a prendre. El procediment ha de ser garantista i
respectuds amb el dret d'intimitat i amb el deure de confidencialitat.

= Fase Post-Resolucio. La comissié ha d'estar legitimada per fer un seguiment
de les mesures proposades i de la salvaguarda del principi no discriminatori,
aixi com de la supervisio de possibles represalies contra qualsevol dels
treballadors que hagin intervingut en el procediment en condicié de
denunciant, victima, testimoni o informador.
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MOMENT 5. Respostes de solucio, seguiment i control

La intenci6 d'aguest moment és donar compliment a I'objecte Ultim de qualsevol
procediment de prevencio integral de la violéncia laboral: millorar les condicions
de treball i salut dels treballadors, pel que fa a la violencia laboral. Del treball
realitzat periddicament en cadascun dels moments previs s'ha de derivar el seu
corresponent document, que reculli els aspectes deficients i millorables sobre els
d'activar les mesures preventives.

La comissio aplicara, si s'escau, el regim disciplinari que tingui disposat el conveni
col-lectiu d'aplicacié. En especial, es recomana que s'introdueixin elements de
graduacié com son:

= La reincidéncia.
= El grau de perjudici ocasionat a la victima.
= El nombre de treballadors afectats.

La posada en practica d'aquest procediment té una série de models de
guestionaris, formularis, fulles, etc. que poden facilitar la seva aplicacié. Aquests
textos poden trobarse a través de la bibliografia que oferim al final d'aquesta guia, i
concretament en el manual “Protocols sobre assetjament laboral. Procediment de
solucié autdonoma dels conflictes de violéncia laboral "
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2.4

RECOMANACIONS
PER DEFENSAR-SE EN
CAS DASSETUAMENT

Davant |'assetjament
psicologic és necessari
establir correctes estratégies
d'enfrontament | afrontament,
entenent que el tractament
de l'assetjament psicologic
requereix un equip
multidisciplinari especialitzat.

Es recomanen les seguents pautes d'intervencio:
Ambit intern

= |dentificar en que consisteix la situacié d'assetjament, localitzar I'assetjador i
investigar quin poder té i com |'ha obtingut, tot aixd mitjancant la informacio |
formacio sobre I'assetjament psicologic.

= A més de comunicar verbalment la situacio a la familia i als amics, és
important transmetre la propia visié dels fets als companys de confianca,
exposant la vulneracio a la seva dignitat personal, la humiliacié i la injusticia
a la qual es troba sotmes, amb el objecte de poder veure la situacié d'una
manera més real, intentant crear llagos de solidaritat i de complicitat, ja que
aixd dificulta a I'assetjador I'objectiu d'aillar la victima dels seus companys.

55



56

Capitol 2. Assetjament psicoldgic laboral. Mobbing

Documentar des del

principi, les provocacions o
agressions que ens poden
servir d'indicadors sobre
I'assetjament a qué estem
sent objecte, guardant i
acumulant proves com escrits,
correus electronics, memories,
resultats, etc. per comparar el
que es feia abans i després de

patir I'assetjament. Fins i tot, ///—

anotar el que va succeint cada

dia, per objectivar la situacio, /
comprendre-la i utilitzarla en

cas de denuncia. (Veure Annex

V: Diari d'incidents “).

Protegir les dades, documents, eines i Utils de treball per a obstaculitzar la
seva manipulacié per I'assetjador.

Mostrar calma davant els atacs, controlant i canalitzant la reaccié d'ira que
ens provoca l'agressio i desqualificacié de I'agressor, aconseguint que
I'assetjador no tingui la gratificacié que desitja. Es a dir, espera una resposta
agressiva, i en no obtenirno li serveix de reforg per a ser utilitzada una altra
vegada, possibilitant I'extincié de la conducta agressora.

Aturar els efectes de 'assetjament tot el que es pugui, utilitzant la calma,
no deixant que el seu record es converteixi en autoestrés i en consequencia
s'adopti de manera inconscient un paper victimista.

Afrontar i enfrontar-se a I'assetjador, ja que aix0 li fa retrocedir en les seves
agressions per tenir una personalitat basicament covarda.

No acceptar la responsabilitat de fets generics i indeterminats, evitant el
desenvolupament de sentiments de culpabilitat i de vergonya, elaborant
habilitats assertives i adquirint una forta autoestima i confianca.

Fomentar la propia competéncia professional, incrementant la formacio, i
elevar aixi el nivell d’ocupabilitat.

Informar de la situacié al comité de seguretat i salut o al delegat de prevencio,
si s'escau, que han d'estar formats per respondre correctament davant d’'una
demanda individual de caracter psicologic.
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Si no s'adopten les mesures per neutralitzar I'assetjament, s'exposara la
problematica al departament de vigilancia de la salut del servei de prevencid,
perqué avalui el risc i el dany ocasionat. Si la resposta no és satisfactoria,

es comunicara la decisié per escrit al Departament de recursos humans o a
I'empresari perque contesti quines mesures es prendran al respecte.

Ambit extern

= Demanar al metge d’atencid primaria la baixa laboral. S'ha de tenir en
compte, per evident, que un assetjat en baixa laboral millora notablement
I'estat de salut, ja que li permet recuperar forces, perd recau quan se li
parla de reincorporarse al seu lloc de treball. Sempre s’ha de procedir a
I'acomiadament voluntari abans de permetre la propia destruccié psiquica.

= Cal que a la primera sensacié de dany psiquic es demani assessorament
psicologic especialitzat per evitar que el dany sigui més greu, ja que la
victima, en una situacié d'assetjament, no posseeix estrategies pal-liatives
ni instrumentals adequades. D'altra banda, la victima només pot iniciar la
neutralitzacié de I'assetjament quan el percep com a tal, (habitualment passa
guan esta en una situacié avancada dins del cicle d'estigmatitzacio) per la qual
cosa és necessari ajudarla en proposar solucions, posarla en guardia i deixar-
la triar. En tot cas, és necessari informar-la i formar-la en:

Poder identificar el problema permetent superar la negacié d'aquest
(mecanisme defensiu davant I'agressio), i possibilitar enfrontarse a
I'assetjador, en principi mentalment, “nomenant” el problema.

Ensenyarli les estrategies d'afrontament per desactivar emocionalment

els sentiments de rancor i d'ira (que desencadena automaticament una
conducta agressiva), i que pugui mantenir la calma davant les ofenses, a no
dir res perd anotar les observacions feridores, les humiliacions i les ofenses
contra el dret al treball.

Ensinistrar-la en habilitats socials, aixi com en el desenvolupament i
potenciacié d'habilitats assertives, incrementar |'autoestima i la confianca
en si mateix, prevenint sentiments d'inseguretat, por, culpabilitat i vergonya
que l'assetjador provoca i I'assetjat incorpora internament, mitjancant la
introjeccio.

En general, pel fet que hi ha diferents estressors i assetjadors, apareixen
diferents respostes d'afrontament, de manera que un programa
d'entrenament ha de proporcionar un repertori flexible.
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s Demanar assessorament juridic expert en 'assetjament psicologic, perqué
el defensi basicament de I'atemptat contra la seva dignitat i per reclamar la
compensacié per danys originats en I'ambit laboral per I'assetjador.

= Demanar assessorament técnic en les institucions de les comunitats
autonomes amb responsabilitat en seguretat i salut laboral.

= Denunciar la situacié d'assetjament psicoldgic a la Inspeccié de Treball,
perque valori les condicions de treball, analitzant el context que ha
fet possible I'eclosié de I'assetjament per tal d'adoptar les mesures
corresponents.

= Sientén que no ha estat possible trobar una solucié satisfactoria, pot exercir
el seu dret a la tutela juridica denunciant el cas en els tribunals.

= Demanar ajuda a les associacions de victimes o d’antigues victimes
d'assetjament psicoldgic, ja que aquesta sindrome revesteix la patologia de la
solitud, i aquests col-lectius permeten que les victimes s'expressin i es sentin
escoltades i ajudades.

Es obligacio de I'empresari, com hem vist al llarg d’aquest manual, implementar
mesures preventives en |'organitzacié per prevenir, reduir o evitar I'emergéncia
d'aquestes conductes tan pernicioses per a I'individu i I'entitat, revisant els
factors psicosocials que hem assenyalat anteriorment per evitar o pal-liar el
desenvolupament d'aquest risc.
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2.5

VIESDE
RESOLUCIO
DEL CONFLICTE

La mesura més tipica d'intervencio és la que preveu
I’Acord Europeu sobre Assetjament i Violencia en

el treball d'arbitrar procediments per a la resolucio
interna de conflictes, en primera instancia a través de
la mediacid | en segona instancia a través d'accions
resolutories.

Aqguestes sén també les mesures previstes en l'article 48 de la LO 3 /2007 per
als suposits d'assetjament sexual i discriminacio per rad de sexe i sén també les
regles més acceptades en algunes administracions publiques com a mesures
"preventives” enfront de 'assetjament, encara que no es poden considerar
propiament com a tals per ser la seva aplicacié temporalment posterior al
problema, si bé podem estimar que aquestes mesures reactives poden tenir
indirectament efectes preventius, ja que poden servir com a elements dissuasius
que retreguin als subjectes de |'organitzacié de practicar conductes ofensives.

El contingut tipic de les vies de resolucié de conflictes se solen sustentar en tres
tipus de férmules:
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= Conciliacié o arranjament informal de conflictes, que és promoguda per una
“persona de confianca” dins de I'organitzacio. Leleccié d’aquesta persona ha
de comptar amb un consens ampli.

m La mediacié en el conflicte, amb una proposta de solucié que pot ser
acceptada lliurement per les parts afectades i que pot exercir bé una figura
neutral a I'empresa o el superior jerarquic de tots els afectats.

= Larbitratge o resolucié del conflicte per una instancia especial, proposant a la
direccié de I'organitzacié la mesura executiva que en cada cas s'escaigui.

Segons I'Acord Europeu sobre Assetjament i Violencia, els requisits basics d'aquest
procediment soén:

= La confidencialitat de les denuncies.

= Lainvestigacié exhaustiva dels fets pels quals té la responsabilitat d'intervenir
i de resoldre.

= Garantir l'audiéncia personal de tots els testimonis i interessats.
La resolucié ha de contemplar tant el conflicte en si mateix com les mesures
protectores i preventives necessaries per a tots els afectats. Aquestes mesures

també podrien ser necessaries per als supdsits en qué es consideri que no ha
existit assetjament laboral.

Amb les mesures de proteccid es pretén que els treballadors amb

malalties i trastorns relacionats amb aquests problemes recuperin la

seva salut mitjancant una adequada organitzacio del seu treball. "
N

Les mesures d'aquesta classe amb suport legal sén:

= l'adaptacié del lloc de treball a les seves condicions personals (art. 15.1.d
LPRL).

= L'adscripcio a un nou lloc, compatible amb les seves caracteristiques
personals o psicofisiques (Article 25.1LPRL).

La resolucié del conflicte es pot realitzar de les seglients maneres:

1. Via de resolucié interna a través d'un acord entre les parts o a través d'un
mediador.
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2. Via de resoluciod externa per incoacié d'expedient disciplinari administratiu.

3. Via de resolucié externa com a consequéencia de la presentacio de la
corresponent denuncia judicial.

A continuacié esmentem breument els procediments més utilitzats habitualment:

1. Via de resolucio6 interna. L'acord entre les parts i la mediacio

Es tracta d'arbitrar procediments per a la resoluci¢ interna de conflictes, en
primera instancia a través de la mediacid, i en segona instancia a través d'accions
resolutories. La denuncia d'assetjament s'haura de realitzar segons el procediment
descrit en el Moment 4 del protocol. Quan hagi denuncies anonimes de conductes
d'assetjament laboral, I'equip directiu o la comissio, si existeix, investigara i
instruira el cas objecte de la denuncia.

Els treballadors amb responsabilitat jerarquica tindran I'obligacié d'informar dels
possibles casos d'assetjament que puguin esdevenir en el seu departament o que
puguin afectar els seus equips, considerant falta greu el no comunicar aquests fets
si fossin coneguts per ells.

Totes les persones que intervinguin en un procés d'assetjament laboral tindran
I'obligacié de guardar secret (deure de sigil) de les dades i informacions a qué
tinguin accés durant la tramitacio d'aquest. En tot moment es garantira la proteccié
al dret a la intimitat en el desenvolupament d'aquest procediment i s'estara al

que regula la Llei Organica 15/1999 de proteccié de dades de caracter personal i
normativa derivada de la mateixa.

Els metodes més emprats per a la resolucié interna de conflictes sén I'acord entre
les parts i la mediacié. Ambdues vies pretenen resoldre el conflicte de manera agil
i dialogada a través d'un acord voluntari entre les parts sempre que aquest acord
ofereixi una garantia de compliment viable.

L'organitzacié nomenara un intermediari que es posara a disposicié de les parts i
que sera I'encarregat de fixar les pautes d'actuacié, donant fe de I'acord obtingut i
vigilant el seu compliment.

Podriem definir la mediacié com el procediment pel qual els protagonistes d'un
conflicte, voluntariament i amb I'ajuda d'un tercer, alié a aquest conflicte, la
persona mediadora, construeixen per si mateixos i en mutua col-laboracié, un
acord satisfactori i estable per resoldre pacificament el conflicte que els enfronta.

61



62

Capitol 2. Assetjament psicoldgic laboral. Mobbing

Aquesta linia d'actuacié pot evitar I'obertura d'un expedient disciplinari, sense
perjudici que I'accés a la mateixa no impedeix que pugui, si s'escau, instar la via
disciplinaria, com tampoc que en el transcurs d'un procés disciplinari s'obri la via
de la mediacid, previ coneixement de |'autoritat escolar i en les condicions que, si
s'escau fixi aquesta.

La mediacié és una eina de dialeg i de trobada interpersonal que pot contribuir

a la millora de les relacions i a la recerca satisfactoria d'acords en els conflictes,

i que es caracteritza per una concepcié positiva del conflicte, I'Us del dialeg i el
desenvolupament d'actituds d'obertura, comprensioé i empatia, la potenciacio

de contextos col-laboratius en les relacions interpersonals, el desenvolupament
d'habilitats d'autoregulacié i autocontrol, la practica de la participacié democratica i
el protagonisme de les parts.

No obstant aix0, la mediacié no seria aconsellable en les fases més avancades de
mobbing, quan ja hi ha dany i la situacié de desequilibri de poder entre les parts és
molt dificil de recompondre.

D’altra banda, es discuteix sobre I'oportunitat que el mediador podria tenir per
intervenir en els casos de mobbing, fonamentalment perqueé intervenir significa
assumir el principi d'igualtat en les pretensions de les dues parts en conflicte i el
mobbing no és un conflicte, sind un procés de victimitzacié en quée no cal situar la
victima i el seu botxi en el mateix pla dialectic ni el mateix judici &tic.

Els defensors d'aquesta tesi argumenten que el conflicte és una situacié o relacié
en la qual, per poder intervenir, ha d’haver una simetria entre les dues parts, ha
d'apreciarse un pla d'igualtat. No obstant aixd, en les situacions que en la realitat
laboral trobem i etiquetem / diagnostiquem sota el retol de mobbing, en sentit
propi i estricte, I'assetjador controla, té el poder i la victima, no.

D’aquesta manera hi ha postures que defensen I'oportunitat que el mediador
podria tenir per intervenir en els casos de mobbing quan el procés d'assetjament
es troba en fase inicial, ja que actuaria preventivament com una alerta primerenca
de denuncia de la situacid, permetent aixi a la victima guanyar confianca per
enfrontar-se als fets i evitar amb aix0 una altra victimitzacié posterior.
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2.Via de resoluci6 externa per
incoacio d’expedient disciplinari
administratiu

En la instruccié de I'expedient
disciplinari cal atenir al que estipula
el conveni, acord col.lectiu o
reglamentacio especifica laboral

o funcionarial, aplicable per a la
resolucié d’aquests conflictes. A /
Aquesta via de resolucioé s'iniciara

en els seguents casos:

<

= Quan les parts hagin rebutjat
qualsevol de les dues fases
anteriors o rebutgin les
mesures proposades pel
mediador.

= Quan les fases anteriors no s’hagin pogut dur a terme per causa de forca
major.

= Quan les mesures de resolucié proposades en les fases anteriors no hagin
resolt el conflicte o hagin estat incomplertes per qualsevol de les parts.

= Quan l'estat fisic o psiquic del presumpte assetjat aixi ho aconselli o els fets
denunciats siguin d'una gravetat que no aconsellin les vies anteriors.

3. Via de resoluci6 externa per dentuncia en via judicial

El presumpte assetjat podra posar fi a la via de resolucié interna, en qualsevol
moment, acudint a la via judicial. A partir d'aguest moment s'estara al que es
reguli en cada cas, pel que fa a la legitimacié per interposar la denuncia, requisits,
procediment, terminis, proves i recursos.

Qualsevol persona assetjada disposa de mecanismes per aconseguir I'empara
judicial, bé optant per la rescissié del contracte per voluntat del treballador per
greus incompliments contractuals de I'empresari (art. 50.1.C de I'Estatut de
Treballadors) o demanant una indemnitzacié de danys i perjudicis per danys morals
0 psiquics.
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També hi ha la possibilitat d’acudir al procediment per violacié dels drets
fonamentals per reclamar el cessament i la reparacié de les conductes
constitutives d'assetjament moral, d'acord amb la maxima proteccié constitucional
dels artsicles 14, 15.1, 18.1 de la Constitucié espanyola.

Les conductes empresarials vexatories son considerades per la Inspeccié de
Treball i Seguretat Social com a infraccions de caracter laboral, en apreciar en
aquests supodsits un incompliment de I'empresari dels drets basics de la relacio
laboral, inclosos a I'article 4 de I'Estatut dels Treballadors. Vulnerant entre d'altres,
el respecte a la intimitat del treballador i la consideracié deguda a la seva dignitat,
el dret a la no discriminacio per a I'ocupacio, i el dret a I'ocupacio efectiva.

Des del punt de vista de la jurisdiccié penal, el treballador afectat podria
emprendre accions directament contra I'agressor, per diferents causes: coaccions,
amenaces, agressions verbals o fisiques, injuries, etc. Es indispensable abans que
res reunir proves i buscar testimonis. Larticle 147.1 del Codi Penal estableix penes
de presd de sis mesos a tres anys, per a qui lesioni la integritat fisica 0 mental dels
treballadors.

El principal problema rau en la necessitat d'aportar proves que permetin considerar
el dany produit en la persona com derivat del seu exercici laboral. Es a dir, s'ha
d'aconseguir la conceptualitzacié de la situacié com accident de treball o malaltia
professional. Es tracta de saber si el treballador esta davant d'una contingencia
professional o una contingencia comuna.

Si la causa de la baixa deriva de I'assetjament, la qualificacié de la contingéncia
d'aquest procés d'incapacitat temporal haura de ser valorada com a accident de
treball segons article 115.2 de la Llei general de la Seguretat Social.
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2.0

NORMATIVA
APLICABLE

El acoso psicoldgico en el trabajo
esta protegido por numerosas
normas de aplicacion:

}) Constitucié espanyola (CE)

Molts comportaments referits a I'assetjament laboral en el treball atempten contra
drets constitucionalment protegits.

L'article 10.1 de la Constitucio espanyola (CE), referit als drets de la persona,
assenyala que la dignitat de la persona, els drets inviolables que sén inherents, el
lliure desenvolupament de la personalitat, el respecte a la llei i als drets dels altres
sén fonament de I'ordre public i de la pau social.

L'aricle 14 diu que els espanyols son iguals davant la llei sense que pugui prevaler
cap discriminacio.

L'article 15 protegeix el dret a la vida i a la integritat fisica i moral.
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Un altre dret identificat i no respectat en una situacié d'assetjament psicologic és
el dret a la llibertat de comunicacié intersubjectiva i / o grupal de I'article 20.1 de la
CE, pel fet que una de les idees i conductes de I'assetjador és aconseguir trencar
radicalment la informacié / comunicacioé del treballador a I'empresa, ja sigui amb els
seus companys, amb la linia de comandament, i fins i tot amb I'exterior, de manera
que el treballadorvictima quedi completament aillat.

Finalment I'article 18.1 garanteix el dret a I'honor, la intimitat personal i familiar i a
la propia imatge.

Estatut dels Treballadors. Reial Decret Legislatiu 1 / 1995 de 24
de marg¢

Sén nombrosos els preceptes recollits en I'Estatut dels Treballadors que sén
d'aplicacié als suposits d'assetjament laboral, entre ells esmentem:

m Article 4. Drets laborals
En la relacié de treball, els treballadors tenen dret:
a) A l'ocupacio efectiva.

b) A no ser discriminats per a I'ocupacié, o una vegada ocupats, per raons de
sexe, estat civil, per I'edat dins dels limits emmarcats per aquesta llei, raca,
condicio social, idees religioses o politiques, afiliacid 0 no a un sindicat, aixi
com per rat¢ de llengua, dins I'Estat espanyol.

c) Alaintegritat fisica i a una adequada politica de seguretat i higiene.

d) Al respecte de la seva intimitat i a la consideracié deguda a la seva
dignitat, compresa la proteccié davant I'assetjament per raé d’origen racial
o etnic, religid o conviccions, discapacitat, edat o orientacié sexual, i davant
I'assetjament sexual i I'assetjament per rad de sexe.

= Article 18

Només poden fer registres sobre la persona del treballador, en els seus
armariets i efectes particulars, quan siguin necessaris per a la proteccié
del patrimoni empresarial i el dels altres treballadors de I'empresa, dins del
centre de treball i en hores de treball.
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En la seva realitzacid es respectara al maxim la dignitat i intimitat del
treballador i es comptara amb |'assisténcia d'un representant legal dels
treballadors o, si no és al centre de treball, d'un altre treballador de I'empresa,
sempre que aixo sigui possible.

m Article 19. Seguretat i Higiene

El treballador, en la prestacié dels seus serveis, tindra dret a una proteccio
eficac en matéria de seguretat i higiene.

= Article 20.3

Lempresari pot adoptar les mesures que consideri més oportunes de
vigilancia i control per verificar el compliment pel treballador de les seves
obligacions i deures laborals, i en I'adopci¢ i aplicacié la consideracié deguda a
la seva dignitat humana i tenint en compte la capacitat real de els treballadors
disminuits, si s'escau.

m Article 50. Extincio per voluntat del treballador

1. Sén causes justes perque el treballador pugui demanar |'extincié del
contracte:

a) Les modificacions substancials en les condicions de treball que redundin
en perjudici de la seva formacié professional o en menyscabament de la
seva dignitat.

Llei de procediment laboral. Reial Decret Legislatiu 2 / 1995
de 7 d’abril

Els aricles 146 i 150 del Reial Decret Legislatiu 2 / 1995, de 7 d'abril (LPL), regulen
el procediment d'ofici en determinats suposits i per iniciativa de |'autoritat laboral.
Aquest procediment pot ser instat per la Inspeccié de Treball quan observa
situacions d'assetjament a I'empresa.

Llei d’infraccions i sancions de |'ordre social (LISOS). Reial
Decret Legislatiu 5 / 2000 de 4 d'agost

Articles 8, 11, 121 13, entre altres, de la LISOS. Lincompliment de les normes
laborals que puguin afectar els treballadors de I'empresa pot ser sancionat en
funcié de la seva gravetat i en la quantia establerta a la Llei i als reglaments. En
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determinades circumstancies, I'assetjament per I'empresari, 0 per companys de
treball, quan no s'han pres les mesures necessaries per evitarho, poden portar
a sancions lleus, greus o molt greus als subjectes responsables de I'empresa o
activitat.

Llei de prevencio de riscos laborals. Llei 31/1995 de 8 de
novembre

El ajuste del acoso psicolégico en la LPRL se argumenta en el anélisis del siguiente
articulado:

m Article 2.1

"Aquesta llei té per objecte promoure la seguretat i la salut dels treballadors
mitjancant I'aplicacié de mesures i el desenvolupament de les activitats
necessaries per a la prevencioé de riscos derivats del treball .."

m Article 4.3

“Es consideren danys derivats del treball les malalties, patologies o lesions
sofertes amb motiu o ocasié del treball”

Es dedueix que també les lesions i patologies de caracter psiquic estan
integrades dins de |'obligacié de proteccié que correspon a I'empresari.

En conseqliéncia, s'infereix que entre les obligacions establertes dins de la
LPRL, es troba la de prevenir I'assetjament psicologic, ja que aquest ocasiona
un dany a la salut dels treballadors.

m Article 14.1

"“Els treballadors tenen dret a una proteccioé eficac en matéria de seguretat i
salut en el treball ..”

m Article 14.2

.. En el marc de les seves responsabilitats, I'empresari realitzara la prevencié
dels riscos laborals mitjancant I'adopcié de les mesures necessaries per a la
proteccié de la seguretat i la salut dels treballadors .."

