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SARRERA

Irakaskun tzan lan-osasunaz hi tz egitea, 
arrisku “tradizionalekin” erlazionaturik egon 
ohi da: aho ts-kordak behar tzea eta afonia, 
klera-hau tsa, margoak etab.  arnastea. 

Baina, eta gatazkekin erlazionaturiko 
arrisku psikosozialak? 

An tsietatea, depresioa, estresa… langileek 
ere jasan di tzaketen gai tzak dira, eta erlazioa 
izan dezakete konpondu behar liratekeen 
gatazka konpondu gabeekin.
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Administrazio honen helburu bat da 
zure lan-baldin  tzak hobe tzea eta zure 
osasuna lan-arriskuekiko babestea. 

Hezkun tza, Uniber tsitate eta Ikerketa 
sailburuaren 2011ko ekainaren 
20ko Aginduak garran tzi berezia 
ematen dio zure nagusi eta kideengan-
dik tratu duin, errespetuzko eta berdin-
tasunezkoa jaso tzeko eskubideari, eta 
neurriak ezar tzen ditu arrisku ohikoenei 
aurrea har tzeko.

Oso garran  tzi tsua da egoera identifi-
ka tzen jakitea, egokiro joka tzeko. Gida 
honek arrisku horiek identifika  tzeko 
aukera emango dizu, eta lagun tza 
emango dizu laneko gatazka egoera 

baten edota desadostasun per tsona-
len edo profesionalen erruz sortutako 
istilu puntual edo igarokor bat izatean.

Hezkun tza, Uniber tsitate eta Ikerketa 
Sailaren mendeko Hezkun tza Zentro 
ez-uniber tsitarioei zerbi tzua eskain tzen 
dien langile publiko guztiei eta  hez-
kun tzako edo hezkun tza-kudeaketako 
zentro eta instalazioei zerbi tzua eskain-
tzen dien irakasleei zuzendua.

1
GIDA
HONEN
HELBURUA
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2GATAZKA
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Desadostasunek izaera puntuala dute, eta 
lan egoera normal batek berezkoak ditu. 
Arazoa sor tzen da desadostasun bat iraun-
kor bihurtu eta gatazka-egoera bat sor tzen 
denean. 

Beraz gatazka da…

egoera bat, non bi alderdik edo gehiagok 
nabari duten interes kontrajarriak dituztela; 
horrek jarrera eta iri tzi desberdinak determi-
na tzen ditu, eta interesen arteko talka eragi-
ten du. 

Alderdiek beraiek, bitartekoen lagun tzarekin 
edo gabe, bideratu, eraldatu eta gailendu 
dezaketen gizakiaren berezko eraikun tza 
sozial bat da.

Eta ez dugu ahaztu behar bizi tza dagoen 
lekuan, gatazka dagoela.

Gatazkak askotarikoak izan dai-
tezke, eta, kasu gehienetan, azpian 
izaten dute: 

• Nortasunen arteko talkak. 

• Kooperazio eza.

• Autoritate- edo botere-esparruen arteko 
arazoak.

• Lan-frustrazioak.

• Lanarekiko inplikazio-maila desberdinak.

• Konparazio bidezko irainak.

DESADOSTASUNAK
ALA GATAZKA LARRIA?

NOLA EGIN AURRE
GATAZKA BATI?

Ikus dezakegu, gatazkari aurre egiten ez 
zaionean, sor tzen duen lan-giro  txarrak, 
zen tzu guztietan, eragin negatiboa duela: 
ezintasun-sentipena, agresibitate gordea, 
depresioa, an tsietatea… horrek osasunari 
eragin diezaioke, eta lanerako oztopo bat 
izan daiteke. 

Horrexegatik, aurretiko joera ireki eta 
positibo batez ekin behar zaio.

Gatazka aukera interesgarria da alda tzeko, 
eta elkarrenganako babesarekin, eran tzun-
kidetasunarekin eta sormenarekin konpon 
daiteke. 

Gatazkak konpon tzeko eraldaketarako 
bakezko eta sormenezko mekanismoak aur-
kitu behar dira.

Lehenengo urra tsa gatazka egoera batean 
gaudela aitor tzea da, eta egoera hori zerk 
eragin duen defini tzea li tzateke, irtenbide 
egokienarekin horri aurre egiteko.
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Gatazkak hobeto kudea tzeko, horiek uler tzen saiatuko gara.

Orokorrean, bi aurpegi aurkezten ditu, eta izan daitezke:

FUN TZIONALAK EDO ERAIKI TZAILEAK

• Azaleratu egiten dituzte sumatu ez ditugun arazoak.

• Erabakiak kontu handiagoz har tzen lagun tzen dute.

• Erabakiak har tzeko behar den informazioa ugari tzen dute.

• Sormenari eta berrikun tzari leku egiten diote.

• Auto-ezagu tzarako eta bestea deskubri tzeko aukera ematen dute. 

• Ahaleginak areago tzeko talde-lana errazten dute.

