DISENO DE UN PROGRAMA DE PREVENCION E INTERVENCION EN
ACOSO LABORAL-MOBBING

TRABAJO DE GRADO

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES VICTIMOLOGIA
BOGOTA D.C., NOVIEMBRE DE 2013



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 2

DISENO DE UN PROGRAMA DE PREVENCION E INTERVENCION EN
ACOSO LABORAL-MOBBING

TRABAJO DE GRADO

Ps. Msc. LUIS ORLANDO JIMENEZ
ASESOR

Laura Alejandra Castellanos Quifionez 423337
Gina Stefy Corredor Hernandez 423344

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES VICTIMOLOGIA
BOGOTA D.C., NOVIEMBRE DE 2013



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 3

@cre‘at'i\re

commons

Atribucion-NoComercial-Compartirigual 2.5 Colombia (CC BY-NC-SA 2.)

La presente obra esta bajo una licencia:
Atribucién-NoComercial-Compartirlgual 2.5 Colombia (CC BY-NC-SA 2.5)
Para leer el texto completo de la licencia, visita:
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/co/

Usted es libre de:

Comparir - copiar, distnbuir, ejecutar y comunicar pibicamente la obra

nacer ohras denvadas

Bajo las condiciones siguientes:

Atribucion — Debe reconocer los creditos de 1 obra o2 la manera especificada por el autor
0 ¢l licenciante {pero no de una manera que sugiera que tiene su apayo 0 oue apoyan el uso
gue hace de su oora).

@ No Comercial — o puece iiizar estz abra parz fines comercigles

Compartir bajo la Misma Licencia — Si aftera o fransforma esta oora, 0 genera ina obra
Gerivada, sdlo puede disinbuir la obra generada bajo una icencia idénfica 3 ésta.



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 4

“Las opiniones expresadas en este trabajo son responsabilidad de los autores; la Facultad de
Psicologia de la Universidad Catdlica de Colombia ha verificado el cumplimiento de las

condiciones minimas de rigor cientifico y de manejo ético.”

(Articulo 65 Reglamento Interno)



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 5

Agradecimientos

Nuestros agradecimientos a quien nos asesoré en el desarrollo del Trabajo de Grado:
al doctor Luis Orlando Jiménez que nos ha acompafiado en el proceso, por el
seguimiento y ensefianza que nos ha brindado y a la Doctora Marcela Velasco por
su amable y oportuna revision.

A la Universidad por su formacion integral.



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 6

Dedicatoria

A Dios y a la Virgen de Guadalupe, por permitirme hacer lo que amo,
A mis papas y mi hermana, por el apoyo incondicional,

en los momentos buenos y malos, gracias por su carifio y paciencia.

A Dios por darme la vida a traves de mis padres,
que son las personas que me han permitido estudiar,
y los cuales con mucho carifio, amor y ejemplo

han hecho de mi una persona con valores para poder

desenvolverme como hija y profesional.



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING

Tabla de contenido

Resumen, 12

Justificacion, 13

Planteamiento de la situacion, 17
Acoso laboral, 20

Antecedentes, 20

Definicion de programa, 25
Definicién de prevencion, 25
Definicion de intervencion, 25
Definicion de acoso laboral, 26
Caracteristicas, 28
Comportamientos y lugares relacionados con acoso laboral, 31
Factores que contribuyen, 32
Modalidades o tipos, 36

Causas, 38

Objetivos, 41

Actores, 42

Etapas o fases, 44

Grados de mobbing, 49
Consecuencias, 50

Modelos explicativos, 54
Victimologia, 57

Estudios sobre acoso laboral, 58
Marco legal, 62

Marco ético, 65

Objetivos, 68

Objetivo general, 68

Obijetivos especificos, 68
Método, 69



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING

Estudio de Mercado, 69
a. Justificacion del Estudio de Mercado, 69

b. Objetivo General del Estudio de Mercado, 69

c. Objetivos Especificos del Estudio de Mercado, 69
d. Descripcion del Producto, 70

e. Nombre, logo-simbolo y slogan, 70

f. Producto basico, 71

g. Producto real, 72

h. Producto ampliado, 72

Factor diferenciador del producto, 72
j. Variables psicoldgicas que lo componen, 72
k. Clientes, 73
I. Mercado potencial, 73
m. Mercado objetivo, 74
n. Mercado meta, 75
0. Competencia directa y sucedanea, 76
p. Anélisis DOFA, 78
g. Estrategias, 79
r. Canales de distribucion, 79
s. Resultados del estudio de mercado, 79
t. Presupuesto, 87

Resultados, 88

Conclusiones, 139

Referencias, 142

Apéndices, 151



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING

Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla
Tabla

© 0o N o g B~ w D PE

R e T o e =
N o O~ W N R O

Lista de Tablas

Tipologias victimales, 44
Anélisis DOFA, 78

Rango de edad, 78

Sexo, 80

Estrato econdémico, 80

Localidad, 81

¢Como es el entorno laboral?, 81
Conflicto en dmbito laboral, 82

Frecuencia de conflictos, 83

. ¢Ha sido victima?, 83

. ¢Considera atil prevenir e intervenir en acoso laboral?, 84

. ¢Dispuesto a pagar?, 85

. Frecuencia de vinculacion en programa de prevencion e intervencion, 85
. Frecuencia de estos programas, 86

. Factores que inhibirian la compra del programa, 86

. Costos unitarios, 86

. Presupuesto total para realizacion de programa Victimobbing, 87



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING

Lista de Figuras

Figura 1. Modelo explicativo de Leymann, 55

Figura 2. Modelo de Pifiuel y Zabala, 56

Figura 3. Modelo de Ferndndez y Llorens, 57

Figura 4. Logotipo y slogan del producto Victimobbing, 70
Figura 5. Descripcion del mercado potencial, 74

Figura 6. Descripcion del mercado objetivo, 75

Figura 7. Descripcion del mercado meta, 76

Figura 8. Competencia directa y sucedanea, 77

10



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING

Lista de Apéndices

Apeéndice A. Encuesta de mercadeo, 151

Apéndice B. Competencia directa, 153

11



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 12

DISENO DE UN PROGRAMA DE PREVENCION E INTERVENCION EN
ACOSO LABORAL-MOBBING

Resumen

Disefiar un programa de prevencidn e intervencidon del acoso laboral-mobbing
llamado Victi-mobbing donde se brinde un acompafiamiento a la victima
antes, durante y después de la victimizacion en empresas del sector de la
salud de Bogota D. C., a partir de la identificacion de los indicadores
conductuales y diagnosticos de agresores y victimas. El programa fue
desarrollado a partir de los aportes tedricos de la victimologia, derecho y la
psicologia. Victimobbing es un programa que consiste en el apoyo a personas
que en alguna ocasién de su vida han sido victimas directas o indirectas de
acoso laboral. Brinda herramientas para identificar y solucionar en caso de
aparicion de esta problematica. El producto esta dirigido a empresas o
compafiias de Bogota D.C. del sector de la salud, especialmente clinicas y
hospitales. Los resultados evidenciaron que el acoso laboral no esta
relacionado a un sexo, edad o estrato socioeconémico determinado, casi
exclusivamente estd ligado al clima organizacional y las estrategias o
mecanismos de resolucion de conflictos, dentro de lo cual se parte de como
es la relacién entre empleados, subordinados y superiores.

Palabras clave: victimizacion (55716), desarrollo de programa  (40832),
prevencion (40290), clima organizacional (35710).
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Justificacion

A continuacion se presentaran argumentos con el propdsito de sustentar la
importancia a nivel social y disciplinar sobre el acoso laboral, tema central de este
trabajo.

La importancia social de este trabajo estd orientada hacia toda persona que se
desenvuelva en el ambito laboral, para que tenga conocimiento de las variables
tanto individuales (psicoldgicas), es decir a nivel cognitivo, fisiolégico y conductual
implicadas en la aparicion de la problematica denominada acoso laboral o mobbing;
junto con los factores organizacionales involucrados dentro de este (clima
organizacional, relaciones con los compafieros, superiores, etc.). Ademas de esto
permite que las personas que se encuentran en el dmbito laboral puedan identificar
la forma en que se relacionan en este contexto, permitiendo tener las bases minimas
para reconocer cuando algo se vuelve nocivo y puede afectar negativamente su
bienestar, sus relaciones laborales o con el entorno (Villalobos, 1999; citado por
Escudero, 2011). Otro factor por el cual es importante el conocimiento del acoso
laboral y las repercusiones del mismo es que se relaciona de forma directa con la
afectacion de los derechos y normas que rigen al empleado, debido a la falta de
medidas correctivas dentro de las instituciones que permitan la denuncia de acoso
laboral y/o sexual (Cuentas, 2012). Por lo tanto no es una problematica que se
evidencie en una poblacion determinada, evidencidndose en el sector privado y
publico (Quintanilla, 2012).

Cabe resaltar que el acoso laboral tiene unas caracteristicas propias, lo cual en
la doctrina se denomina como Teoria del Mobbing, existiendo en este unas
tensiones y luchas que son factores que mas adelante pueden ser predisponentes
para generar a corto o largo plazo un ambiente laboral hostil (Reyes, 2011).

Otro aspecto que estd relacionado es el significado que le dan al trabajo como
una realidad social que involucra conductas sociales e individuales, con una base de

naturaleza subjetiva. Dentro de lo cual los empleados identifican los riesgos
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psicosociales en relacion a palabras como presion, acoso, estrés, inseguridad,
accidentes y seguridad (Becerra & Guerrero, 2012).

Por otro lado la importancia disciplinar estd centrada dentro del ambito de la
victimologia, es decir el estudio de la victima de un delito, sus rasgos de
personalidad, caracteristicas biologicas, morales, psicologicas y sociales, esto se
acompafia del estudio de la victima en relacion con el delincuente y el papel que
desempefia en la ejecucion del delito (Cuesta, 1994); teniendo en cuenta cuales son
aquellos factores predisponentes o causales (individuales y/o organizacionales), dentro
de los cuales cabe resaltar elevado nivel de competencia, politizacion de relaciones
institucionales, burocratismo; precipitantes que dan origen a este como nivel de
estrés laboral, insatisfaccion laboral y mantenedores cuando ya se ha presentado la
problematica en el contexto laboral, como elevados niveles de autoritarismo,
acentuadas figuras de poder, gran distancia social entre posiciones sociolaborales,
politicas organizacionales que promueven conformismo, poca sensibilidad hacia uso
de violencia e ineficaces estructuras de regulacion de interaccion (Sieglin, 2012).
Ademas de esto se tendran en cuenta las variables a nivel individual (procesos
cognitivos, motivacion, emocion, personalidad, historia familiar, social, afectiva,
sexual, académica, laboral, médica, estrategias de solucion de problemas, etc.).

A nivel general existen unas circunstancias que permiten que se hable de este
fendmeno, reiteracion de una conducta violenta, intencionalidad hacia una persona
determinada, existencia de un acosador, una victima y colaboradores activos o
pasivos en el entorno donde ocurre; victimas en serie, es decir termina con una
victima y busca una nueva (Rubio, 2010).

En cualquier entorno en el cual nos encontremos las relaciones con los demas
son un factor primordial para predecir como sera el desempefio, es decir, positivo o
negativo. Esto es de gran relevancia en el ambito laboral, puesto que junto con un
buen ejercicio de sus funciones determina la estancia en determinado cargo, ya sea
en el sector pablico o en el privado. Dentro de esto cabe resaltar que uno de los
fendmenos que mas se conoce es el denominado acoso laboral, el cual repercute de

varias formas en la victima.
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El acoso laboral también conocido como mobbing, terror psicolégico en el
ambito laboral (Caballero, 2005), es un fenémeno que en la actualidad es muy
frecuente. Este se define como aquel conjunto de comportamientos, acciones o
conductas, las cuales son realizadas por una o mas personas de forma sistematica,
con el propodsito de afectar la integridad ya sea fisica o psicoldgica de una 0 mas
personas, destruyendo la reputacion y redes de comunicacion, provocando
consecuencias negativas en el desempefio de sus funciones (Espada, 2009); haciendo
uso de la comunicacién hostil (Caballero, 2005).

A partir de lo mencionado anteriormente se presentardn a continuacion estudios
relacionados sobre el tema para hacer énfasis en la relevancia de este para el
desarrollo de este trabajo.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en un estudio que realizo
encontré que Francia, Rumania, Canada, Argentina e Inglaterra presentan las tasas
mas elevadas de acoso y agresiones en el entorno laboral. También se encontr6 que
1000 personas mueren al afio en Estados Unidos debido a esta problemética (OIT,
1998).