En conseqliencia, en el cas de I'assetjament psicologic, com en qualsevol altre
risc, I'empresari esta obligat a prevenir, avaluant-lo i adoptant les mesures
necessaries per garantir la salut dels treballadors.
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Acord Marc Europeu sobre assetjament i violéncia en el lloc de
treball. 26 abril 2007

Aquest Acord estableix com a valor fonamental el respecte mutu a la dignitat
dels altres en tots els nivells dins del lloc de treball, convertint-se en una de les
caracteristiques dominants de les organitzacions amb éxit.

L'objectiu que es pretén assolir és que I'assetjament i la violéncia siguin
inacceptables en qualsevol entorn laboral. D'aquesta manera es preveu la creacié
d'instruments preventius acordats entre els empresaris i els treballadors o els seus
representants, que seran revisables per la seva adequacié al fi que persegueixen.

El referit Acord conté pautes consensuades per abordar la violéncia i I'assetjament
a la feina i haura de ser traslladat, mitjancant els processos de negociacié col.
lectiva, a cada Estat membre.

El punt 4 d'aquest Acord destaca la importancia de conscienciar i formar
adequadament caps i treballadors com a mecanisme de reduccié de la probabilitat
d'assetjament i violencia en el treball. Aixi mateix, les empreses han d’elaborar una
declaracié clara i inequivoca de que I'assetjament i la violencia no seran tolerats.
Aquesta declaracié especificara els procediments que se seguiran quan es
presentin els casos.

%‘ Altres normes

Els suposits d'assetjament laboral han estat tractats en nombroses
ocasions com a accident laboral amb aplicacié judicial de I'article 115 de la
Llei General de la Seguretat Social (LGSS), incapacitat laboral temporal com
a accident de treball. Pot, de la mateixa manera, aplicarse a |I'empresari
que incompleix I'article 123 LGSS el recarrec de les prestacions.
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ANNEX |

NORMES BASIQUES
DE CONDUCTA

A continuaci¢ es defineixen les conductes necessaries per
garantir unes relacions personals i laborals correctes, tenint en
compte la dignitat de la persona, els drets inviolables que li sén
iInherents, el respecte a la llei | als drets dels altres.

1) Respecta totes les persones com t'agradaria que et respectessin a tu.

2) Compleix amb les teves obligacions. No sobrecarreguis de treball els teus
companys.

3) Utilitza un to de veu respectuds, evitant que sigui malsonant, agressiu o
autoritari.

4) No utilitzis gestos, paraules o actituds que puguin ofendre.

5) Elimina de la relacié de treball qualsevol conducta que suposi intimidacio,
amenaca o discriminacio de qualsevol tipus.

6) No emetis judicis sobre les creences, opinions i estil de vida dels altres.
7) Informa de manera verag, concreta i fonamentada. No difonguis rumors.

8) Quan emetis una opinié en relacid amb una accid realitzada per un altre
company, fes-ho mantenint el degut respecte cap a ell i de forma constructiva.
No censuris publicament els errors dels altres.

9) Tots els professionals som un equip de treball. Evita qualsevol practica o
comportament que perjudiqui la bona reputacié dels teus companys.

10) Davant d'un cas de conflicte, busca la mediacié. Ningu esta en possessié de la
“veritat absoluta”

Treballem perqué aquestes normes siguin compartides i acceptades per tots
els treballadors i treballadores, passant aixi a formar part de la cultura i valors de
I'organitzacié.
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ANNEX I

DECLARACIO DE PRINCIPIS
DE LEMPRESA

(Proposta orientativa)

Extret del manual “Protocolos sobre acoso laboral. Procedimiento de
solucion autonoma de los conflictos de violencia laboral”.
Miguel Angel Gimeno, Ana Mejias, Enrique José Carbonell.

'lempresa assumeix el compromis de vetllar perque en el si

de la mateixa hi hagi un ambient laboral exempt de violéncia

| assetjament, establint i donant a coneixer el procediment
acordat per prevenir, controlar i sancionar tot tipus d'actuacions
qgue es produeixin.

Aixi mateix, reconeix que ser tractat amb dignitat és un dret de tota persona,
per aixo, I'empresa es compromet a mantenir un entorn laboral on es respecti

la dignitat del conjunt de persones que treballin en el seu ambit, evitant |
perseguint aquelles conductes vulneradores dels drets fonamentals protegits
per la Constitucio espanyola i la resta de I'ordenament juridic, especificament els
d'igualtat, integritat fisica i moral, i dignitat.

L'empresa reconeix el dret de tota persona que consideri que ha estat objecte de
violencia o assetjament en |'entorn laboral a presentar la denuncia corresponent i
garanteix el dret a invocar el procediment acordat amb aquesta finalitat.

Lempresa es proposa articular els mitjans necessaris per oferir la informacié,
educacio, capacitacié, seguiment i avaluacié adequada per prevenir I'assetjament i
la violencia i, també, per influir sobre les actituds i comportaments de les persones
que hi presten serveis. En aquest sentit, es promouran, dins el pla de formacié
anual, cursos de contingut relacionat amb la gestio i el desenvolupament de les
persones, els equips de treball, control de I'estrés i estils de direccié participatius
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i motivadors. Aixi mateix, s'establiran seminaris i cursos dirigits especificament a
directius, amb I'objectiu principal d'ajudar a identificar aquells factors que poden
generar reclamacions per assetjament i a canalitzar adequadament les possibles
denuncies en aquesta materia.

Lempresa procedira a la divulgacié sistematica i continuada del contingut del
procediment de solucié autonoma de conflictes sobre la violéncia laboral a tots els
nivells de I'organitzacié. Aixi mateix, es facilitara una copia a totes les persones
que presten serveis a I'empresa. També s'ha d'informar el personal de nou ingrés,
ja sigui temporal o fix.

Lempresa es compromet a proporcionar als treballadors informacio rellevant,
clara i especifica de les activitats que han de desenvolupar, els objectius que
han d'assolir i els mitjans de qué disposen per ferho realitzant I'autoritzacié i
seguiment necessaris.

Data i signatura
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ANNEX [II

QUESTIONARI DE RECERCA
DE LA SITUACIO DE
LACTIVITAT PREVENTIVA

Extret del manual “Protocols sobre assetjament laboral.

Procediment de solucid autonoma dels conflictes de violéncia

laboral”

Miguel Angel Gimeno, Ana Mejias, Enrique José Carbonell.

Caracteristiques del sistema de gestié preventiu existent

|'empresa disposa d'una organitzacié preventiva (treballador designat, servei de
prevenci6 -propi, alié 0 mancomunat-, assumpcid per part de I'empresari. . .)

2 | Esdisposa d'un servei de vigilancia de la salut.

3 | Existeixen delegats de prevencid.

4 | Lempresa disposa de comite de seguretat i salut.

5 | L'empresa disposa de treballadors designats.

6 | Elsrecursos humans dedicats a la prevencié en I'empresa son suficients.

Els recursos materials amb els que compta I'empresa per realitzar les tasques
preventives son suficients.

Resposta
Si

No

No sap
St

No

No sap
Si

No

No sap
St

No

No sap
Si

No

No sap
St

No

No sap
Si

No

No sap

Continua
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10

Es disposa d'instal-lacions d'Us exclussiu per a les activitats preventives.

Els diferents recursos humans dedicats a la prevencié (servei medic, servei de
prevencio, delegat de prevencid, treballador designat, comite de seguretat i salut)
treballen de manera interrelacionada i coordinada.

L'organitzacid preventiva que existeix a |'empresa és eficag.

Si
No
No sap
Si
No
No sap
Si
No
No sap

1"

12

13

14

Grau d’acompliment de les obligacions preventives generals

item

'empresa ha avaluat tots els llocs de treball.

L'empresa posa els mitjans per evitar tots els riscos laborals.

'empresa ha informat dels riscos que existeixen en tots els llocs de treball.

L'empresa ha posat en marxa mesures preventives i de proteccié davant els riscos
detectats.

Resposta

No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
Si
No
No sap

15

16

17

Grau d’acompliment de les obligacions preventives generals

Els treballadors o els seus representants intervenen a I'hora d'establir les mesures
preventives i de protecci6.

L'empresa imparteix formaci6 als treballadors d'acord amb els riscos existents.

Es proporciona al treballador un periode de formacié suficient a I'ingressar a I'empresa,
canviar de lloc de treball 0 a I'aplicar una nova tecnica o métode de treball.

Resposta

Si
No
No sap
Si
No
No sap

St
No
No sap

Continua
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

L'empresa ha eleborat el la d"actuacié en materia de prevencid de riscos laborals.

A I'empresa s'han determinat per escrit alguns objectius concrets per assolir quant a la
prvencid de riscos.

['empresa consulta els treballadors i els seus representants en els temes relacionats
amb la salut i la seguretat laboral.

['empresa ha establert algun sistema de comunicacié que permeti donar a congixer
per escrit els suggeriments dels treballadors davant les deficiencies existents en les
condicions de treball.

S'ha procedit a la millora de les condicions de treball, en el darrer any, a partir dels
suggeriments dels treballadors.

Els comandaments intermitjos i els caps de secci¢ estan implicats en la realitzacid de
tasques preventives.

Existeix un sistema formal de participacid dels treballadors en la fixacié d'objectius
preventius.

Es du a terme, de manera periodica, un seguiment i control de les activitats preventives.

Es disposa d'un sistema d'informacié normalitzat i directe per a la informacié dels
treballadors.

Quan un treballador s'incorpora a un lloc de treball se |i proporciona infromacié escritat
en materia de prevencid de riscos laborals.

Es du a terme un seguiment i control de la sinistralitat al llarg de I'any.

S'investiguen els accidents de treball i les malalties professionals.

A I'empresa hi ha mesures de prevenci6 especifiques per als treballadors sensibles, les
embarassades, els menors i els teballadors temporals o d'empreses de treball temporal.

S
No
No sap
St
No
No sap
S
No
No sap
Si
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
Si
No
No sap
St
No
No sap

Continua
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32

33

['empresa disposa d'un pla d’emergéncia.

Existeix un sistema de control, definit amb claredat, del compliment de les normes de
seguretat i salut laboral.

S
No
No sap
S
No
No sap

Cultura preventiva de I'organitzacio

34

35

36

37

38

39

40

41

42

La direccié de I'empresa mostra la seva disposici6 a facilitar els mitjans adequats per
a la millora.

La direcci6 ha definit per escrit els principis d'actuacié per al desenvolupament de la
politica de prevencio, tot delimitant les responsabilitats per als diferents nivells de
I'emprea.

La direccid de I'empresa o del centre de treball ha promogut alguna reunid, en el darrer
any, per tractar, entre d'altres, el tema de la prevencid.

La direcci6 ha promogut el desenvolupament d'accions o de campanyes de prevencid de
riscos en els dos darrers anys.

La direcci6 de I'empresa participa en temes relacionats amb la prevencié de riscos
laborals.

L'empresa valora de manera positiva que es presti atencié especial als riscos existents
a I'hora de desenvolupar les tasques de cada lloc de treball.

A I'empresa, la prevencid és present en totes les activitats que s'hi desenvolupen.

A I'empresa existeix algun tipus d'incentiu per a les propostes de millora de les
condicions de treball.

'empresa ha dictat per escrit normes o un reglament intern relatiu al tema de la
seguretat i la salut laboral.

St
No
No sap
Si
No
No sap
Si
No
No sap
Si
No
No sap
St
No
No sap
St
No
No sap
Si
No
No sap
St
No
No sap
Si
No
No sap




EINES DE GESTIO DE L'ESTRES EN ELS CENTRES ESCOLARS

Orientacions per a I'administracio
>‘> I interpretacio del questionari

de revisio de la situacio de

I'activitat preventiva

Instruccions per a la seva distribucio

Per assegurar la representativitat de les dades obtingudes, aquest qlestionari ha
de ser emplenat per més del 50% dels membres de cadascuna de les unitats /
departaments / seccions de I'empresa. Cap de les qlestions formulades ha de
deixarse sense contestar.

Instruccions per calcular els seus resultats

Un cop recollits tots els questionaris, comprovarem el nombre de treballadors que
han contestat per cada unitat / departament / seccio especifica i en el total de
I'empresa. Aquestes dades ens permetran calcular els percentatges de resposta
de cada unitat / departament / secci¢ especifica i del total de I'empresa.

A I'hora de calcular els resultats les respostes s'agrupen en dues categories. Les
respostes afirmatives (Si) conformen un grup. Les respostes negatives (NO) i de
desconeixement (NO SAP) conformen un altre grup. El qliestionari ens ofereix dos
indicadors:

1. Nivell de realitzaciéo puntual de I'activitat preventiva. Aquest indicador ens
mostra quin percentatge de treballadors considera que |'accié sobre la qual
s'esta consultant és realitzada per I'empresa o si existeix en la mateixa. Aquest
indicador treballa item per item. Ens permet realitzar un detall més detallat de
les accions preventives.

2. Nivell de realitzacio per arees de l'activitat preventiva. Aquest indicador
és més gruixut, en treballar per arees, pero resulta més operatiu. Ens indica
el percentatge de treballadors que considera si cada area preventiva esta
funcionant correctament o no. Agrupa items en tres grans arees:

= Caracteristiques del sistema de gestié preventiu existent. Fa referéncia a
I'organitzacié de |'activitat preventiva en |I'empresa.
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= Grau de compliment de
les obligacions preventives
generals. Fa referencia a les
activitats preventives que
realitza I'organitzacié.

= Cultura preventiva de
I'organitzacié. Recull els valors
preventius que presenta
I'organitzacio. % :

Els resultats d'ambdds indicadors
poden calcular-se per a dos ambits:

= Nivell de realitzacio de
I'accio segons una unitat
/ departament / secci6 especifica. En aquest cas sumarem les respostes
afirmatives (Si) donades pels membres de la seccié de I'empresa que
estiguem analitzant i dividirem el resultat pel nombre total de membres de la
seccié que han contestat I'enquesta. Obtindrem el percentatge de membres
de la secci6 que consideren que |'accié preventiva s'esta realitzant o existeix.

= Nivell de realitzacioé de I'accio en el conjunt de I'empresa. En aquest cas,
el procediment sera igual a I'assenyalat anteriorment, perd es computara el
total de respostes afirmatives donades pels membres de I'empresa que han
respost a I'enquesta, que es dividira pel total de treballadors de I'empresa
que han respost I'enquesta. S’obtindra el percentatge total de treballadors
que consideren que |'accié preventiva analitzada s’'esta realitzant o existeix.
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Taula d’interpretacié de percentatges per al Nivell de realitzacio puntual de I'activitat
preventiva

Nivell de

o NIVELL DEFICIENT
realitzacio

Menys de 30% de respostes

e afirmatives a I'item.

NIVELL MILLORABLE

Entre 30% i 70% de
respostes afirmatives a
I'item.

NIVELL POSITIU

Mes de 70% de respostes
afirmatives a I item.

L'acci6 preventiva en gliestio
€S percep com a inexistent
0 pobre.

Es urgent establir mesures
de correcci6.

Actuacions

L'acci6 preventiva en
qliestio es percep com a
millorable.

Es oportd establir mesures
de correcci6.

L'acci6 preventiva en
qiiestio es percep com a
correcta.

No cal, de moment,
establir mesures
correctores.

Taula d'interpretacio de percentatges per al Nivell de realitzacio per arees de |'activitat

preventiva

Nivell de
realitzacio
per arees

NIVELL DEFICIENT

Almenys el 20% d'ftems de
|"area tenen menys del 30%
de respostes afirmatives.

Percentatges

NIVELL MILLORABLE

Entre el 20% i el 80%
d'ftems de |'area tenen
menys del 30% de respostes
afirmatives.

NIVELL POSITIU

Més del 80% d'items de
I'area tenen menys del 30%
de respostes afirmatives.

['area preventiva en qliestio
es percep com a deficient.
Es urgent establir mesures
de correcci6.

Actuacions

L'area preventiva en
qliestid es percep com a
millorable.

Es oportdi establir mesures
de correccio.

L'area preventiva en
qliestié es percep com a
correcta.

No cal, de moment, establir
mesures correctores.
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ANNEX IV

QUESTIONARI DE CLIMA DE
VIOLENCIA LABORAL DE BAIXA
INTENSITAT

Extret del manual “Protocols sobre assetjament laboral.
Procediment de solucié autobnoma dels conflictes de violéncia
laboral *

[

Miguel Angel Gimeno, Ana Mejias, Enrique José Carbonell.

1 2 3 4 5

A LA MEVA EMPRESA. EY Poques Alguna Moltes ~ Sempre o

ores vegades vegadao vegades totalment
0 poc quelcom o molt

Els treballadors estan preocupats
1 pel seu lloc de treball.

Exsteix poca mobilitat i canvi de
2 llocs de treball entre els meus
companys a |I'empresa.

S'aposta per la seguretat i
I'estabilitat en el lloc de treball.

La direccid té una visio clara del
4 | que s’ha d'aconseguir.

'empresa considera que els
5 | treballadors sén I'element clau per
assolir I'exit.

|'empresa esta oberta a noves
6 | propostes d'innovacié i milloraiala
critica constructiva.

Es promouen els programes de
7 | conciliacié entre la vida personal i
professional.
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Els conflictes es veuen com un
element positiu.

8
Es fomenta la competitivitat
9 | interna.
10 | Estreballa amb objectius molt clars
i definits.
Importa molt com i quins passos
1 es fan per a la consecucid dels

objectius.

12

A LA MEVA EMPRESA...

Es transmet de manera continua
la idea que s'ha de lluitar pels
objectius.

1 2 3 4 )
Maio Poques Alguna Moltes Sempre o

res vegades vegadao vegades totalment
0 poc quelcom o molt

13

Es valora el sacrifici realitzat pels
treballadors per assolir els objectius
de I'empresa.

14

Hi ha prou caps i estan ben
assignats.

15

Els caps o superiors sén
participatius.

16

La supervisi6 se centra en crear i
gestionar conflictes com a via de
millora.

17

El superiors estan preparats per
gestionar conflictes.

18

La supervisi6 que es realitza és
comprensiva i centrada en el
desenvolupament personal de cada
treballador.

19

La supervisi6 i el control sén molt
directes.
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20

La direccid deixa que els
treballadors s'autoorganitzin.

21

La direccid es preocupa, de manera
especial, per I'aprenentatge dels
treballadors.

22

S'ajuda i es déna suport als nous
treballadors en els seus primers
dies a I'empresa.

23

Els treballadors amb problemes
personals reben ajut.

24

Els treballadors que volen
progressar tenen el suport dels seus
superiors.

25

Es valoren i s'escolten les idees
dels treballadors i dels seus
representants.

26

La direccié fomenta l'intercanvi
creatiu.

A LA MEVA EMPRESA...

Els superiors reconeixen i valoren

1 2 3 4 5
Mai o Poques Alguna Moltes Sempre o

res vegades vegadao vegades totalment
0 poc quelcom 0 molt

27 el treball que es realitza.
Els treballadors senten que formen
28 | partde I'empresa.
29 La gent se sent orgullosa de
pertanyer a aquesta empresa.
Els treballador nten
30 s treballadors se sente

realitzats en la seva tasca.
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31

La comunicacid per part de
I'empresa és transparent i clara.

32

Es proporciona informacié als
treballadors per afavorir el seu
coneixement sobre |a situacié de
I'empresa i els seus objectius a
curt, mig i llarg termini.

33

S'acostuma “pontejar” els caps
i saltar-se els canals formals de
comunicacio.

34

Existeixen sistemes de
suggeriments, consulta, dialeg i
participaci¢ dels treballadors.

35

Els treballadors participen a I'hora
de definir la manera en que duen a
terme la seva tasca.

36

Els directius de I'empresa tenen
un tracte respectués i considerat
amb els treballadors.

37

Es vulneren els drets laborals
(Clausules abusives en els
contractes, ampliacié no permesa
de la jornada laboral...).

38

Existeix igualtat d’oportunitats
entre els treballadors.

39

Les recompenses (salaris,
promocions...) son justes i
equitatives, atenent als merits
dels treballadors.

40

Tothom compleix les regles
establertes.
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A LA MEVA EMPRESA...

S'afavoreix la confianga mitua i

1 2 K] 4 5
Mai o Poques Alguna Moltes Sempre o

res vegades vegadao vegades totalment
0 poc quelcom 0 molt

41 | esreconeixen les contribucions de
tothom.

Les relacions entre companys s6n

42 .
de suport i respecte mutu.

Les relacions amb els

43 | comandaments son obertes i
positives.

Es produeix aillament social 0

44 | 3P
fisic.

Es treballen els conflictes

45 | .
interpersonals.

Es critica constantment la vida

46 !
privada.

47 | S'amenaga verbalment i fisica.

Es menysté i es desacredita la

48 | capacitat professional i laboral
dels treballadors.

49 Es limita la comunicacio i el
contacte social dels treballadors.
Existeix una descripcié exhaustiva

50 | de les tasques i responsabilitats
de cada lloc de treball.

S'informa els treballadors sobre

51 | el seudesenvolupament en les

tasques.
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Els treballadors pateixen un
conflicte de rol (exigéncies
enfrontades) o d'ambigitat de rol
(manca de claredat).

52

Els treballadors tenen les
capacitats i hahilitats necessaries
per al desenvolupament de les
seves tasques.

53

El treball que es realitza és prou

54 )
variat.

1 2 3 4 5
Mai o Poques Alguna Moltes Sempre o

ALAMEVA EMPRESA. .. res vegades vegadao vegades totalment

0 poc quelcom 0 molt

Es té prou autonomia en el

9 treball.

56 | Elcontrol sobre la feina és alt.

['ambient de treball és motivador i

o7 interessant.

58 Existeix un ambient sa i agradable
a I'empresa.

59 Existeix preocupacid per la salut i
el benestar en el lloc de treball.
La qualitat general de I'entorn de

60 treball (abséncia de sorolls, bona

il-luminacid, higiene, salubritat...)
és un objectiu fonamental.
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Orientacions per a I'administracio i
» interpretacio del questionari de clima
de violéncia laboral de baixa intensitat

Instruccions per a la seva distribucio

Per assegurar la representativitat de les dades obtingudes, aquest gqlestionari

ha de ser emplenat per més del 50% dels membres de cadascuna de les unitats
/ departaments / seccions de I'empresa. El que suposa que més del 50% dels

membres de I'empresa ho han contestat correctament. Per aix0, cap de les
glestions formulades ha de deixarse sense resposta.

Instruccions per calcular els seus resultats

Un cop recollits tots els questionaris, comprovarem el nombre de treballadors
qgue han contestat per cada unitat / departament / seccié especifica i en el total
de I'empresa. Aquestes dades ens permetran calcular la puntuacié mitjana de
cadascun dels items, en cada unitat / departament / seccié especifica i en el total
de I'empresa.

Els items que conformen cada sector sén (es marca amb una “i” els items
inversos):

= Estabilitat laboral: 1 (i), 2, 3.

= Politica organitzacional: 4, 5, 6, 7, 8, 9 (i), 10, 11, 12, 13 (i).

m Lideratge: 14, 15, 16, 17,18, 19, 20, 21.

= Implicacié i compromis: 28, 29, 30.

= Comunicacié i participacioé: 31, 32, 33 (i), 34, 35.

= lgualtat i tracte just: 36, 37 (i), 38, 39, 40, 41.

= Relacions interpersonals: 42, 43, 44 (i), 45, 46 (i), 47 (i), 48 (i), 49 (i).
m Caracteristiques del lloc: 50, 51, 52 (i), 53, 54, 55, 56.

= Caracteristiques de I'ambient de treball: 57 58, 59,60.
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Agrupant els items dels factors corresponents i dividint pel nombre de respostes
donades, obtindrem la puntuacié mitjana del factor (tant per a cada unitat /
departament / secciod especifica, com per al total de I'empresa). Cal tenir en
compte que les puntuacions en els items inversos (i) han d'invertir a I’'hora de
realitzar el calcul.

La puntuacidé mitjana dels factors que obtinguem ens indicara el nivell de
deficieéncia en cadscun d’ells i la necessitat de plantejar mesures correctores o no,
d'acord amb la taula seguent:

Taula d'interpretaci6 dels factors del Clima de violéncia laboral de baixa intensitat.

PERFIL POSITIU

Nivell del factor PERFIL DEFICIENT PERFIL MILLORABLE

La puntuacié mitja del La puntuacié mitja La puntuacié mitja
Condicions factor té un valor inferior del factor té un valor del factor té un valor
a2 compres entre 2 i 4. superior a 4.