DISFUN TZIONALAK EDO SUN TSI TZAILEAK

• Energia per tsonal ugari kon tsumi tzen dute.

• Lan-taldeen kohesioa honda tzen dute.

• Per tsonen arteko liskarrak susta tzen dituzte.

• Lanerako giro negatiboa sor tzen dute.

• Gogo eza, gu txiespena eta segurtasun eza eragiten dute.

• Somatiza tzea ere gerta daiteke, eta osasun-arazoak eragitea.

Gatazka-egoera batean, garran tzi tsua da eran tzun emozionalak zein mailatan ematen diren 
kontrola tzea. 

Nolabaiteko haserrealdi, an tsietate edo tristura maila onargarria da, eta  modu eraginkorrean 
erreakziona tzeko aukera ematen digu.

Arazoa sor tzen da emozio negatiboek blokeatu egiten gaituztenean; egoera errealismoz ana-
lizatu eta estrategia egokiena aplika tzea eragozten baitigute.  

Lagun tza bila tzen hasteko momentua da.

GATAZKAREN BI AURPEGIAK

GATAZKAREN IRTENBIDE ERAGINKOR BATEK
ERAN TZUN EMOZIONAL EGOKIA ESKA TZEN DU
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3

GATAZKA BAT
EBATZI:

 Norberaren 
baliabideekin
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Aldez aurretik jarrera irekia eta positiboa eduki beharko da, zer gerta tzen ari den uler tzen 
saiatu, balio-epairik egin gabe, kausak modu objektibo, zeha tz eta errealean analizatu.

EN TZUTE AKTIBOA, MODU NEUTRO BATEAN BEHATU

• Ahalik eta objektibotasun handienarekin, nire ikuspuntura soilik mugatu gabe.

Beste per tsonaren azalean jarrita… ba tzuetan, bestearengan aldaketa gerta dadin, lehe-
nengo ni aldatu behar naiz… zer egin dezaket beste per tsonaren beharra uler tzeko 
eta bereizteko? 

• Lehenengo per tsonan hi tz egin. Interesak identifikatuz eta ordenatuz. 

Beste per tsonaren hi tzak epaitu gabe; berari adieraziz zer den gaizki sentiarazten 
zaituena:

-portaera zeha tz bat
-halako aipamen bat
-…

Oso desberdina da, noski, esatea: “ergel halakoa” edota: “egin duzun aipamena ez zait 
aproposa iruditu”. Kasu bietan ere, gure iri tzia azal tzen dugu, baina, lehenarekin, aurrez 
aurre dugunari bide ematen diogu eraso egiteko edo defen tsiban jar tzeko.

Baliagarri izaten da ideiak eta sentimenduak truka tzea, kritika onartuz.

Kritika tzen gaituztenean, banaketa, deskonexioa bizi tzen dugu inguruarekiko —“zu ala ni” 
sentipena— zure tzako eta nire tzako adina ez izatearen sen tsazioa… Zurea zuzena bada, 
nirea okerra da!... Hori ez da erreala… eta gure burua defenda tzera mugatu beha-
rrean, ain tzako tzat hartu behar dugu beste per tsonaren iri tziak lagun tzen digula 
irtenbide-aukera aberasten eta zabal tzen. 

Gatazkak gure baliabideekin konpon tzeko modu bat da, gatazkan inplikatua ez dagoen 
norbait bitartekari izateko beharrik gabe, gure berezko baliabideez baliatuz: hi tz eginez, hi-
tzartuz, hausnartuz……… 

HONELA JOKATUKO DUGU

1
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PER TSONA HORREKIKO NIRE JARRERA ANALIZA TZEA 

Izan dut berarekin beste desadostasunik?… bada bere nortasunean gogai tzen nauen 
ezaugarririk? Nola eragiten dit horrek? Negoziazioa oztopa tzen dit? Enpatia ager tzea gala-
razten dit… beste per tsonaren lekuan jar tzea?

GATAZKA KONPON TZEAREN ABANTAILEI BURUZ HAUSNAR TZEA

Kontua ez da: “Nor da garaile? Zu ala ni?” 
Are eta hobeto… zein forma berrik ekar diezaguke onurarik bioi?

GURE HASERREA MODU ASERTIBO, ARGI, SENDO ETA ZUZENEAN ADIERAZTEA

Beste per tsonaren defen tsa-jarrera eragin gabe gure iri tzia adieraztea da gakoa. Sekre-
tua da komunika tzea zure tzat nola den… nola eragiten dizun zuri… inoiz ez esan beste 
per tsonari nola egin behar duen zer… arazoari egin behar zaio aurre, ez per tsonari.

AKORDIOA AHALBIDE TZEN DUEN ERLAZIO MOTA BERRIA AURKI TZEA

Nik irabazi nahi dut, eta zuk ere irabaztea nahi dut. Gatazkaren ebazpena hi-
tzartua denean, irabaziak baino ez daude. Orduan… irtenbide bilaketak ba tzen gaitu… 
gure helburua zeha tza eta komuna da!… Eta hortik, sormenaren bidez forma berriak sor-
tzen dira: iri tzi desberdinek ahalbide tzen dute irtenbideak ugari tzea.