En Madrid se realiz6 un estudio en el cual se queria analizar la prevalencia del
acoso psicolégico en el lugar de trabajo y se encontr6 que el 51,1% de los
participantes se auto percibieron acosados en su lugar de trabajo (Gonzédlez &
Grafia, 2009).

En un estudio realizado con trabajadores espafioles y latinoamericanos se
encontr6 que de 60 conductas que son susceptibles de configurar a largo plazo
acoso psicolégico en el lugar de trabajo los participantes espafioles obtuvieron
medias superiores a 15 de las situaciones (recibe llamadas amenazantes, todos lo
evitan, se burlan de algin defecto fisico que pueda tener, entre otros), mientras que
los latinoamericanos presentan valores medio elevados en las 45 restantes (le gritan
0 regafian en voz alta, critican su vida privada, le amenazan verbalmente, hacen
circular rumores falsos e infundados sobre usted, le asignan un trabajo humillante,
entre otros) (Gonzélez & Delgado, 2011).

En Colombia, se han realizado 1142 denuncias de acoso laboral, dos meses

después de que entro en vigencia la ley 1010 del 2006 que hace referencia al
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acoso laboral, datos tomados Unicamente de la seccional de Cundinamarca (Caracol,
2006).

Teniendo en cuenta lo explicado previamente la relevancia de este trabajo
radica en que se diseflard un programa de prevencion e intervencién en acoso
laboral mobbing como respuesta a la necesidad evidenciada de forma mas acentuada
en los ultimos 10 afios, con el cual se buscard hacer un abordaje antes, durante y

después de la victimizacion en los empleados afectados.
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Planteamiento de la situacién

La linea de trabajo estard enfocada en la prevencién e intervencion, dirigido al
tratamiento psicojuridico de las victimas de acoso laboral mobbing, estableciendo
cuales son los factores predisponentes y precipitantes de la condicion victimal, junto
con la realizacion de acciones encaminadas a evitar la victimizacion.

A partir de las consecuencias (individuales, organizacionales, econdmicas,
sociales) es de gran relevancia una accién temprana previa a la aparicion de la
problematica. Lo primero que hay que hacer es informar a todos los empleados, con
el propdsito de que puedan detectar los comportamientos patoldgicos, también darles
a conocer cuéles son sus derechos y recursos con los que cuentan. Dentro de lo
cual cabe rescatar como una opcion viable la formacion, es decir, realizar un
proceso formativo a los directivos y altos mandos en las empresas para que cuenten
con las herramientas pertinentes para el manejo de conflictos entre miembros del
personal, lo cual puede producir mobbing con el propdsito de disminuir estas
situaciones (Breso & Salanova, 2004). Posterior a ello, hay que realizar un proceso
de formacion para aquellos que aspiran a un puesto de mando, para que puedan
identificar situaciones de riesgo, partiendo de algunos indicadores (p. ej. Violencia
verbal, aislamiento de una persona, falta de respeto entre las personas), también a
las areas relacionadas en caso de acoso laboral (equipo médico-social, director de
recursos humanos, delegados de personal). Tercero, realizar un texto en el cual se
especifique las disposiciones referentes a la ética de la empresa. Por ultimo, el
manejo de una situacion de mobbing, teniendo en cuenta la diferencia entre lo que
es acoso laboral, quien puede mediar de forma interna (externa segun la gravedad),
medidas (confidenciales o formales), proceso con la victima (apoyo de equipo),
manejo de los agresores (Hirigoyen, 2004).

Es de gran relevancia implantar dentro de la empresa una cultura preventiva,
para que tanto empleados como los organismos dependientes gocen de un ambito

laboral donde prime el respeto por la dignidad de la persona, rechazando cualquier
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manifestacion de acoso laboral, sin importar quien sea la victima o el rango
jerdrquico al cual pertenezca el agresor (Secretaria laboral y del medio ambiente,
2013).

Existen varias medidas para prevenir la presencia de este fendmeno (Borras,
2002; Caballero 2005; Rodriguez, Osona & Dominguez, 2010): (a) mejor
organizacion en las empresas; (b) promover participacion activa en toma de
decisiones, trabajo en equipo, compafierismo, comunicacion en los empleados para
eliminar situaciones estresantes; (c) brindar un trabajo con bajo nivel de estres, alto
control de trabajo, alta capacidad de decision, suficiente autonomia temporal;
(d) superior/es deben desarrollar habilidades para reconocer conflictos y el manejo
de los mismos, asi como también los sintomas del mobbing para reconocer esta
probleméatica de forma temprana; (e) desarrollar reglas sobre la resolucién de
conflictos personales, que permitan derecho a la queja, al anonimato, junto con
sistemas de arbitraje y mediacion; (f) respeto de la dignidad de trabajadores;
(g) transparencia al convocar a cierto cargo; (h) definicion clara y concisa de roles
y funciones de cada uno; (i) prevencion de riesgos psicosociales, a través de la
comunicacion de los hechos denunciados; (j) intervenir en fases tempranas el
mobbing, y (k) establecer cultura de tolerancia cero frente acoso laboral.

De forma frecuente las personas afectadas por esta problemética se encuentran
en busqueda de apoyo social, lo cual a veces es brindado por algin comparfiero que
cumple el papel de asesor o psicélogo, pero vale la pena el uso de profesionales
que le puedan brindar una orientacion y asesoria para el manejo del acoso laboral
en sus vidas. Dentro de lo cual existen muchas alternativas tanto a nivel individual
como organizacional, con estrategias como manejo de relaciones sociales, es decir
tanto dependientes como independientes del trabajo en la regulacion de conflictos y
la prestacion del servicio de psicologia para el tratamiento de problemas personales
y desarrollo de acciones preventivas en problematicas psicosociales (INSHT, 2013).

Hay tres niveles de intervencion que se pueden llevar a cabo en la empresa,
individual, grupal y organizacional. A nivel individual se trabaja en el desarrollo de
conductas que eliminen la fuente de estrés, buen manejo del tiempo, realizar

actividades diferentes al trabajo fuera de la jornada laboral, practicar estrategias de
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relajacion, realizar pausas activas durante jornada, establecer objetivos reales para
cumplir. A nivel grupal se realiza manejo de relaciones interpersonales,
fortalecimiento de vinculos en grupo de trabajo, proporcionar formacién e
informacién. Por ultimo a nivel organizacional estd dirigido al cambio en el estilo
de direccion y organizacion del trabajo y comportamiento de los empleados
(Fernandez, 2008).

A partir de lo mencionado previamente cabe resaltar la relevancia de realizar
acciones previas a la aparicion del acoso laboral mobbing, puesto que permite
identificar cudles son los factores de riesgo y de proteccion, tanto a nivel individual
como organizacional que en algin momento pueden ocasionar un problema a nivel
del clima dentro de la entidad y que a corto, mediano o largo plazo afectard en el
desempefio y calidad de la ejecucion de las responsabilidades de cada empleado.
Por tanto también se realizara un abordaje posterior a la situacién de acoso laboral,
para analizar cuéles fueron los eventos problema que han mantenido la permanencia

de esta victimizacion en contra de uno o varios empleados de la organizacion.
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Acoso laboral

Antecedentes.

El acoso laboral también conocido como hostigamiento laboral, mobbing,
bulling, intimidacién, acoso moral en el trabajo y terror psicoldgico, es un término
adoptado por la psicologia social de las organizaciones ha sido estudiado por
investigadores europeos (Peralta, 2004).

Este término fue utilizado inicialmente por el et6logo Konrad Lorenz para
describir el comportamiento en grupo de los animales. Denomino mobbing a los
ataques grupales de animales pequefios y débiles que amenazaban a un animal mas
grande y fuerte (Lorenz, 1991; citado por Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007;
Fuertes, 2004). Posteriormente el termino fue acufiado por un médico sueco,
Leymann, el cual percibié el comportamiento destructivo de grupos pequefios de

nifios hacia otro nifio (Boada, Diego & Vigil, 2003; citados por Peralta, 2004).

Debido al estudio multidisciplinario del mobbing ha permitido un rapido
desarrollo en el campo te6rico e investigativo de esta tematica, encontrando
disciplinas como sociologia, psicologia, resolucion de conflictos, derecho, enfermeria,
medicina, traumatologia y salud ocupacional. Esta multidisciplinariedad también trae
algunas desventajas como la diversidad de terminologia y métodos de investigacion
(Duffy & Sperry, 2012).

Al tiempo de Lorenz se realizaron estudios en escuelas donde se evidenciaba
discriminacion y el ataque hacia un nifio por sus comparfieros, en los afios 60°s
Peter-Paul Heinemann realizo una investigacion al respecto, encontrando conductas
hostiles de unos nifios hacia algunos de sus compafieros y por tanto en 1972
escribio un libro sobre mobbing, siendo la primera publicacion sobre el tema
mobbing, especificamente violencia grupal entre nifios (Le6n, 2013). En 1973 Dan
Olweus utilizo el termino mobbing para referirse a la agresion entre nifios, cabe

resaltar que la agresion fue el campo inicial de investigacion del acoso laboral, pero
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méas adelante abandono este término por bullying debido al temor generado por que
se pasara por alto el papel de los acosadores, corriendo el riesgo de afirmar que la
victima provoca el ataque (Duffy & Sperry, 2012). Teniendo esto en cuenta, las
primeras investigaciones estuvieron dirigidas a la documentacion, evaluacion,

intervencion y prevencion del problema (Olweus, 1978; citado por Peralta, 2004).

Brodsky en 1976 se refiri6 por primera vez al trabajador hostigado, en un
estudio impulsado por la promulgacion de una nueva ley sobre condiciones de
trabajo en Suecia ese mismo afio. Realizo un libro centrado en las dificultades que
vive el trabajador, teniendo en cuenta la existencia de accidentes laborales, cansancio
fisico, largas jornadas de trabajo, tareas mondtonas y problemas relacionados con

estrés (Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).

Hanz Leymann, psiquiatra y psicélogo industrial, es considerado el precursor
moderno del mobbing, utilizo este término a inicios de los afios 80°s cuando
observo una conducta similar en el ambito laboral, basandose en lo expuesto por el
etdlogo Konrad Lorenz en el estudio del comportamiento animal, comentando al
respecto “no utilice el término inglés bullying, usado por los investigadores ingleses
y australianos, pues este estd referido a violencia fisica”. Desarrollo un modelo para
la comprension de frases tipicas evidenciadas en un episodio de mobbing, iniciando
con una situacion conflictiva o critica y normalmente finaliza con la expulsion de la
victima de mobbing del lugar de trabajo. Leymann integro dos cuerpos de
conocimiento para analizar el mobbing en el &mbito laboral, incluida su
investigacion organizacional como terapeuta perspicaz; como psicélogo industrial con
su vision aguda sobre las dindmicas organizacionales involucradas en el mobbing,
especialmente lo que sucede cuando la victima comienza a poner quejas a los
superiores, adquiriendo el mobbing denominacion de caso (Trujillo, Valderrabano &
Hernandez, 2007; Duffy & Sperry, 2012).

En los afios 80°s los paises nordicos (Suecia, Noruega, Dinamarca) empezaron a
realizar investigaciones sobre acoso laboral en el contexto organizacional (Einarsen,
2000; citado por Gonzalez-Trijueque & Delgado, 2011), el interés en este tema se

fue expandiendo a varios paises europeos como los centrales, hasta tener gran auge
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en los 907s, llegando a paises meridionales como Espafia (Gonzalez-Trijueque &
Delgado, 2011). En esta época el European Journal of Work and Organizational
Psychology en 1966 publica ocho trabajos presentados en un simposio sobre
mobbing, en el marco del Seéptimo Congreso Europeo de Psicologia Organizacional

y del Trabajo, realizado en 1995 en Gyor, Hungria (Peralta, 2004).

En el Congreso de Hamburgo sobre Higiene y Seguridad en el Trabajo en
1990, el psicologo alemédn Heinz Leymann utilizo por primera vez el termino
mobbing, que provienen del verbo “to mob”, acosar, haciendo una descripcion del
mismo en el ambito laboral (Caballero, 2005), expresando al respecto
“encadenamiento a lo largo de un periodo de tiempo bastante corto de intentos o
acciones hostiles consumadas, expresadas o0 manifestadas por una o varias personas
hacia una tercera: el objetivo” “comunicacion hostil y sin ética, dirigida de modo
sistemdtico por uno o mas individuos...lo coloca en situacion de indefension y
desvalimiento...debe ocurrir de forma frecuente...durante cierto tiempo” (Martinez,

Irurtia, Camino, Torres & Queipo, 2012).