Les practiques i processos | Les practiques Les practiques
organitzacionals als que i processos i processos

fa referéncia el factor son | organitzacionals als que organitzacionals als que
negatius. fa referéncia el factor s6n | fa referéncia el factor
Actuacions Es urgent establir millorables. son positius.

mesures de correccio. Es oportd plantejar Es recomana mantenir
mesures de correcci6 a el nivell.

mig termini i vigilar la
seva situacio.
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ANNEXYV

DIARI DE
INCIDENTS

Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el Treball

L'objectiu del diari d'incidents és identificar la possibilitat d’estar sent objecte
d’'assetjament psicologic en el treball (APT). Es un instrument que Unicament
mostra indicis de poder ser victima de I'APT. L'Us d'aquest diari pot contribuir en la
recerca de solucions preventives i estratégies d'afrontament, conjuntament amb
el suport professional especialitzat, o bé pot ajudar a descartar la possibilitat de ser
objecte d'assetjament. L'Us d'aquest diari pot ser Util per al personal de I'empresa
o institucié, aixi com per la propia organitzacié que l'incorpori.

En aquest sentit convé diferenciar els comportaments rebuts per part de clients
i usuaris, en el cas que ens ocupa, alumnes o pares, és a dir “personal extern” a
la institucio, dels originats per part del personal de la propia organitzacié. Encara
que en el primer cas es tracti d'insults, amenaces, etc. aquestes han de ser
comunicades al personal de prevencié de la propia empresa o institucié perd no
han de ser incloses en els comportaments tractats per aquest diari d'incidents.

També convé diferenciar les conductes d'assetjament d'aquells conflictes,
discrepancies, discussions, diferencies d'opinié, etc. que puguin sorgir tant

de glestions relatives a les tasques (procediments de treball, etc.) Com a les
respectives aficions, gustos i preferéncies (politiques, esportives, etc.) i portin a
comportaments que es podrien etiquetar com “molestos’ perd que no poden ser
considerats APT.

Per analitzar la situacio des d'un punt de vista preventiu i determinar les mesures a
adoptar, cal comunicar aquests fets al servei de prevencio de riscos laborals (SPRL)
o al personal delegat de prevencié de I'empresa o institucié o, en cas que n'hi hagi,
seguir el que indica el protocol d'actuacié de 'APT. Es recomana comunicarlos en
els seguents casos:
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= Arribar a les 6 entrades o files a la taula 1.

m Preséncia a la columna “Tipus de conducta” de les conductes 2, 3, 4, 6,
7,8010.

m Haver consignat com a minim una afectacié superior a 7.

Encara en el cas de no observar cap de les tres situacions en els nivells indicats
anteriorment, i recordant que I'objectiu és prevenir 'aparicié de riscos laborals,
es recomana aixi mateix la consulta (que recordem té caracter estrictament
confidencial) en el cas que s'hagi emplenat encara que només sigui una fila a la
pagina d'auto-registre.

Es molt important fer constar, com més aviat millor, qualsevol tipus
de comportament que ens hagi afectat o ens hagi resultat ofensiu.
Aixi mateix, és fonamental anotar totes les circumstancies que el van
envoltar, abans que hagi transcorregut més d’un dia des que es van
produir o iniciar. Ja que quan som victimes o testimonis de situacions
violentes, amb el pas del temps tendim a alterar o modificar els
elements que componen el seu record o la memoria dels fets. Fins i
tot arriben a oblidar-se, parcialment o total.

4

Els passos per utilitzar adequadament I'autoeregistre d'assetjament laboral sén:

1. Anotar al diari d'incidents (Taula 1) les conductes de violencia psicologica
ocorregudes.

2. Comprovar (Taula 2, 3, 4 i b) quan aquestes conductes poden ser indicatives
dAssetjament Psicologic en el Treball, lloc on es materialitzen, qué faig i com
m'afecta.

3. Acudir amb el diari d'incidéncies al SPRL o al personal delegat de prevencio de
I'empresa o institucio.
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Taula 1. Full d’autoregistre Assetjament Psicologic en el Treball.

Altres s
persones Que
afectades

Com
faig m'afecta

Qui fa Persones
conducta presents

Tipus

conducta Lloc

Data Hora

dd/mm/ = hh:mm Taula Taula Codi Codi Codi Taula  Taula
aa 2 K] personal personal personal 4 5
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%‘ Recorda:

1. Després del fet, anota com més aviat millor la informacié per no oblidar
cap detall.

2. Si es produeixen diverses accions o comportaments en un mateix dia,
utilitza una fila per a cada ocasio.

3. LesTaules 2, 3, 4 i 5 s'adjunten a continuacio.
4. En les columnes on es fa referéncia a persones concretes, has d'utilitzar

un codi identificatiu que tindras anotat en una llista junt amb el nom de
la persona. Guarda aquesta llista en lloc segur (a casa, per exemple).

TAULA 2: TIPUS DE CONDUCTA cobl

Em parlen cridant. 1

Em redueixen responsabilitats, tasques, etc. sense prou justificacié. 2

Abds d'autoritat (no em deixen fer el meu treball, fixen objectius inassolibles en el meu treball,
redueixen en excés els terminis per fer les meves tasques, m'intimiden o m'amenacen amb 3
degradacié, acomiadament, trasllat, etc.).

Critiqguen de manera constant o excessiva el meu treball. Em desqualifiquen. Jutgen la meva 4
feina de manera ofensiva.

Supervisio excessiva del meu treball, horaris, pauses, etc. 5
M’exclouen de reunions de treball, trobades socials relacionades amb el treball, etc. (descansos, 6

dinars, sopars, etc.).

Em culpen de situacions de les que no sén responsable. 7
Es riuen, mofen o difonen comentaris maliciosos sobre mi, tot incloint gliestions alienes al meu 8
treball.

Rebutgen sol-licituds raonables de festius, gestions fora de I'empresa, etc. 9

No em saluden ni em dirigeixen la paraula. Es comporten com si no existis 10
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TAULA 3: LLOC

cobl

A'la sala de reunions.

A la sala de descans o en llocs de pas.

Fora de I'ambit laboral (bar, carrer, restaurant, etc.).
Al meu lloc de treball (aillat).

Al lloc de treball d’una altra persona.

Al lloc de treball — despatx — sala- compartit amb altres companys/es.

TAULA 4: QUE FAIG

cobl

No faig res, no responc, m'inhibeixo 0 me'n vaig a un altre lloc.

Intento respondre/dialogar, pero continuen o incrementen la intensitat de la conducta.
Responc/dialeg i finalitza la conducta.

Responc amb vehemencia i la situacié deriva en una disputa oberta.

Comento a superiors, iguals o subordinats la situacié (o a delegats de prevencid, SPRL, etc.)

TAULA 5: COM M'AFECTA

o
o
=

Em molesta, perd no sento canvis en el meu estat d'anim.

Em molesta i noto que m'he alterat lleugerament.

M'he alterat, perd en menys de dues hores torno al meu estat d'anim habitual.
M'he alterat i trigo més d'un dia en no recordar constantment el fet.

M'he alterat molt. Recordo constantment el fet i ha afectat el meu estat d'anim fora de
I'empresa. A vegades rememoro el moment, inclts sommiant-hi.

9-10
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Com fer servir el diari
d’'incidents

bv“ l
Si per part d'alguna / es persona 50 @ h

/ es a la teva empresa o institucioé

creus que s'han generat accions M
0 comportaments de violéncia X Mﬂ""

psicologica cap a tu (veure tipus
descrits a la taula 2), i cada vegada LA~ —
que creguis que s'ha generat una /\300 e " S—

nova accié o repetit una anterior,
omple totes les caselles d'una '/l
de les files de la taula 1, tenint

en compte el que s'indica a

continuacio:

m Data: Dia en qué es produeix I'accié o comportament. Si es produeixen
diverses accions o comportaments en un mateix dia, utilitza una fila per a
cada ocasio.

= Hora: Hora en qué es produeix I'accié o el comportament.

= Tipus de conducta: A la Taula 2 s'especifiquen una série d'exemples. Indica a
la columna del diari d'incidents el / s nimero / s corresponent / s (pots anotar
més d'un nombre).

= Lloc: Anota on s'han donat aquestes conductes (veure Taula 3).

= Qui realitza la conducta: Anota qui duu a terme I'accié. S'aconsella seguir
les seglients instruccions:

Per omplir aguesta columna, has d'elaborar una llista codificada de
persones.

A cada persona que hagi generat un comportament d'assetjament li
assignaras un numero.

Guarda la llista a part, en lloc segur (a casa, per exemple).

Cada vegada que una de les persones de la llista actui de forma ofensiva
cap a tu, anota el seu nombre en aquesta casella.

Si es tracta de diverses persones actuant conjuntament o
consecutivament, s'han d'anotar els seus respectius nidmeros.
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Persones presents: Es refereix a altres persones presents quan va tenir lloc
I'accié, que no col-laboren en ella i es mantenen com a testimonis silenciosos
0 bé intenten “posarse del nostre costat” Procedeix com en I'ocasié anterior,
usant el llistat codificat, i assigna un nombre a les persones que, encara que
no hagin participat de forma activa en el succés, estaven presents.

Altres persones afectades: Altres persones presents quan va tenir lloc
I'accié i que també es van veure afectades per ella. Procedeix com en |'ocasio
anterior, mitjangant un llistat codificat.

Que faig: Comportament que has adoptat durant i després de |'accié. Anota
el comportament segons el llistat de la Taula 4.

Com m’afecta: Valora, de 0 a 10, fins a quin punt t'ha afectat la situacio.
Ajuda’t considerant les opcions presentades a la Taula 5.



Capitol 3.

ASSETJAMENT ESCOLAR.
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3. 1.

CONCEPTE
DASSETJAMENT
ESCOLAR |

Quan parlem d ""assetjament escolar” ens referim a
situacions en que un 0 més alumnes persegueixen

I Intimiden un altre / a -victima- mitjancant insults,
rumors, vexacions, aillament social, malnoms,
agressions fisiques, amenaces 0 coaccions.

Aquestes accions son repetides en el temps, es poden desenvolupar durant
mesos i fins i tot anys, i poden tenir consequéncies devastadores per a la salut
fisica i mental de la victima.

Per referirse a aquestes situacions d'assetjament i maltractament entre iguals,
en qué es produeix una intimidacié i victimitzacié entre iguals, en la literatura
especialitzada és freqlent la utilitzacié del terme angles “bullying”

El primer a definir aquest fenomen va ser Dan Olweus, professor de Psicologia
de la Universitat de Bergen (Noruega, 1998), per a qui la victimitzacié o
“maltractament per abusos entre iguals’ és una conducta de persecucio fisica

i / o psicologica que realitza un alumne o alumna, o un grup d'ells, contra un
altre, o altres, a qui tria com a victima de repetits atacs. Aquesta accio, negativa i
intencionada, situa els assetjats en posicions de les que dificilment poden sortir
pels seus propis mitjans.

La continuitat d'aguestes situacions provoca en les victimes efectes clarament
negatius: descens en la seva autoestima, estats d'ansietat i fins i tot quadres
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depressius, cosa que dificulta la seva integracié en el medi escolar i el
desenvolupament normal dels aprenentatges.

No es pot qualificar d'assetjament escolar o “bullying” situacions en les que hi ha
disputes de forma amistosa o com a joc, tampoc quan dos estudiants a un mateix
nivell discuteixen, tenen una disputa o es barallen o fins i tot quan hi ha un cert
abus de poder de forma puntual. D'aquesta manera els elements presents en
I'assetjament escolar o “bullying” sén:

= Desig inicial obsessiu i no inhibit d'infligir dany, dirigit contra algu indefens.
s El desig es materialitza en una accié.

= Algu resulta danyat. La intensitat i la gravetat d’aquest dany depén de
la intensitat i gravetat de |'atac, en major mesura, i també en el grau de
vulnerabilitat de la victima.

= El maltractament es dirigeix contra algu més feble, bé perqué hi ha
desigualtat fisica o psicologica entre victimes i agressors, bé perque aquests
ultims actuen en grup.

= Té lloc de manera reiterada. Aquesta expectativa de repeticié interminable per
part de la victima és el que li déna la seva naturalesa opressiva i temible.

= Es produeix amb plaer manifest. Llagressor / a gaudeix amb la submissié de la
persona més feble.

Aquestes situacions d'intimidacid ocorren en contextos socials en que docents i
families poques vegades estan al corrent de la seva existencia i els altres nens / es
no volen involucraro simplement no saben com ajudar.

Donada aquesta situacio, una intervencié efectiva ha d'involucrar tota la comunitat
escolar. El maltractament entre iguals és un problema serids que pot afectar
dramaticament |'habilitat dels escolars a progressar académicament i social, a més
suposa per als propis docents una variable molt influent en la generacié d'estrés
percebut en la realitzacié del seu treball, com es va constatar en un estudi de
camp realitzat per FETE-UGT en el qual s'analitzaven les diferents fonts d’estrés
per al professorat, que valorava “la presencia d'agressions entre alumnes” com un
factor d'estrés de primer nivell.

Cal, doncs, un pla d'intervencié global que involucri alumnat, familia i docents i
asseguri que la totalitat de I'entorn dels joves sigui un lloc segur i sense por.
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Per tal de prevenir I'aparicié d’aquest fenomen, en el qual es troba implicada
i afectada tota la comunitat educativa, i amb |'objectiu d'ajudar a comprendre
aquestes conductes i identificar els implicats en els casos d'assetjament,
analitzem breument les respostes a les seglients preguntes:

-> Quines formes d’assetjament
} escolar o “bulling” podem observar?

El maltractament entre companys i companyes pot apareixer de forma molt
diversa. No solament es manifesta a través d'agressions fisiques, sovint es
presenta com un conjunt d’intimidacions de diferent indole que deixen la victima
sense resposta.

Aquestes sbén algunes d'aquestes conductes intimidatories:

= Maltractament verbal: Insults, malnoms, parlar malament d’algu, difamar,
sembrar rumors o noticies falses.

= Intimidacions psicologiques: Es tracta d’amenaces per provocar por,
aconseguir algun objecte o diners, per obligar a fer coses contra la seva
voluntat, xantatge i burles publiques, pintades al-lusives, cartes, notes,
missatges a mobils i correus electronics amenacadors o ciberassetjament.

= Maltractament fisic: Directe, en forma de pallisses, lesions amb diferents
objectes, agressions en forma de puntades, “clatellots’ etc., O indirecte,
mitjancant robatori o destrossa de material escolar, roba o altres objectes
personals.

= Aillament social: Ignorar i no dirigir la paraula, impedir la seva participacié amb

la resta del grup, evitar que s'asseguin al costat d'ells a I'aula, coaccionar
amics i amigues de la victima perque no interactuin amb ella.
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On es produeix
>‘> i quan?

Si és en el propi centre escolar sol passar en passadissos (canvi de classes),
banys, vestidors, entrades i sortides, al menjador, en el transport escolar i en llocs
apartats del pati d'esbarjo.

Si és fora del centre sol passar als voltants del propi centre o en zones de cami a
casa de la victima.

Sempre passa quan no hi ha adults presents. Moltes vegades el professorat té
sospites que pot estar passant perd mai amb la certesa absoluta que sigui aixi.

}‘) Qui hi participa?

Agressors /es
Solen tenir les seglients caracteristiques:

m Fisicament forta.

= Necessita dominar, tenir poder, sentirse superior.
= Fort temperament, facilment irritable.

= Impulsiu/ a.

m Baixa tolerancia a la frustracio.

m Desafiant i agressiu / va cap als adults.

= No sol mostrarse ansiés / a ni insegur / a.

s Comportaments antisocials primerencs.

m Poc populars davant els seus companys i companyes,
només alguns / es els segueixen.

= Actitud negativa cap a l'escola.
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Victimes

Soén factors de risc que augmenten la probabilitat que un alumne / a pateixi
assetjament:

= La vulnerabilitat psicoldgica i bioldgica.

Haver patit experiéncies prévies negatives.

Ser poc populars en el centre escolar.

= Tenir poca facilitat per parlar de si mateixos.
= Tenir estratégies d'afrontament inadequades com aillament social i resignacio.

= Tenir un autoconcepte i autoestima baixos.

Poden ser indicadors que un alumne / a estigui patint assetjament escolar les
seglients circumstancies o
comportaments:

= Estar sovint sols, exclosos / es
del grup.

= Ser repetidament ridiculitzats
/ es, degradats / es amb
malnoms.

= Observar dificultat per parlar
a classe, mostrar inseguretat,
tristesa, plor, inquietud,
ansietat.

= Mostrar un sobtat
deteriorament en l'interés per
I'escola, argumentar excuses
per no anar-hi.

m Patir sovint blaus, rascades, ferides. Explicacié incoherent del seu origen.

El fet d'observar algunes o diverses d'aguestes situacions no permet determinar,
de manera irrefutable, I'existéncia d'assetjament escolar. No obstant aixd pot
servir com a senyal d'alarma per a una investigacié o seguiment més detallat del
cas que permeti confirmar, o rebutjar, I'existencia d'aquesta possibilitat.
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Espectadors / es

Té aquesta denominacioé I'alumnat que presencia les agressions. En molts casos
animen i aplaudeixen aquestes agressions (espectadors antisocials), en altres
casos, encara que no ho aproven ni participen, s'inhibeixen d'implicar-se en la
defensa de les victimes (espectadors neutres), mentre que un petit grup pot
tractar d'ajudar a la victima (espectadors prosocials).

Adults

Solen detectar el problema quan ja ha pres unes proporcions evidents i sovint
greus. De vegades triguen a reaccionar en pensar que aquests conflictes sén
coses de nens. (Veure Annex |: “Mites i idees erronies sobre el maltractament
entre escolars”).

» Quines consequeéncies té?

'assetjament escolar produeix un dany psicologic i emocional que pot afectar el
desenvolupament socioemocional i de la personalitat de tots els agents implicats.

Per al maltractat / da:

m Se sent sol/ a, infelic, atemorit / a, perd autoestima i la confianca en si mateix
/aien els altres.

= Pot arribar a patir problemes de salut somatica i emocional en graus variables:
en alguns casos ansietat i / o depressié.

= Fobia a anar al centre escolar.
= Reaccions agressives i intents de suicidi.

= El fet suposa una perdua de llibertat i drets de I'alumne / a que limita el seu
desenvolupament personal.
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Per al maltractador /a:

La seva actitud i conducta poden ser avantsala de futurs fets delictius. Les
amenaces i les agressions fisiques de fet ja ho son i poden ser denunciables.

Instaura una creencga en si mateix / a i el seu entorn que es pot aconseguir
poder i lideratge mitjancant la violencia, la prepoténcia i la submissié d'altres.

Es probable que qui ha estat agressor / a, en la seva infancia / joventut
perpetui conductes agressives i violentes en les relacions adultes.

Per a la comunitat escolar:

Els espectadors acabaran valorant I'agressivitat i la violéncia com a forma
d'exit social.

Els espectadors pateixen un procés de desensibilitzacié davant els continus
episodis de patiment que estan contemplant.

Tot I'entorn social pateix una sensacio d'indefensié i d'incapacitat de reaccié
similar a la de la victima.
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3.2. o

PREVENCIO DE @ @
ASSETJAMENT . ‘
ESCOLAR

Y

La millora del clima de convivencia en els centres
educatius no s'aconsegueix, generalment, amb la
simple adopcié de mesures puntuals tendents a
resoldre els problemes i els conflictes que es van
presentant en el quefer diari...

... (disrupcio, indisciplina, conflictes interpersonals i maltractament entre iguals ),
sind que requereix treballar en un marc global en el qual s'inclou un ventall ampli
de factors que es recullen en el seglient procés:

1. Marc general
a. Convivencia democratica: Lobjectiu de la convivencia democratica és conviure
desenvolupant valors de participacio real i no només burocratica, intentant evitar

desequilibris de poder i democratitzar la vida escolar. Aixd s'aconsegueix a
través de:

= Projecte educatiu compartit i divulgat.

= Participacio en el reglament de regim intern (RRI), revisat i acordat per la
comunitat educativa.

= Accio tutorial, basada en el desenvolupament de valors i actituds.
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= Normes d'aula i de centre consensuades i assumides per professorat,
alumnat i families.

= Creacié d'una comissié de convivéncia, per tal d’assessorar la direccié i
proposar mesures en assumptes de convivencia a instancia de la direccié.

m Consell escolar, on el funcionament i presa de decisions es realitzara en base
a un dialeg igualitari ia través del consens.

= Analisi i reflexié del clima de convivencia. (Veure Annex Il: “Model de registre
per a l'analisi de la realitat del centre en materia de convivencia i clima
escolar”).

= Mesures per a la sensibilitzacié en la importancia de I'aprenentatge de la

convivencia.

b. Processos d’ensenyament i aprenentatge: Lobjectiu d'aquesta mesura és
buscar un estil educatiu que reconegui i atengui la complexitat inherent a les
relacions entre els continguts, I'alumnat i el professorat.

m Procés d’ensenyament:

Organitzacié i gestid de I'aula que permeti I'aprenentatge, la interaccié i el
desenvolupament personal.

Rol del docent basat en I'empatia i I'acostament dialogant.

Educador / a vs instructor / a: funcions educatives i no només instructives.
Creaci6 de grups orientats a la cohesié i participacio.

Metodologia didactica cooperativa i activa.

Estils d’ensenyament / aprenentatge ajustats a la diversitat.

m Coneixement de |I'alumnat:
Atenci¢ al desenvolupament psicoevolutiu de I'alumne.
Consideracio de I'heterogeneitat, valorant interessos, capacitats i minories.

Ensenyament per a la diversitat a través d/ACI (adaptacions curriculars) i
flexibilitat grupal.
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Adaptar la intervencio educativa a les caracteristiques personals de
I'alumnat com autoestima, timidesa o motivacions.

Practicar una pedagogia de I'error.
Desenvolupar una educacié emocional atenent a sentiments i emocions.

Valorar la persona i no només els seus coneixements acadéemics.
m Canvis curriculars:

Continguts conceptuals Utils i funcionals per a la vida.

Continguts procedimentals com escoltar activament i utilitzar adequament
la informacio.

Continguts actitudinals, respectant la diferéncia i fomentant la solidaritat.
Us de materials no excloents, és a dir, no sexistes ni discriminatoris.

Avaluacié formativa que orienti i reajusti el procés d'ensenyament-
aprenentatge.

Promoure que I'alumnat sigui protagonista del seu propi aprenentatge.

Potenciar capacitats de tot I'alumnat des del curriculum.
m Habilitats de comunicacio i resolucié de conflictes:

Desenvolupament d’habilitats socials, com ara assertivitat i empatia.
Percepcio positiva del conflicte.

Educar “en i per” el conflicte.

Atribucié del conflicte a causes modificables.

Recerca de solucions alternatives.

Aprendre a posar solucions “tots i totes guanyem’

Desenvolupar processos de negociacio.

Utilitzar I'estrategia de la mediacio.
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c. Mesures organitzatives: L'objectiu és disminuir I'agressivitat, la intolerancia i
I'arbitrarietat en el centre escolar a través de:

= Horaris amb criteris pedagogics.

= Assignacio de tutories i grups de classe amb criteris de responsabilitat i
eficacia.

m Assignacio equitativa de I'alumnat en grups heterogenis.

= Considerar els espais d'esbarjo, menjador, passadissos i zones comuns en
general com a llocs de convivéncia.

= Elaborar protocols d'actuacié davant els problemes de convivencia.
= Formacié de grups flexibles per I'atencio a la diversitat.

= Distribucié espacial de I'aula de forma flexible.

d. Col.laboracio familiar: Lobjectiu és enfortir la implicacié de la familia en la vida
escolar i la responsabilitat en la presa de decisions educatives conjuntes sobre
els seus fills i filles a través de:

= Participacié de forma activa en |'elaboracié de les normes de convivencia.
m Coherencia informativa sense discrepancies educatives escola-llar.

m Col-laboracié en les activitats del centre, de tutoria i també d’aula.

= Col-laboracié en els processos de resolucié de conflictes.

= Coneixement de les necessitats educatives dels seus fills o filles, limits,
dialeg, nivell d’exigéncia, responsabilitat, afecte i acceptacioé.

= Implicacié en la funcié de suport a les tasques escolars.

= Intercanvi d'informacié amb el professorat.

s Foment de I'autonomia personal i I'autoconcepte en I'ambit familiar.
= Participar en les activitats de sensibilitzacié sobre la convivéncia.

m Crear i participar en escoles de pares i mares.

= Realitzar activitats de formacié conjunta familia-professorat.
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e. Entorn sociocomunitari: Lobjecte és obrir vies de participacié i intervencio
de I'ambit sociocomunitari en el desenvolupament de I'activitat escolar que
promoguin una convivencia en positiu a través de:

Mesures de coordinacio i cooperacié amb altres entitats i organismes
(ajuntaments, ONG, sindicats i associacions).