2
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4 Bitartekari tza-
 aurrelana /
 Bitartekari tza

GATAZKA BAT
EBATZI:
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BITARTEKARI TZA-AURRELANA
BITARTEKARI TZA

Fun tsezkoa da alderdiek gatazka ebazteko 
nahia izatea, batak bestearekiko botere posi-
ziorik bilatu gabe.

Estrategiak, oinarrian, “nik/zuk irabazten 
dugu” pen tsakera eduki behar du. 

Bi alderdien tzako fun tzionamendu forma 
baliagarriak ekarriko dituzten ikuspegi berriak 
bila tzean da tza.

Helburua akordio batera iristea da, eta, 
momentu oro, kontuan izan behar duzu: 
…..irabazi egiten da, konfiden tziala da, 
arazo handiagoak ekiditen ditu, bakoi tzak 
bere ikuspegiak defenda di tzake, indarkeria 
erabil tzea ekidin daiteke, hobe sentiarazten 
lagun tzen du… 

Ez da inor behar tzen bitartekari tzara edo 
bitartekari tza-aurrelanera joatera.

Gatazken ebazpenera bideratutako boron-
datezko mekanismoa da, eta horren bidez 
bi per tsona edo gehiagok beren desados-
tasunen tzat adiskidan tzazko irtenbide bat 
kudeatuko dute beste per tsona neutral eta 
kualifikatu batek lagunduta. 

Formula parte-har tzailea da, eta beste per-
tsona batekin lan egiten da, aho batez eta 
modu bake tsu eta bidezkoan,  giro positibo 
eta errespetuzkoan.

• Prozedura honekin inplikatutako alder-
diek prozesua eta erabakiak kontrola tzen 
dituzte.

Erabakigarria da, gatazka ebazteko, bitar-
tekari tza bera edo aurrelanak egiten dituen 
per tsonarekiko kooperazioa erraztuko duen 
aurretiko jarrera egotea.

Irtenbide-aukeren artean, posible da gatazka 
hobe tzeko aukera batean bilaka tzea.

ZER BEHAR DA BITAR-

TEKARI TZA-AURRELANE-

RAKO EDO

BITARTEKARI TZARAKO?

ZER DA BITARTEKA-

RI TZA-AURRELANA EDO

BITARTEKARI TZA?

11



Aurre-bitartekari edo bitartekari batek lagun-
duta, irtenbide egokia bat bila tzeko; hark 
bideratuko baitu kausa, fun tzioan tzeko 
modurik eraginkorrena aurki tzeko. Kontua 
izango da: “Nora iri tsi nahi dugu?” , “Nolako 
harremanak nahi ditugu etorkizunean?” 
Beraz, bete beharko du:

1. Gatazka birplantea tzea, Arazo gisa beha-
rrean Dilema gisa ikus dadin.

2. Beste enkoadre bat bilatu; ikuspegi berri 
bat eman. Einsteinen esanetan: “Sarri-
tan, arazo baten planteamendua bere 
irtenbidea baino fun tsezkoagoa da”.

3. Aukera bakarra dutela uste izatetik alden-
tzea alderdiak.

4. Irtenbideak ez eskain tzea, eran tzunak 
beren kabuz aurki tzera bidera tzeko.

5. Etorkizunera begiratu, ez iraganera.

6. Aukera desberdinen indarguneak eta 
ahulguneak ikustea.

7. Alderdi bakoi tza zer onar tzeko prest 
dagoen eta besteari zer eska tzen dion 
analiza tzea. Erabaki tzen da nork egiten 
duen zer, noiz, nola eta  non.

ZERTARAKO BITARTEKA-

RI TZA AURRELANA EDO 

BITARTEKARI TZA?

• Alderdien arteko Emozioek akordiorik lor-
tzea ahalbide tzen ez dutenean.

• Beren arteko Komunikazioa  txarra bada.

• Per tzepzio erratuek edo estereotipoek 
truke konstruktibo bat eragozten badute.

• Oztopoak sor tzen dituzten jokaera nega-
tiboak behin eta berriz errepika tzen 
direnean.

• Desadostasun handia dagoenean gerta-
kizunen eta datuen garran tzia eta nondik 
norakoa balora tzean.

• Alderdiak desadostu dituzten prin tzi-
pioak eta baloreak elkarrengandik urrun 
badaude.

• Alderdiek adostutako prozedura, prozesu 
eta protokolo falta baldin badago.

NOIZ DA BEHARREZKOA

BITARTEKARI TZA-

AURRELANA EDO 

BITARTEKARI TZA?
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Hasierako bat etor tzerik eza iraunkor ez 
bihur tzea bila tzen du. Bere egitekoa da:

• Aurrez aurre dauden alderdien artean 
harremana erraztea.

• Per tsona inplikatuei eta egoerari berari 
buruzko per tzepzioak, okertu badira, 
lehengora tzea.