Maria France Hirigoyen fue considerada pionera en el estudio sobre acoso
moral en Francia. A partir de sus publicaciones de forma general comenz6 a
expandirse en su pais sobre acoso psicologico. Originandose dos lineas de
investigacion del mobbing, (a) en el entorno familiar y (b) en la organizacién

(Hirigoyen, 1999, citada por Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).

En Norteamérica se comenzd a investigar sobre este fendmeno en 1998, Kent
Westhues se basdé en la investigacion realizada por Leymann y publicé su primer
libro sobre mobbing académico y continuo desarrollando trabajos sobre mobbing en
la academia en la siguiente década. Durante esta época Davenport, Schwartz y Elliot
en 1999 publicaron su libro titulado mobbing: emotional abuse in the american
workplace, el cual fue basado en los aportes de Leymann, este ultimo realizo el
prologo de esta publicacion (Duffy & Sperry, 2012).

A principios del afio 2000 el fendmeno de acoso laboral o mobbing comenzd a

estudiarse en derecho laboral, dentro de lo cual se evidencia que no existen
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legislaciones relacionadas con este comportamiento, junto con la imposibilidad para
que el empleado pueda defenderse (Pazmifio, 2008). También comienza la expansion
en el campo investigativo del mobbing en el &mbito laboral (Duffy & Sperry,
2012).

De ahi en adelante se llevaron a cabo varios simposios en las siguientes
versiones de congresos europeos de psicologia organizacional, los cuales se realizan
cada dos afios en distintas ciudades, con lo cual se logré promover la investigacion
sobre este tema. Ademas de esto, el European Journal of Work and Organizational
Psychology dedica el numero 4 del 2001 (Zapf & Einarsen, 2001; citados por
Peralta, 2004). Lejano a los psicologos organizacionales cabe resaltar que en
Colombia se ha trabajado poco en este tema. Dentro de lo cual cabe resaltar que el
periddico ElI Tiempo en su edicion 23 de febrero del 2003 incluyo un articulo
titulado “Mi jefe me maltrata” (Peralta, 2004).

La palabra acoso tiene la misma raiz que acuso, el término acussatio del latin
causam, el cual se refiere a las acusaciones siendo un aspecto central dentro del
mobbing (Luna, 2003; citado por Peralta, 2004).

Gran parte del conocimiento del acoso laboral o mobbing es producto de varias
investigaciones realizadas, lo cual ha generado bases sélidas para luchar contra esta
las problematicas sociolaborales. Varios paises de la Union Europea (UE) han
aprobado leyes relacionadas con los principales riesgos psicosociales en el ambito
laboral, por lo tanto la UE ha incluido el estudio prioritario del mobbing en materia
de seguridad y salud laboral desde el 2002, el aspecto normativo en el entorno de
trabajo obliga a toda empresa a realizar una evaluaciébn sobre los riesgos
psicosociales, junto con las repercusiones en la salud, puesto que puede generar un
impacto favorable en el aumento de la calidad y rendimiento de produccion o

servicio (Gonzalez-Trijueque & Delgado, 2011).

El acoso laboral es uno de los riesgos psicosociales en el contexto laboral que
ha generado gran debate dentro de la Union Europea. En paises como Suecia, se ha

evidenciado la necesidad de ampliar el marco legal a nivel preventivo, mientras que
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en paises como Francia, Alemania o Beélgica se ha hecho énfasis en las
implicaciones legales de este fendmeno, tipificado dentro del derecho penal como
delito (Gonzalez-Trijueque et al., 2011; citados por Gonzalez-Trijueque & Delgado,
2011). Por otro lado, en Espafia se ha abordado esta problematica desde varias
ramas del Derecho (penal, civil, social, contencioso-administrativa), constituyéndose
como delito en diciembre del 2010, lo cual ha promovido que las normativas
laborales (social y contencioso-administrativa), cobrando gran importancia en la Ley
de Prevencién de Riesgos Laborales (Gonzalez-Trijueque et al., 2011; citados por

Gonzalez-Trijueque & Delgado, 2011).

A nivel de Latinoamérica en algunos paises existen legislaciones relacionadas
con el mobbing, en Colombia la ley 1010 del 2006; en Brasil se encuentran la Ley
2120 del 2001 de la administracion municipal de Ubatuba, Ley 12561 del 2006 del
Rio Grande du Sul, Ley contra el asedio moral del 2007 del estado de Sao Paulo,
es decir se encuentran leyes especificas sobre el manejo de esta problematica
(Oceguera, Aldrete & Ruiz-Moreno, 2009; citado por Gonzalez-Trijueque & Delgado,
2011). En otros paises hay leyes generales que se encargan de regular este
fendmeno, en Argentina la Ley 7232 de la provincia de Tucuman del 2002, Ley
5349 de la provincia de Jujuy del 2003, Ley 13168 de la provincia de Buenos
Aires del 2004, Ley 1225 de la ciudad de Buenos Aires del 2004, Ley 12434 de
violencia laboral argentina del 2005, Ley 9671 de provincia de Entre rios; mientras
que en Venezuela se encuentra la Ley organica de prevencién, condiciones y medio
ambiente de trabajo del 2005 (Oceguera et al., 2009; citado por Gonzalez-Trijueque
& Delgado, 2011).

Por otro lado en paises como Chile, Uruguay o Meéxico el acoso laboral no
tiene un referente legal, lo cual no significa que no existan alternativas juridicas
para manejar estas problematicas. Dentro de lo cual cabe resaltar que en Chile ha
aumentado la sensibilidad social frente a problemas generados en el contexto laboral
que provocan malestar, junto con aquellas situaciones frustrantes que deben enfrentar
algunas personas en sus trabajos, las cuales en su mayoria han encerrado dentro del

término mobbing o acoso laboral; sin embargo Chile no cuenta con herramientas
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legales eficaces para la proteccion de las victimas de este fendmeno o prevencion.
Teniendo esto en cuenta la legislacion de este pais tiene normas que prohiben la
violacion de los derechos de los empleados por parte de los empleadores
(Gonzalez-Trijueque & Delgado, 2011).

En el 2006 en la ciudad de Bogota habian cerca de 7 millones de habitantes y
solo hicieron 6 demandas por acoso laboral, lo cual hizo que el juez Luis Dario
Giraldo considerara la falta de conocimiento sobre la norma y miedo a denunciar
(Roa & Arcila, 2011).

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se continuara con la
definicién del acoso laboral o mobbing para una mayor comprension de este

fendmeno.
Definicion de programa.

Es un esquema en el cual se establecen una secuencia de determinadas
actividades que se llevaran a cabo para alcanzar los objetivos, junto con el tiempo
necesario para efectuar el mismo, es decir cada una de sus partes involucradas en

el logro de este (Ramirez, 2001).
Definicion de prevencion.

Es el conjunto de actividades preventivas en cada uno de los niveles

jerarquicos que conforman una organizacion (Gonzélez, 2003).
Definicion de intervencion.

En el campo de la psicologia consiste en la aplicacion de principios con el
propésito de ayudar a una 0 mas personas, ensefidandoles a poder comprender sus
problemas, junto con estrategias para reducir o superar los mismos, junto con la
prevencion de la apariciébn de las conductas problema, mejorando las habilidades

intra e interpersonales (Bados, 2008).
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Teniendo en cuenta las definiciones de programa, prevencion e intervencion se
ampliara sobre el acoso laboral y las variables involucradas en la aparicion y

mantenimiento de esta problemaética.
Definicion.

Hostigamiento laboral -mobbing- es sin6nimo de intimidar, obligar a otra
persona, dafarlo, atacar grupalmente; ademas de esto esté fendmeno también es
conocido como terror psicologico, agresion laboral, acoso moral en el trabajo
(Hirigoyen, 2004), acoso laboral y psicoldgico (Peralta, 2004), psicoterror laboral
(Martinez, Irurtia, et al., 2012), harassment (en Estados Unidos), bullying (en Reino

Unido) y psicoterror laboral (Bosqued, 2005).

El término fue acufiado en la psicologia animal (Segal, 2010). Hay tres formas
de analizar el fendmeno del acoso laboral o mobbing, primero, de los empleados
hacia un colega; segundo, de los empleados hacia un subordinado o por ultimo de
los empleados hacia un superior. Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente
el mobbing se define como trato dafiino o perjudicial hacia un empleado, de forma
sistematica (Fernandez, 2008), realizado con intencion, con el objetivo de inducirlo a
salir (Ramage, 1996). Esta conducta esta dirigida a atentar la dignidad, integridad y
competencia, por un periodo de tiempo que puede oscilar entre semanas, meses 0

en ocasiones afios (Zanolli, 1999).

El Dr. Hanz Leymann, psicologo y cientifico médico identifico esta conducta
como mobbing, la cual describi6 como “terror psicolégico que involucra la
comunicacion hostil e inmoral dirigido principalmente de una manera sistematica por
uno o unos individuos hacia uno...” (Zanolli, 1999; Washington State Department of
Labor & Industries, 2011), también se considera abuso emocional y conductas
agresivas u hostiles, junto con comunicaciones poco éticas y negativas (Einarsen,
2000; Leymann, 1996; Zapf & Einarsen, 2001; Hirigoyen, 2004; Pifiuel, 2001; citados
por Peralta, 2004), aquellos comportamientos, gestos, actos y escritos que atentan

contra la personalidad, dignidad e integridad psiquica y fisica, poniendo en riesgo su



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 27

empleo o degradando el clima de trabajo (Hirigoyen, 1999; citado por Peralta,
2004).

El mobbing en el lugar de trabajo es un tipo de bulling en masa, es una
camparia grupal de hostigamiento y crueldad, consciente o inconsciente, disefiada
para eliminar la confianza, competencia y efectividad de algunos empleados (Segal,
2010).

Se considera que el mobbing es uno de los principales estresores que debe
afrontar un empleado en el contexto laboral (Moreno & Rodriguez, 2006, Peérez,
Noradega, Martin & Sancho, 2001; citados por Gonzélez & Grafia, 2008).

Esta forma de agresién psicologica se diferencia de la agresion fisica porque
manipula los significados, lo cultural y la comunicacion del acosado hasta el punto
de provocar una destruccion fisica del individuo, lo cual conlleva consecuencias en
la produccion econOmica para la organizacion (Martinez, Agudelo & Vasquez,
2010).

En el Derecho se asume el concepto de acoso laboral desde dos posturas, una
subjetiva y otra objetiva. En una concepcidon subjetiva, hace especial énfasis en la
intencionalidad del acosador y el dafio mental de la victima, busca la acreditacion
de una situacién de acoso laboral y las repercusiones de estos comportamientos. Por
otro lado, en la concepcion objetiva, parte de la persistencia y sistematicidad de las
conductas de mobbing, centrada en la vulneracion de los derechos fundamentales
(integridad psiquica, honra, privacidad, no discriminar). De acuerdo a estas
concepciones cabe resaltar que la primera parte de la Psicologia y la segunda del
Derecho (Ugarte, 2012).

A partir de la definicion del mobbing, se presenta cuales son los aspectos
caracteristicos para que se pueda hablar de la existencia de este fenoOmeno dentro

del ambito laboral.



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 28

Caracteristicas

La principal caracteristica es la conducta de un grupo de empleados hacia otro
empleados, utilizando métodos como la estigmatizacion o intimidacion, esta conducta
tiende a ser llevada a cabo de forma deliberada y coordinada de forma consciente,
la cual es realizada por los empleados y no por el empleador (Ramage, 1996). Este
fendmeno inicia con un evento menor que provoca chismes Yy rumores,
posteriormente acompafiado de comportamiento mas agresivo disefiado para
despreciar a la victima (Saltmarsh, 2007). Esto se lleva a cabo de forma
sistematica, es decir una vez a la semana, durante un periodo prolongado (6 meses)
(Martinez, Irurtia, et al., 2012).

Puede ocurrir en cualquier lugar de trabajo bajo ciertas condiciones, cualquier

persona puede ser capaz de realizar acoso laboral (Worksafe Victoria, 2012).

El fendmeno del mobbing o acoso laboral tiene una caracteristica de gran
relevancia, es un conflicto asimétrico entre las dos partes que lo componen, es decir
la parte hostigadora cuenta con mas recursos, apoyo 0 posicion superior al sujeto
hostigado (Giraldo, 2005), asi como de algun argumento o ventaja (fuerza fisica,
antigiedad, fuerza del grupo, popularidad en el grupo, nivel jerarquico) al momento
de realizar estos comportamientos hostigadores (Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo, 2013).