Crear comunitats d'aprenentatge en un procés global d'educacié compartit
per tota la comunitat.

Gestionar ajudes per a I'escolaritzacié de I'alumnat amb desavantatge social o
cultural.

Procurar reforcos educatius i socials a I'alumnat amb dificultats des de
diverses entitats no només educatives.

Participar en programes d’obertura del Centre a la comunitat.

Intervenir en problematiques familiars que suposin un obstacle al procés
educatiu en coordinacié amb serveis socials o sanitaris.

Realitzar campanyes informatives i / o divulgatives especifiques.

2. Pla de convivéncia

Es tracta d'establir un pla d'actuacié per a la promocié i millora de la convivencia
escolar, en el marc competencial existent i d'acord amb el que preveu la Llei
Organica d'Educacié (LOE) sobre els plans de convivencia com a elements basics
del Projecte Educatiu de Centre.

La comissié de convivencia realitzara un pla de treball en el que faran constar

els temes a tractar, els recursos i materials que necessitara i, finalment, un
cronograma de les reunions, després de les quals quedara configurat el Pla de
convivencia del centre (Vegeu punt 3.4 “Orientacions per a |'elaboracié del Pla de
convivéncia en els centres educatius”).

Els objectius que ha de perseguir qualsevol Pla de convivéncia sén:

Desenvolupar accions que facilitin les relacions dels membres de la comunitat
educativa.

Fomentar |'existéncia d'activitats, espais i temps per millorar les relacions
entre companys i companyes.

Prioritzar la formacié del professorat i les families per abordar I'educacié per a
la convivencia.
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Els elements basics que podrien definir un Pla de convivéncia en un centre sén:

= Caracteristiques del centre i estat actual de la convivéncia: identificant els
problemes i les seves possibles causes per comunicar-ho a la comunitat
educativa i prioritzar objectius.

= Objectius generals:

De prevencio.
D'intervencio.
m Accions concretes.

Estrategies de prevencié: Pla d'accié tutorial, formacié del professorat,
implicacié dels diferents membres de la comunitat educativa.

Estrategies d'intervencio: Reglament de regim intern (RRI), protocols
d'actuacio davant diferents conflictes, mediacié.

= Aprovacié, divulgacié i aplicacié.

= Seguiment i avaluacié: objectius a avaluar, eines d'avaluacié (Memories,
glestionaris i observacio directa), conclusions i propostes de millora. (Veure
Annex lI: "Questionari per al'avaluacié de la convivéncia en els centres
educatius”).

La comissié de convivencia s'ha de constituir en el si del Consell Escolar, ja que
per al seu bon desenvolupament necessita la col-laboraci¢ i el suport del conjunt
de la comunitat educativa: professors, alumnes i pares.

3. Pla d’accio tutorial

Haura d'incloure, entre d'altres moltes, propostes que abordin I'educacié per a la
convivencia, com ara:

= Directrius i activitats de tutoria amb I'alumnat perqué s'abordi I'ensenyament
en valors, el desenvolupament de I'autoestima, I'entrenament en habilitats
socials, de mediacié i convivencia democratica en igualtat de drets i deures,
respecte a les diferéncies en el marc dels drets humans i la regulacié dels
conflictes de forma pacifica.

= Vies de col-laboracié amb families, informant i assessorant sobre
I'assetjament escolar.
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= Activitats per detectar casos d'assetjament entre escolars: divulgacié de
diptics, elaboracié de glestionaris, sociogrames, maneig de test “bullying” i
llistes de revisio. (Veure Annex IV: “Llista de revisié: la meva vida a I'escola”).

= L'accié tutorial individualitzada per al seguiment personal d'alumnat que
pertanyi a grups de risc.

m Planificar i desenvolupar ajudes per a I'alumnat implicat en casos
d'assetjament escolar.

= Orientar els implicats i les seves families.

m Establir coordinacié amb els serveis de salut mental infantil per orientar
adequadament la victima i la seva familia en cas que necessitin algun tipus de
tractament especific.

Per a aconseguir aquests objectius, és important la formacié del professorat en
aquests temes. Les administracions amb competéncies en la materia ofereixen i
regulen els continguts i la forma de rebre aguesta formacid, pero, es pot buscar
col-laboracio en diferents organitzacions com a organitzacions sindicals, ONG o
altres associacions.

4. Mediacio escolar

Una de les possibles mesures que els centres educatius poden incloure en el
seu Pla de Convivencia és la mediacié escolar com a metode de resolucié de
conflictes aplicable a les situacions en qué les parts han arribat a un punt en qué
la comunicacié entre ambdues esta bloquejada i, per tant, no poden intentar
resoldre les desavinences a través de la negociacié directa.

Es convenient que tinguem una informacié clara i precisa de qué és la mediacio.
Per aixd recollim a continuacio les caracteristiques fonamentals:

= La mediacié és un procés de comunicacioé en llibertat davant una tercera
persona, que realitza el paper de mediador o mediadora, i que garantira que
les parts es comuniquin des del respecte i busquin les solucions als seus
conflictes.

= Les persones que exerceixen el paper de mediacidé no sén les que donen les
solucions, només ajuden perque les busquin les parts.

= La mediacié no pot imposarse, es recorre a ella voluntariament i tot el que
passi durant el procés de mediacié i el que s'hi digui és confidencial.
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= No en tots els conflictes entra la mediacio, entre aquests destaquem:

No pot haver mediacié en un conflicte si una de les parts esta patint
violéncia per part de I'altra. Aquests conflictes requereixen altres
intervencions. En cas que un conflicte d'aquesta indole arribés al servei
de mediacié del centre, I'ha de derivar als drgans competents: direccio,
direccié d'estudis i / 0 comissié de convivencia.

Les parts no volen anar a la mediacié.

Els casos ja van ser

intervinguts i no es va

complir el pactat. I l
L}

Falta de confianca i
credibilitat en I'espai de la

o | ‘ /7
mediacio ~
= A la mediacié pot acudir
I'alumnat, el professorat, el /
personal no docent del centre
i les families de I'alumnat, és a ~— k_/
N_—

dir tota la comunitat educativa,
en funcioé del que el centre
determini en el seu pla de
convivencia.

Els conflictes formen part de la vida de totes les persones perqué som diferents
i tenim interessos diversos, el conflicte és diferéncia i diversitat, no és negatiu.
El problema no esta en el conflicte, sind en com I'afrontem, d'aixd dependra que
puguem obtenir efectes negatius o beneficiosos per a I'educacié, com mostrem
en el quadre:
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Figura 1: Maneres d’afrontar un conflicte.

SEGONS DE QUINA MANERA AFRONTEM UN CONFLICTE

EFECTES NEGATIUS

= Deteriorament del clima social.
= Perdua de motivaci6.

= Tendencia a buscar culpables de les experiencies
desagradables.

= Distorsié del flux de la comunicacié.

= Postura defensiva i agressiva cap a les parts de
les que es desconfia.

= Dificultat d’empatizar.
= Es prenen decisions de poca qualitat.

= Tendencia a evitar persones que es perceben
com a hostils.

= Peérdua d'energia en el I"assoliment dels
objectius.

= S'imposen les decisions.

POTENCIAL EDUCATIU

= Aprenem a prendre decisions i a actuar.
= Estimulem el pensament reflexiu.

= Aprenem a afrontar la realitat i a recuperar-nos de
I'adversitat.

= Descobrim que tots podem guanyar.
= Aprenem a valorar-nos i a valorar les diferencies.

= Desenvolupem la creativitat i les habilitats per
cercar solucions.

= Aprenem més sobre nosaltres mateixos i les altres
persones.

= Gaudim més del temps que passem junts.
= Aprenem a generar relacions solides i duraderes.

= Incrementem la nostra motivacio per aprendre.

Les indicacions que proposem per dur a terme programes de mediacié en centres

escolars son:

= Si qualsevol membre de la comunitat educativa té interés per desenvolupar
un programa de mediacio, ha de traslladar-ho la direccié.

= La direccié informara el claustre del sentit i els passos del programa i, si es
percep una actitud positiva i de suport, s'elevara la proposta al consell escolar

per a la seva aprovacio.

m La direccio¢ informara del programa a tots els sectors de la comunitat
educativa perque hi participin les persones voluntaries.

m Posteriorment, s'ha de reunir tots els voluntaris i voluntaries per ampliar
la informacioé de tal manera que només les persones que voluntariament
acceptin participar en el programa ho facin.
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= Es decidira qui pot coordinar el programa al centre. Convé que sigui la
persona encarregada d’orientacio, per la seva accessibilitat. En tot cas, ha de
ser una persona realment interessada en el projecte.

m S’organitzara una sessié introductoria per a tot el claustre i es presentaran els
materials a utilitzar. Es important que tot el professorat tingui una idea clara
de I'enfocament i les técniques que s'utilitzen. Aixd prevé de pors i prejudicis
causats pel desconeixement.

= S’organitzara una formacio intensiva per a totes les persones interessades, és
a dir, per a professorat, alumnat i families. La formacié s'impartira en horari a
convenir per les persones participants i els responsables de la formacié.

= Un cop acabada la formacio, cal donar a conéixer a la resta de la comunitat
escolar quée és la mediacié i el servei de mediacié del centre. Per aixo, I'Gltima
activitat de la formacié sera |'elaboracié d'un fulletd per explicar qué és la
mediacié a les persones del centre que no han participat.

= Amb aquesta eina no pretenem eliminar les vies recollides en les disposicions
legals per al tractament dels problemes de convivéncia, siné que dvoquem
per un model mixt per al seu tractament.

Es a dir, creiem convenient que s’ofereixi la possibilitat de tractar
mitjangant la mediacié aquells conflictes en que les parts, prévia
informacio, volen que es dirimeixin a través de la mediacid, sempre
que no es tracti de conflictes no mediables. Totes les vies legals
queden obertes per als conflictes no mediables i per als que no
vulguin acudir al servei de mediacié. A I’Annex V d’aquesta guia
oferim unes pautes a seguir en qualsevol procés de mediacié.

"\



EINES DE GESTIO DE L'ESTRES EN ELS CENTRES ESCOLARS

3.3

PROTOCOL
D'ACTUACIO
DAVANT
'ASSETJAMENT
ESCOLAR

1. Que fer quan un alumne / a se sent victima d’assetjament, o
bé la familia, el professorat o algun company / a detecta una
situacio d’aquest tipus?

El primer pas sera comunicar la situaci¢ d'assetjament al centre escolar, davant:
= Un professor o professora amb el que pugui existir més confianca.
= Eltutor/a.
m El departament d'orientacio.
= L'equip directiu.

Qualsevol membre de la comunitat educativa que sapiga sobre una situacié
d'assetjament escolar ha de posar en coneixement de la direccié del centre, ja
sigui de forma verbal o per escrit, demanant una entrevista. Si decideix fer-

ho per escrit servir el model de recollida d'informacié que es pot consultar a
["annex VI.

2. Com actuar en el centre educatiu davant una denuncia
d’assetjament escolar?

a) Quan la denuncia s'ha realitzat en el propi centre educatiu.
En aquest cas hem resumit les actuacions en quatre fases:
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Fase primera

El director del centre o persona en qui delegui, ajudant-se del “Full de recollida
d'informacié” (veure annex Vl), ha de:

1. Citar i rebre la familia i I'alumne / a assetjat / da en entrevista individual per
coneixer |'abast del problema.

2. Citar i rebre la familia i I'alumne / a assetjador / a, aixi com a la resta d'implicats
en entrevista individual.

3. Convocar I'equip docent, al departament d’orientacié i / o la comissié de
convivéncia per exposar el cas i consultar o demanar orientacions consensuades
sobre les mesures a prendre en cada cas.

4. Sol-licitar el suport técnic de I'orientador / a del centre per a la intervencio
davant de determinats casos, valorant la possible col-laboracié de I'equip
especific d'alteracions del comportament en el cas que les actuacions previstes
no donessin el resultat desitjat i es considerés convenient una intervencié més
especifica i especialitzada.

5. Informar el Servei d'Inspeccid segons model que aportara I'esmentat servei.

6. Informar totes les parts de I'obligacié de comunicar a I'autoritat les situacions
de risc que puguin afectar un menor sense perjudici de prestarli I'auxili
immediat que necessiti (Article 13 de la Llei organica 1/ 1996, de 15 de gener,
de protecci¢ juridica del menor). A aquests efectes, una situacié d'assetjament
continuat greu i contrastat pot considerar situacio de risc i s’ha de comunicar a
la Fiscalia de Menors.

7. Avisar les families quan hi hagi evidencies clares de suposats fets delictius i
informarles de la comunicacié que, si fos necessari, es realitzaria a la Fiscalia de
Menors.

= Respecte a la familia de la victima, s'informara dels passos a seguir en la
gestié del conflicte. Quan hi hagi evidéncies clares de suposats fets delictius,
s'ha d'advertir la familia sobre la possibilitat, legalment establerta, de
denunciar els fets, si aquests fossin constitutius de delicte.

= Respecte a la familia de I'agressor / a 0 agressors / es s'ha d'informar dels
passos a seguir en la gestid del conflicte i es demanara la seva implicacio per
a la solucié d'aquest.
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Quan hi hagi evidencies clares de suposats fets delictius, s'informara la familia
sobre les actuacions legals que sén competéncia del centre educatiu.

Abans de prendre qualsevol mesura, cal contrastar la informacio procedent de
diverses fonts: observacié directa i vigilancia, professorat, alumnat i families. Per a
cada situacié haura de ser valorada la necessitat de recérrer a diferents métodes,
sempre exigint un alt grau de confidencialitat.

Es fa necessaria una intervencié rapida, urgent i efectiva. També el procés s’ha de
fer amb la deguda discrecio ja que en cas contrari es podria generar més violéncia
i crispacio.

Fase segona: Analisi de la informacio i mesures a adoptar

La junta de professors, el departament d'orientacié i / o la comissié de convivéncia,
convocades pel director o la persona en qui delegui i ajudats del full de recollida
d'informacié per facilitar una analisi ordenada de cada cas, han de decidir les
possibles mesures a aplicar, d'acord amb el reglament de regim intern (RRI) del
centre. No obstant aix0 suggerim les seglients mesures:

= De protecci6 a la victima. Podem assenyalar, entre d'altres:
Vigilancia especifica d'assetjador o assetjadors i assetjats.
Tutoria individualitzada dels implicats.

Demanar la col-laboracié familiar per a la vigilancia i el control dels seus fills
i filles.

Canvi de grup.
Pautes d'autoproteccio a la victima.
s Mesures correctores amb I'agressor o agressors. Es decidiran en funcié de la
gravetat dels fets i poden ser:
m Peticié de disculpes de forma oral i / o per escrit.
= Participacié en un procés de mediacié.

= Realitzacio de treballs especifics en horari no lectiu relacionat amb el dany
causat.

s Demanar la col-laboracié familiar per a la vigilancia i control dels seus fills i
filles.

= Realitzacio de tasques relacionades amb la millora de la convivencia al centre.

= Implicacié de tasques socioeducatives.
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= Proposta de participacio en cursos o programes especifics d'habilitats socials
amb autoritzaci¢ familiar fora de I'horari lectiu.

= Amonestacio privada del tutor o tutora.

= Amonestacio privada per ladireccié d'estudis.

s Compareixenca davant la direccié d'estudis de forma puntual o periodica.

= Canvi de grup de I'agressor o agressors.

= Suspensio del dret a participar en activitats complementaries i extraescolars.
= Suspensio6 del dret d'assisténcia al centre per un termini maxim de tres dies.

= Obertura d'expedient disciplinari amb data, instructor / a i dades de I'alumnat
implicat per a la seva instruccié.

Fase tercera: Registre escrit d’acords sobre les mesures decidides.
Pla d’actuacio

Es important recollir, per escrit, els acords i mesures d'actuacié adoptades. Aquest
registre documental ha de recollir els seglients apartats:

m Actuacions amb I'alumnat implicat (individualitzades):
Victima.
Assetjador o assetjadors.
Espectadors / es.
El grup de classe.
Tot I'alumnat

Actuacions amb les families.

= Actuacions amb equips docents.

Col-laboracions externes (S'especifiquen en el punt seglient).
= Recursos utilitzats.

Temporalitzacio.

= Seguiment i avaluacié.

Aquesta seqliéncia d'actuacio té un caracter orientatiu i sempre estara
condicionada pel Pla de convivéncia que cada centre elabori.
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Fase quarta: Intervencio especifica del departament d’orientacié

En aquesta Ultima fase d’'intervencié i de cara a evitar la recurrencia del cas i
afavorir I'eradicacio de la conducta agressiva destaguem un metode de mediacio
(Metode Pikas), que per la seva senzillesa i contrastada validesa pot ser una bona
eina de treball. Cal esmentar que hi ha altres opcions com el Métode de la no
inculpacié (Maines i Robins, 1991), el Cercle d'amics (Perske, 1988) o la creaci6 de
tribunals escolars d'arbitratge.

}'} Metode Pikas

Aquest metode ha estat ampliament utilitzat per dissuadir I'agressor o agressors
del seu atac cap a un company. Es tracta d'una série d'entrevistes individuals amb
I'agressor o agressors, la victima i els espectadors del succés, tractant de crear un
clima d'acostament en qué s'acordin estratégies individuals d'ajuda a la victima.

L'objectiu de la intervencio és aconseguir que els membres del grup, de forma
individual, prenguin consciéncia de la situacié que esta succeint i es comprometin
a realitzar una serie d'accions que millorin la seva situacié social. La seqléncia a
seguir en el desenvolupament del procediment és la seglent:

Entrevistes individuals amb cada alumne / a implicat / da (5 o 10 minuts per
persona). Es comenca per qui lidera el grup i es continua amb la resta d'agressors i
espectadors per finalitzar amb la victima.

Entrevistes de seguiment, a la setmana, amb cada alumne / a, depenent de la
disponibilitat horaria del mediador (psicopedagog i/ o tutor). Linterval entre la
primera entrevista i la de seguiment mai sera superior a dues setmanes.

Trobada final en grup d’afectats i afectades: Mediacié grupal per arribar a acords
de convivéncia i que es produeixi la conciliacié. Quedara per escrit el que passa i

si s'incompleixen acords, fent-los veure que si el maltractament continués, caldria
prendre altres mesures. També caldra fixar dates per revisar I'evolucié del cas.
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El paper de qui assumeixi la mediacié (psicopedagog i/ o tutor) sera el de
facilitador de la comunicacié, aportant solucions positives i moderant torns

d'intervencio.

Durant les entrevistes amb les persones implicades s'hauran de treballar els

seglients aspectes:

Figura 2: Métode Pikas. Anatol Pikas. 1989.

METODE PIKAS (Anatol Pikas, 1989)

AMB LA VICTIMA

Programa de Treball

AMB ['AGRESSOR

AMB L'AGRESSOR-VICTIMA

= Analisi conceptual de

= Entrenament en
habilitats socials.

les situacions violentes.

= Conscienciacio de la
gravetat del problema.

= Desaprendre els
mecanismes de resposta
agressiva.

= Oferir models de
conducta social
adequada.

= |dentificacié de
conductes violentes.

= Contracte escrit.

= Desenvolupament
d'habilitats empatiques.

En el cas que aquest métode, o un altre similar no donés el resultat desitjat, seria
convenient realitzar una intervencid més especifica i especialitzada amb I'agressor,
comptant amb I'assessorament i el suport tecnic de I'equip d’alteracions del
comportament o I'homoleg que existeixi en cada Conselleria d'Educacié de cada
CCAA. En aguest moment de la situacio es realitzara una especial atencié als

seguents parametres:
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Figura 3: Intervencid especifica amb I'agressor. Métode Pikas. Anatol Pikas. 1989.

INTERVENCIO ESPECIFICA AMB L'AGRESSOR

ENFORTIR HH NECESSARIES D’AUTONOMIA | AFRONTAMENT

FISIOLOGIQUES COGNITIVES CONDUCTUALS
- Increment
Control de G . Habilitats
L . Utilizacio Reestructuracio S de xarses
I'ansietat i , . o Autocontrol. socials i de
. d'emocions. cognitiva. . de suport
de laira. conflictes. social

b) Quan la dentncia s’ha realitzat en el Servei d'Inspeccié Educativa.

En aquest cas, el Servei d'Inspeccié Educativa ha de comunicar al centre la
denuncia presentada aixi com les pautes a seguir. El centre podra ajudarse del
protocol d'actuacio inclds en aquestes orientacions una vegada coneguda la
denuncia.

¢) Quan la dentncia prové de la Fiscalia de Menors.

Quan els menors autors dels abusos s6n majors de 14 anys.

En aquests casos entren en I'ambit d'aplicacié de la Llei Penal Juvenil (Llei organica
5 /2000), el fiscal ha de comunicar a la direccié del centre la denuncia interposada
als efectes procedents, especialment per evitar que la situacié es mantingui durant
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la tramitacié de I'expedient judicial. El fiscal comunicara a la direccié del centre
I'expedient obert i el nom de la victima i dels possibles agressors.

Quan els menors autors dels abusos sén menors de 14 anys

La fiscalia remetra al centre educatiu on s’estan produint els abusos, un informe
de les actuacions. Dins de les seves atribucions la direcci¢ del centre, adoptara
les mesures procedents per posar fi als mateixos i protegir el menor que els esta
patint.

Lequip directiu, en el cas de rebre una denuncia d'assetjament escolar des
Fiscalia, té I'obligacié d'acusar recepcié a aquesta Fiscalia de la denuncia rebuda.
Aqguesta mesura va dirigida a articular la circulacié de la informacié entre les
instancies amb competéencia en la materia: Ministeri Fiscal i responsables del
centre docent.

Un cop coneguda la denuncia, el centre podra ajudarse del protocol d'actuacid
inclos en aquest document.
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3.4

ORIENTACIONS PER
A ELABORACIO DEL
PLA DE CONVIVENCIA
DELS CENTRES
FDUCATIUS

Aprendre a conviure en la societat forma part de les
habilitats basiques de I'ésser huma | constitueix un
dels principals reptes dels sistemes educatius actuals
gue persegueixen que les societats siguin mes
modernes, justes i democratiques, més igualitaries,
cohesionades i pacifiques.

'educacio en la convivencia és alhora un objectiu basic de I'educacioé i un element
imprescindible per a I'éxit dels processos educatius. Aprendre a respectar, a tenir
actituds positives, a acceptar i assumir els processos democratics, ha de ser una
prioritat per a tota la comunitat escolar ja que prepara I'alumnat per portar una
vida social adulta satisfactoria, autonoma i perqué pugui desenvolupar les seves
capacitats com a ésser social.

Conviure és “viure en companyia d'altres’ per tant s'entén per convivéncia

la relacié entre totes les persones que componen una comunitat. Una bona
convivéncia exigeix respecte mutu, acceptacié i compliment de normes comunes,
d'altres opinions i estils de vida, respecte a la diversitat i de resolucié pacifica de
tensions i conflictes.
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El conflicte és un procés natural en les relacions entre persones, sent inherent a
la vida en societat. Aprendre a resoldre aquestes situacions de forma correcta és
necessari per al desenvolupament intel lectual, emocional i social de les persones.

El Pla de convivencia, per ser Util i eficac, ha de comprometre tota la comunitat
educativa, per la qual cosa ha de ser elaborat utilitzant estrategies participatives
que garanteixin el compromis de tots els sectors d'aquesta comunitat, tant en el
seu disseny com en el posterior desenvolupament i en |'avaluacié. Només quan
les persones se senten agents integrats en els processos de participacio i decisié
s'aconsegueix augmentar el nivell de compromis i implicacié.

El procés d'elaboracié del Pla de Convivéncia haura de ser coordinat per I'equip
directiu i ha d'estar obert a la participacié de tots els sectors de la comunitat
educativa: comissié de coordinacié pedagogica, equips de cicle o departamentds
didactics, personal laboral, AMPA, junta de delegats de I'alumnat, etc.

Per a I'elaboracié del Pla és aconsellable la constitucié d’un equip de treball, |a
composicié del qual sera la seglient:

= Un o dos membres de I'equip directiu.

L'orientador del centre.

= Un o dos professors.

Dos representants de families (un de TAMPA i un del consell escolar).

= Dos representants de I'alumnat (un de la junta de delegats o associacié i un
del consell escolar).

= Un representant del personal d'administracio i serveis.

Un cop elaborat el Pla, es presentara al claustre i posteriorment haura de ser
aprovat pel consell escolar; aixi mateix, haura de ser supervisat per 'Administracié
educativa.