• Eszenarioa berri tzea, oztopoak ezaba-
tzeko eta alderdien arteko komunikazioa 
erraza egiteko.

• Bizikide tza bake tsua errazten duen erres-
petua berrestea.

BITARTEKARI TZA-AURRE-

LANAREN EDO BITARTE-

KARI TZAREN HELBURUAK

1. Prozesuan zehar enpatia, asertibota-
suna eta errespetua agertu behar dira.

2. Iruzkinak eta azalpenak hausnarketa-
rako gai tzat har tzea eta inoiz ez epai 
per tsonal tzat, eta eztabaidan eta probo-
kazioetan ez eror tzeko ahalegina egitea.

3. Erabakiak hartu aurretik analisi bat egi-
tea. Praktikoa baita ondorioei aurrea 
har tzea eta gertatuko diren egoerak 
aurreikustea, bai momentuan eta bai 
epe ertain eta luzean.

ZER JARRERA AGERTU 

BITARTEKARI TZA AURRE-

LANAREN EDO BITARTE-

KARI TZAREN AURREAN?

BITARTEKARI TZA-

AURRELANAREN EDO 

BITARTEKARI TZAREN 

PRIN TZIPIOAK?
BORONDATEA
Alderdiek libreki erabaki tzen dute prozesuan 
sar tzea.

MALGUTASUNA
Aurre-bitartekariak edo bitartekariak, alder-
diekin batera, prozesuaren arauak eta meka-
nika libreki ezar tzen ditu.

KONPROMISOA
Bere esku-har tze aktiboarekin negozia tzeko 
eta adostasun batera hel tzeko konpromisoa 
hartu, eta hi tz egindako eta adostutako irten-
bide bat bila tzen ahalegindu.
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IRAKASKUN TZA ESPARRUAN

• Hezkun tza zentroan giro eraginkorragoa 
eta erlaxatuagoa sor tzen denez, eskolako 
giroa hobe tzen da.

• Gatazkak elkarrizketaren bidez ebazteko 
trebetasuna lor tzen da.

• Egoera gatazka tsuak eta, ondorioz, 
baita irtenbide bat bila tzeko denbora ere 
murriztea. 

GIZARTE-EREMUAN

• Besteak errespeta tzen ikasten eta beste 
alderdiaren interesak, beharrak eta senti-
menduak balora tzen lagun tzen du.

• Per tsonen arteko harremanak hobe tzen 
eta elkarrizketa eta en tzute aktibo gaita-
suna handi tzen lagun tzen du.

• Bi alderdien tzako irtenbide konpartituak 
bila tzea ahalbide tzen du.

BITARTEKARI TZA AURRE-

LANAREN EDO BITARTE-

KARI TZAREN ONURAK
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5 Bitartekari tza-
 aurrelana edo
 bitartekari tza?

HAUTAKETA:
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BITARTEKARI TZA-AURRELANA BITARTEKARI TZA

3. PARTAIDEA 
PROZESUAN

AURRE-BITARTEKARIAREN 
figura ezar tzen da, eta gatazkaren 

alderdiek adostutako edozein 
per tsona izan daiteke

BITARTEKARIAREN figura 
ezar tzen da, eta Hezkun tza 

Ikuskarien taldeko kide bat izango 
da, hori arau tzen duen Aginduan 

jaso tzen denaren arabera

2011KO EKAINAREN 
20KO AGINDUAK 

ARAUTUA

Bitartekari tza-aurrelana jardun 
informala da. Ez dago arauaren 

mende

Bitartekari tza-prozedura guztia 
aipaturiko Aginduak arau tzen du

IDA TZIZKO ESKARIA Ez da behar

ALDERDIEK ADOSTU-
TAKO AKORDIOAK

Ez dira ida tziz erregistra tzen

Adostutako akordioak ida tziz 
jasoko ditu bitartekariak, eta 
alderdiek izenpetu eta onartu 

beharko dituzte

EPEAK Ez daude ezarrita

10 egun - Bitartekari tza-bilera
15 egun - Ida tziz erregistratu 

adostutako Akordioak.
5 egun - Adostutako akordioak 

izenpe tzea

ADOSTUTAKO NEU-
RRIAK HAR TZEA ETA 

ZAIN TZEA

Bi alderdi kaltetuak izango dira 
ezarritako akordioen jarraipena 

egingo dutenak

Bitartekari tza-prozeduraren 
arduraduna izango da 

bitartekari tza-dokumentuan 
adostutako akordioak har tzearen 

eta zain tzearen berma tzaile

ZER ALDE DAGO BITARTEKARITZA-

AURRELANAREN ETA 

BITARTEKARITZAREN ARTEAN?

Hori arau tzen duen aginduan 
ezarritakoaren arabera bideratuko 
da, eta  eredua eskuragarri dago

www.hezkun tza.net orrian
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BA

Noiz?

Alderdiak akordio batera hel tzen ez diren 
arren, arazoa modu adiskide tsuan konpon-
tzeko gogoa eta indarra badutenean.