Los comportamientos que caracterizan este fendmeno son intencionales, mas esto
no le quita lo extremadamente sutil en la agresion que ejecuta, puesto que es
realizado a través de una estrategia planificada, buscando anular en todo sentido a
la victima. Este comportamiento también cuenta con un rasgo particular, la victima
debe percibir la intencionalidad negativa, asumiendo la misma como una situacion
estresante que “puede llegar a atentar contra su integridad, sus necesidades de
afiliacion (p. ej. Tener relaciones afectuosas con los demas) y de estatus, es decir
una relacion respetuosa (Confederacion General del Trabajo, 2002; INSHT, 2013).
Ademas de esto un factor primordial que caracteriza el mobbing es la presencia de

celos y envidia de los bienes materiales, cualidades intelectuales y emocionales que
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tiene el afectado, por lo tanto el agresor de forma inconsciente quiere poseer y ser
lo que es la victima, pero no lucha por conseguirlo sino que destruye al que lo
tiene (Fuertes, 2004).

En ocasiones el individuo afectado no sabe coémo afrontar este tipo de
situaciones, por lo tanto al presentarse un fracaso en el afrontamiento del acoso
laboral o mobbing no tiene capacidad de manejar las reacciones emocionales que se
producen ante esta situacion, provocando a corto plazo problemas de ansiedad que
méas adelante desencadenaran en patologias relacionadas con el estrés, las cuales se

van volviendo cronicas y de mayor gravedad (INSHT, 2013).

El mobbing puede llevarse a cabo en un tiempo base de menos de una vez
por semana 0 en un periodo largo de tiempo de minimo seis meses de duracidn
(Leymann, 1996).

Cabe resaltar que en el ambito laboral hay varios conflictos o dafios a nivel
psicolégico que pueden evidenciarse en el trabajador (es), por tanto a continuacion
se establecera una diferenciacion de cada uno de ellos en relacion con el acoso
laboral, teniendo en cuenta que cada uno tiene un origen distinto y la proteccién
desde la ley también varia, estos son: (a) derivados del poder del empleador, (b)
sindrome de desgaste personal, (c) estrés laboral y (d) trastornos psiquicos (Rojas,
2005).

Derivados del poder del empleador.

Es cuando el empleador haciendo uso de su poder imponiendo ciertas
condiciones favorables para si mismo, pero no para los empleados. Por otro lado,
en el acoso laboral el empleador al ejercer su poder atenta contra la dignidad
causando algin dafio al trabajador, debilitando la personalidad de este altimo.
Partiendo de lo mencionado anteriormente se observa que los motivos son diferentes
(Rojas, 2005).
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Sindrome del desgaste personal.

Se produce frustracion originada por las presiones laborales, ya que este no
cumple con las expectativas profesionales del empleado, siendo la actividad laboral
el factor desencadenante de algun dafio a nivel psiquico; mientras que en el acoso
laboral las relaciones interpersonales son las causantes del hostigamiento psicologico
(Rojas, 2005).

Estrés laboral.

En este caso el deterioro a nivel mental se produce porque hay una carga
excesiva de trabajo que excede las capacidades normales; por otro lado en el acoso

laboral el eje central son las relaciones con los deméas (Rojas, 2005).
Trastornos psiquicos.

Algunas patologias mentales como por ejemplo esquizofrenia y depresion, tiene
manifestaciones similares al acoso laboral. Sin embargo, estos trastornos responden a
dafios en la salud de los empleados y no guardan relacion con la labor que realizan
(Rojas, 2005).

Ademéas de esto existen otros fendmenos que tienden a confundirse con el
acoso laboral, estos son estrés, burnout y acoso sexual. ElI primero de ellos es una
respuesta que se manifiesta a través de tres canales (fisioldgico, psicoldgico,
comportamental) ante presiones internas o externas (Red proteger, 2002). El burnout
es un sindrome de desgaste emocional y baja autorrealizacién (Maslach & Jackson,
1986; citados por Red proteger, 2002), producto de implicarse de forma excesiva en
el trabajo. Por ultimo el acoso sexual hace referencia cualquier conducta verbal o
fisica, de tipo sexual que se lleve a cabo en el ambito laboral, producto de una

relacién profesional (USMR, 1997; citado por Red proteger, 2002).

De acuerdo a lo explicado anteriormente existen tres rasgos basicos que son
exclusivos del acoso laboral, estos son: (a) intencionalidad, (b) reiteracion y
(c) arbitrariedad (Ferro, 2011).
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Partiendo de lo expuesto anteriormente existen ciertos aspectos clave
relacionados con la presencia del acoso laboral, los comportamientos y contextos

donde se presenta con mayor frecuencia.
Comportamientos y lugar relacionados con el acoso laboral

La victima inicialmente percibe comportamientos agresivos ocultos, sin ser
consciente de la situacion que estd viviendo, sintiéndose culpable en ocasiones
(Caballero, 2005).

A nivel general el acoso se presenta de dos formas activa o por comision y
pasiva 0 por omision (Pifiuel, 2001) la primera se manifiesta a través de
manipulaciones, las cuales pueden ser de comunicacion, reputacion y trabajo
(Caballero, 2005). Los comportamientos mas frecuentes incluyen ignorar el trabajo
de otros o dar crédito a otros, desacreditar el trabajo y maximizar los errores, no
incluirlo en reuniones importantes, rumores sobre vida personal y profesional,
realizar evaluaciones pobres, amenazas o violencia fisica, describen a la victima
como dificil para trabajar y culpables de traer los problemas, criticar, burlarse,
sobrecargarlo de trabajo (Segal, 2010; Borras, 2002), humillaciones en publico o

privado (Pifiuel, 2001), aislamiento (Rodriguez, Osona & Dominguez, 2010).

El acoso de forma pasiva o por omision, hace alusion a la restriccion en el
uso de material o equipos, prohibiendo el acceso a la informacion necesaria para

desempefiar el trabajo, junto con la falta de apoyo hacia el empleado (Pifiuel, 2001).

El comportamiento organizacional hace alusion a las interacciones entre personas
dentro de wuna organizacion, algunas caracteristicas de este comportamiento
promueven la aparicién del mobbing como sobrecarga de tareas, ausencia de tareas
importantes, burocratizacion, rigidez organizacional, desorganizaciones a nivel interno,
estilos autoritarios en la direccion, fomentar la competitividad interpersonal como
valor cultural, promover de forma incorrecta a personas que tienen alto nivel de
incompetencia y presentan rasgos psicopaticos a cargos de direccion de personal,
formacion nula en management y liderazgo, fomentar inseguridad personal y laboral

en el clima de la organizacion y seguimiento de solidaridad, confianza y
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comparfierismo considerandolos como valores antiempresariales (Hogg & Vaughan,
1995; citados por Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).

Se ha encontrado principalmente en instituciones del Estado, hospitales,
ayuntamiento y universidades (Borrds, 2002). En la mayoria de los casos se puede
presentar en infinidad de lugares, existen algunas caracteristicas que permiten su
facil aparicion, alta competitividad social, mala organizacién del trabajo, funciones
indefinidas, falta de métodos de resolucién de conflictos, no brindarle ayuda a la
victima y la percepcion erronea que mientras un compafiero es victima de acoso los

demas tienen menor posibilidad de serlo (Fuertes, 2004).

Teniendo en cuenta lo explicado anteriormente cabe resaltar que existen ciertos
factores que permiten o promueven la aparicion de esta problematica dentro del

ambito organizacional.
Factores que contribuyen

Hay varios factores que promueven que una persona intimide a otra en el
ambito laboral: (a) poder, (b) factores individuales, (c) diferencia, (d) amenaza
percibida, (e) clima organizacional, (f) cultura organizacional, (g) factores
organizacionales, (h) arreglo activo y (i) contacto del cliente (Government of South
Australia, 2005), (j) falta de reconocimiento y respeto, (k) posibilidad de confundir

cualificacion y competencia y (I) perversidad del sistema (Hirigoyen, 2004).
Poder.

Una persona puede ejercer poder sobre aquellos a los que percibe débiles,
donde cobra efecto cuando la victima percibe esa presion hacia el acosador
(Hirigoyen, 2004).

Factores individuales.

Los acosadores fortalecen su confianza y autoestima instaurando en las victimas

sentimientos de insuficiencia e incapacidad.
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El incremento de las exigencias genera estrés, esto acompafiado de la

sobrecarga excesiva de trabajo (Hirigoyen, 2004).

El aislamiento es otro factor que permite la presencia del acoso moral, el cual
se refleja en la individualizacion de las tareas, desaparicion de colectivos vy

manifestaciones de solidaridad, buscando soluciones a las presiones en el trabajo.
Diferencia.

Un individuo o grupos pueden convertirse en objetivos de mobbing porque

otros empleados los perciben como nuevos o diferentes (Hirigoyen, 2004).
Amenaza percibida.

Es similar al anterior, sino que en este caso perciben a la (s) posibles victimas
como amenazas, ya sea a ellos o su posicion en el ambito laboral (Hirigoyen,
2004).

Clima organizacional

Toda organizacién esta conformada por un ambiente interno, el cual se
compone por las personas que constituyen la entidad (Sandoval, 2004). Hace alusion
a la relacion entre los empleados y jefes o superiores, lo cual tiene gran influencia
a nivel comportamental y actitudinal del personal de una organizacion, siendo de
gran relevancia la calidad, velocidad e integridad de las comunicaciones de las

interacciones (Cole & Gaynor, 2005).

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente dentro del clima organizacional
existen unas dimensiones, caracteristicas que son susceptibles a medicion, a nivel
general son las siguientes: (a) métodos de mando, influencia del liderazgo en los
empleados; (b) fuerzas motivacionales, las cuales permiten motivar a los empleados
de acuerdo a sus necesidades; (c) caracteristicas de los procesos de comunicacion,
tipos y forma de realizarlos, (d) interaccion superior-subordinado con relacion a los
objetivos de la organizacion; (e) toma de decisiones, pertinencia de la informacion

en que se basan; (f) planificacion, fijacibn de objetivos o0 directrices,
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(g) remuneracion, cuando la labor esta bien hecha; (h) tolerancia al conflicto, forma
de asimilar diferentes opiniones y (i) autonomia individual, donde cada individuo se
considere su propio patron, junto con un grado de decision (Sandoval, 2004).

Cultura organizacional.

Son todas las creencias, conductas y valores que comparten los miembros de la
organizacion, definiendo la vision que tienen los empleados de esta y de sus

relaciones (Rodriguez, 2005; Salazar, Guerrero, Machado & Cafiedo, 2009).

Dentro de la cultura organizacion existen unos elementos los cuales se exponen
a continuacion: (a) identidad de los miembros, consu cargo y con la organizacion;
(b) énfasis de grupo, las actividades son realizadas grupal o individualmente; (c)
perfil de decision, la toma de decisiones le da prioridad a las actividades o a los
recursos humanos; (d) integracion, las unidades funcionan de forma coordinada o
independiente, (e) control, tendencia a reglamentaciébn excesiva 0 hacia el
autocontrol, (f) tolerancia al riesgo, fomento de creatividad, innovacion e iniciativa
para realizar tareas; (g) criterios de la recompensa, rendimiento, favoritismo,
antigiiedad, entre otros; (h) tolerancia al conflicto, fomento de este como parte
fundamental del desarrollo de la organizacién; (i) perfil de los fines o medios, a
cudl de los dos le da mayor prioridad la gerencia y (j) enfoque de la organizacion,
hacia donde esta orientada la gerencia, es decir si hacia el interior o exterior de la

organizacion (Salazar, Guerrero et al., 2009).

Esta se refleja por sus valores o creencias, junto con lo considerado como
comportamiento normal. Cuando es positiva promueve el respeto entre empleados,
por otro lado, cuando es negativa se acompafia de comportamiento negativos,
primando actitudes dirigidas a la intimidacion percibida por la mayoria como normal

en el contexto laboral (Hirigoyen, 2004).
Factores organizacionales.

Incluyen todos aquellos factores que causen descontento en los empleados:

inseguridad  laboral,  reestructuraciones, = cambios  (nuevos  supervisores 0
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procedimientos), supervision inadecuada, cambio de duefio, introduccion de nueva
tecnologia, practicas de iniciacion inapropiadas, entrenamiento inadecuado, habilidades
pobres en direccion de personas, mala comunicacion (evidenciado en rumores de
pasillo), mala organizacion (mala definicion de puestos, no hay mision), errores de

gestion de directivos (Hirigoyen, 2004).
Arreglo activo.