Després d'aquest procés, el Pla de convivéncia passara a formar part del Projecte
Educatiu del Centre i s’hauran d’incorporar les modificacions derivades del Pla
als documents programatics del centre que es vegin afectats: PAT (Pla d'accié
tutorial), RRI (Reglament de regim intern), PAD (Pla d'acollida a la diversitat), etc.
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Fases en I'elaboracio del Pla de
convivencia de centre

>»

A tall d'aproximacio, el procés d'elaboracié del Pla de convivencia pot seguir les
fases recollides en el quadre:

Figura 4: Fases de I'elaboracié del pla de convivencia en el centre.

FASES DE LELABORACI0

Divulgaci6 entre la comunitat educativa i creacio
de [’equip de {reball.
QUE | PER QUE DEL PLA

REFERENTS O INSTRUMENTS A UTILIZAR

= Campanya de sensibilitzacid.

= Reunions explicatives amb diferents
sectors de la comunitat educativa: cicles,
departaments, tutories amb I'alumnat,
AMPA. ..

Cargcterjstiques del centre i el seu entorn.
QUE 1 COM SOM

= Projecte Educatiu de Centre.

Analisi de la realitat del centre en materia de
convivéncia i clima escolar.
COM ESTEM

= Annex Il: Models de registre per a |'analisi
de la realitat del centre en materia de
convivéncia i clima escolar.

= Annex III: Qtiestionari per a I'avaluacié de la
convivencia en els centres educatius.

Analisi de les mesures i actuacions actuals.
QUE FEM

= Reglament de régim intern en vigor.

= Informes, avaluacions i memories dels plans
del centre que incideixin en la convivencia
escolar.

= Aportacions de la comunitat escolar.
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Definicié dels objectius del pla i del
model de convivéncia.

QUE VOLEM

= Valoracié d'aportacions dels sectors de la
comunitat escolar.

= Prioritzacié de necessitats i objectius.

PLA

Registre de les mesures del Pla ja
existents i de les noves estrategies
d"actuacio.

N

COM HO FAREM

= Actuacions que els centres poden implementar
per millorar el clima escolar en alumnat, en el
curriculum del centre, en el grup-classe, amb
les families, en el context social de I'alumnat i
en el professorat.

-
L
o
o
(3]
Ll
o
o
=
o
(&]

Detecci6 de necessitats: recursos,
protocols, etc.

QUE NECESSITEM

= Determinar recursos materials i formatius
necessaris per al desenvolupament de Ias linies
d'intervencié.

Planificaci¢, seqlienciaci¢ i
desenvolupament de les actuacions.

APLIQUEM

= Recollides en un document.

Avaluacié quantitativa i qualitativa
del desenvolupament del pla: revisid i
millora.

DESENVOLUPAMENT,
SEGUIMENT | AVALUACIO
DEL PROCES

REVISEM

= Recollides en un document d'avaluacid.

A continuacié expliguem amb més deteniment les diferents fases del procés que
es pot seguir per elaborar el Pla de convivencia.

Sensibilitzacio

Es fonamental preparar i sensibilitzar la comunitat escolar sobre la importancia
que té per als centres una adequada convivéncia i clima escolar. Aconseguir la
col-laboracié de la comunitat educativa permetra que |'elaboracié del Pla sigui

sentida com una necessitat de tots i un benefici per a tothom.

Encara que en la comunitat educativa convisquin diferents maneres d'entendre
I"educacié és necessari posarse d'acord en els aspectes basics. En aquesta
fase és prioritari conformar els equips de treball que tindran la responsabilitat de

|"elaboracié del Pla.
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Diagnostic

Es tracta de recollir per escrit la situacié de partida del centre respecte a la
convivencia per, d'aguesta manera, poder determinar els aspectes essencials
que estan influint-hi, tant de forma positiva com de forma negativa, detectant

aixi les arees susceptibles de millora. (Veure Annex Il: “Models de registre per a
I'analisi de la realitat del centre en materia de convivencia i clima escolar” i Annex
[Il: “QUestionari per a l'avaluacié de la convivencia en els centres educatius”). La
revisio es realitzara en els seglents ambits:

s Entorn social. S'’han de revisar, entre d’altres:
Les caracteristiques generals de I'entorn on s'ubica el centre.
La relacié del centre educatiu amb les institucions locals.
La relacié entre institucions locals i families.
Loferta de serveis de les institucions presents a la comunitat.

Els Plans especifics per millorar la convivéncia.

m Entorn familiar

Caracteristiques generals de les families: situacié sociolaboral, estils
educatius i valors predominants.

Tipus i grau de relacié de les families amb el centre i d'aquest amb les
families.

Vies de participacié establertes per a la comunicaci6 i informacié de la
families.

Grau de participacié i implicacié de les families en la vida del centre.
= Entorn escolar

Caracteristiques generals del centre: nombre d'alumnes, ratio,
infraestructura i organitzacié dels espais.

Caracteristiques generals del professorat: estabilitat laboral i formacio
especifica per a abordar temes de convivencia.

Caracteristiques generals de I'alumnat: etapa evolutiva, nivell
socioeconomic i cultural, multiculturalitat, grau de regularitat en
I'escolaritzacié i expectatives.
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Dinamiques generals: gestid de la convivéncia, participacié dels diferents
sectors de la comunitat educativa en el PEC (Projecte Educatiu de Centre),
tractament de la convivéncia en els diferents documents que regeixen la
vida del centre, grau d'identificacié amb el centre, mesures d’atencio a la
diversitat i tractament d'eixos transversals.

Tots els sectors de la comunitat educativa abordaran per separat el diagnostic
dels tres ambits. Lequip de treball proporcionara els instruments i difondra el
diagnostic a tots els sectors de la comunitat educativa.

Concrecio del Pla

S’ha de tenir en compte que el Pla de convivéncia estara en continu canvi i revisié.
En qualsevol cas s’han d'abordar les seglents questions:

= Definicié d’objectius. En I'establiment dels objectius per a la millora
de la convivencia s'han de tenir en compte els principis i fins de I'educacio
recollits en els articles 112 de la LOE, en concret caldria tenir present la
importancia de:

Desenvolupar estrategies per a la prevencié de conflictes i la seva resolucié
pacifica.

Potenciar la consecucié de la no violéncia en tots els ambits de la vida
personal, familiar i social.

Propagar I'exercici de la tolerancia i la llibertat dins dels principis
democratics de convivencia.

Argumentar, per al seu aprenentatge significatiu, la formacio per a la pau,
el respecte als drets humans, la cohesio social, la cooperacié i la solidaritat
entre els pobles.

La planificacié ha de tenir en compte algunes premisses basiques com:

Coheréncia: Totes les actuacions del centre han d’estar interrelacionades
amb altres.

Totalitat: Implicacié de tots els membres de la comunitat educativa.

Orientacié comunitaria: Els centres educatius despleguen esforgos
conjunts, duradors i complets per millorar les relacions socials.

Causalitat: S'han de buscar les causes veritables i profundes que originen
certs comportaments.
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= Disseny de noves estratégies d’'actuacio i accions a desenvolupar.
Les mesures que el centre seleccioni han de comptar amb els seglents
requisits.

Ser acords amb els objectius i principis del model de convivencia definit i
assumit pel centre.

Han de contemplar tant mesures de caracter preventiu (treballen la
convivencia per evitar que es produeixi el conflicte) com d'intervencio
(actuen quan els conflictes s'han manifestat).

m Deteccid de necessitats: recursos, protocols, formacio, etc.

L'analisi de la situacié general del centre i la concrecié que es faci del Pla ens
indicara les fortaleses i debilitats de les estratégies que es desenvolupen

de manera que, en funcié d'aquestes, es poden determinar quines soén les
necessitats de formacié i quins recursos es requereixen: materials, protocols
d'actuacio, etc.

Desenvolupament del Pla

Es realitzara de manera coherent, coordinada i des del compromis de tots els
membres de la comunitat educativa. A cada curs escolar es concretaran les
actuacions a través del programa anual de convivencia, que formara part de la PGA
i haura explicitar:

= Objectius especifics.
m Accions i/ o activitats.

= Responsabilitats.

Temporalitzacié de les accions.
= Recursos.

Indicadors d'assoliment.
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Difusio del Pla

El Pla de convivéncia del centre, un cop aprovat pel consell escolar, ha de ser
conegut i assumit per totes les parts implicades. Lequip de treball garantira la seva
difusié. Proposem alguns canals de difusio:

= Consell escolar.
= Jutories amb pares, reunions de principi de curs.
= Reunions de la junta de delegats.

= Reunions especifiques amb representants de les institucions publiques o
privades dedicades a la cultura en la localitat o barri.

= Taulers d'anunci.

Seguiment i avaluacio del procés

Un cop s'estigui aplicant el Pla de convivencia, la comissié de convivencia del
centre realitzara el seguiment al llarg de cada curs escolar i es podra elaborar
trimestralment, o en els terminis que s'estimi oportd, un document en el qual es
recullin les incidencies produides en aquest periode, les actuacions dutes a terme,
els resultats aconseguits i les necessitats detectades per informar el consell
escolar, els membres del qual han de traslladar la informacié als diferents sectors
de la comunitat escolar que representen.

D’altra banda, 'Administraci¢ educativa realitzara un seguiment dels Plans
de convivencia dels centres vetllant pel seu compliment i proporcionant
|'assessorament que es consideri adient.

Assessorament i suport extern al centre

Al marge dels cursos, els centres educatius poden demanar als Centres
d'Innovacié Educativa i Formacié del Professorat (CIEFP) formacié especifica i
assessorament en relacié amb |'elaboracié dels seus propis plans. De fet, diversos
centres desenvolupen des de fa anys seminaris i grups de treball al voltant de la
convivéncia escolar.

Igualment el Servei d’Inspeccié Educativa, a través de I'equip sectorial de
convivencia escolar, presta assessorament i suport tecnic als centres per al
desenvolupament i millora dels seus plans i actuacions en aquesta materia.
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3.5.

NORMATIVA
APLICABLE

P~

\",‘.
#

El primer pas per actuar contra la violencia en els
centres escolars ha de partir de JAdministracio
educativa amb competencies en la materia. Aquesta
ha de marcar les directrius | actuacions que han de
servir de base sobre la qual fonamentar una millor
convivencia als centres educatius.

A nivell estatal, entre la normativa que vertebra els drets i deures de la
comunitat educativa esmentem:

m Llei organica 2 /2006 del 3 de maig, d'Educacié. En la disposicio final primera
reconeix el dret i el deure del respecte a la dignitat, integritat i intimitat de
tots els membres de la comunitat educativa, aixi com el dret a la proteccio
contra tota agressio fisica o moral.

= Reial Decret 732/1995 de 5 de maig de drets i deures d'alumnes i normes de
convivencia.

m El 23 de marg de 2006, el Ministeri d'Educacio i Ciencia i diferents agents
socials, entre els quals es troba FETE-UGT, van acordar establir un Pla
d'actuacio per a la promocié i la millora de la convivéncia escolar, incloent-hi,
entre diferents compromisos d'actuacid, la creacié de I'Observatori Estatal
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de la Convivéncia Escolar i de Prevencié de Conflictes Escolars concretat a
través del RD 275/2007 de 23 de febrer.

= Instruccié FGE 10/2005, del fiscal general de I'Estat, de 6 d'octubre, sobre el

tractament de |'assetjament escolar des justicia juvenil.

La lluita contra I'assetjament escolar ha portat algunes administracions a aprovar
protocols d'actuacié que s'aplicaran quan es detectin conductes susceptibles de
ser considerades “bullying’ entre les quals destaquem:

Castella-la Manxa. Resolucié de 20 de gener de 2006 de la Conselleria
d'Educacié i Ciéncia, per la qual s'acorda donar publicitat al protocol
d'actuacioé davant situacions de maltractament entre iguals en els centres
docents publics no universitaris.

Andalusia. Resolucio de 26 de setembre de 2007, de la Direccié General de
Participacio i Solidaritat en I'Educacio, per la qual s'acorda donar publicitat
als protocols d'actuacié que han de seguir els centres educatius davant
suposits d'assetjament escolar, agressioé cap al professorat o el personal
d'administracio i serveis, o maltractament infantil.

Pais Basc. El 14 de febrer del 2011 es va presentar pel Departament
d'Educacié del Pais Basc el protocol contra I'assetjament entre I'alumnat
aixi com un nou protocol especific contra el ciberbulling, I'assetjament
qgue es materialitza per mitja de les noves tecnologies. Amb aquest
protocol, Educacié assumeix part de la responsabilitat en la deteccioé del
ciberassetjament.

Cantabria. Decret 53/2009 de 25 de juny, que regula la convivéncia escolar

i els drets i deures de la comunitat educativa a la Comunitat Autonoma de
Cantabria. Aquesta comunitat compta també amb un protocol d'actuacié per
als centres educatius en casos d'assetjament entre companys.

Aragé. Acord per a la convivencia escolar en els centres educatius, signat el
18 de febrer de 2008 pels representants de la comunitat educativa aragonesa
i el Departament d’'Educacio, Cultura i Esport. Inclou, entre altres linies
d'actuacio, |'elaboracié de protocols per a la intervencié i la resolucié de
conflictes greus amb violéncia per tal de facilitar la tasca dels centres.
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Aixi mateix, nombrosa normativa regula la convivéencia i els drets i deures de la
comunitat educativa. Entre d'altres, destaquem:

= Decret 50/2007 de 5 de maig de Drets i deures d'alumnes i normes de
convivéncia en els centres docents sostinguts amb fons publics de la
Comunitat Autonoma d'Extremadura.

= Decret 51/2007 de 17 de maig pel qual es regulen els drets i deures dels
alumnes i la participacié i els compromisos de les families en el procés
educatiu, i s'estableixen les normes de convivencia i disciplina en els Centres
Educatius de Castella Lled.

= Ordre d'11 de juny de 2001 pel qual es regula el procediment conciliat per a
la resolucié de conflictes de convivencia, previst en el Decret 292/1995, de
3 d’octubre, pel qual es regulen els drets i deures de I'alumnat dels centres
docents no universitaris de la Comunitat Autdnoma de Canaries.

= Decret 249/2007 de 26 de setembre pel qual es regulen els drets i deures
de I'alumnat i normes de convivéncia dels centres docents no universitaris
sostinguts amb fons publics del Principat d/Asturies.

m Decret 19/2007 de 23 de gener de mesures per a la promocié de la Cultura
de Pau i la millora de la convivéncia en els centres de la Junta d’Andalusia.

m Decret 85/2007 de 12 d'abril de I'observatori gallec per a la convivencia
escolar.

= Decret 101/2006 de 13 d'octubre, pel qual es crea I'observatori per a la
convivencia escolar a Cantabria.

Sobre I'assetjament que pot patir el professor per part de I'alumnat, diferents
administracions publiques han aprovat la recent normativa per regular el tractament
d'aquest tipus d'assetjament escolar, atorgant al professorat el tractament
d'autoritat publica. La Comunitat Valenciana i Madrid sén les Uniques comunitats
que han assumit ja una llei per atorgar al professorat la condicié d'autoritat publica.
Ara se sumen a elles les iniciatives d'Extremadura, la Rioja i Galicia, que es troben
en diferents fases de tramitacié.

Catalunya, per la seva banda, va modificar fa uns mesos el rang dels directors
d'escola, que van passar a ser autoritat publica, en virtut del nou decret de direccié
de centres que contempla la Llei d"Educacié d'aquesta comunitat (LEC).
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Des de la Conselleria d'Educacié de Murcia actualment s'esta negociant un
conveni amb el Ministeri Fiscal per desenvolupar un protocol d’actuacié davant
casos d'agressions a funcionaris, similar al que ja es va acordar amb la Conselleria
de Sanitat. D'aquesta manera, quan hi hagi una denulncia per agressié a un docent
es tramitara de “forma rapida i eficag”

A Andalusia no s'ha aprovat cap decret o llei que faci mencié especifica a
I'autoritat publica del professorat, pero, s'han posat en marxa mesures perquée
als professors, en I'exercici de les seves funcions, se’ls consideri com “autoritat
magistral i académica "

També recollim els plans de convivencia elaborats per les diferents
administracions publiques d’ambit autondmic, com ara:

= Pla de convivencia de la Conselleria d'Educacio i Cultura de Govern de les llles
Balears.

= Servei de prevencié i ajuda contra I'assetjament escolar de la Conselleria
d'Educacié, Universitats, Cultura i Esport del Govern de Canaries.

= Pla de Convivéncia Escolar de la Conselleria d'Educacio. Govern de Cantabria.

= Pla gallec de convivéncia escolar de la Conselleria d'Educaci¢ i Ordenacio
Universitaria de la Xunta de Galicia.

= Forum per a la convivéncia de la Conselleria d'Educacié de la Comunitat de
Madrid.

= Assessorament per a la convivéncia del Departament d'Educacié del Govern
de Navarra.

= Convivencia escolar i atencié a casos d'assetjament escolar. Educacié, Cultura
i Esport del Govern de la Rioja.

= Pla PREVI (prevencié de la violéncia i promocié de la convivéncia) de la
Conselleria d'Educacio, Universitats i Recerca de la Generalitat Valenciana.

= Pla de convivencia anual del Departament d’'Educacio, Universitats i
Investigacié del Govern Basc.

= Portal de Convivencia Escolar de la Conselleria d'Educacio de la Junta
dAndalusia.
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Portal de convivéncia dAragé. Departament d’Educacio, Cultura i Esport del
Govern dAragb.

Portal de convivéncia de la Conselleria d'Educacié i Ciencia del Principat
dAsturies.

Pla de convivéncia de la Conselleria d'Educacié i Ciencia de la Junta de
Castella-la Manxa.

Convivéncia escolar a Castella i Lled de la Conselleria d'Educacié de la Junta
de Castella i Lled.

Pla de convivencia del Departament d’'Educacioé de la Generalitat de
Catalunya.

Portal de convivéncia de la Conselleria d'Educacié, Ciéncia i Investigacié de la
Regi6é de Mdrcia.
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ANNEX |

MITES | IDEES
FRRONIES SOBRE

FL MALTRACTAMENT
ENTRE ESCOLARS

A continuacid es mostren una série de mites i concepcions erronies
sobre el maltractament entre iguals que dificulten comprendre

la veritable naturalesa del fenomen i condueixen a desatendre o
respondre de manera equivocada a aquesta situacié. Entre aquestes
creences podem destacar:

= “Sempre ha existit i no ha passat res”Es cert que el fenomen sempre ha
existit encara que no s'hagi atés abans. Ara bé, el fet que sigui una dinamica
instaurada a I'escola no significa que sigui una conducta legitima.

= “En la nostra escola no hi ha maltractament”Es tracta d'un mite bastant
freqlent. Es tendeix a associar maltractament entre iguals amb escoles
d'arees dures que presenten a més altres problemes. Es inGtil negar el
problema perqué el maltractament existeix a totes les escoles.

s “El millor és amagar el que passa per no danyar la imatge del centre”
Mentre que per a molts una escola que posa en marxa un programa per al
maltractament entre els seus alumnes és una escola compromesa, segura i
eficag, d'altres podrien pensar que el programa és el senyal inequivoc d'una
escola problematica. La presa de consciéncia respecte al fenomen, que és el
primer pas per intervenir, contribueix a desmuntar aquesta idea.

m “Aquestes coses enforteixen, endureixen el caracter de qui les pateix”
Relacionant aquesta idea amb la primera, hi ha persones que sostenen que
aquestes experiéncies serveixen perque un aprengui a defensarse ell mateix
en la vida. Es un dels mites més perillosos perqué implica no només no fer
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res siné considerar bo que aix0 passi. Com constaten les consequtéencies del
maltractament per als qui el pateixen, ni forma el caracter ni pot ser bo per a
ningu.

= “Es una broma, cosa de nois, no passa res”Tot i que pot iniciarse com una
broma pesada, els autors s'aprofiten de I'actitud i continuen abusant d'ella. El
gue era una broma es converteix en una situacié gens inofensiva ni divertida
per a qui la pateix.

= “S’ho mereixia”Es bastant comu dir que la victima ha hagut de provocar
el que li passa. Es cert que en alguns casos podem trobar-nos amb alguna
victima que no descansi en el seu afany de ser acceptada pel grup malgrat les
patents negatives d'aquest. Pero, tot i amb escasses habilitats socials, res no
justifica el tracte que rep per part d'algun dels seus companys.

m “El professorat sap com afrontar les situacions de maltractament”
Un bon nombre de professors reconeix no tenir la formacié adequada per
enfrontar-se a aguestes situacions. Si el professor no coneix el fenomen pot
estar passant davant d’ell i no apreciarlo. A més les investigacions informen
que les victimes no solen explicar als docents el que els passa, abans
busquen un amic, o fins i tot, ho comenten a casa. Aixd complica encara més
les coses si el professor no té formacio.

m “Els agressors son nois forts de families desestructurades que ataquen
els empollons” Aquest error sorgeix de tractar de simplificar el problema. Els
agressors soén de diferents perfils, aixi com les victimes.

m “A qui no han deixat mai de banda? Aixo no és tan greu ”Certament,
podriem ordenar les diferents formes de maltractament segons la gravetat
de les seves consequéncies. Perd hem de ser prudents en la utilitzacié del
concepte, ja que els diferents tipus de maltractament son més o menys
nocius en funcié de les capacitats amb que compten les persones per
afrontarlos.

La desmitificacio i reflexié sobre aquestes idees és una tasca primordial que
permet la presa de consciencia: el primer pas de la intervencié.
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ANNEX I

MODELS DE REGISTRE
PER A LANALISI DE

LA REALITAT DEL CENTRE

EN MATERIA DE CONVIVENCIA
| CLIMA ESCOLAR

Extret del Document de Treball “Orientacions per
a I'elaboraci6 del pla de convivencia dels centres
educatius” Govern de Cantabria. Conselleria
d'Educacid.

Cada centre, en virtut de la seva autonomia pedagogica, establira les vies
organitzatius que consideri pertinents per gestionar el procés d’elaboracié del
Pla. Dins d'aquest annex hem inclos dues taules, que aplicades de manera
consecutiva, poden ajudar els centres en la realitzacio de la fase d'analisi.

Taula 1. Reconeixement de problemes de convivéncia, les seves causes i les
estratégies habituals de resolucié.

Una possible forma de treballar aquesta fase consistiria en qué diferents organs i/
o sectors de la comunitat educativa: equips de cicles, departaments, AMPA, junta
de delegats i equip directiu emplenessin el registre de manera que aportessin les
diferents visions de la realitat que existeix en el centre en materia de convivéncia.
Posteriorment, I'equip de treball que designi el centre analitzara els registres |
elaborara un document final que resumeixi les diverses informacions obtingudes.
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Mesures i procediments habituals per al tractament dels
problemes de convivencia

Problemes de Causes dels
convivéncia en problemes de

el centre convivéncia . - o
Preventives D’intervencio

B.1

B) B.2

Taula 2. Analisi de les mesures habituals de tractament dels problemes de
convivencia.

Amb aquest registre, es pretén arribar a un nivell de concrecié major, ja que
serveix per analitzar detingudament cadascuna de les mesures que s'han
recollit a través de la taula 1. Es pretén valorar en cada mesura com, quan

i amb quins condicionants resulta eficag, de manera que determini quines
mesures mantenim o com les podem millorar.

Tipus de Valoracio

Estrategia/ mesura o Per qué/per a . de laseva Alternatives/
Temporalit- Respon- S o

o eficacia estrategies

zacio CEo] [T

mesura estratégia que s'adopta
(descripcid)  (preventiva/ la mesura (funciona/no de millora
intervencio) funciona)

Tots dos registres incideixen en establir el tipus de mesura i / o estrategia que
s'aplica, si sén de caracter preventiu (treballa la convivencia des d'un enfocament
global, general: PAD, PAT, curriculum, metodologies ...) o d'intervencié (sén
mesures que s'apliguen en determinats moments de conflicte, tenen un caracter
normatiu i / o sancionador). Aquest nivell d'analisi esta directament relacionat amb
el model de convivencia que el centre seleccioni.
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ANNEX Il

QUESTIONARI PER A
'AVALUACIO DE LA
CONVIVENCIA ALS
CENTRES EDUCATIUS

Adaptat a partir del “Pla d/Avaluacié de Centres Escolars” de la
Conselleria d'Educacié de Cantabria.

El Pla d'avaluacié de centres escolars realitza una extensa avaluacio dels centres,
del qual extractem aqui la subdimensio relativa a la convivéncia escolar, entenent
que aquest sistema pot ser Util.

A titol orientatiu, s'assenyala en cada questionari quins col-lectius el poden omplir,
encara que poden ampliar els destinataris i també es pot decidir el percentatge de
participants que el centre considera representatius per a la seva analisi.