Nor izan daiteke aurre-bitartekari?

Edozein kide… gatazkan murgilduta dauden 
alderdiek onartutako edozein kide.

Bitartekari tzako aurrelanaren prozedura

1. Alderdi kaltetuek adostu beharko dute 
nork lagun diezaiekeen prozesuan.

2. Aukeratutako per tsonari lagun tza eskatu 
beharko diote, eta bitartekari tza aurreko 
bileraren data adostu.

3. Prozedura hori ez da ida tziz jaso behar: 
ez bitartekari tza-eskariak ezta adostutako 
akordioak ere.

Noiz?

“Gatazka bitartekari tza aurrekoaren bidez 
ebazteko” formula hori nahikoa izan ez 
denean.  

Nor izan daiteke bitartekari?

Hezkun tza Administrazioak baditu lan hori 
behar den bezala egiteko prestakun tza 
espezifikoa duten per tsonak. Esperien tzia 
egiaztatua duten per tsonek bitartekari tza lan 
horretarako aholkuak emango dizkiote. 

Bitartekari tza-prozedura

Eskariak, hau da, gatazkaren kaltea jasan 
duen langile publikoak aurkeztutako ida tziak 
hasiera emango dio bitartekari tza-faseari. 
Ida tzian jasoko dira bitartekari tzan landu 
beharreko gertaerak edota portaerak. Azken 
hamabi hilabetetan, gu txienez, jazotako ger-
takariak izan behar dira.

Eskaera-ida tzia lan-zentroko —per tsona 
sala tzaileak edo sala tzaileek beren zerbi-
tzuak eskain tzen dituzten zentroko— Zuzen-
dariari aurkeztuko zaio, edota, zentroan 
zuzendari tza-kargua duen per tsonare-
kin izan bada gatazka, Hezkun tza Sailaren 
Lurralde Ordezkariari.

(*) Hezkun tza, Uniber tsitate eta Ikerketa Sailburuaren 2011ko 
ekainaren 20ko Aginduak araututako prozedura.

GATAZKA BAT EBATZI:

BITARTEKARITZA- 
AURRELANA

GATAZKA BAT EBATZI: 

BITARTEKARI TZA (*)
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Zuzendariak, Ordezkariaren bitartez, bitar-
tekari baten esku-har tzea eskatuko du;  
dagokion Lurralde Ordezkariak, edo, hala 
badagokio, Hezkun tza Kon tseilariordeak  
aukeratu beharko du Hezkun tza Ikuska-
rien artean esku-har tze mota honetarako 
per tsona, kontuan izanik inoiz ezin izango 
dela Ikuskari bat bere zentroan esku-har-
tze lanetan aritu. 

Saileko Hezkun tza Ikuskariaren zerbi tzuak 
bertako kideetako ba tzuk aukeratuko ditu 
bitartekari tza-prozeduretan espezializatu-
tako Ikuskari talde bat presta tzeko.

Hezkun tza Administrazioak konpromisoa 
har tzen du bitartekariari jarduera horreta-
rako beharko duen prestakun tza eskain-
tzeko, eta baita bitartekari tza-lanetan 
lagunduko dioten per tsona adituen ahol-
kulari tza ere.

Eskariaz gain, bitartekari tza-prozedurak 
honako dokumentu-erregistroa eska-
tzen du:

1. Bitartekari tza-prozeduraren ardura-
dunak ida tziz erregistratu beharko du 
alderdiak bitartekari tzara joateko kon-
promisoa, eta Hezkun tza Sailaren 
Lurralde Ordezkariari jakinaraziko dio. 

2. Alderdiei jakinaraziko zaie, ida tziz, bitar-
tekari tzarako data eta hasiera-ordua. 

3. Bitartekari tza amaituta, gehienez 
hamabost egun baliodunen epean, 
bitartekariak ida tziz jasoko du: 

a) Bitartekari tza-fasean zehar egin-
dako jardunak. 

b) Arazoari konponbidea emateko 
proposatutako neurriak, bitarteka-
ri tza-dokumentua deiturikoan. 

4. Bitartekari tza-dokumentua alderdiek 
izenpetu beharko dute, ida tzi zen 
momentutik bost egun balioduneko 
epea baino lehen. Sinadurak edu-
kiarekin ados daudela adieraziko du. 
Alderdiez gain, bitartekariak eta bitar-
tekari tza arduradunak ere izenpetu 
beharko dute. 

5. Bitartekari tza-prozeduraren ardura-
duna izango da bitartekari tza-doku-
mentuan adostutako neurriak har tzen 
direla zain tzearen berma tzaile, eta Pre-
ben tzio Zerbi tzuari jakinarazi beharko 
dio, azken honek bere aginpide-espa-
rruan jardun dezan.
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6

AURRE- 
BITARTEKARIAK 
JAKIN 
BEHARREKOAK
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Lankide bat izan daiteke… edonola ere, 
gatazkan inplikatutako alderdi guztiek onar-
tutako per tsona izan behar da.