Hace referencia a modificaciones internas para mejorar el funcionamiento, como

cambio de supervisor o separacion de grupos de trabajo (Hirigoyen, 2004).
Contacto con el cliente.

En algunas empresas el cliente es quien intimida al empleado. Por tal motivo
es primordial realizar un entrenamiento a los empleados en el trato con clientes
dificiles (Hirigoyen, 2004).

Falta de reconocimiento y respeto.

A los empleados no se les tiene en cuenta, tampoco reciben reconocimiento
por su trabajo, también muchos empleados se quejan con frecuencia porque no los

respetan (Hirigoyen, 2004).
Posibilidad de confundir cualificacion y competencia.

Cualificar es un conocimiento evaluable, es decir, tiene sus normas. Por otro
lado, las competencias parten de la relacién entre individuos, teniendo en cuenta que

el saber ser abre la posibilidad de la discriminacion y el acoso (Hirigoyen, 2004).
Perversidad del sistema.

Hace referencia al modo de gestion perverso, es decir, se hacen promesas a las

personas y luego no se llevan a cabo (Hirigoyen, 2004).

A partir de lo mencionado anteriormente es importante resaltar que a nivel

general existen unas modalidades o tipos de acoso laboral que se pueden presentar.
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Modalidades o tipos
Horizontal.

Se presenta en personas que se encuentran en la misma posicion jerarquica, en
un grupo de trabajo, las ordenes son realizadas por aquellos ubicados en una

posicion superior (Rojas, 2005).

En ocasiones son aspirantes a un determinado puesto para promocion en el
trabajo, realizando este tipo de conductas para desacreditar o deteriorar la

autoestima, evitando que obtenga reconocimientos laborales (Borras, 2002).

El acoso horizontal esta motivado por sentimientos como la envidia y celos del
agresor hacia la victima, por evidenciar mejor rendimiento y buenas relaciones

dentro del &mbito laboral (Lopez, 2004; citado por Pazmifio, 2008).

En este tipo de acoso laboral la victima tiene tres alternativas para la
resolucion del mismo: (a) victima contra el patron, (b) el patron contra los
acosadores y (c) victima contra los acosadores. En la primera, la victima exige el
despido constructivo, es decir, por la conducta que tuvo el empleado. En la
segunda, el superior puede despedir a los autores de mobbing. En la tercera, la

victima realiza acciones en contra de los acosadores (Ramage, 1996).
Vertical.

También conocido como bossing (boss es jefe en inglés) (Borras, 2002). Parte
del supuesto que el acoso laboral se presenta entre sujetos que se encuentran en
diferentes jerarquias. Este proviene de un nivel superior o inferior, por tanto puede

ser ascendente (inferior a superior) o descendente (superior a inferior) (Rojas, 2005).

Es ascendente cuando se evidencia mobbing hacia un superior, lo cual se
refleja en comportamientos como no acatar instrucciones, tener un mal desempefio
en una tarea asignada, realizando obstruccion del trabajo de los demas, o en casos

extremos con sabotaje (Ramage, 1996).
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Es descendente cuando es ejecutado de un empleado hacia alguien que esta
subordinado, por tanto en este caso cobra importancia el poder y autoridad que
ejerce (Ramage, 1996), el agresor al ser consciente de su posicion dentro de la
organizacion esto le permite alargar la situacion de acoso laboral o mobbing
(Viforcos et al., 2004; citados por Pazmifio, 2008). Hay varias modalidades del
acoso descendente, cuando se incorpora a alguien externo a un cargo superior, un
empleado es ascendido o aquellos jefes que son arrogantes en el trato con los

empleados y que tienen comportamientos autoritarios (Red proteger, 2002).

A diferencia del acoso horizontal este es llevado a cabo por una sola persona,
en ocasiones es provocado por varias personas, como por ejemplo el sindicato de

empleados (Rojas, 2005).

En la Ley 1010 del 2006 se presentan unas modalidades generales que se
pueden presentar en el acoso laboral o mobbing, estas son: maltrato laboral,
persecucion laboral, discriminacién laboral, entorpecimiento laboral, inequidad laboral
y desproteccion laboral; estas se explicaran de forma amplia a continuacion
(Congreso de Colombia, 2006).

Maltrato laboral.

Es cualquier acto violento que atente contra la integridad, ya sea fisica o
moral, la libertad fisica o sexual, o bienes del empleado, expresiones ofensivas que
afecten la integridad moral o los derechos de intimidad y buen nombre o cualquier
comportamiento que perjudique la autoestima y dignidad de alguien que tenga una

relacién laboral (Congreso de Colombia, 2006).
Persecucion laboral.

Cualquier conducta que provoque de forma repetitiva y persistente la renuncia
del empleado, a través de actos como la descalificacion, carga excesiva de trabajo y
cambios constantes de horarios que produzcan desmotivacion laboral (Congreso de
Colombia, 2006).
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Discriminacion laboral.

Todo trato diferenciado debido a raza, genero, origen familiar, credo religioso,

ideologia politica, situacién social, entre otros (Congreso de Colombia, 2006).
Entorpecimiento laboral.

Cualquier accién que obstruya el cumplimiento del trabajo o retrasa la labor
perjudicando al trabajador. Algunas acciones que la componen son: privacion de
insumos 0 instrumentos, destruccion o perdida de la informacién, ocultar

correspondencia 0 mensajes electronicos (Congreso de Colombia, 2006).
Inequidad laboral.

Asignar funciones sin tener en cuenta al empleado, es decir menospreciandolo
(Congreso de Colombia, 2006).

Desproteccion laboral.

Cualquier conducta que ponga en peligro la integridad y seguridad del
empleado, a través de ordenes o asignacion de funciones sin tener en cuenta los
requerimientos minimos relacionados con proteccion y seguridad del trabajador
(Congreso de Colombia, 2006).

Previamente ya se ha ampliado sobre como surgié el termino de acoso laboral,
cudles son sus caracteristicas y factores que contribuyen a la aparicién de este
fendmeno, partiendo de esto ahora se analizara cuales son las diversas causas que

se generan en esta situacion.
Causas

Las causas se relacionan con aspectos individuales, organizacionales y socio-
culturales (Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

Las explicaciones etiologicas incluyen las discusiones (Einarsen, 1999; citado
por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009), junto con tres tipos de intimidacion:
autoritario, desplazado y discriminatorio (Lutgen-Sandvik, 2009). Otra explicacion es
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organizacional, es decir organizaciones o sistemas como las fuerzas causantes detras
del abuso (Liefooge & Mackensie-Davey, 2001; citados por Lutgen-Sandvik &
Sypher, 2009).

Discusiones o conflictos.

Inicialmente comienza con un conflicto, de cualquier tipo, a través de un
cambio que el individuo intenta resolver pero no logra hacerlo, aumentando cada
vez la gravedad del mismo, estas discusiones  inician con desacuerdos
interpersonales (Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009). A partir de esto hay tres razones
por las que el ambito laboral permite que exista la conducta de mobbing; primero,
con este fendbmeno las conductas son ignoradas, toleradas o malinterpretadas,
segundo, no se ha realizado una diferenciacién de esta conducta en comparacion
con acoso sexual o discriminacion y tercero, en la mayoria de los casos las
victimas estan mal acompafadas, es decir, se sienten cansados e incapaces de

defenderse a si mismos y por tanto iniciar solos una accion legal (Zanolli, 1999).
Autoridad.

Este consiste en el abuso de poder, teniendo en cuenta la jerarquia
organizacional, lo cual es reportado con gran frecuencia (Hoel, Cooper & Faragher,
2001; Namie, 2003 y 2007; Rayner, 1997; citados por Lutgen-Sandvik & Sypher,
2009). En los grupos de trabajo esto se refleja en todos los empleados, es decir
son acosados laboralmente unos y luego otros y asi sucesivamente (Lutgen-Sandvik
& Sypher, 2009).

Desplazado.

Es cuando hay agresividad contra alguien diferente a la fuente de provocacion,
porque esta Ultima es peligrosa (Neuman & Baron, 2003; citados por Lutgen-
Sandvik & Sypher, 2009). Esto sucede cuando aumenta la frustracion por el estrés
provocado en el dmbito laboral, como resultado de aquellos empleados que liberan
sus frustraciones en otros (Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).
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Antecedentes individuales.

Varias investigaciones han estudiado sobre aquellos factores que puedan
promover la probabilidad de intimidar o ser intimidado (Coyne, Seigne, & Randall,
2000; Zapf & Einarsen, 2003; citado por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009). Se ha
comprobado que el sexo no es un factor determinante en este fendmeno, es decir
en el contexto laboral se presenta tanto en hombres como mujeres (Namie, 2007;
Rayner, 1997; Zapf et al., 2003; citados por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009). La
posicion en la organizacion es inversamente proporcional a la posibilidad de ser
objetivo de acoso laboral, es decir, cuando tiene un cargo alto hay baja incidencia
de mobbing, mientras que los empleados ubicados en cargos inferiores presentan un

riesgo mayor (Hodson et al., 2006; citado por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

Ciertos rasgos 0 comportamientos son determinantes para ser victimas de acoso
laboral, parecer débil, ansioso, timido, con pocas habilidades sociales y con
autoestima baja (Coyne et al., 2000; citado por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

Por otro lado tanto hombres como mujeres pueden ser acosadores, pero se
evidencia con mayor frecuencia en hombres (Hoel & Cooper, 2000; Zapf et al.,
2003; citados por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009). Al igual que en las victimas
hay ciertas conductas que caracterizan a los acosadores, dentro de las cuales se
encuentran: autocontrol, autorreflexion, empatia, tener perspectiva (Douglas &
Martinko, 2001; citado por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009), historia de depresion,
personalidad tipo A, afecto negativo, autoestima alta, inestable y poco realista
(Neuman & Baron, 1998; Tepper, 2000; Zapf & Einarsen, 2003; citados por Lutgen-
Sandvik & Sypher, 2009), déficit en habilidades sociales y comunicativas (Einarsen,
Raknes & Mattheisen, 1994; citados por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009), historia
de violencia doméstica, victima de abuso en infancia (Randall, 2001; citado por
Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009), consumo de alcohol, drogas o cualquier sustancia
psicoactiva, conducta agresiva en vida personal (Douglas & Martinko, 2001; citados
por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).
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Antecedentes organizacionales.

Los entornos laborales caoticos e inseguros son caracteristicos para promover
mobbing (Hodson et al., 2006; Lawrence, 2001; citados por Lutgen-Sandvik &
Sypher, 2009). ElI ambiente fisico también exacerba esta problemética, reflejado en
falta de espacio, equipo fisicamente incomodo, alta vigilancia electrénica generan
gran intimidacion en los empleados (Barling, 1996; citado por Lutgen-Sandvik &
Sypher, 2009).

Presion por aumento de productividad y decremento de los costos, lo cual
provoca recorte de personal (Bassman, 1992, citado por Lutgen-Sandvik & Sypher,
2009).

Cabe resaltar que en aquellas organizaciones que tienen una cultura que acepta
la agresion, presentan con mayor frecuencia el mobbing (Hoel & Sanin, 2003;
citados por Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

Antecedentes socio-culturales.

Hay ciertos sistemas que contribuyen como aspectos compartidos entre ideologia
de trabajo y religion, filosofia de individualismo, sumision ante el poder jerarquico
(Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

Partiendo de todo lo que se ha abordado en este trabajo vale la pena rescatar
que el mobbing o acoso laboral persigue un objetivo o fin.

Objetivos

La finalidad del mobbing o acoso laboral es desestabilizar intelectual vy
emocionalmente con el proposito de lograr un deterioro significativo en su
desempefio laboral (Confederacién General del Trabajo, 2002; Pifiuel, 2001),
obligando a la victima a abandonar su trabajo a través de trampas, desequilibrarlo
psicologicamente, crear argumentos falsos para usarlos en su contra; sefialando al
empleado de bajo rendimiento, baja productividad, ausentismo o0 comportamientos

erroneos como resulta de la desestabilizaciébn a que ha sido sometido el afectado
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(Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007); en contra de la voluntad de la victima,
es decir, de todo empleado que no desee hacer esto, llevandolo a cabo a través de
acciones que superan el umbral de tolerancia (Ferro, 2011).

A partir del andlisis que se ha hecho de todas las variables tanto historicas,
conceptuales, caracteristicas, causas; es importante conocer cuéles son las partes
involucradas, es decir cual es el perfil o rasgos de personalidad tanto de la victima

como del acosador.
Actores
Acosador.