A través dels glestionaris pretenem congéixer i valorar les relacions entre el
professorat, el professorat i I'alumnat, I'alumnat entre si i el professorat i les
families, aixi com la funcionalitat del Reglament de régim intern en vigor per
resoldre els conflictes, la coherencia i eficacia de les mesures de resposta als
problemes de convivéncia, els nivells de participacié de la comunitat educativa en
els procediments de control i de presa de decisions en materia de convivencia i
clima escolar.
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}‘) Analisi de resultats

Una possible forma de tractar les dades recollides, consistira en qué un cop
emplenats els qlestionaris, I'equip directiu o I'equip de treball, elabori un informe
amb els resultats aportats pels diferents col-lectius de la comunitat escolar que
han participat en el procés:

Comissid de coordinacié pedagogica, equip de tutors, junta de delegats de
I'alumnat, associacions de pares i mares i consell escolar.

Aixi mateix, I'analisi i valoraci¢ de resultats es pot fer per part de cadascun
d'aquests col-lectius, i en ultima instancia, pel consell escolar.

Els qlestionaris recullen una série d'indicadors que s'han d'omplir d'acord amb
I'escala:

1 =gens / nul / molt deficient / molt dolent
2 = poc / una mica / deficient / dolent
3 = adequat / suficient / bo

4 = molt / satisfactori / molt bo

A la capgalera de cadascuna de les taules es fa un suggeriment dels agents que han
de emplenar; la mostra d'alumnat i families ha de ser determinada per cada centre,
procurant en qualsevol cas que sigui representativa del col-lectiu.

QUESTIONARI A. “Convivéncia entre alumnat”

25% claustre, alumnat (mostra)

1. Existeix un actitud de respecte mutu entre I'alumnat.

2. Entre I'alumnat existeix un ambient de col-laboracié a I'hora d'afrontar el treball
en grup.

3. L'alumnat coneix les normes de convivencia que recull el Reglament de regim intern.

4. |'alumnat respecta les normes de convivencia establertes pel Reglament de regim
intern.

5. L'alumnat participa en el control i resoluci6 dels conflictes.
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QUESTIONARI B. “Convivéncia entre professorat”.

50% claustre (mostra)

1. Existeix una actitud de respecte mutu entre professors.

2. Els professors/es treballen coordinadament en equip.

3. Enla presa de decisions es busca habitualment el consens.

QUUESTIONARI C. “Convivéncia entre professorat i alumnat”.

50% claustre, alumnat (mostra)

1. Existeix una actitud de respecte mutu entre I'alumnat i el professorat.

2. L'alumnat participa activamente en |'organitzacié de |'actividad de les classes.

. L'alumnat té interes per les activitats que es realitzen en el centre.

3
4. 'alumnat esta satisfet amb I'actitud del professorat en general.
5

. El professorat esta satisfet amb I'actitud de I'alumnat en general.

6. L'alumnat participa en el control dels conflictes.

QUESTIONARI D. “Qiiestionari per a les families”.

Families (mostra)

1. No existeixn conflictes significatius entre professorat i families.

2. Elnivell de convivéncia existent en el centre és satisfactori.

. Les families coneixen I'existéncia del Reglament de régim intern.

3
4. Les families consideren que es respecten adequadament les normes del centre.
5

. En el centre es respecten els drets de I'alumnat i les seves families.

6. Esté en compte I'opinid de les families a I'hora de prendre acords o resoldre
conflictes en aquells temes que afecten la convivencia escolar.

7. Lainformacid que proporciona el centre a les families sobre assumptes relacionats
amb la convivéncia escolar és adequada i fluida.
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ANNEX IV

LLISTA
DE REVISIO

La meva vida a I'escola
(Arora, 1989)

Aquest és un instrument que permet anar valorant al llarg del procés de deteccié,
planificacio i intervencié el manteniment o no del “bullying” en una classe, grup o
centre.

Les caracteristiques favorables d'aquesta revisid sén:

m Precisio en la mesura
Perque hi ha moltes formes de conducta “bullying” i ens interessa
descobrirles totes.

Perqué els nois / es defineixen moltes formes de “bullying” que el
professorat no considera.

Perqué les accions de “bullying” desperten emotivitat que pot bloquejar
les respostes (sinceritat) i amb aquestes llistes es facilita que I'alumnat
comuniqui.

= Immediatesa

Refereixen qué va passar a l'instant immediat (setmana) si és que ho
necessitem aixi.

La demora del record pot distorsionar la informacié si triguem molt a
demanar als nois / es que recordin.
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= Informacié que déna la llista

Tot i que la informacié que obtenim és quantitativa, també obtenim molta
informacié qualitativa, que és la que veritablement ens interessa més en
aquest instrument.

Els items que ens informen de la quantitat de “bullying” i del nivell
d'agressio global de grup sén els items 4, 8, 10, 24, 37 39. Sén els items
sobre els quals cal tenir especial vigilancia.

index de “bullying” (més d'una vegada). Si aquests items estan
assenyalats en la casella més d'una vegada pel subjecte-grup-classe de
forma significativa -o el grup que s'avalui- ens esta indicant que hi ha un
index de “bullying” especific d'aquest tipus i de forma bastant intensa per
el periode (setmana) que se sol avaluar.

index general d'agressio (de vegades i més d'una). Per esbrinar I'index
general d'agressié que és més ampli que el del propi “bullying” perquée
inclou conductes més ocasionals, ens fixem en aquests mateixos items
perd considerant les creus que |'alumnat consigna a la casella d'una vegada
(a la setmana) i més de una vegada (a la setmana).

Clima de convivencia general a I'escola-aula-grup que s'avalui.

Informacié extra que es pot incloure si afegim algun item que ens interessi.

= Moments de repeticio

Convé utilitzar-los cada cert periode de temps. Si el que pretenem és veure si
una conducta es manifesta o s'extingeix, convé ferho setmanalment.
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LLISTA DE REVISIO

La meva vida a I'escola
(Arora, 1989)

Séc: Noi [l Noial] Edat: Any:

Durant aquesta setmana a |'escola/institut i A

Algun noi o noia: vegades

1. M'ha dit malnoms.

2. M'ha dit alguna cosa bonica.

3. Ha estat malintencionat amb la meva familia.
4. Ha intentat donar-me puntades.

5. Ha estat molt amable amb mi.

6. Ha estat desagradable perque soc diferent.
7. M'ha donat un regal.

8. M'han dit que em clavarien una pallissa.

9. M'han donat diners.

10. Ha intentat que li donés diners.

11. Ha intentat espantar-me.

12. M'ha fet una pregunta estdpida.

13 M'ha prestat alguna cosa.

14. M'ha interromput quan jugava.

15. Ha estat desagradable en relacié a alguna cosa que he fet.
16. Ha conversat de roba amb mi.

17. M'ha fet una broma.

18. M'ha dit una mentida.

Continua
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19. Una colla s'ha ficat amb mi.

20. Alg ha intentat fer- me mal.

21. M'ha sonrigut.

22. Ha intentat ficar-me en problemes.

23. M'ha ajudat a dur alguna cosa.

24. Ha intentat fer-me mal.

25. M'ha ajudat en el meu treball.

26. M'ha obligat a fer alguna cosa que no volia fer.

27. Ha conversat amb mi de coses de la tele.

Durant aquesta setmana a I'escola/institut i A Més d'una

Algun noi o noia: vegades vegada

28. M'ha pres alguna cosa.

29. Ha compartit alguna cosa amb mi.

30. Ha estat groller/a a sobre el color de la meva pell.
31. M'ha cridat.

32. Ha jugat amb mi.

33. Han intentat que fiqués la pota.

34. M'ha parlat de coses que m'agraden.

35. S'ha rigut de mi horriblement.

36. M'han dit que es xivarien.

37. Han intentat trencar-me alguna cosa.

38. Han dit una mentida sobre mi.

39. Han intentat pegar-me.
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ANNEXYV

FASESDE
LA MEDIACIO

Material per a la millora de la convivencia escolar. Mediacié en la resolucié de
conflictes. Programa d'alumnat ajudant. Junta d/Andalusia. Conselleria d"Educacié.

FASES DE LA MEDIACIO

OBJETIUS

Aconseguir que les persones en

PROCEDIMENT

= Explicar, amb brevetat, el procés i les regles
basiques.

problema des del seu punt de
vista.

OBERTURA | disputa acordin emprar el procés « Discutir els beneficis
de resoluci6 de conflictes. ’
= Preguntar si estan disposats a intentar-ho.
= Presentar les regles basiques i aconseguir de les
persones en disputa la seva total acceptacié.
= Indicar que en aquesta fase les persones en disputa
s'han d'adrecar als mediadors (no han de parlar
entre elles).
Ajudar les persones que estan .
EASE 1 en disputa a explicar i definir el = Preguntar a cada part que ha passat.

= Repetir.

= Preguntar com ha afectat el problema.
= Repetir.

= Aclarir alguns punts.

= Resumir les preocupacions de cada part.
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= Demanar que les parts parlin entre elles.

) ) = Fer que cada part repeteixi el que ha dit I'altra.
Ajudar a que cada part entengui ) o
millor I'altra. = Ha tingut alguna de les parts una experiéncia

similar a la que I'altra part esta descrivint?

FASE 2

= Reconeixer I'esforg de totes les parts.

= Demanar que cada part exposi una solucié raonable

= Confirmar que cadascuna de les solucions sigui
Ajudar a qué les parts trobin equilibrada, realista i especffica.

solucions. = Trobar solucions per a tots els assumptes
importants que hagin sortit a la [lum.

FASE 3

= Felicitar les parts pel seu bon treball.

Procés de mediacio en cadascuna de les fases

OBERTURA: PREPARAR LES PARTS EN DISPUTA

ACONSEGUIR CONFIANCA. = Introduccié del mediador (presentacic).
ACONSEGUIR ACORD PER EMPRAR EL = Explicar el paper del mediador.

PROCES.

CALMAR LA COLERA | LENUIG. = Explicar amb brevetat el procés i les regles basiques.

= Discutir els avantatges d'emprar el procés de mediaci6.

= Confirmar |'acceptacié del procés per part de les persones
en disputa.
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= Establir un ambient
positiu.

= Establir les regles
basiques.
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FASE 1: DEFINIR EL PROBLEMA
TREBALL DEL MEDIADOR

= BENVINGUDA
= Benvinguda a les parts en disputa.
= Establir I'objectiu de la sessid.

= Dir: “Tot el que diguis en aquesta habitacié romandra en aquesta
habitacié, excepte les amenaces o actes seriosos de violencia
(maltractament, assetjament. ..)"

= Enunciar les regles basiques i aconseguir I'acord de totes les parts:.
= No interrompre.
= No insultar-se ni fer servir malnoms.
= Ser tot I'honest/a que es pugui.

= Al principi, parlar només al mediador.

= Recollir informacid.

= Entendre les
preocupacions de
cadascuna de les parts.

= Definir el problema.

= Aconseguir un treball
efectiu de grup.

DEFINIR EL PROBLEMA
(Un dels mediadors pren nota)

= Decidir qui parla primer.
= Preguntar a cada part que ha passat i com I'ha afectat (com se sent).
= Repetir amb les teves propies paraules el que ha dit cada part.
= Fer preguntas que puguin ajudar-te a comprendre millor el problema.
= Per exemple:
= Que vols dir amb aixo?
= Quant temps fa que us coneixeu?
= Pots dir-me alguna cosa més sobre aixo?
= Des de quan existeix el problema?
= Localitzar els problemes i sentiments més importants.
= |dentificar les similituds.

= Resumir I'assumpte per a cada part.
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FASE 2: AJUDAR LES PARTS EN DISPUTA A COMPRENDRE'S LUNA A LALTRA

= AJudar a que les parts en disputa es
parlin entre elles.

= Decidir quin problema és discutira primer. (Utilitzar el resum de
la fase 1).

= Fer que parlin entre si cadascun dels problemes.

= Assegurar-se de que s'escolten |'una
al'altra.

= Tecniques i suggeriments de preguntes:
= Com vas reaccionar quan va passar?
= Pots descriure que va fer I'altre/a que et molestés?
= Per qué et molesta?
= Que és el que vols que ell/a sapiga de tu?

= Quines expectatives tens sobre ell/ella?

= Ajudar-les a comprendre’s
mutuament.

= Demanar a les parts en disputa que repeteixin amb les seves
paraules els que han sentit a |'altra part.

= Mantenir centrada la discussid.

Si cal, recapitular el que s'ha dit fins al moment per aconseguir
que cada part entengui |'altra.

= Preguntar si alguna de les parts en conflicte ha tingut abans
alguna experiéncia similar a la que I'altra part esta descrivint.

= Resumir el que s'ha aconseguit. Reconéixer i donar valor a la
cooperacid en el dialeg per poder solucionar el conflicte.
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FASE 3: AJUDAR LES PARTS EN DISPUTA A TROBAR SOLUCIONS

OBJECTIUS TREBALL DEL MEDIADOR

= Ajudar les parts en disputa a = Demanar a cadascuna de les parts quina és la solucié que
desenvolupar una soluci6 justa i consideraria justa.
realista que sigui acceptable per a
tothom quesig P P = Assegurar-se que es tenen en compte tots els problemes

esmentats en la Fase 1.
= Aconseguir I'acord de totes les parts per a cada solucié.
= Assegurar-se que les solucions sén:

= Realistes (es poden dur a terme).

= Especifiques (que, quan, on, qui).

= Equilibrades (hi contribueixen totes les parts).

= Preguntar a les parts en disputa que farien per controlar la
situacio si tornés a repetir-se.

= Resumir o repetir tots els punts de I'acord.

= Escriure I'acord en document especific o memoria que reflexi
I'informe del mediador”.

= Demanar a les parts que donin a congixer en el seu entorn que
el conflicte s'ha resolt per tal d'evitar la difusié de rumors.

= Felicitar les parts pel seu esforg per assolir un acord.
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ANNEX VI

FULL DE RECOLLIDA

D'INFORMACIO
SOBRE BULLYING

A. Dades d’identificacio:

Centre:

Adreca:

Telefon:

Alumne/a Victima:

Alumne/a Agressor 1%

Alumne/a Agressor 2%

Alumne/a Agressor 3%

B. Origen de la sol-licitud:

Familia L] Inspeccié
Alumne/a [ Fiscalia
Tutor/a [ Altres

Professorat [ |

[
[

Curs:

Curs:

Curs:

Curs:

Edat:

Edat:

Edat:

Edat:
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C. Recollida d’‘informacio

c.1.Tipus d’agressio (marcar si quan es produeixi):

Tipus d'agressio Tipus d'agressio
Verbal: Social:
= Insults = Rebuig
= Malnoms = Aillament social (fer el buit)
= Amenaces

= Xantatges

Fisica: Psicologica:

= Cops = Humiliacons

= Trencament de materials = Ridiculitzar

= Vexacions = Rumors

= Assetjament sexual = Missatges telefonics, e-mails, pintades

c.2. Espais on es produeix el maltractament (marcar si on es produeixi):

Espais on es produeix el maltractament A\

Aula

Passadissos (canvi de classes)

Lavabos

Vestuaris

Entrades i sortides

Menjador

Autobus/transport escolar

Fora del centre

Altres:
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c.3. Fets observats:

Conducta/es observada/es:

Data:

Localitzacio:

Observador/a:
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4.1

CONCEPTE DE
TECNOESTRES

La inclusio progressiva de noves tecnologies en

la doceéncia (pissarra digital, agenda electronica,

blocs educatius i d'aula, xarxes socials, plataformes
educatives, tramitacié de documents per Internet o
correu electronic) no hauria de ser, per si mateixa, font
generadora d'estres.

No obstant aixd, els canvis provocats per la seva implantacié laboral en
|"organitzacié del treball, aixi com les noves demandes derivades del seu Us, tenen
un indiscutible impacte sobre els sistemes de comunicacié de I'empresa.

Aquesta situacié també repercuteix en les relacions interpersonals, el contingut
de les tasques i els ritmes de treball, i influeix, per tant, en les condicions laborals
i afecta la nostra salut si no es dissenyen adequades estratégies preventives en la
seva introduccio en els llocs de treball.

Amb aquest punt de partida vam comencar a definir el terme “tecnoestrés” com
“Qualsevol impacte negatiu en les actituds, els pensaments, els comportaments
o la fisiologia causat directament o indirectament per la tecnologia” (Michele Weil i
Larry Rosen, 1997).

Com veiem, el concepte de tecnoestrés esta directament relacionat amb els
efectes psicosocials negatius de I'Us de les TIC (Tecnologies de la Informacié i la
Comunicacio). Aquest terme va ser encunyat per primera vegada pel psiquiatra
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nord-america Craig Broig el 1984 com: “Una malaltia d'adaptacié causada per la
falta d’habilitat per tractar amb les noves tecnologies de I'ordinador de manera
saludable”

Una definicié més especifica (Salanova, 2003) és la que entén el tecnoestrés com:
“Un estat psicoldgic negatiu relacionat amb 1'Us de TIC o amb I'amenaca del seu
Us en un futur. Aquest estat ve condicionat per la percepcio d'un desajust entre
les demandes i els recursos relacionats amb I'Us de les TIC que porta a un alt nivell
d'activacio psicofisiologica no agradable i al desenvolupament d’actituds negatives
capalesTIC”

En general parlem de “canvis” i no d'efectes positius o negatius de la introduccioé
de noves tecnologies, ja que el tipus d'efecte no és directe per causa de les TIC
sind que esta mediat per variables, tant individuals com del lloc o de |'organitzacié.

El tecnoestrés és el resultat d'un procés perceptiu entre demandes i recursos
disponibles i esta caracteritzat per dues dimensions centrals:

= Simptomes afectius o ansietat relacionada amb I'alt nivell d'activacié
psicofisiologica de I'organisme.

= Desenvolupament d'actituds negatives cap a les TIC.

Una exposicio laboral prolongada a les noves tecnologies, o la incapacitat per fer
front de manera eficac a les demandes generades per la seva implantacid, pot
produir un desequilibri que superi la nostra capacitat per afrontar amb solvéncia
I'exposicio a aquests nous estimuls externs, provocant estres amb possibles i
greus conseqléncies per a la nostra salut com ansietat i / o fatiga.

D’'aquesta manera, el terme tecnoestres ve a significar I'estrés derivat de la
introduccié de noves tecnologies en el treball, possibilitant, si no es prenen les
mesures preventives oportunes, que les TIC es converteixin en un estressant més.
El tecnoestrés és un terme ampli que alberga tres tipus especifics:

Tecnoansietat

Es el tipus de tecnoestrés més conegut, on la persona experimenta alts nivells
d'activacio fisioldgica no agradable, i sent tensié i malestar per I'Us present o
futur d’algun tipus de TIC. La mateixa ansietat porta a tenir actituds esceptiques
respecte a |I'Us de tecnologies, alhora que pensaments negatius sobre la propia
capacitat i competéncia en I'Us de les TIC.

155



156

Capitol 4. Tecnoestrés

Un tipus especific de tecnoansiedad és la tecnofobia, que es focalitza en la
dimensié afectiva de la por i ansietat cap a les TIC a partir de tres aspectes:

= Resistencia a parlar sobre tecnologia o fins i tot a pensarhi.
m Por o0 ansietat cap a la tecnologia.

= Pensaments hostils i agressius cap a la tecnologia.

Tecnofatiga

Es caracteritza per sentiments de cansament i esgotament mental i cognitiu a
causa de I'Us de tecnologies, complementats també amb actituds esceptiques i
creences d'ineficacia en I'is de TIC.

Un tipus especific de tecnofatiga és I'anomenat “sindrome de la fatiga informativa”
derivat dels actuals requisits de la societat de la informacioé i es concreta en la
sobrecarrega informativa en la utilitzacié de la xarxa. La simptomatologia és la
manca de competéncia per estructurar i assimilar la nova informacié derivada de
I"Us d'Internet, amb la conseglent aparicié de cansament mental.

Tecnoaddiccio

Es el tecnoestrés especific a causa de la incontrolable compulsié a utilitzar TIC en
tot moment i en tot lloc, aixi com a utilitzar-les durant llargs periodes de temps. Els
tecnoaddictes sén aquelles persones que volen estar al dia dels Ultims avencos
tecnologics i acaben sent dependents de la tecnologia, sent I'eix sobre el qual
s'estructuren les seves vides. Aixd desemboca en una dependéncia patologica que
provoca un impuls irrefrenable i que afecta la seva vida personal, social i laboral.

Alguns dels simptomes que poden estar relacionats amb la tecnoadiccid son
insomni, depressiod, ansietat, irritabilitat i propensio a la soledat.

En aquest marc, el tecnoestres o estrés derivat de la introduccié de noves
tecnologies comporta una demanda de prevenci¢ i assessorament per a evitar
riscos, aixi com per a impedir els efectes negatius del possible impacte tecnologic
en I'eficacia de les organitzacions.

La LPRL assenyala en I'article 16, sobre I'Avaluacié de Riscos, que aquesta s'ha de
revisar, entre altres situacions, quan canviin les condicions de treball, per exemple,
a causa de la introduccié de noves tecnologies. Aixi mateix, el RD 39/1997 referit

al reglament dels serveis de prevencié, especifica que I'avaluacié de riscos s'ha de
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repetir quan les condicions de treball es puguin veure afectades per la introduccié
de noves tecnologies.

Les TIC poden canviar determinats aspectes, tant del contingut com de I'ambient
de treball, convertint aquests factors en potencials estressors susceptibles
d'afectar la salut psicologica dels treballadors-usuaris, o per contra millorar-la.

Tot dependra de les estratégies de disseny, implantacié i gestié de les noves
tecnologies i de les caracteristiques personals dels potencials usuaris. (Veure
figura 1: El procés de tecnoestres).

Figura 1: El procés de tecnoestrés. Adaptat de Salanova, Cifré i Martin, 1999.

ASPECTES INDIVIDUALS
= Experiéncia previa amb TIC.
= Actituds vers les TIC.

= Caracteristiques de personalitat.

NOVES CANVIS LABORALS SALUT PSICOSOCIAL
TECNOLOGIES (Estressors) .
= Benestar psicologic.

ontingut del treball. . .,
I = Satisfaccio laboral.

= Condicions del treball.
= Burnout.

= Relacions personals. . . s
= Queixes psicosomatiques.

= Propensi6 a I'abandé.

= Compromis organitzacional.

= Absentisme.

ASPECTES ORGANITZACIONALS

= Estrategies d'introduccio, gestio i implantacio
de TIC.

Les estratégies per esmorteir els efectes no desitjats de les noves tecnologies
sobre la salut psicosocial estan relacionades amb la prevencio o, si s'escau, amb la
intervencié en I'optimitzacié de les variables que modulen els efectes de les noves
tecnologies sobre la salut mental.
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Algunes propostes per fomentar la competéncia d'adaptacio als canvis sén el
coneixement de I'entorn de treball, els aspectes tecnics de les noves tecnologies,
les habilitats socials, la gestié¢ del temps, el desenvolupament de la capacitat de
diagnostic, presa de decisions i resolucié de problemes, la conscienciacié sobre la
necessitat de formacié i aprenentatge continu, i la reflexid sobre la necessitat de
participar en la introduccié de noves tecnologies.

Pel que fa a I'objecte de I'organitzacid, des d’una aproximacié socio-técnica,
podriem parlar de prevencié en el sistema social (a nivell individual o grupal-
organitzacional) o en el sistema técnic (la nova tecnologia a implantar). (Veure
figura 2: tipus d'accions preventives per afrontar el tecnoestrés).

Figura 2: tipus d’accions preventives per afrontar el tecnoestres.

OBJECTIU DE LA PREVENCIO

Canvi en la percepcio

Control d’estressors S
subjectiva

Sistema Nivell Programes de formacid i
social individual entrenament per al canvi.

Tecniques de canvi perceptiu.

Avaluacié de necessitats dels Programes de participacio.
usuaris.

Nivell Re/disseny del Iloc. Comités de Seguretat i Salut.
grupal/org.

Tecniques d'informacio i Foment de grups de treball,
comunicacio. cercles de qualitat, grups de
millora i grups semiautonoms.

OBJECTE D’ACTUACIO

Sistema Nova Disseny del sistema tecnologic.
tecnic tecnologia
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4.2

PRINCIPALS e
TECNOESTRESSOR
LABORALS

La incorporacié de noves
tecnologies pot produir
@ diferents canvis en les
o o5 dimensions del lloc de
treball, que en funcié de com
siguin implantades i de les
caracteristiques dels usuaris
tindran un efecte positiu o
negatiu sobre la salut dels
treballadors.
Les principals caracteristiques del lloc de treball que s'han estudiat pel que fa a

potencials tecnoestresores son les demandes laborals, les relacions interpersonals
i el control sobre el treball.