Intuitiboki eta espontaneoki jokatu behar 
du; komunikazio inteligentearen teknikak 
erabili; gatazka duten per tsonek diotenari 
kasu egin, eta eztabaidetan eta proboka-
zioetan ez eror tzeko ahalegina egin.

Bitartekari tza-aurrelana egiten duen per-
tsonak gauzak zer testuingurutan gerta tzen 
diren  argi ikusi behar du, eta aurreikusi egin 
behar du bitartekari tza-aurrelanaren bitar-
tez —bi alderdien tzako irtenbide konparti-
tuak bilatuta— lor daitekeen eszenatokia. 

Horretarako, honako hau egin beharko 
du:

1. Komunikazioa erraztu eta emozioak 
ulertu.

2. Pazien tzia eduki behar du; zuhurra, a tse-
gina, tolerantea eta irmoa izan; distan tzia 
har tzeko gaitasuna eduki behar du, eta 
diskrezioz jokatu.

3. Zin tzotasunez eta heldutasunez konpro-
metitu prozesuarekin.

4. Komunikazioa eta jarrera malguak 
erraztu, eta adostasunak lor tzen saiatu.

5. Konpromiso inteligente eta posibleei 
bide eman.

6. Topagune berriak sortu eta deskubritu.

7. Erlazio on bat susta tzeko, portaera 
negatiboak neutralizatu.

8. Ausarta izan, eta ez izan mendeku eta 
epaiei beldurrik.

9. Konfiden tzialtasuna ziurtatu. 

NOR IZAN DAITEKE
AURRE-BITARTEKARI?

AURRE-BITARTEKARIAK BERE BURUARI 
EGIN BEHARREKO GALDERAK

1. Zergatik elkartu dira?

2. Zertarako? Zein dira batak bestearekiko 
dituen beharrak?

3. Bada ezkutuko interesik?

4. Badira per tsona gehiago tirabira honetan 
nahastuta?

5. Alderdiak errealitatearekin konektatuta 
daude?

ZER EGIN BITARTEKARI -

TZA LANA HASI 

AURRETIK?

ZER ESPERO DAITEKE 

AURRE-BITARTEKARIAZ?
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BITARTEKARI TZA-AURRE-

LANA EGIN BITARTEAN

GOGOAN IZAN 
BEHARREKOAK

Bitartekari tza-aurrelana egin bitartean, 
gogoan izatea komeni da negoziazioa 
honako hau dela: “Elkarren mendeko diren 
bi alderdiren artean akordio bat lor tzeko 
zien tzia eta artea. Bi alderdi horiek beren 
emai tzak maximizatu nahi dituzte, gehiago 
irabaziko baitute elkarrekin lan eginda, 
elkarren aurka baino, eta adostutako ekin-
tza baten bidez irtenbide hobeago bat 
bilatuko dute, beste bitarteko batera jo 
beharrean”.  Roque J. Caivano.
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7

JAZARPEN 
KASUETAN 
JARDUTEKO 
PROZEDURA

Hezkun tza, Uniber tsitate eta 

Ikerketa Sailburuaren 2011ko 

ekainaren 20ko Aginduak arau-

tutako prozedura.
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“Lan-harremanen testuinguruan, per tsona 
batek edo gehiagok behin eta berriz eta 
denbora luzez  indarkeria psikologikoa 
jasatea beste batengandik edo ba tzuen-
gandik eta botere-posizio batetik (ez derri-
gorrez hierarkiakoa).”

Jazarpenaren helburua da per tsona baten 
duintasunaren kontra jo tzea, eta diskrimi-
nazioa, erasoa, irainak, ikara edo indarkeria 
sor tzea bere inguruan.

Jazarpen sexista batean per tsonaren sexua 
da erasorako arrazoi.

Jokabide hori sexuala bada, jazarpen 
sexuala izango da.

Osasun-arrisku larria izan daiteke.

ZER DA JAZARPENA?

• Per tsonekiko jokaera zakarra.

• Tematia, errepikakorra.

• Efektu negatiboak sor tzen ditu.

• Per tsona batek edo gehiagok sortua iza-
ten da, beste batekiko.

JAZARPENAREN 

EZAUGARRIAK

Laneko eguneroko egoera ba tzuk, aurpegi-
ra tzeko eta sala tzeko modukoak izan arren, 
ezin dira laneko jazarpen tzat hartu:

• PERTSONEN ARTEKO AGRESIO 
ISOLATUAK EDO PUNTUALAK: fisi-
koak, psikologikoak, hi tzezkoak… lana-
ren mar txari eragiten dioten arren, ez dute 
helburu inor per tsonalki edo profesionalki 
sun tsi tzea.

Oso garran tzi tsua da jokaera horiek bereiz-
ten jakitea, salaketa fal tsu bat ekiditeko.

