PROTOCOLO GENERAL DEL SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA DE CASOS DE MALOS TRATOS Y ACOSO EN EL
AMBITO DE LOS CENTROS DOCENTES DEL SISTEMA
EDUCATIVO ESPANOL

900 018 018

PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA

TELEGRAM 600 909 073

skype ACOSO escolar
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1.- DEFINICION Y TIPOLOGIA DE ACOSO ESCOLAR

En este marco, se entiende como acoso escolar toda forma de maltrato fisico,

psicologico, verbal, sexual, social o aquel que se produce mediante la utilizacién de
medios tecnoldgicos en el &mbito escolar, y llevado a cabo generalmente entre iguales,
de forma sistematica y reiterada en el tiempo, con la intencionalidad de producir un dafio
y aprovechandose de un desequilibrio de poder entre los protagonistas.

Desde este punto de vista, se pueden distinguir seis tipos basicos o formas de
acoso gue se manifiestan en los centros educativos:

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Acoso Fisico (AF). Es el mas comudn y el que se puede observar con mayor
frecuencia. Este tipo de acoso o agresion se produce tanto directa como
indirectamente. Incluye golpes, empujones, peleas fisicas con palizas entre
agresor y agredido, varios agresores y varios agredidos o varios agresores y un
solo agredido. Igualmente se incluyen los robos y roturas de pertenencias, asi
como esconder cosas.

Acoso Psicolégico (AP). Es mas dificil de detectarlo porque se llevan a cabo de
una forma muy sutil y siempre a espaldas de los profesores. Aqui tiene cabida la
intimidacion, el chantaje y la amenaza producidas por gestos, miradas o sefiales
incémodas para el agredido.

Acoso Verbal (AV). Se identifica por los insultos directos o indirectos (hablar
mal de un tercero), difusion de rumores o bulos, expresién de bromas,
amenazas, burlas, calumnias.

Acoso Sexual (ASX). Se producen conductas de intimidacion, abuso, ofensa y
hostigamiento de forma sexista. También se hace menciéon al maltrato por
orientacion sexual (real o presunta) de la victima.

Acoso Social (ASO). Persigue la exclusiéon y marginacion social ignorando a
alguien (pasivo) o no dejandole participar (activo), asi como discriminandole por
razon de sexo, raza, discapacidad, creencias religiosas, ...

Ciberbullying (CBY). Aprovechando las tecnologias de la informacion y las
redes de comunicacién se producen todo tipo de amenazas, insultos y
vejaciones utilizando videos, fotografias, dibujos, chat, para fomentar la
humillacion de las victimas. Las manifestaciones pueden ser, dependiendo del
perfil de la victima, de caracter racista, homafobo, sexista, antirreligioso o para
incrementar el sentimiento de discapacidad.



2.- IDENTIFICACION DE LA TIPOLOGIA Y DEL INTERLOCUTOR
DE LAS LLAMADAS CORRESPONDIENTES AL OBJETO DEL
SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DE CASOS DE MALOS
TRATOS Y ACOSO

En toda llamada entrante, la primera interaccion se realizard con personal en
posesion de una Licenciatura o Grado Universitario del &mbito de la Psicologia. Por tanto,
la primera interaccion sera la establecida entre el llamante y el PSICOLOGO. Este sera el
encargado de discernir el contenido de la llamada:

2.1. LLAMADA CON CONTENIDO GENERICO O NO GENERA CONSULTA
SOBRE CASOS ESPECIFICOS RELACIONADOS CON EL OBJETO DEL
SERVICIO.

Actuacion. Se cierra y se cualifica en ese momento de acuerdo a la siguiente
clasificacion:

- Llamada de Consulta General (CG)

- Otras consultas relacionadas con otras unidades del Ministerio (OCM)
- Llamadas Erroneas (E)

- Bromas (B)

- Otros (Ot)

Derivaciones:

- consultas relacionadas con malos tratos y comision de delitos que no encajan
en el objeto del contrato: facilitar al interesado los teléfonos de atencién oportunos (062,
091, 016)

- consultas relacionadas con otras unidades del Ministerio: facilitar al interesado
el teléfono de la oficina de atencion al ciudadano 910837937).

2.2. LLAMADA CON CONTENIDO RELACIONADO CON CASOS
SUSCEPTIBLES DE SER VALORADOS COMO ACOSO ESCOLAR O MALOS
TRATOS EN EL AMBITO DE LOS CENTROS DOCENTES DEL SISTEMA
EDUCATIVO ESPANOL, TANTO DENTRO COMO FUERA DEL RECINTO
ESCOLAR, EXCLUIDA LA EDUCACION SUPERIOR.