Su comportamiento tiene como antecedente estar presente en la etapa escolar,
donde se refleja situaciones donde enfrenta a cobardes, suele ser un mentiroso
compulsivo, gran capacidad de improvisacion, encontrando con rapidez nuevos
argumentos para molestar a la victima, siendo un profesional mediocre, con

sentimientos de inferioridad (Borras, 2002).

Tiende a ser una persona sin sentido de culpa, manipuladora, cobarde, agresivo

en ocasione, mediocre profesionalmente (Martinez, Irurtia, et al., 2012).

Las personas que acosan de forma secreta se sienten amenazados por aquellos

empleados més competentes (Segal, 2010).

Su personalidad puede ser de dos tipos; (a) individuo con perfil de
psicoticismo, distante, estable emocionalmente, orgulloso, alto concepto de si mismo,
inteligente, calculador, capaz de organizar su estrategia, calcular eficacia de los
resultados de sus conductas, poco desgaste personal por ausencia de sentido de
culpa y caracter duro, (b) individuo con alto nivel de neuroticismo, manifiesta
inhibicion de inteligencia, inestable emocionalmente, inseguro, poca tolerancia a
frustracion, tendencia alta a experimentar ansiedad y reacciones explosivas,
dominante, orgulloso, no sabe manejar tanta responsabilidad, reacciones desajustadas
(incoherentes) en relacion al hecho, establece malas relaciones con algin trabajador,

convirtiéndolo en ocasiones en objetivo de su acoso (Martinez, Irurtia, et al., 2012).
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También presenta alteracion en el sentido de la norma moral, es cobarde cuando lo
enfrentan, un mentiroso compulsivo, con gran capacidad para improvisar, es un
profesional mediocre, complejo de inferioridad; junto con tres factores primordiales

para actuar, secreto, verglienza de la victima y testigos mudos (Borras, 2002).

De forma exclusiva ejerce violencia psiquica en la victima, por medio de una
actitud hostil, agresiones verbales, rara vez se evidencia violencia fisica. Puede
comportarse de dos formas, directa o indirecta, cuando es de forma directa a través
de lenguaje humilla, rebaja y desacredita a la victima, ya sea en publico o en
privado; por otro lado de forma indirecta, busca agredir psicologicamente a la
persona, a través de un lenguaje con doble sentido, es decir la parte gestual y
corporal contradicen las palabras o un lenguaje latente, donde se dan mensaje
contradictorios para confundir a la victima, son comportamientos que atentan contra
la dignidad del empleado, afectando el desarrollo de su trabajo, haciendo especial
alusién a lo que debia hacer y no hizo, desacreditando su labor (Martinez, Irurtia,
et al., 2012).

Victima.

Para que el acoso laboral produzca algin efecto, es necesario que recaiga sobre
una persona la cual tenga un perfil que provogque una reaccién patoldgica (Martinez,
Irurtia, et al., 2012).

El objetivo es la persona o empleado productivo, especialmente si es creativo
para solucionar problemas, se dedica a trabajos duros. Otras posibles victimas son
las personas que no encajan con la cultura del lugar de trabajo o miembros de una

minoria (religién, orientacion sexual, etnia, nivel educativo) (Segal, 2010).

El perfil de la victima debe cumplir las siguientes caracteristicas, en su mayoria
mujeres entre 35 y 45 afios, alto sentido de moralidad y nivel de auto exigencia
alto, gran respeto por normas sociales, preocupado por su imagen, autdbnomo, con
iniciativa, gran capacidad profesional, apreciado por compafieros de trabajo

(Martinez, Irurtia, et al., 2012), con buenas habilidades sociales (Fuertes, 2004).
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Se siente incomprendido (a) y solo frente al acosador, el cual percibe como
enemigo, inmerso en una situacion dificil de escapar, donde no sabe coémo ha
entrado y tampoco porqué. Cabe resaltar que muchos afectados por el mobbing se
cuestionan constantemente cual fue el comportamiento inadecuado que pudo originar

el odio por parte de los deméas (Caballero, 2005).

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente existen varias tipologias
victimales de mobbing, las cuales se amplian en el la Tabla 1 (Trujillo,
Valderrabano & Hernandez, 2007).

Tabla 1.
Tipologias victimales
Gonzalez de Rivera (2000) Pifiuel y Zabala (2001, p. 58) Hirigoyen (1999, pp. 63-69)
Los envidiables. Personas brillantes y  Elevada ética, honradez y rectitud, Persona con escripulos que tiene
atractivas asi como un alto sentido de la tendencia natural a culparse
justicia
Los wulnerables. Individuos con Auténomas, independientes y con Persona transparente que...
alguna peculiaridad o defecto iniciativa
Los amenazantes. Individuos Altamente  capacitadas por su Persona vital
activos inteligencia y  aptitudes, que
destacan por su brillantez
profesional

Populares, lideres informales entre Persona con escrdpulos que tiene
sus compafieros o0 con carisma de tendencia natural a culparse

lideres de grupo

Con un alto sentido cooperativo y Persona transparente que...

de trabajo en equipo

Con elevada empatia, sensibilidad, Persona vital

comprension del sufrimiento ajeno

e interés por el desarrollo y el

bienestar de los demas

Con  situaciones  personales o Personas con escripulos que tiene
familiares altamente satisfactorias y tendencia natural a culparse
positivas

Cabe resaltar que todo este fendmeno expuesto con anterioridad se lleva a cabo

en una etapas o fases que se ampliaran a continuacion.
Etapas-fases

El acoso laboral se desarrolla en varias etapas o fases, las cuales son:
seduccién, conflicto, acoso moral en el trabajo, entorno, actuacion en la empresa,
marginacion, y recuperacion; se ampliara en cada una de ellas a continuacion
(Clavijo, 2012).
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Primera fase: la seduccion.

Comienzan las presiones iniciales, evidenciandose como primer sintoma en la
victima la desorientacion, donde la persona afectada espera apoyo y aceptacion por
parte de la organizacion y no encuentra el motivo de la presion, mas no actla en
oposiciéon a esta, con la esperanza de que la hostilidad cesara y se dara paso a la
integracion y vinculacion a la entidad. Cuanto el hostigamiento sigue manifestandose
el afectado comienza a cuestionarse cuales han sido sus fallas y qué acciones debe
realizar para que el acoso acabe. En ocasiones la preocupacion excesiva produce
trastornos del suefio e ideacion recurrente, acompafiado de la aparicién de los
primeros sintomas de ansiedad y alteraciones en los habitos de alimentacion
(Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).

Clavijo (2012) expone que aqui el acosador no ha manifestado su potencial
violento. Comunmente la seduccion va dirigida hacia la victima, en ocasiones se

direcciona al entorno proximo o cercano de la misma.
Segunda fase: el conflicto.

Todo inicia con un cambio en las relaciones entre las partes, ligado a la
envidia o celos, donde el acosador modifica la situacion originando un problema
donde no existia (Rodriguez, Osona & Dominguez, 2010). La victima comienza a
ser objeto de criticas sin justificacion alguna, para afectar su imagen a través del
uso de calumnias y mentiras (Confederacion General del Trabajo, 2002). Se
evidencia un acoso psicoldgico de mayor intensidad hacia la victima con el
propdsito de inducir intimidacion en la misma, resaltando que cualquier accion que
esta ejecute solo lograra aumentar el problema, junto con amenazas disciplinarias,
las cuales van dirigidas hacia el estatus o seguridad del afectado (Trujillo,
Valderrabano & Hernandez, 2007).

Muchos expertos en el tema del mobbing realizan una definicion de este
fendmeno teniendo en cuenta esta fase. Teniendo en cuenta lo expuesto
anteriormente cabe resaltar que una inadecuada resolucion de conflicto puede ser el

causante del acoso laboral. En ocasiones entre el conflicto y el acoso hay poco
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espacio de tiempo. Algunos ejemplos de esto son: problemas de organizacion en el
trabajo, problemas interpersonales no resuelto y que tienden a volverse cronicos
(Clavijo, 2012).

Tercera fase: acoso moral en el trabajo.

El acoso es un tipo de violencia peligrosa e invisible, el cual se alimenta de
pequefios ataques repetitivos, frecuentemente sin testigos (Hirigoyen, 2004). A partir
de esto el acoso moral en el trabajo Hirigoyen en el 2004 lo define como “toda
conducta abusiva (gesto, palabra, comportamiento, actitud) que atenta, por su
frecuencia o sistematizacion, contra la dignidad o la integridad psiquica o fisica de
un trabajador, poniendo en peligro su puesto de trabajo o degradando el ambiente

laboral”.

Clavijo (2012) le asigna varias denominaciones, mobbing, bullying y bussing.
En esta fase se presentan comportamientos negativos, ya sea entre compafieros,
superiores o inferiores en la jerarquia, donde el perjudicado es objeto de acoso Yy
ataques durante periodos prolongados de tiempo, manifestdndose de forma directa o

indirecta, por una 0 mas personas.

Donde una de las partes del conflicto practica comportamientos hostigadores, de
forma individual o grupal, el empleador y personas implicadas presentan negacion
ante la realidad que estda experimentando, lo cual tiende a durar un afio

aproximadamente (Clavijo, 2012; Confederacién General del Trabajo, 2002).

Esto se evidencia a partir de varias actuaciones hostiles, a nivel general

encontramos cuatro (Hirigoyen, 2004):

1. Aislamiento y negacion de la comunicacion, haciendo que alguien sea invisible.

2. Ataques contra las condiciones de trabajo, a través de retencion de informacion
0 conductas de sabotaje.

3. Ataques contra la dignidad, por medio de ofensas contra la reputacion o
rumores.

4. Violencia (verbal, fisica, sexual).



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 47

Cuarta fase: el entorno.

La respuesta del entorno serd un factor determinante en la duracion del acoso
laboral, es decir puede tener una corta duracion o una permanencia definitiva,
acompafiado del deterioro de la salud de la victima de este fendmeno, también se
considera que es un aspecto primordial al momento de pensar en la resolucion o
desarrollo de la problematica (Parés, 2002). Los complices de estos comportamientos
agravan las consecuencias, debido a que permiten acciones ilegales e inmorales del
acosador. Aqui se evidencia que el superior hace caso omiso a las quejas de la
victima, otorgandole libertades al victimario. Cabe resaltar que el superior es uno de
los principales participantes en la dindmica que se presenta en el mobbing, donde
puede asumir varias posturas: coémplice, participe, proyecta sobre el acosado
venganza, celos y frustraciones personales (Clavijo, 2012).

Quinta fase: actuacion en la empresa.

El fendmeno del acoso laboral puede aparecer en cualquier empresa, a veces es
porque no hay una buena planificacion dentro de la organizacion, en otras ocasiones

sucede porque forma parte del quehacer empresarial (Clavijo, 2012).

De acuerdo al tipo de empresa y legislacion bajo la que este regida, se cuenta
con medidas que tienen dos caminos, la resolucion del conflicto de forma positiva o

aclarar cual fue el origen del problema (Confederacion General del Trabajo, 2002).

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente Clavijo (2012) explica que las
empresas cuentan con medidas para la resolucion de conflictos: (a) cambio del
cargo, promover el dialogo, entre otros, (b) partir del origen del conflicto teniendo

en cuenta el sufrimiento del afectado.

Frecuentemente se responsabiliza a la victima, en lugar del agresor. También se
ha encontrado que los superiores asumen como propios los prejuicios y estereotipos
del agresor, lo cual repercute en la forma de solucion el conflicto rapidamente, sin

tener en cuenta los derechos de la victima (p. ej. bajas médicas inducidas por la
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empresa, despido del afectado (a), pension permanente por invalidez)

(Confederacion General del Trabajo, 2002).
Sexta fase: marginacion.

Hace referencia a la exclusion o aislamiento del afectado en el contexto laboral,
aplicando medidas como bajas médicas constantes y finalizando con el despido o
pensién anticipada o invalidez permanente producto de las consecuencias a nivel
fisico, psiquico y social, junto con cargas sociales y econdmicas, produciendo en
ocasiones la perdida de la vida (suicidio, accidentes laborales mortales)
(Confederacion General del Trabajo, 2002). Esta marginacion es llevada a cabo por
comparfieros obtienen beneficios a costa del dafio o perjuicio de terceros, junto con
la violacion de los derechos de los afectados. Ademés de esto, en esta fase los
subalternos (administrativos, becarios, residentes, personal en practicas) aprovechan
cualquier oportunidad para humillar e irrespetar al acosado, incluyendo cuando
buscan ayuda psicolégica expresan que la victima es una persona desequilibrada e
inatil para el trabajo (Llaneza, 2008); a traveés de falsos rumores y calumnias. El
sentimiento de fracaso va dominando al acosado cuando se encuentra realizando
tareas rutinarias, en un sitio incomodo, invisible del pudblico, aislado de sus
compafieros. Esto acompafiado de percepciones de los demas (p. ej. Es una persona
conflictiva, no se comunica, no participa, no se integra). También le atribuyen todo

lo negativo que pase (Clavijo, 2012).