ZER EZ DA JAZARPENA?
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1. GATAZKA
Gaizki konpondutako gatazka puntual bat 
jazarpen bilaka daiteke, ba tzuetan, oso den-
bora tarte laburrean.
2. ESTIGMATIZAZIOA 
Hasierako gatazkari ez bazaio aurre egiten, 
okerrera egin dezake, eta estigmatizazio
-prozesu bat izatera iri ts daiteke.  Mobbing
-biktimarekiko jazarpen-jarrerak enkistatu 
egin daitezke.
Jazarritako per tsonak ez du gerta tzen ari 
dena uler tzen, eta bere buruari galde tzen 
dio: “Zergatik niri?”. 
Kasu ba tzuetan errealitatea uka tzen du. 
Beste ba tzuetan, bere buruari bota tzen dio 
errua.  Ba tzuetan soilik egiten dio aurka 
egoera horri.
3. MARJINAZIOA
Biktimaren erresisten tzia indargabetuz 
doa. Neke emozionala sor tzen duen tor-
tura bilaka tzen da lana. Bere burua babes-
teko, bere lankideekiko bakartu egiten da. 
Egoera traumatiko batera hel tzen da: ara-
zoak leku guztia har tzen du. Familia-giroan 
haserrealdiak sor tzen dira, ulermen faltagatik 
edota beste modu batera jokatu behar zuela 
pen tsa tzeagatik.
4. KRONIKO BIHUR TZEA
Arazoa denboran luzatu egiten da. Osa-
sun-arreta edota tratamendu farmakologi-
koa jaso arren, bere duintasunak jasandako 
kaltea dela eta,  sufrimendua oso handia da.  
Ikara lantokiarekiko fobia bilaka tzen da, eta 
ekidite-jarrerak bere bizi tzako beste espa-
rru ba tzuetara estrapola tzen dira: familia eta 
lagunak.

JAZARRITAKO PER TSO-

NAK PROZESU GOGOR 
BAT JASATEN DU
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• Lan duina.
• Askatasuna.
• Intimitatea.
• Berdintasuna.
• Ekitatea.
• Ohorea.
• Osasun mentala.
• Lan-giro ona.
• Harmonia bizikide tzan.

ZER BABESTEN DA?

LAN ESPARRUAN

• Produktibitatea gu txi tzen da.
• Isolamendua edota marjinazioa.
• Absentismoa.
• Motibazio falta.
• Lan jardunean blokeoa.
• Errua.
• Sakabana tzea.
• Adierazteko lo tsa.

GIZARTE ESPARRUAN

• Neke emozionala.
• An tsietatea.
• Kon tzentrazio falta.
• Insomnioa.
• Isolamendu soziala.
• Gatazka harremanetan.
• Komunika tzeko zailtasuna.

JAZARPENAREN

ONDORIOAK 

Lanean, jazarpen moral edota sexista bat 
izaten denean?

Ziurtatu susmoa benetakoa dela, eta ez 
dela lan-harremanetan berezkoak diren ten-
tsio momentu horietako bat. Arazoa ustezko 
jazarlearekin hi tz eginda konpon tzen saiatu 
behar da, bere jokaerak nola eragin deza-
keen jakin dezan.  

Ez badu emai tza onik ematen, jardute-pro-
tokolo honetan adierazitakora jo beharko da: 
SALAKETA

Horretarako…

1. Egoera froga tzeko eta salaketa defen-
da tzeko ahalik eta froga posible gehien 
bilduko dira. 

 Alderdi kaltetuek edota lan-ingurune 
bereko izateagatik jazarpenaren berri 
dutenek, ida tziz jasoko dute jarrera irain-
garria, honako datu hauek adierazita: 
izenak, datak, ordua eta lekua… baita 
baja-partea, mezuak, oharrak eta tes-
tigan tzak ere. Kontua da ikustea zein 
ondorio legal izan di tzakeen jazarleak 
(penalak, laboralak eta zibilak). 

2. Lanean jazarpen morala edo sexuala 
jasaten duen edozein per tsonak aur-
keztu ahal izango du ida tzizko salaketa, 
www.hezkun tza.net orrian eskuragarri 
dagoen eredua jarraituz.  Gertakariak, 
gu txienez, azken hamabi hilabetetan 
gertaturikoak izan behar dira.

ZER EGIN?
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Salaketa honako honi zuzendu behar zaio:

• Hezkun tza Sailaren Lurralde Ordezkariari. 

• Salaketa Hezkun tza Sailaren Lurralde 
Ordezkariaren aurka bada, ida tzia Hez-
kun tza, Uniber tsitate eta Ikerketa Saileko 
Administrazio eta Zerbi tzu Sailburuor-
deari aurkeztuko zaio. 

Jazarpen-salaketa bat denean, Ikerketa 
Ba tzorde bat eratuko da, eta horrek egingo 
ditu beharrezko jardunak laneko jazarpen 
moral, sexual edo sexista bat gertatu den 
erabaki tzeko.

Ba tzordearen jarduna:

1. Ikerketa i txi, gertakariak laneko jazar-
pen moral edo sexista tzat har tzen ez baditu.  
Ahobatezko erabakia izango da; ida tziz 
jasoko da, eta alderdiei jakinaraziko zaie.