Actuacion. Identificacion del interlocutor de acuerdo a las siguientes categorias:

- Victima (V)
- Agresor (A)



Padre de la victima (PV)

Madre de la victima (MV)

Tutor legal de la victima (TLV)

Padre del agresor (PA)

Madre del agresor (MA)

Tutor legal del agresor (TLA)

Otros familiares de la victima (FV)

Otros familiares del agresor (FA)

Equipo Directivo (ED)

Orientador del Centro (O)

Profesores del Centro (P)

Otro Personal del Centro (OPC)

Amigo de la victima (AV)

Compafiero de la victima (CV)

Amigo del agresor (AA)

Compairiero del agresor (CA)

Unidades del Ministerio Educacion, Cultura y Deporte (UMECD)
Unidades de Comunidades Autonomas (UCCAA)
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad (FFCCS)
Centros Sanitarios (CS)

Servicios Sociales (SS)

Otros (especificar si entidades publicas, privadas, particulares, ...)



3.- PROTOCOLO DE ACTUACION Y RELACIONES CON LAS
INSTITUCIONES

Una vez que se identifica una llamada entrante con contenido relacionado con

casos susceptibles de ser valorados como acoso escolar o malos tratos de acuerdo a la
siguiente tipologia:

Acoso Fisico (AF)
Acoso Psicologico (AP)
Acoso Verbal (AV)
Acoso Sexual (ASX)
Acoso Social (ASO)
Ciberbullying (CBY)

Se identifica al interlocutor de acuerdo a:

Edad
- Menor de 14 afios
- Entre 14 y 18 afios
- Mayor de 18 afos
Sexo
- Masculino
- Femenino

3.1. COMUNICACIONES

A INSPECCION EDUCATIVA:
Ambito CCAA: Inspeccion de educacion.
Ambito de competencias del MECD: Subdireccién General de Inspeccion, y:

Si es en Ceuta o Melilla: Subdirecciéon General de Cooperacion Territorial.

Si es en el Extranjero: Subdireccion General de Promocion Exterior Educativa.
Si es en el CIDEAD: Subdireccién General de Aprendizaje a lo largo de la
Vida.

A FUERZAS Y CUERPOS DE SEGURIDAD (si el supuesto es aparentemente

delictivo no urgente):

Se comunicara directamente con Policia Nacional a través de:
UFAM (Unidad central de familia y mujer)

Si es en el extranjero: Consejerias de Interior de las Embajadas, en su defecto
Consejerias de Educacion.

A FUERZAS Y CUERPOS DE SEGURIDAD (si el supuesto es aparentemente

delictivo urgente):



- Se establecera comunicacién con 091.

En todos los casos, siempre se comunicard a Inspeccién Educativa.

3.2. PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE UNA LLAMADA
Tipificacion de la conducta denunciada y derivacion.

FALTA LEVE: conducta no delictiva -----> Inspeccion Educativa o Unidad de
la Consejeria de Educacion indicada por cada Comunidad Autbnoma

1. ALCALABC (900 018 018) recibe una llamada que genera un expediente
de supuesto acoso.

2. ALCALABC (900 018 018) realiza una llamada telefénica de confirmacion
de identidad y verificacion de correo electronico.

3. ALCALABC (900 018 018) facilita la clave de acceso telefénicamente.

4. ALCALABC (900 018 018) envia el expediente por correo electronico a la
persona identificada.

FALTA GRAVE: supuesto que es aparentemente delictivo no urgente.

- Fuerzas y Cuerpos de Seguridad

v'  Se establece comunicacion con Policia Nacional: UFAM (Unidad central
de familia y mujer).

v'  Extranjero: Consejerias de Interior de las Embajadas, en su defecto
Consejerias de Educacion.

- Inspeccion Educativa o Unidad de la Consejeria de Educacion indicada por cada
Comunidad Auténoma

1. ALCALABC (900 018 018) recibe una llamada que genera un expediente
de supuesto acoso.

2. ALCALABC (900 018 018) realiza una llamada telefonica de confirmacion
de identidad y verificacion de correo electronico.

3. ALCALABC (900 018 018) facilita la clave de acceso telefénicamente.

4. ALCALABC (900 018 018) envia el expediente por correo electronico a la
persona identificada.

EMERGENCIA: si el supuesto es aparentemente delictivo urgente.

- Fuerzas y cuerpos de Sequridad/ Servicios de Emergencia




v"  Se establece comunicaciéon con Policia Nacional: 091.

- Inspeccion Educativa o0 Unidad de la Consejeria de Educacién indicada por
cada Comunidad Auténoma

1. ALCALABC (900 018 018) recibe una llamada que genera un expediente
de supuesto acoso.

2. ALCALABC (900 018 018) realiza una llamada telefénica de confirmacion
de identidad y verificacion de correo electrénico.

3. ALCALABC (900 018 018) facilita la clave de acceso telefénicamente.

4. ALCALABC (900 018 018) envia el expediente por correo electrénico a la
persona identificada.