Cuando la victima busca ayuda profesional, el diagnostico serd basado en su
estado actual (ansiedad, depresion, obsesion), sin tener en cuenta el contexto
(Confederacion General del Trabajo, 2002). Cabe resaltar que sin la participacion de
especialistas  (psicologos, médicos de la organizaciéon, técnicos de prevencion,
especialistas en ergonomia y psicologia) no se tendra el tratamiento indicado de

acuerdo a la condicion del afectado (Llaneza, 2008).
Séptima fase: la recuperacion.

Dentro de laempresa existen algunas personas que no apoyan el mobbing, como

jefes y comparieros, los cuales se rehusan a participar en la agresion (Parés, 2002),
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también hay personas ajenas o externas a la organizacion que brindan ayuda para

reparar el dafio producido (Clavijo, 2012).

A partir de todas las variables que se encuentran involucradas dentro del
fendmeno del acoso laboral o mobbing, es importante resaltar que se partird del
conocimiento que se tiene de este segun lo aportado a nivel multidisciplinario.
Teniendo esto en cuenta, cabe resaltar que el acoso laboral se manifiesta teniendo
en cuenta unos grados que establecen una escalada en la relacion victima —

victimario.
Grados de mobbing

Los grados de acoso moral en el trabajo o mobbing se determinan por la
intensidad, duracion y frecuencia de aparicion de las conductas caracteristicas del

acoso. Se clasifican en tres (Carrasco, 2005; Saez, 2000 citado por Rudnick, 2007):

Primer grado.

La persona tiene la capacidad de afrontar los ataques de los cuales comienza a
ser victima, se puede mantener en su puesto dentro del trabajo. Dentro de esto
algunos ignoran las burlas o humillaciones de los agresores. El afectado (a) tiene un
poco de desconcierto, ansiedad e irritabilidad ante la situacion. Aun no se ven
perjudicadas las relaciones afectivas del empleado (Carrasco, 2005; Diputacién de
Alicante, 2008).

Segundo grado.

Dificilmente puede evadir los ataques, por lo tanto se presentan obstaculos en
el mantenimiento o reincorporacion a su puesto de trabajo. Se muestran sintomas
como: sintomas depresivos, problemas gastrointestinales, abuso de sustancias,
evitacion de cualquier situacion ligada al acoso e insomnio, también sufre
incapacidad mental temporal (Diputacién de Alicante, 2008). Los familiares y
amigos no le dan importancia a lo que esta pasandole a la victima (Carrasco,
2005).
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Tercer grado.

En este momento es imposible reincorporarse al trabajo, repercutiendo tan
gravemente a nivel psicolégico hay poca probabilidad de rehabilitacion (Diputacion
de Alicante, 2008), en la victima que se requiere tratamiento psicoldgico
especializado. Se evidencian sintomas como: depresion severa, ataques de panico,
conductas agresivas e intentos de suicidio. En este instante la familia y los amigos
ya tienen consciencia de la gravedad del acoso (Carrasco, 2005).

Partiendo de lo expuesto previamente es fundamental cuales son las
consecuencias tanto individuales como del entorno producto de una situacion de

acoso laboral.
Consecuencias

El mobbing y el bulling afectan el bienestar emocional y fisico a nivel general.
Segun la gravedad, frecuencia y duracion de la ocurrencia de estos sucesos y cuan
resiliente puede ser un individuo (Resiliencia: capacidad de los sujetos para
sobreponerse a periodos de dolor emocional y trauma), cabe resaltar que sus
familias y organizaciones se ven severamente afectadas, junto con las relaciones y
la productividad (Zanolli, 1999).

Sobre la victima.

Las personas que son victimas de amenazas, acoso 0 difamacion son
consideradas victimas psicologicas, es decir al igual que las victimas de guerra se
han visto obligadas a estar a la defensiva (Crogg, 1996; citado por Trujillo,
Valderrabano & Hernandez, 2007).

Como se mencioné anteriormente este fendmeno conlleva en la victima
consecuencias significativas a nivel fisico y mental como: tension alta, estrés
postraumatico (TEPT), problemas musculo-esqueléticos, fobias, perturbaciones de
suefio y digestivas, aumento de depresion, ansiedad en el trabajo (sentimiento de
amenaza), tension familiar y estrés (Washington State Department of Labor &
Industries, 2011; Giraldo 2005; Martinez, lrurtia, et al., 2012; Confederacion General
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del Trabajo, 2002), presencia de trastornos emocionales como: sentimientos de
fracaso, impotencia, frustracion, baja autoestima o apatia, pérdida de confianza en si
mismo, deterioro a nivel cognitivo reflejado en distorsiones cognitivas o problemas
de concentracion y atencion (Giraldo, 2005; Martinez, Irurtia, et al., 2012;
Confederacion General del Trabajo, 2002; Pifiuel, 2001). Leymann resalta que el
desarrollo del mobbing puede producir cuadros psiquidtricos como trastorno por
estrés o trastorno de ansiedad generalizada, sin embargo la gravedad duracion del
mobbing puede repercutir en patologias mas perjudiciales, como cuadros depresivos
graves, trastornos paranoides, suicidio (Martinez, Irurtia, et al., 2012; Confederacion
General del Trabajo, 2002). También puede afectar su habilidad o desempefio en el
trabajo, contribuyendo a disminuir la productividad (Worksafe Victoria, 2012;
Martinez, Irurtia, et al., 2012; Confederacion General del Trabajo, 2002).

Pifiuel propone el Sindrome de Estrés por Coaccién Continuada (SECC),
haciendo referencia a los individuos que padecen hostigamiento psicoldgico. Presenta
caracteristicas comunes al Trastorno por Estrés Postraumatico (TEPT), donde el
evento traumatico es la situacién de acoso. Algunos criterios de este sindrome son
(Martinez, Irurtia, et al., 2012):

1. Situacion de estrés prolongado (crénico) resultado de una amenaza (pérdida de
trabajo, fracaso de carrera profesional, pérdida de salud, pérdida de sustento
fisico, pérdida de relacion matrimonial, pérdida de propia familia, depresion
reactiva).

2. Se presenta en victimas de insomnio y pesadillas (acontecimiento de acoso son
revividos constantemente por la victima, origina miedo, ansiedad crénica, ataques
de panico, produce activacion fisiologica -palpitaciones, sudoracién, temblores,
escalofrios).

3. Entumecimiento en extremidades (dedos, pies). La victima somatiza la
insensibilidad emocional (evita cualquier accién que recuerde acoso, dificultad
para realizar un trabajo en actividad donde surgié el acoso, déficit de memoria,
obsesion por acoso aislandose de todas las esferas sociales, introversion,

anhedonia, sensacion de pérdida de posibilidades laborales).
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4. Incapacidad para conciliar suefio y cuando lo logra no es reparador (victima esta
irritable  constantemente, deterioro de concentracién, hipervigilancia, alta
sensibilidad a la critica).

5. Recuperacion de acosos requiere de 2 a 5 afios aproximadamente. A pesar de
esto la victima nunca alcanza una recuperacion, ya sea por falta de apoyo o
falta de resistencia fisica o psicolégica ante las consecuencias.

6. La vida social termina para algunas victimas, esto acompafiado de Ila
imposibilidad de establecer nuevamente vinculos o relaciones para regresar a

trabajar.

En el nucleo familiar y social presenta posibilidad de aparicion de algun
trastorno psiquiatrico, con posible adiccion a las drogas (Clavijo, 2012; Giraldo,
2005; Martinez, Irurtia, et al., 2012), en el area familiar provoca malestar en las
relaciones, irritabilidad, pérdida de interés en proyecto comunes, abandono de
responsabilidades y compromisos familiares, trastornos meédicos y psicoldgicos en
otros miembros de la familia, deterioro del afecto y deseo sexual y separacion
matrimonial (Caballero, 2005); por otro lado en el éambito social produce
hipersensibilidad a la critica, actitud de desconfianza, conducta de aislamiento,
retraimiento o por el contrario, agresividad y hostilidad (Giraldo, 2005; Martinez,
Irurtia, et al., 2012), sentimiento de ira, rencor y deseo de venganza contra agresor
(es) (Martinez, Irurtia, et al., 2012).

A nivel laboral provoca desmotivacion (Clavijo, 2012; Giraldo, 2005),
manifestado en insatisfaccion en el ambiente laboral, considerdndolo como un
entorno hostil que se relaciona con sufrimiento, por tal motivo no tendra un
rendimiento bueno. Se espera que como resultado la victima renuncie del trabajo,
pero en la mayoria de los casos esto no sucede debido a que conforme aumenta la
edad el empleado ve dificil la posibilidad de encontrar un nuevo empleo (Giraldo,
2005; Martinez, Irurtia, et al., 2012).
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Sobre la organizacion.

El mobbing produce disminucién del rendimiento, problemas de comunicacion,
problemas en clima laboral, aumento de accidentalidad (Clavijo, 2012; Giraldo,
2005). Respecto al rendimiento se ha encontrado que en las victimas de acoso
laboral afecta el desarrollo del trabajo, dificultando la comunicacion y colaboracion
entre empleados, lo cual repercute en las relaciones que deben establecerse para el
cumplimiento de las tareas; provocando una notable disminucién de calidad vy
cantidad de la labor, evidenciado en entorpecimiento, imposibilidad de trabajo
grupal, problemas en canales de comunicacién, entre otros. También se producira

ausentismo por parte del empleado afectado (Giraldo, 2005).

En lo referente al clima laboral, se ven perjudicados aspectos como: cohesion,
colaboracion, cooperacion, cantidad de relaciones interpersonales, posible aumento de

accidentalidad por negligencia o descuido (Giraldo, 2005).

A nivel de costos la organizacion se ve gravemente afectada, lo cual se
clasifica en tres categorias: reemplazar personal que se van como resultado de haber
sido acosados, junto con el costo de entrenar nuevos empleados, esfuerzo en el
trabajo es sustituido por incidentes de acoso laboral y por ultimo los costos que
implican investigaciones y tratamiento, acompafiado en ocasiones de una posible
accion legal (Washington State Department of Labor & Industries, 2011), aumento

de costos de asistencia de enfermedades, pension de invalidez (Giraldo, 2005).
Sobre la sociedad.

Para la sociedad provoca una disminucion de la poblacion activa, lo cual
aumenta el gasto economico por bajas en el ambito laboral. Las consecuencias mas
comunes son (Cepyme Aragén, 2011): (a) problemas en relaciones laborales;
(b) agresividad e irritabilidad; (c) pérdida de interés en proyectos comunes;
(d) abandono de responsabilidades y compromisos familiares; (e) trastornos medicos
0 psicolégicos en otros miembros de la familia, (f) disminucion de afecto y deseo

sexual y (g) separacion matrimonial.
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Bienes juridicos afectados por el hostigamiento psicoldgico.

Un bien juridico es un valor legal, es decir puede ser material o inmaterial que
es protegido por el Estado. Teniendo como referente esta definicion, el principal
bien juridico que se ve perjudicado es la dignidad de la persona y la libertad
individual, junto con la salud expuesto en los Articulos 1 y 18; afectando también
contra la intimidad tanto personal como familiar, asi como la propia imagen de
reflejado en el Articulo 15 (Ferro, 2011; Vargas & Rodriguez, 2011).

Cuando se presentan conductas discriminatorias (p. ej. sexo) (Art. 7, 19, 43)
vulnera el derecho al trabajo (Art. 25), lo cual va en contra del principio de
igualdad (Art. 13) (Ferro, 2011; Vargas & Rodriguez, 2011).

Toda la informacion explicada anteriormente sobre mobbing o acoso laboral
parte de lo expuesto por algunos autores que identifican como es el desarrollo de

esta problematica.
Modelos explicativos

Existen modelos que permiten identificar y cuantificar el acoso laboral o
mobbing, cabe resaltar que el modelo de Leymann y el de Pifiuel y Zavala
presentan evidencia empirica para aplicarse en las organizaciones (Truijillo,
Valderrabano & Herndndez, 2007). Ademas de estos se presenta otros que varios

autores consideran importantes.
Modelo de Leymann.