Demandes laborals

Soén aspectes fisics, socials i organitzacionals del treball amb TIC que requereixen
esforg sostingut i estan associats a certs costos fisiologics i psicologics, com
I'ansietat. Fan referencia al canvi en les demandes del treball amb noves
tecnologies.
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L'is massiu de les TIC en els centres d’ensenyament pot incidir en un augment
del conflicte, I'ambiguitat i la sobrecarrega de rol (el nou rol del professorat en el
mon digital) a més de sotmetre el treballador a un reciclatge continu en el seu
aprenentatge.

La sobrecarrega pot ser:

= Quantitativa. Excessives demandes en funcié del temps disponible.

= Qualitativa. Demandes per a les quals la persona no té suficients recursos de
resposta.

Les noves tecnologies generen noves demandes, posant més emfasi en aquelles
de caracter intel-lectual, ja que actualment impera el treball amb informacié mental
en detriment de les demandes fisiques.

Els tipus de requeriments mentals més freqlents soén:
= Atencionals i de resolucié de problemes per tal de prevenir o corregir errors.
= Increment de I'Us de memoria a curt termini.
= Simultaneitat de tasques.
= Augment de la planificacio i presa de decisions.

D'aquesta manera, les demandes del lloc i de les tasques assistides per
ordinador poden generar tecnoestres, tant si aquestes demandes sén excessives
(sobrecarrega mental) com si sén escasses (rutina o avorriment). Les demandes
del lloc i de les tasques assistides per ordinador es refereixen a:

m Sobrecarrega de treball; massa coses que fer en el temps disponible.

= Rutina en el treball, sobretot quan el treball amb TIC és avorrit i mondton i no
requereix un esforc mental sostingut, és a dir que requereix poca qualificacio,
com introduir dades a |'ordinador.

= Conflicte de rol, és a dir, apareixen demandes que sén percebudes com a
incompatibles entre si, com les instruccions donades per grups diferents.

m Sobrecarrega d'informacié que augmenta la carrega quantitativa de treball i
també qualitativa per la possible dificultat en el seu tractament i interpretacié.

m Abstraccio de les tasques. La falta de concrecié en I'objecte de treball pot
produir dos tipus de problemes: sentiment d'irrealitat dels objectes, i temor
exagerat a cometre errors.
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= Adaptacio a la feina amb ordinadors. El periode d'adaptacié comporta
una necessitat d'aprenentatge per ajustarse a les noves demandes. Aixi,
poden apareixer efectes negatius en la mesura que es redueixi el control
del treballador sobre la seva tasca (exemple, treball rutinari) i s'incrementi
la incertesa del flux de treball o les seves interrupcions (exemple, caigudes
del sistema). El grau de distres experimentat dependra de I'amplitud de les
diferéncies entre el treball tradicional i el nou treball.

Relacions interpersonals

Les noves tecnologies tenen un impacte rellevant en la comunicacié dins de
I'empresa. El correu electronic, les teleconferencies, i, en general, la comunicacié
en grup mediada per ordinador introdueixen importants canvis en els sistemes de
comunicacié.

Els contactes interpersonals es veuen transformats per la freqiiéncia i qualitat
dels contactes, pel tipus d'interaccions i I'oportunitat de tenirlos; a la vegada,
modifiquen la capacitat d'influéncia social, les relacions informals en el grup, la
supervisié i el control dels treballadors.

Aquest procés tendeix a generar necessitats de tasques més individuals i no
grupals i fa més inestable i precari el suport social tan important com a variable
amortidora de I'estres laboral i la salut mental a la feina, ja que el clima general
millora la autoeficiéncia i la capacitat d'afrontar |'estrés derivat de les innovacions
tecnologiques, augmentant el benestar psicologic dels treballadors.

Control sobre el treball

Fem referencia aqui al grau de control sobre el propi treball, I'autonomia i les
responsabilitats, el nivell de desafiament i el repte del lloc. La manca de control
sobre la tecnologia porta associats problemes fisics (exemple, dolors musculars
com trastorns musculo-esquelétics, problemes de visio, etc.) i afectius (exemple,
insatisfaccio, irritabilitat, tensid, ansietat i depressio).

En aguest marc s'han anat desenvolupant dues teories oposades sobre les
consequencies de I'automatitzacié en els entorns laborals. Una d'elles és
I'anomenada desqualificacié basada en la consideracid que les noves tecnologies
s'utilitzen per expropiar les habilitats dels treballadors reduint el control sobre la
tasca i produint-se una subordinacié del treballador als mitjans técnics.

161



162

Capitol 4. Tecnoestrés

El pol oposat d’aquesta teoria és la requalificacio, pronosticant que I'automatitzacio
produeix un increment de I'autonomia i la complexitat de la tasca reduint
drasticament l'alienaci¢ i alliberant el treballador de tasques auxiliars i rutinaries i
permetent-li dur a terme tasques més significatives.

L'evidéncia obtinguda a través d'aquestes dues visions de la tecnologia és que
amb l'automatitzacioé els components fisics es redueixen a favor de les operacions
mentals, fet que dona lloc a qué els treballs menys qualificats tendeixin a
simplificarse encara més, mentre que els llocs més qualificats tendeixen a ferse
cada vegada més complexos.



EINES DE GESTIO DE L'ESTRES EN ELS CENTRES ESCOLARS

4.3

CONSEQUENCIES
DEL TECNOESTRES

Els simptomes del tecnoestres, igual que en I'estrés
general, son molt variats | encara que en aquest estres
concret la investigacio és menys amplia, és possible
destacar les seguents consequencies:

m Cognitives o0 mentals com ansietat i irritabilitat, aixi com:

= Dificultats de concentracié i memoria. Sol donarse després d'hores de
treball d'alta concentracié, continuat i sense descans. Son els anomenats
efectes de carrega nerviosa o carrega mental.

= Disminucié de la consciéncia corporal. Es la conseqiéncia de I'alta
concentracié en estimuls externs, desatenent i perdent consciéncia de
les molésties corporals, que apareixen o es pren consciéncia d'elles en
finalitzar la tasca.

= Alteracions de la percepcio del temps. Conseqléncia de treballs d'alta
concentracié en espais amb només il-luminacio artificial, sense referents
externs de la mesura del temps.

m Fisiologiques:
= Dolors musculars: coll, zona lumbar, mans, bracos, formigueig als dits.
= Mals de cap.
= Trastorns de la son.

= Trastorns gastrointestinals.
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s Comportamentals:
Moviments nerviosos: cops forts en teclat o ratoli, repicament de dits.
Parpelleig freqlient: és conseqléncia de la irritacié ocular o fatiga visual.

Entre les conseqléncies del tecnoestres es troben moltes de les esmentades
quan parlem d’estrés laboral, com ara irritabilitat i sobtats canvis d’"humor,
inseguretat, dificultat per resoldre problemes, aillament, fatiga cronica ..., que en
moltes ocasions provoquen baixes laborals, incrementen els nivells d'absentisme
en I'organitzacié i redueixen el rendiment i productivitat dels treballadors.

Aixi mateix, el tecnoestres es troba relacionat de vegades amb trastorns associats
a simptomes d'ansietat i pot conduir el treballador a estats de “burnout” o
sindrome d’estar cremat, com a consequéencia d'una exposicié continuada a
situacions d’estres cronic, relacionat amb I'Us de les noves tecnologies.
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ESTRATEGIES ™
D'INTERVENCIO SR
PSICOSOCIAL RO

'objecte d'aquestes mesures preventives ha de

ser el d'aconseguir mantenir un equilibri entre les
exigencies que comporta la implantacio d'aquests
nous metodes de treball i la capacitat de resposta

del treballador, de manera que es mantingui dins d'uns
limits, evitant que la interaccio6 treballador - tecnologia
SUPOSI NOUS riSCOoS.

Lempresari té I'obligacié, mitjancant la inclusié de mesures preventives,
d'identificar els riscos associats a aquests canvis en les formes de treball,
evitar aquells que sigui possible i avaluar aquells que no han pogut eliminarse,
per tal de minimitzar els efectes que puguin tenir per a la salut del treballador
(art. 15 LPRL).

Les mesures preventives podem estructurar-les en:

1. Mesures sobre aspectes tecnics.
2. Mesures organitzacionals.

3. Mesures individuals. (
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Mesures sobre
},) aspectes técnics

Aquestes mesures incideixen tant sobre el disseny adequat del lloc de treball,
com en l'eleccid i el disseny de les tecnologies més adequades a les tasques i als
usuaris que les utilitzin.

En el RD 488/1997 de 14 d'abril sobre seguretat i salut relatives al treball amb
equips que inclouen pantalles de visualitzacio, s'estableixen unes condicions
minimes tant per a I'equip de treball (pantalla, teclat, taula o superficie de treball
i seient de treball), I'entorn (espai, il-luminacio, reflexos i enlluernaments, soroll,
calor, emissions i humitat), com per a la interconnexié ordinador / persona.

Les mesures sobre aspectes tecnics inclouen tant les basades en el disseny
tecnologic com en el disseny del lloc de treball.

a. Respecte al disseny tecnologic per al’elaboracio, I'eleccio, la compra i la
modificacié de programes, aixi com la definicié de les tasques que requereixin
TIC, I'empresari tindra en compte els seglents factors:

= Capacitat d'adequacio a la tasca. Un dialeg és adequat a la tasca quan
assisteix a cada usuari per aconseguir que s'acabi la feina amb eficacia i
eficiéncia.

= Autodescriptivitat. Un dialeg és autodescriptiu en la mesura que
cadascuna de les seves etapes és directament comprensible a través d’'una
retroalimentacio amb el sistema o és explicada a |'usuari d'acord a la seva
necessitat d'informacié rellevant.

= Controlabilitat. Un dialeg és controlable en la mesura que permet a cada
usuari conduir la totalitat del curs de la interaccié fins a aconseguir I'objectiu.

= Conformitat amb les expectatives de I'usuari. Un dialeg és conforme amb
les expectatives de |'usuari sempre que es correspongui amb el coneixement
gue aquest té de la tasca, aixi com amb la seva formacié i experiéncia.

= Tolerancia d’errors. Un dialeg és tolerant als errors quan, malgrat els errors
que es cometin a I'entrada, es pot aconseguir el resultat que es pretén sense
realitzar correccions o0 amb correccions minimes.
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= Adaptabilitat individual.

Un dialeg és susceptible

d'adaptarse a I'individu l
sempre que el dialeg pugui -
modificar-se d'acord amb les -

habilitats i necessitats de cada
usuari en particular, en relacié
amb una determinada tasca.
Per exemple, opcié d'idioma,
possibilitat de triar explicacions
més extenses o ajudes.

Facil d’aprendre. Un sistema
de dialeg facilita el seu
aprenentatge en la mesura
que proporciona mitjans, guies
i estimuls a I'usuari durant
I'etapa d'aprenentatge.

Usabilitat. Es la capacitat que té el sistema de ser usat amb éxit, amb
facilitat i amb eficacia, no per la seva utilitat o funcionalitat. La usabilitat
depén de la interficie usuari-sistema, ja que suposa el contacte directe amb
aquest. Un aspecte basic és coneixer el nivell d’experiéncia que |'usuari
posseeix respecte a coneixement del sistema técnic (ocasional o expert)

i coneixement de la tasca en si. A més, aquesta tecnologia haura de ser
acceptada tant pels treballadors com per la direccioé.

Pel que fa a la concepcio del programa, aquest ha de reunir els segiients requisits:

Existéncia de “feed-back” o retroalimentacié que confirmi I'accio.

Impressié de tancament de tasques (es tanca una tasca i se'n comenca
una altra).

Possibilitat de detectar els errors greus que perjudiquen la tasca.
Possibilitat de tornar cap enrere sense tornar a l'inici.

No carregar molt la memoria.

Detentar el control del sistema.

Respectar les representacions mentals dels usuaris.

Minimitzar les accions repetitives.
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= Disminuir els temps d’espera.
= Emprar un vocabulari adaptat a les diferents cultures, tasques i persones.
= Minimitzar I'Us de codis no significatius.

m Protegir I'usuari d'accions destructives involuntaries.

Entre els principals estressors en el disseny del programari i la interaccié amb el
sistema es troben:

= La sobresaturacié d'estimuls, per exemple cursor constantment parpellejant,
peticid de noves dades i excessius missatges d'error, entre d'altres.

= Lestructura del dialeg usuari-ordinador, és a dir la forma mitjangant la qual el
treballador es comunica amb el sistema.

= El temps de resposta del procés.
= La disponibilitat d'informacié d'ajuda.

= El metode utilitzat per a evitar errors.

. Respecte al disseny del lloc de treball es tracta de dissenyar o redissenyar, si

s'escau, els llocs de treball on s'implantara o s'innovara en tecnologia, generant,
d'aguesta manera, llocs sans i procurant que la tecnologia es converteixi en un
recurs i no sigui un element més que contribueixi a la generacié d'estres.

Aixi doncs, després de la implantacié de TIC, el lloc de treball ha de conservar
el mateix o millor nivell d'autonomia, “feedback” del treball realitzat i
possibilitat d'utilitzar les propies competéencies i reptes, tenint en compte les
caracteristiques individuals de les persones a les quals va dirigit el canvi.

El disseny del lloc de treball determina si el treball sera variat o repetitiu, si
permetra al treballador estar comode o I'obligara a adoptar posicions forcades i
si comporta tasques interessants i estimulants, o bé avorrides i monotones.

Els llocs de treball dissenyats correctament avaluen les caracteristiques mentals
i fisiques del treballador i les condicions de salut i seguretat. Per dissenyar
correctament un lloc de treball s'ha de tenir en compte els seglients elements:
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= En dissenyar o redissenyar llocs de treball caldra tenir en compte diversos
factors ergonomics, com el tipus de tasques que s'haura de realitzar, com
caldra ferles i el tipus d’equip necessari per durles a terme.

= S’han d'analitzar els llocs de treball valorant el que és necessari de forma
immediata i la previsio de possibles canvis a curt i mig termini.

S

el lloc de treball esta ben dissenyat, el treballador podra:
= Canviar de postura.

= Realitzar diferents tasques interessants.

= Tenir certa llibertat en I'adopcié de decisions.

m Percebre una sensaci6 d'utilitat.

= Facilitar horaris de treball i descans adequats.

= Deixar un periode d'ajust per a les noves tasques.

Cal prestar especial atencié al disseny de posicions de treball ja que aquestes
poden provocar tensions corporals (oculars, mals de cap, dolors d'esquena,
trastorns musculo.esquelétics, etc.). Els progressos assolits en ergonomia han
permés dissenyar avencos pel que fa a les unitats de treball, nivells de brillantor
a les pantalles, etc.

Els llocs de treball s’han de dissenyar o redissenyar proporcionant treballs

amb oportunitat de relacions socials, amb autonomia, possibilitat de control i
autodesenvolupament per part del treballador, on es potencii la varietat en el
contingut de les tasques, fent que aquestes siguin motivadores, significatives i
amb claredat de rol.

També s'han de tenir en compte les condicions fisiques de treball per adaptar el
lloc a les noves necessitats tecnoldgiques, com nivells d'il-luminacié o soroll.
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Mesures sobre aspectes
» de I'organitzacio

Es I'organitzacio la que ha de preveure les possibles repercussions en la
introduccio de noves tecnologies i establir els mecanismes per prevenir les
consequencies, tant des de les exigencies i organitzacié del treball com facilitant a
les persones vies d'adaptacio.

Recordant la definicié de tecnoestrés, el concepte fa referéncia a la discrepancia
entre les demandes i els recursos (tant personals com organitzacionals) de qué
disposa el treballador per ferlos front.

D'aquesta manera, cal que I'empresa doti els treballadors dels recursos necessaris
i suficients perqué puguin utilitzar els programes, equips i sistemes tecnoldgics de
manera que no suposin un increment del risc, com a fonts generadores d'estres
per al treballador. Aixd es pot aconseguir mitjancant:

= Planificacio.
= Realitzacio de cursos de formacio teorico-practics.

= Adaptacié de noves tecnologies a les capacitats dels treballadors; no
implantar Unicament amb criteris productius.

= Concedir al treballador I'autonomia i control suficient sobre la tasca que ha de
realitzar.

Des del punt de vista organitzacional s'ha d'actuar amb preferéncia sobre els
factors psicosocials: carrega mental, autonomia i control, participacié i consulta,
informacié i comunicacié i plans de formacio.

Entre els aspectes organitzacionals dels canvis en el lloc de treball cal assenyalar
la importancia de I'estrategia d'introduccié de noves tecnologies que adopti
I'organitzacié. Les implicacions psicosocials de les TIC estan relacionades amb
els efectes de les estrategies de la seva implantacié, I'eficacia, les actituds de
les persones i la seva resisténcia a les modificacions, aixi com la manera en qué
|"organitzacié introdueix els canvis.
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Cal que des del centre de treball, a través de la preceptiva avaluacié de riscos, es
detecti en cada lloc les necessitats personals de cada treballador, a fi d'aconseguir
la millor i més rapida adaptacid per garantir la seva seguretat i salut.

Dins de les mesures a nivell oganizacional que ha d'implantar I'empresa,
destaquem a continuacié els recursos laborals, la consulta i participacio dels
treballadors, la formacié especifica en I'Us de noves tecnologies, les técniques
d'informacié i comunicacio, el foment de grups de treball i I'avaluacié de les
necessitats dels usuaris.

a. Recursos laborals

Les estratégies d'introduccio de noves tecnologies poden estar centrades en la
tecnologia o en I'usuari depenent de si la responsabilitat sobre el control de la
tasca recau en el sistema tecnologic o sobre els treballadors:

= Disseny centrat en la tecnologia. Es la posicié que assigna major
responsabilitat al procés. El paper protagonista recau sobre els equips i
sistemes informatics i / o tecnologics, implantats a I'empresa. D'aquesta
manera, els ritmes de treball vénen determinats per programes o sistemes
informatics i s'incrementa el nombre de tasques i la seva dificultat. Els seus
efectes sén més perniciosos i nocius per al treballador, que incrementat
sensiblement el seu nivell d'estrés.

= Disseny centrat en |'usuari. Aquesta posicié és causa de major benestar
psicosocial, menor estres i major rendiment en el treball, ja que atorga una
major responsabilitat i control sobre la tasca, implica un menor esfor¢c mental
i fisic i minimitza els efectes perjudicials per a la salut del treballador. Es basa
en que la tecnologia i la ment humana poden tenir funcions diferents encara
que complementaries.

b. Consulta i participacio dels treballadors

Com ja hem incidit al llarg d'aquest manual, la participacio i consulta dels
treballadors és un factor modulador sobre qualsevol factor psicosocial.

La participacio dels treballadors fa augmentar la seva acceptacié de les normes
de seguretat, la implicacio¢ i satisfaccio, en general, i I'acceptacié de les noves
tecnologies; cal tenir en compte que la direccié del centre de treball ha de formar
part d'aquesta implicacié perqué pugui aconseguir-se |'éxit.
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En el cas de la generacié de tecnoestés, la LPRL, en el seu article 33.1.a estableix,
“L'empresari ha de consultar als treballadors, amb la deguda antelacio, I'adopcio
de les mesures relatives a la planificacié i I'organitzacioé del treball a I'empresa |

la introduccié de noves tecnologies, en tot allo relacionat amb les conseqiéncies
que aquestes puguin tenir per a la seguretat i la salut dels treballadors, derivades
de I'eleccié dels equips, la determinacié i I'adequacié de les condicions de treball
I'impacte dels factors ambientals de treball

Els efectes amortidors de la participacié poden ser deguts a I'aparicié de
sentiments de major control o implicacié dels treballadors i a un millor ajust del
disseny del sistema a les demandes dels usuaris. Cal proporcionar en tot moment
informacié sobre el procés d'implantacié fent que aquest sigui comprensible i
evitant excessives complexitats.

La participacié disminueix la resisténcia al canvi, impulsa la versatilitat, la
potenciacié d'actituds positives cap a les TICs i el compromis amb les mateixes.

c. Formacio

Respecte a les relacions entre formacié i salut mental, els treballadors que han
rebut formacié per a la innovacioé tecnoldgica manifesten millor benestar psicologic.
La manca de formacioé o el seu Us deficient és una de les barreres i inhibidors de
|’exit en la seva implantacid, que pot portar nivells elevats d’estres quan s'intenta
aprendre I'Us del sistema.

La necessitat de formacié esta regulada legalment en la LPRL, art. 19/01,
"L'empresari ha de garantir que cada treballador rebi la formacié teorica i practica,
suficient i adequada en matéria preventiva, tant en el moment de la seva
contractacio, sigui quina sigui la modalitat o durada, com quan es produeixin canvis
en les funcions que exerceixi o s'introdueixin noves tecnologies "

Molts programes no van més enlla de la simple explicacié de com funciona el
sistema. Com a resultat, els treballadors experimenten frustracié, perden confianca
en les seves competéncies i desenvolupen reaccions i actituds negatives cap al
sistema, aixi com problemes de infrautilitzacié d'aquest.

Els objectius de la formacié s'han de referir tant a aspectes especifics del lloc

de treball com a habilitats i actituds implicades en el procés d'aprenentatge.
Finalment, I'avaluacié de la formacié ha d'incloure una valoracié del grau en qué
les accions formatives han aconseguit els objectius centrats en |'adquisicié de
destreses especifiques, generalitzables i d'aprenentatge. L'avaluacié de la formacié
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ha d'establir si al final de I'accié formativa el treballador té capacitat de seguir
formant-se.

La formacio en I'empresa s’ha de plantejar com un procés proactiu que necessita
revisio i avaluacié constant per garantir la millora continua, donant a més per
descomptat que les empreses €s mouen en entorns canviants que necessiten
"feedback” continu, és a dir, un seguiment planificat de I'avaluacié, dels resultats i
del procés formatiu.

Cal que els docents coneguin les noves eines tecnologiques i les seves
possibilitats, i la formacié especifica ha de ser un factor imprescindible per
incorporar les TIC al procés d'ensenyament. Pero, a més a més, cal continuar
avancant en la millora dels equipaments i infraestructures dels centres educatius.

d.Técniques d’informacio i comunicacio

Generalment, les situacions de canvi, com ara les innovacions tecnologiques, solen
produir reaccions de rebuig en la majoria dels treballadors en les organitzacions
que les introdueixen, és el que es coneix com la resisténcia al canvi.

Per mitigar les consequéncies d'aquesta situacio, la direccié ha d'informar
els treballadors amb la suficient antelacié sobre la introduccié dels sistemes
tecnologics per evitar rumors i temors provocats pel canvi.

e. Foment de grups de treball

Per millorar el treball en grup i les relacions interpersonals, aixi com per fomentar
un clima d'innovacié i de suport social, s'"han de dissenyar estratégies centrades
a estimular la creativitat dels grups de treball. Algunes técniques sén grups
semiautdonoms, cercles de qualitat i grups de millora.

Amb aquestes estrategies es combinen tecniques per a la resolucié de problemes
amb tecnigues de millora de les relacions i la comunicacié interpersonal, com
habilitats socials, escolta activa i assertivitat. D'aquesta manera, s'intenta
combatre I'aillament propi que genera en els treballadors la realitzacié de tasques
relacionades amb les TIC per tal de proporcionar-los el suport social necessari en la
prevencié i gestid de I'estrés.

Les tecniques s'han de basar en I'enriquiment del lloc com a ampliacié d'aspectes
del contingut del treball, rotacid i grups semiautonoms.
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f. Avaluacio de les necessitats dels usuaris

Consisteix en la identificacié del sistema social, és a dir s'han d'especificar les
caracteristiques dels usuaris, les seves tasques i funcions, i fer I'analisi dels
seus llocs i dels perfils personals. Lavaluacié de necessitats s'ha de fer en tres
nivells per aconseguir I'ajust persona-maquina-entorn: nivell organitzacional,
departamental i individual.

= Nivell organitzacional: coordinar les relacions entre departaments i els
objectius de la implantacio.

= Nivell departamental: diferenciar les caracteristiques de les tasques
gestionades en cada departament afectat per la implantacio.

= Nivell individual: és la més complexa, atesa la diversitat de llocs i de persones
en l'organitzacié. Es subdivideix al seu torn en dues parts:

1. Analisi de tasques i activitats: S'ha de recopilar informacio sobre
tasques i activitats a realitzar que incloguin: procediments de treball,
equipament, recursos necessaris, informacié sobre el lloc i patrons
d'interaccié. Entre els diferents métodes que podem utilitzar estan
I'observacié, entrevista, enregistrament en video, participacié dels
usuaris finals implicats, questionaris estandarditzats, etc.

2. Analisi de la poblacié d'usuaris potencials: nivell d'habilitats, experiencia
amb TIC, actituds cap a les TIC, necessitats, formacio, preferéncies i
motivacions.