2. Ikerketaz gain, Ba tzordeak bilera bat 
egingo du alderdiekin, bai denekin batera 
edo bai bakarka; preben tzio- edo sindika-
tu-ordezkaria edo beharrezko tzat jo tzen 
duten beste edonor ere joan ahal izango da 
bilera horietara.

IKERKETA

NORENGANA JO
BEHAR DA?

Landu beharreko gertakariarekin erla-
zio zuzena duten per tsonei ere deitu ahal 
izango zaie, bai egoeraren lekuko izatea-
gatik edota gai horretan adituak izatea-
gatik. Kasu horretan, alderdiei adieraziko 
zaie, jakinaren gainean egon daitezen, 
bilerara nor joango den.

3. Ebazpena. Ikerketa amaitu eta hila-
betera, Ba tzordeak ondorioztatuko du 
jazarpenik izan den ala ez, eta hori  txos-
ten batean jasoko du. Ondorioak Admi-
nistrazio eta Zerbi tzu Sailburuordeari 
jakinaraziko dizkio. Azken honek ebazpen 
bat emango du, eta hor proposatuko ditu 
gertaturiko lan-arrisku hori arin tzeko edota 
desagerrarazteko neurri zuzen tzaileak.

Zehapen-espediente bat ireki tzeko eska 
dezake Ba tzordeak, falta oso larria, larria 
edo arina egin izanagatik.

4. Ikuskapena. Preben tzio Zerbi tzuak 
egingo du; hartutako neurriak modu era-
ginkorrean mar txan jarri diren aztertu 
beharko du.

Hezkun tza Administrazioak gertakariak 
delitu tzat har tzen baditu, Fiskal tzari jakina-
raziko dizkio.

Ikerketak ondoriozta tzen badu salaketa 
fal tsu bat aurkeztu dela, salatutako per-
tsona difama tzeko asmotan, diziplina-ara-
zo tzat hartuko da.
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PROZEDURAREN
BERMEAK
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Hezkun tza Sailak konpromisoa hartu du, 
laneko mota guztietako indarkeria aktiboki 
ezaba tzeko eta  biktimen osasuna jazar-
pen moral, sexual edo sexu bidezkoetatik 
babesteko. 

Horretarako ezarri da biktimei babes soziala 
ematen dien jardute-protokolo hau, arazoa-
ren efektu kaltegarriak murrizteko eta gaine-
rako langileak  babestuak senti tzeko, ustez 
jazarleak diren per tsonen aurka lekuko tza 
egiterakoan: 

Prozesuan parte hartu duten Hezkun tza, 
Uniber tsitate eta Ikerketa Sailarekin erlazio-
naturiko per tsona guztiei “isil-gordeko bete-
beharra” exijituko die.

Intimitate- eta konfiden tzialtasun-esku-
bidearen babes osoa emango die, jazar-
pen-erreklamazio bat aurkezten dutenak 
mendekuetatik babesteko, edota edozein 
prozesutan, informazioa emanaz edo lekuko 
gisa, lagun tzen dutenak. 

Jazarpena jasan duenaren osasun-babesa 
bermatuko da, eta babes era tzaile guztia eta 
babes psikologiko beharrezkoa emango zaio 
lehengora dadin.

Ikerketak ondoriozta tzen badu, ustez jazar-
pena jasan duen per tsonak salaketa fal tsua 
nahita aurkeztu duela, ekin tza hori dizipli-
na-arazo tzat hartuko da. 

ZER BERME
DITU PROZEDURAK?
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IKASTE TXEETAKO 
ZUZENDARIEN 
ERAN TZUKIZUNA
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1. Lan-zentroko Zuzendaria izango da bitar-
tekari tza-prozeduraren arduradun, beti ere 
bitartekari tza bidez landu behar den gatazka 
ez bada zentroko zuzendari tza postua duen 
per tsonarekin.

2. Bitartekari tza-prozeduraren arduradun gisa, 
honako betebeharren ardura hartuko du:

a. Bitartekari tzarako eskaera-ida tzi ofi-
ziala berari zuzenduko zaio, eta berak 
izango du Lurralde Ordezkariari bitar-
tekari baten esku-har tzea eska tzeko 
ardura.

b. Bitartekari tza-prozeduraren arduradun 
gisa, gatazkaren alderdiei jakinaraziko 
die prozedura noiz hasiko den; dago-
kien bilera guztietan beren borondatez 
parte har tzeko eskatuko die, eta beren 
ekin tzen erregistroa gorde beharko du. 

c. Bitartekari tza-dokumentuan adostutako 
akordioak har tzearen eta zain tzearen 
berma tzaile izango da, eta Preben tzio Zer-
bi tzua jakinaren gainean eduki beharko 
du, azken honek bere aginpide-espa-
rruan jardun dezan.

d. Bitartekari tza-prozeduraren arduradun 
gisa, bitartekariei beharrezko babesa 
emango diete beren egitekoa bete 
dezaten. 
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