} Mesures sobre
aspectes individuals

Les caracteristiques de les persones funcionen com a amortidors o amplificadors
de I'impacte que produeixen les altes demandes i la manca de recursos laborals
ocasionades per la introduccio de les noves tecnologies en els llocs de treball.

Entre els aspectes individuals moderadors dels canvis en la salut mental
cal destacar I'experiencia en I'is de TIC, les actituds cap a les TICs i les
caracteristiques de personalitat.
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a. L'experiéncia previa en I'is de
noves tecnologies

Lexperiéncia en si mateixa en I'Us
de tecnologies no és un factor
explicatiu suficient, sind que cal que
la valoracié de |'experiéncia previa
sigui positiva i que, a més, provoqui
I'acceptacio de la tecnologia per
part dels usuaris. Ara bé, aquesta
acceptacio es basa, entre altres
aspectes, en que el disseny de

la mateixa sigui potencial per
generar un sentiment de control i
autonomia.

L'usuari necessita sentir que

controla els esdeveniments quan utilitza el sistema, com ara accés, privacitat de la
informacid, fiabilitat i ritme de treball. També és necessari donar al treballador una
oportunitat de creixement, de desenvolupar les seves capacitats i competéncies
de manera que augmenti el seu coneixement sobre el sistema.

b. Les actituds cap a les noves tecnologies

L'estudi de la interaccié persona-maquina-entorn ha de tenir en compte la influéncia
de les actituds dels usuaris, les seves reaccions afectives, les seves preferéncies i
la seva experiencia d'Us i maneig de les noves tecnologies. Les actituds influeixen
sobre les conductes reals i sobre I'eficacia d’aquestes conductes. S'ha trobat que
les tecnologies mecaniques generen actituds negatives en els usuaris davant les
tecnologies “amistoses o humanitzades” que generen actituds positives perque
I'usuari sent que és ell qui controla la maquina i no al revés.

L's de noves tecnologies, sempre que I'experiéncia sigui positiva i hi hagi generat
actituds favorables, manté una relacié lineal amb el grau de satisfaccié dels
usuaris amb I'Us de les maquines. Per aixo és important que el canvi entre utilitzar
tecnologies tradicionals i TIC no sigui traumatic, sind per etapes i centrant-se en el
treballador.
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Les variables personals que diferencien diferents actituds cap a les noves
tecnologies son, entre d'altres:

m Les experiencies positives amb el seu Us.
= El nivell de formacié i la qualificacio.

= Les caracteristiques sociodemografiques, com |'edat (els treballadors més
joves solen mostrar actituds més positives).

Altres factors individuals associats a la resisténcia son:
m La conformitat a les normes socials.
= Els habits.
= La baixa flexibilitat cap al canvi.
= El dogmatisme.
= La baixa tolerancia a I'ambiguitat.
= La baixa propensié a la presa de decisions arriscades.
Aixi mateix, entre els factors d'organitzacié que influeixen en les actituds cap a
les noves tecnologies i provoquen

resisténcia a la innovacio
esmentem:

La censura per part — g
dels treballadors cap als

interessos dels membres de - @
I'organitzacié. P

= Els malentesos que
condueixen a una absencia de /

claredat, especialment entre la
direccio i aquells en qui recau //

la innovacio.

/ \

= Lestructura organitzacional
incompatible amb la innovacié.

= L'abséncia de suport i compromis per part de la direccié.
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c. Les caracteristiques de personalitat

La resisténcia al canvi esta molt relacionada amb el concepte de Personalitat
Resistent, on es donen tres atributs principals: compromis, control i desafiament.

= El compromis fa referéncia a la capacitat per creure en el que un faila
tendéncia a implicar-se en el que fa.

= El control és la tendéncia a creure i actuar suposant que un pot influir sobre el
curs dels esdeveniments, responsabilitzant-se de les seves accions.

= El desafiament o repte es basa en la creenca que el canvi més que
I'estabilitat és la norma de la vida.

Les persones motivades pel repte busquen el canvi i noves experiéncies,
aproximant-se a elles amb flexibilitat i tolerancia a I'ambiguitat. Els successos
indesitjables sén possibilitats i no amenaces.

També sén amortidors de I'estres derivat pel canvi tecnologic o tecnoestrés:

= El locus de control intern.

L'autoeficacia.

El patré de conducta tipus A.

El sentit de la coheréncia.

= Loptimisme.

Tots aquests aspectes, si no sén tinguts en compte en la gestié de la implantacié
de les noves tecnologies poden convertir-se en potencials estressants per

als usuaris arribant a afectar la seva salut psicologica i podent provocar baix
benestar psicologic, insatisfaccio laboral, sindrome del cremat i / o queixes
psicosomatiques. Aixd, al seu torn, tindra consequiéncies per a |'organitzacié que
es tradueixen en baixa productivitat, absentisme laboral, accidentabilitat i, en
definitiva, un baix funcionament integrat.
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El treballador, a nivell individual, pot utilitzar una serie d'estrateégies més o menys
adaptatives. Generalment, podem dir que les mesures que millor funcionen sén
les estratégies en que el treballador realitza una accid (estratégies actives) per
canviar la situacié, tant si el que pretén és canviar I'emocié de tecnoansiedad o
tecnofatiga (per exemple a partir de tecniques de relaxacié muscular, meditacié
...) com si el que pretén és eliminar d'alguna manera el problema (per exemple
augmentant els propis recursos i I'autoeficacia a partir de formacié especifica).

Més concretament podriem classificar les estratégies individuals d’enfrontament
al tecnoestres en:

Retirada; és la menys adaptativa.

= Planificacio; per exemple, establir metes realistes de formacio, incrementant
paulatinament la seva dificultat.

= Cerca de suport social-técnic.
Reestructuracié cognitiva; a través de métodes que ajuden els treballadors

a modificar els seus processos d'avaluacié dels tecnoestressors i a eliminar
aixi pensaments irracionals.
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4.5

AVALUACIO
MESURAMEN
TECNOESTR

Per mesurar el tecnoestres existeixen diversos |
diferents instruments, la majoria d'ells amb origen als
Estats Units, que ens permeten avaluar la tecnofobia

| els danys produits per I'Us de la tecnologia i els
programes informatics.

No obstant aixd, en el nostre ambit nacional, I'INSI—!T ha desenvolupat un
instrument valid per a diagnosticar el tecnoestrés. Es I'anomenat RED-TIC, elaborat
per I'equip d’investigacié Wont de la Universitat Jaume | de Castelld. Aquest
metode esta compost per quatre blocs de variables que fan referéncia explicita

al treball amb tecnologies; com s’indica a la figura 3, aquests blocs son Dades
administratives, Us de TIC, Riscos psicosocials i Conseqliéncies psicosocials.
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Figura 3: Variables de I'instrument RED-TIC.

ADMINISTRATIVES LS DETIE psicosoCiALs  CONSEQUENGEES
= Edat. = Ambits d'Gs. = Demandes: = Danys

= Sexe. = Valoraci6 de I'experiencia. = Sobrecarrega psicosacials.

= Grau academic. = Adquisicid del QU " ;()l;ig(:;cials.

= Lloc de treball.

= Categoria
professional.

coneixement.

= Cursos de formacio i
aplicabillitat.

= Ambigitat de rol.
= Rutina.

= Sobrecarrega

= Avorriment.

= Cansament.

R . = Experiéncia ds TIC. mental. = Cinisme.
= Area funcional.
) . = Us de serveis tecnologics. = Obstacles. = Ansietat.
= Tipologia de tasques.
- = Us de software. = Addiccié.
= Descripci6 de
. = Falta de
tasques. = Adequaci6 al treball. . = Benestar
tecnorecursos: sicosocial
= Tipus de contracte. = Percepcid de canvi . P '
. = Autonomia. . .
. tecnologic. = Satisfaccid.
= Horari de treball. .
= Suport social. '
= Vigor.
= Hores de treball = Trabajo en equipo
formals i reals. I ’ = Dedicacio.
= Estabilitat laboral. = Absorcié.

= Absentisme.

= Antiguitat en el lloc,

en |'organitzacio
i treballant en
general.

= Falta de recursos
personals:

= Autoeficacia en I's
de les TIC.

= Competencia en
I'Gs de les TIC.

= Ineficacia en I'ls de
les TIC.

= Interes intrinsec.
= Plaer.

= Relaxacio.

El tecnoestrés com a dany psicosocial es mesura a través de tres tipus de
dimensions: afectiva (ansietat i fatiga), actitudinal (actitud escéeptica cap a la
tecnologia) i cognitiva (creences d'ineficacia en I'Us de la tecnologia).

Igual que en altres questionaris, I'estrategia per a I'obtencié de les puntuacions
de cada escala (fatiga, ansietat, escepticisme i ineficacia) consisteix a sumar les
puntuacions obtingudes en cadascun dels items que pertanyen a cada escala

i dividir el resultat pel nombre d'items de I'escala (les quatre escales estan

formades per un total de 4 items cadascuna).
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Per exemple, per obtenir la puntuacié en la dimensié de “Fatiga” cal sumar
cadascuna de les puntuacions directes obtingudes en cadascun dels items de
Fatiga i després dividir el total per 4. El mateix procediment s'ha de seguir per
coneixer la puntuacié en cadascuna de les restants dimensions i per a cadascun
dels treballadors. (Veure figura 4).

Com se sent quan s'utilitza Tecnologies de la Informacié i Comunicacio (TIC) en el
seu treball? Utilitzeu I'escala de resposta:

Figura 4: Questionari de Tecnoestres (tecnoansietat y tecnofatiga) per Marisa Salanova,
Susana Llorens i Eva Cifre (WONT Prevencién Psicosocial).

GAIREBE ALGUNES AMB
RES RES RARAMENT VEGADES BASTANT FREQUENCIA SEMPRE
0 1 2 3 4 5 6
Un parell Un parell Un parell de
Mai. | de vegades Un:l \['ngsada de vegades aLJIgasgtergw?a(rj]Z vegades a la eIsTC(]itifas
I"any. : al mes. ‘ setmana. ‘
1 Amb el pas del temps, les tecnologies m'interessen cada 01 213 1215 |6
vegada menys.
2 | Cada vegada em sento menys implicat en I'Us de les TIC. 0|1 213|415 |6
Soc més cinic respecte de la contribucid de les tecnologies en
3 | el meu treball. 0|1 2|13 |4 |5 |6
4 | Dubto del significat del treball amb aquestes tecnologies. 0|1 213|415 |6
5 Enj'resulta dificil relaxar-me després d'un dia de treball 01 213 1415 |6
utilitzant-les.
6 | Quan acabo de treballar amb TIC, em sento esgotat/da. 0|1 213 |4 1|5 |6
7 Estic tan cansat/da quan acabo de treballar amb elles que no
puc fer res més. 0|1 213 |4 |5 |6
8 M'és dIfI'CI| concentrar-me després de treballar amb la 0l 213 1215 |6
tecnologia.
9 | Em sento tens/a i angoixat/da al treballar amb tecnologia. 0|1 213|415 |6
10 M'espanta pensar que puc destruir una gran quantitat
d'informaci6 per un s inadequat de la tecnologia. 0|1 213 |4 |5 16
11 | Dubto a I'hora d'emprar tecnologies per por a cometre errors. 0|1 213 |4 |5 |6
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12 | Treballar amb elles em fa sentir incomode, irritable i impacient. | 0 | 1 213|415 |6

13 | Segons la meva opini6, séc ineficag emprant tecnologia. 0|1 213|415 1|6

14 Es dlflgll tr.e,ballar amb tecnologies de la informacié i de la 01 21314 |5 |6
comunicacio.

15 | Lagentdiu que séc ineficag emprant tecnologies. 0|1 213 |4 15 16

Estic insegur/a d'acabar bé les meves tasques quan faig servir 0|1 201314 |5 |

16 les TIC

Escepticisme (Sumatori items 1 a 4)/4=

Cansament (Sumatori items 5 a 8)/4=

Ansietat (Sumatori items 9 a 12)/4=

Ineficacia (Sumatori items 13 a 16)/4=

Hi ha dos barems diferents per calcular els resultats obtinguts en aquest
gUestionari segons es tracti de si el treballador és usuari habitual de TIC o, per
contra, si durant la major part de la seva tasca no realitza un treball continuat amb
tecnologies de la informacio.

D’aquesta manera, per a la correccié del qlestionari que presentem s’han
d'utilitzar les seglents taules:

Figura 5: dades normatives per a la correccié de les puntuacions de tecnoansiedad
(ansietat, escepticisme i ineficacia) i tecnofatiga (fatiga, escepticisme i ineficacia) per
a treballadors d’oficina, operaris d’industries ceramiques, professors, empleats de
serveis, etc.).

ANSIETAT FATIGA ESCEPTICISME INEFICACIA
0,00

0,00

Molt baix 0,00 0,00

ED 0,01-0,25 0,01-0,25 0,00 0,00

Mig (baix) 0,26-1,00 0,26-1,00 0,01-1,00 0,01-0,75

Mig (alt) 1,01-2,00 1,01-2,25 1,01-2,00 0,76-1,75

Alt 2,01-3,25 2,26-4,18 2,01-4,01 1,76-3,02

Molt alt >3,25 >4,18 >4,01 > 3,02
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Figura 6: dades normatives per a la correccié de les puntuacions de les escales de
tecnoansiedad (ansietat, escepticisme i ineficacia) i tecnofatiga (fatiga, escepticisme i
ineficacia) per a treballadors usuaris diaris de TIC.

ANSIETAT FATIGA ESCEPTICISME INEFICACIA
Molt baix >5% 0,00 0,00 0,00 0,00
EED 5-25 % 0,01-1,00 0,01-1,50 0,01-1,00 0,01-0,50

Mig (baix) 25-50 % 1,00-1,75 1,51-2,25 1,01-1,87 0,51-1,25

Mig (alt) 50-75 % 1,76-3,00 2,26-3,06 1,88-2,75 1,26-2,50

Alt 75-95 % 3,01-4,31 3,07-4,25 2,76-4,00 2,51-4,00

Molt alt >95% > 4,31 >4,25 >4,00 > 4,00

A continuacié, descrivim quins sén els criteris per determinar la condicio de
treballador usuari de PVD, segons la Guia Técnica del INSHT per a I'avaluacio i
prevencio dels riscos relatius a la utilitzacié d'equips amb PVD:

Criteris per determinar la condicid de
>‘> treballador usuari de PVD

a. Els que poden considerarse treballadors usuaris de PVD: tots aquells que
superin les 4 hores diaries 0 20 hores setmanals de treball efectiu amb
aquests equips.

b. Els que poden considerarse exclosos de la consideracié de treballadors
usuaris: tots aquells el treball efectiu dels quals amb pantalles de visualitzacio
sigui inferior a 2 hores diaries o 10 hores setmanals.

c. Els que, amb certes condicions, podrien ser considerats treballadors
usuaris: tots aquells que realitzin entre 2 i 4 hores diaries (o de 10 a 20 hores
setmanals) de treball efectiu amb aquests equips.
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Una persona inclosa dins de la categoria (c) pot ser considerada, definitivament,
treballador usuari si compleix, almenys, 5 dels requisits seglients:

1) Dependre de I'equip de PVD per funcionar, no podent disposar facilment de
mitjans alternatius per aconseguir els mateixos resultats. (Aquest seria el
cas del treball amb aplicacions informatigues que reemplacen eficacment els
procediments tradicionals de treball, pero requereixen |'Us de pantalles de
visualitzacio, o bé de tasques que no podrien realitzar-se sense el concurs
d'aquests equips).

2) No poder decidir voluntariament si utilitza o no I'equip amb pantalla de
visualitzacio per realitzarla.

(Per exemple, quan sigui I'empresa qui indiqui al treballador la necessitat de
fer la seva tasca usant equips amb pantalla de visualitzacio).

3) Necessitar una formacié o experiéncia especifiques en I'Us de I'equip,
exigides per I'empresa, per funcionar.

(Per exemple, els cursos impartits per I'empresa al treballador per al maneig
d'un programa informatic o la formacié i experiencia equivalent exigits en el
procés de seleccio).

4) Utilitzar habitualment equips amb pantalles de visualitzacié durant periodes
continus d'una hora o més.

(Les petites interrupcions, com trucades de teléfon o similars, durant aquests
periodes, no desvirtuen la consideracié de treball continu).

5) Utilitzar equips de PVD diariament o gairebé diariament, en la forma descrita
en el punt anterior.

6) Que I'obtencidé rapida d’informacioé per part de I'usuari a través de la PVD
constitueixi un requisit important en el treball. (Per exemple, en activitats
d'informacié al public en que el treballador utilitzi equips amb PVD).

7) Que les necessitats de la tasca exigeixin un nivell alt d’atencié per part
de l'usuari, per exemple, pel fet que les consequlencies d'un error puguin
ser critiques. (Aquest seria el cas de les tasques de vigilancia i control de
processos en qué un error pogués donar lloc a perdues materials o humanes).
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El RED-TIC ens permet obtenir informacié sobre indicadors com ara
les demandes i falta de recursos laborals i personals i les possibles
consequeéncies, a nivell emocional, que puguin derivar de la utilitzacio
dels sistemes i eines tecnologiques.

<

Analitzant les conclusions obtingudes de I'aplicacié d’aquest métode podem deduir
les dues seglents situacions:

= Tecnoansiedad: aquells resultats que suposin altes puntuacions en ansietat,
escepticisme i ineficacia.

= Tecnofatiga: aquells resultats que reflecteixin altes puntuacions en fatiga,
escepticisme i ineficacia.

Quan, com a resultat de I'aplicacié d'aquesta metodologia, obtinguem resultats
elevats en algun dels quatre indicadors (ansietat, fatiga, escepticisme i ineficacia),
si bé no podem dir que estem en una situacié de risc de tecnoestres, si podem
trobarnos davant d'una situacié en que cal adoptar mesures preventives, que
permetin reduir o eliminar les causes detectades, aixi com evitar la seva aparicid
futura.

Linstrument RED-TIC pot ser Util per realitzar una avaluacié i diagnostic de la
tecnoansiedad i la tecnofatiga, de manera precisa, entre els treballadors que
utilitzin tecnologies d'informacié i comunicacio, de qualsevol organitzacio.
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4.6 oKl

PLANIFICACIO
PREVENTIVA

El conjunt de les accions preventives a realitzar
generades en |'avaluacio de riscos rep el nom de
planificacid preventiva. Per tal de garantir unes segures
| adequades condicions de treball en I'Us de nova
tecnologia, els passos que ha d'emprendre |'empresari
en materia preventiva son els seglents:

= |dentificacié dels factors associats al tecnoestres.
= Avaluacié d'aquells riscos que no han pogut ser evitats.

= Determinacioé de totes les mesures preventives que siguin necessaries per
evitar o minimitzar els danys que I'exposicié al tecnoestres pot suposar per al
treballador.

D’acord amb l'article 16 de la LPRL, I'empresari planificara I'accié preventiva a
partir d'una avaluacio inicial de riscos per a la seguretat i salut dels treballadors,
que es realitzara tenint en compte la naturalesa de l'activitat, i en relacié amb
aquells treballadors exposats a riscos especials.

Quan el resultat de I'avaluacié de riscos posi de manifest situacions de risc
associades al tecnoestrés, I'empresari planificara I'activitat preventiva que sigui
procedent per tal d’eliminar o controlar i reduirles, d'acord amb un ordre de
prioritats en funcié de la magnitud i nombre de treballadors exposats als riscos.
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Aquesta prevencié s'ha de fer d’acord amb els segients principis (art. 15 LPRL):

Evitar els riscos.

Avaluar els riscos que no es poden evitar.

Combatre els riscos en I'origen.

Adaptar el treball a la persona.

Tenir en compte I'evolucio de la tecnica.

Substituir alld que sigui perillés per allo altre que comporti poc o cap perill.
Adoptar mesures que anteposin la proteccioé col-lectiva a la individual.

Donar les degudes instruccions als treballadors.

A nivell practic, la planificacié preventiva es representa en un quadre resum (veure
figura b) on es reflecteixen els riscos graduats segons la seva magnitud. En aquest
quadre figuraran:

Codi del perill. Segons definici¢ i descripcié de I'Institut Nacional de
Seguretat i Higiene del Treball, els factors psicosocials o organitzatius estan
enquadrats en el codi 33 i son definits com: “Perills derivats de |'organitzacio
del treball i de la interaccié entre I'individu i les condicions de treball en que
es desenvolupa’ Entre ells, procediments de treball, jornada de treball, ritme
de treball, torns, nocturnitat, monotonia, incomunicacié, mal ambient laboral,
tasques poc definides i manca de recursos materials i / 0 economics.

Denominacio del perill identificat. En el nostre cas, la seva denominacié és
“factors psicosocials o organitzatius”

Avaluacio del risc. La magnitud d'un determinat risc es determina combinant
la probabilitat que es materialitzi i les possibles consequléncies per als
treballadors si aquest arriba a produirse.En el quadre seglient podem
determinar d'una manera simple el nivell d’un risc tot valorant ambdés
parametres.
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Figura 7: Estimacié dels nivells de risc.

CONSEQUENCIA

NIVELLS DE RISC
GREU MOLT GREU

BAIXA TRIVIAL

TOLERABLE

MODERADA

PROBABILITAT MITJA TOLERABLE MODERADA IMPORTANT

ALTA MODERADA IMPORTANT INTOLERABLE

Els nivells de riscos indicats en aquest quadre formen la base de partida per
decidir quines accions s'han de prendre per eliminar el risc i, si aixd no és
possible, per reduir-lo a nivells acceptables. De la mateixa manera, ens permet
temporitzar les accions correctores i establir una prioritat en determinar I'ordre
de les mesures que hem de prendre.

Evidentment, les accions preventives que cal emprendre i el temps en qué s'han
escometre seran proporcionals a la magnitud del risc que estiguem considerant.
En un ordre logic de prioritats, en primer lloc s'han de dissenyar accions
correctores per a aquells riscos amb una magnitud que resulti intolerable.
Posteriorment, per als importants, per finalitzar amb els riscos moderats,

ja que aquells que resultin trivials no requereixen cap acci6 especifica, i és
necessari, Unicament sotmetre’ls a comprovacié periddica amb la finalitat que
es mantinguin en el mateix nivell de risc.

= Mesura preventiva o accio correctora proposada. En aquest apartat
inclourem aquelles estrategies organitzacionals que volem implantar en el
centre de treball, com ara formacio i informacié als treballadors, ampliacié
del contingut en la tasca, foment de grups de treball, redisseny del lloc de
treball, etc.

= Recursos materials i / o humans que es faran servir per reduir el risc.

= Recursos economics que es destinaran a la consecucié dels objectius
proposats.

m Data previsible d'implantacio de I'accié correctora.
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s Data de la seva realitzacio. Data real d'implantacié de la mesura correctora.

m Persona responsable de realitzar I'accié preventiva (signatura, generalment
de I'empresari o director del centre de treball).

Un exemple de planificacié preventiva podria ser el seglient quadre:

Figura 8: Model de Planificacio Preventiva.

Perill Valora- Mesura Recursos Recursos Data im- Datarea- Respons.
Cadi identifi- cio materials/ economics planta-ci6 lizacio

cat humans

Intro- Formacié
33 ducciéde | MODE- i infor-
noves RAT macié

tecnolo- sobre el
gies seu ds

Algunes mesures preventives previstes poden resultar ineficaces o insuficients.
Aix0 fa necessari que es modifiquin o que plantegin noves mesures a fi de
proporcionar unes condicions de treball segures per als treballadors.

Seguint el capitol Il del Reglament dels serveis de prevencio, les avaluacions de
riscos s'hauran de revisar i controlar quan:

m Es triin nous equips de treball.

S’introdueixin noves tecnologies en els llocs de treball.

Es modifiqui el condicionament dels llocs de treball.

Canviin les condicions de treball.

= S'incorporin treballadors amb unes caracteristiques personals o un estat
biologic conegut que els facin especialment sensibles a les condicions de
treball.

Aixi ho disposi una disposicié especifica.
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= S’hagin detectat danys a la salut dels treballadors.
m Es comprovi que les activitats preventives sén inadequades o insuficients.

Com ja hem analitzat en capitols anteriors, s'ha de fer un seguiment i control de
les mesures adoptades, considerant si es fa necessaria una nova intervencio i
establint les revisions necessaries al llarg del temps per tal que I'avaluacié de
riscos estigui actualitzada, ja que aquesta ha de ser un document viu i vigent.

Els centres educatius, com a ens parcialment autonoms en la seva gestio, han
de facilitar en tot moment la implantacié de noves formes de treballar, de noves
sequéncies, agrupaments, etc, de manera que es puguin implementar les noves
eines amb exit en les diferents materies.
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