Este modelo fue desarrollado en el afio 1996, también es conocido como
Leymann Inventory of Psychological Terrorization (LIPT). Esta centrado en las
conductas que utiliza el acosador o agresor en la victima, planteadas en 45
situaciones dentro del contexto laboral (ver Figura 1). Si al menos una de esas
conductas se repite minimo durante una vez por semana a lo largo de seis meses
puede ser indicador de presencia de mobbing (Trujillo, Valderrabano & Hernandez,

2007). El modelo se divide en 5 partes, cada una se compone de acciones que
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realiza el acosador, ya sea el individuo o grupo (Trujillo, Rivas, Rosas & Gutiérrez,
2008).

Actividades de acoso
para evitar la posibilidad
de mantener contactos
sociales

Actividades de acoso para Actividades de acoso

reducir las posibilidades de dirigidas a desacreditar o

la victima de comunicarse impedir a la victima mantener

con otros, incluido el propio su reputacion personal o
acosador laboral

MOBBING

Actividades de acoso dirigidas a
reducir la ocupacion de la victima y su
empleabilidad mediante la
desacreditacion profesional

Actividades de acoso que
afectan la salud fisica o
psiquica de la victima

Figura 1. Modelo explicativo de Leymann. Adaptado de Leymann (1997). The
mobbing enciclopedia. Bullying. The definition of mobbing at workplace. Madrid:

pirdmide.
Modelo de Pifuel y Zabala.

Pifiuel y Zabala fue un profesor pionero en Espafia en el estudio sobre acoso
moral en 2001. También pertenece al Departamento de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Alcala de Henares, junto con su grupo de investigacion elabor6 el
CISNEROS (Cuestionario Individual sobre Psicoterror, Negacién, Estigmatizacién y
Rechazo en Organizaciones Sociales), este instrumento hace una medicion periddica
del estado e indices de violencia en el contexto laboral de las organizaciones
(Pifiuel, 2001, citado por Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).

A partir de un libro titulado Mobbing: cdmo sobrevivir al acoso psicoldgico en
el trabajo en el 2001 por Pifiuel hizo que se convirtiera en uno de los principales
promotores del modelo psicopatoldgico, el cual enfoca su estudio en identificar los
perfiles del acosador (en su mayoria de casos este sufre un trastorno psicolédgico -
personalidad paranoide, psicopatica o narcisista) y por coincidencia se encuentra en
el contexto laboral con una persona con caracteristicas personales muy positivas

(exitosa en trabajo, vida afectiva, etc.). Este modelo asume la postura que el
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entorno laboral es un contexto que permite la manifestacion del acoso, dandole gran
relevancia a las relaciones interpersonales (Mayoral, 2010b). Siendo la personalidad
el factor desencadenante del acoso (Mayoral & Espluga, 2010; Mayoral, 2008). A
continuacion en la Figura 2 se presenta un modelo explicativo entorno al mobbing

en las organizaciones (Trujillo, Valderrabano & Hernandez, 2007).
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Figura 2. Modelo de Pifiuel y Zabala. Adaptado de Pifiuel y Zabala (2003).
Mobbing. Santander: Sal Térrea.

Modelo de Corsi y Peyra.

También conocido como Modelo de la Psicologia Social. Plantean en su libro
Violencias sociales que los mismos mecanismos que se muestran en demas tipos de
violencia social, los cuales permiten su aparicién y expansién; lo cual también se
presenta en el mobbing, explicando que este fendmeno es de naturaleza colectiva,

partiendo de dos conceptos clave: poder y cultura (Mayoral, 2010b).
Modelo de Fernandez y Llorens.

Denominado perspectiva sociolaboral o prevencion de riesgos laborales (Mayoral,
2010a). Los autores plantean una relacién entre la poca organizacion del trabajo y
los dafios a la salud, siendo este primero un elemento primordial. El planteamiento

central de este modelo como actian los riesgos psicosociales de forma intencionada
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en la victima (Mayoral, 2008) facilitando mas adelante la aparicion y mantenimiento
del mobbing, exponiendo al afectado a estos de forma constante, por un periodo
prolongado de tiempo y focalizada (Mayoral & Espluga, 2010); lo cual es llevado a
cabo por alguien con mas poder, que vendria a ser el acosador, produciendo
consecuencias negativas en la salud (Mayoral, 2008). Para comprender mejor este

modelo vea la Figura 3 (Mayoral, 2010Db).

/F;!CTDRES DE RIESGO PSICOSDCIALEh /_ Ansiedad \

Falta de control, influencia, claridad Intensidad
de rol, previsibilidad, inseguridad, etc. .
(derivados de |a organizacion del Frecuencia Depresion
trabajo) _|_ —
. Focalizacion Insomnio
= Aislamiento del mundo
FALTA DE APOYO SOCIAL Sutileza
{Instrumerto de medida ISTAS 21)

\ j Pérdida de autoestima
) 4

| | | J

Acoso Dafios a la salud

Figura 3. Modelo de Ferndndez y Llorens. Adaptado de Mayoral (2010b). Mobbing: modelos

explicativos y accion sindical, Papers, 95(1), 29-46.

Este trabajo realizard& un abordaje del fendmeno del mobbing o acoso laboral
teniendo en cuenta lo expuesto por varios campos del conocimiento. A continuacion

se ampliara al respecto.
Victimologia

El término se deriva del inglés victimology. Se origina como una rama de la
criminologia, centrando su estudio a uno de los componentes de la pareja criminal,
es decir, la victima (Ceverino, 2013), esto acompafiado del estudio fisico y
psicolégico de la victima (NUfiez, 2008). Es un campo disciplinario relativamente

nuevo, se encarga del estudio de las victimas a nivel general (Cuarezma, 1996).

Cabe resaltar que también abarca el proceso de victimizacion y desvictimacion,
es decir, los procesos de victimizacion primaria, secundaria y terciaria; junto con

estrategias de prevencion, reduccion de respuestas sociales, juridicas y asistenciales
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que tengan como propdsito la reparacion y reintegracion social de la victima
(Nafez, 2008).

Partiendo de todo lo expuesto anteriormente ahora se presentard a nivel general
como se encuentra este fendmeno a nivel internacional y nacional, para tener un

mayor entendimiento de este trabajo.

Estudios sobre acoso laboral

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en el 2002 realiz6 un estudio
de violencia en el ambito laboral, encontrandose que aproximadamente el 25% de
los eventos violentos se desarrollan en el sector de la salud, dentro de lo cual cabe
resaltar que cerca del 50% de los profesionales de la atencién sanitaria han
experimentado estas situaciones. Esto al evidenciarse en este contexto pone en
riesgo la calidad de la atencién al publico (Reyes, 2011).

En Espafia se realizd un estudio con el LIPT-60 inventario de Leymann sobre
terror psicoldgico, se trabajé con una muestra de 194 sujetos, de estrato laboral
medio-bajo. Se encontraron puntuaciones altas en somatizacion, obsesion-compulsion,
ansiedad, ansiedad fdbica, hostilidad, ideacion paranoide, psicoticismo y sensibilidad
interpersonal (Gonzélez & Rodriguez, 2006).

En un estudio realizado con una muestra de 100 personas de los cuales 50
eran victimas de mobbing y la otra mitad eran una poblacién activa general, se
realiz6 una sesion Unica de evaluacion con ayuda de instrumentos como BSI (Brief
Symptom Inventory), MBI (Maslasch Burnout Inventory), se llegé a concluir que no
hay diferencia significativas, es decir no hay presencia de cansancio emocional, ni
despersonalizacion (respuesta impersonal y fria ante los demas), tampoco falta de
realizacion  personal. Desde la psicopatologia en las ultimas dos semanas se
evidencian diferencias entre los dos grupos como molestias fisicas, ansiedad,
sintomas depresivos, impulsos propios de cuadros obsesivos compulsivos de los
cuales son experimentados por los sujetos como egodistonicos, dificultad para
establecer relaciones interpersonales, sentimientos de ira, irritabilidad, resentimiento y

conductas evitativas (Gonzalez & Delgado 2008).
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En Uruguay se cre6 un protocolo de prevencion en acoso laboral, en este se
recomienda que cuando un empleado haya sido victima trate de solucionar el
conflicto de forma directa con los agresores, con un miembro del sindicato como
mediador, si esto no es atil ir ante una comision de Instruccion de Acoso Laboral
(equipo multidisciplinario), posterior a ello el empleado debe realizar por escrito una
reclamacion, debe contener nombre completo del interesado, solicitud, lugar, fecha y
firma de solicitante. Luego de recibida la notificacion, la comision de instruccion de
acoso laboral realiza las actuaciones pertinentes, finalizando con la adopcion de
estas medidas (Diputacién de Alicante, 2013).

La persona requiere a nivel de intervencion se puede abordar desde el campo
clinico o una rehabilitacién ocupacional. Se pueden aplicar las siguientes acciones
(Observatorio permanente de riesgos psicosociales, 2013):

1. Guias o planes de respuesta;

2. Contar con reportes y grabaciones;

3. Tratamiento médico y farmacoldgico;

4. Atencion mental y emocional (desahogo psicoldgico, asesoria psicoldgica, terapia
cognitivo conductual);

Puestos imparciales que permitan la aclaracion de casos;

Apoyo de la administracion;

Apoyo legal y representacion;

Procedimiento de quejas; y

© 0 N o O

Regreso del trabajador.

En un estudio realizado en Madrid se trabajé con 14 sujetos de ambos sexos,
con edades que comprendian el rango de 18 a 62 afios, los cuales conforman la
poblacién activa de ese pais. Se les aplico el NAQ-R (Negative Acts Questionnaire),
es un instrumento que descompone las conductas negativas en el lugar de trabajo en
dos subcategorias acoso personal y acoso laboral, identificando la frecuencia a la
qgue es sometido a determinada conducta. Se encontrd que el 91,3% consideran no
ser victimas en la Gltima mitad del afio, mientras que el 8,7% perciben sufrir
situaciones relacionadas con acoso laboral una vez al dia o a la semana. Teniendo

en cuenta la proporcion de personas que afirman ser victimas indican haber sido
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acosadas por un acosador (62%), dos acosadores (7,7%) y méas de dos acosadores
(23,1%). También se evidencidé acoso vertical descendente o bossing en el 61,5% de
la muestra y acoso horizontal en el 38,5% (Gonzélez & Grafia, 2007).

Se realizd un estudio para conocer la configuracion de 15 comportamientos del
acoso laboral para crear una escala multidimensional, se trabajé con una muestra de
100 trabajadores de la Ciudad de Mexico (58% mujeres y 42% hombres). Los
resultados arrojaron que el acoso laboral se puede clasificar segin la estrategia de
influencia en 4 grupos, Vviolenta, encubierta, de accion y de consecuencias;
confirmandose la concepcion de que el acoso laboral es un fenébmeno gradual y no

un proceso aislado (Garcia, Pifia, Olguin & Uribe, 2008).

En la Universidad de Oviedo, Espafia se realiz6 un meta andlisis con 86
estudios sobre los antecedentes y consecuencias personales y organizacionales del
acoso laboral, publicados entre 1975 y 2005. Se encontr6 que los antecedentes
organizacionales tienen una mayor prediccion que los de personalidad. A nivel
general dentro de los antecedentes los resultados arrojaron agresividad, justicia,
conflicto de rol y ambiguedad de rol; lo cual produce acoso laboral y a su vez este
produce problemas de salud, rendimiento, estrés, compromiso organizacional,

satisfaccion laboral y negligencia (Topa, Depolo & Morales, 2007).

La autora realiza una descripcién de los factores asociados al acoso laboral,
realizd un estudio de caso exploratorio por medio de entrevistas a profundidad
hechas a personas que han experimentado acoso laboral. Se hizo un analisis
cualitativo de la informacidon recolectada, encontrandose que exponerse al acoso
laboral genera sintomas ligados al estrés postraumatico como re-experimentacion,

evitacion y activacion fisiologica (Peralta, 2006).

En la Universidad Libre de Cali se indagé sobre estudios en acoso psicologico
laboral, con énfasis en investigaciones cuantitativas, con personal docente
universitario, enfermeras y médicos; entre 1990 y 2009, a nivel nacional e
internacional. Se realizO una revision de 50 articulos de estudios cuantitativos. Se
encontré que los problemas generales relacionados con el acoso laboral son

personalidad, estrategias de afrontamiento, docentes universitarios, prevencion e
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intervencion, tipos de estudio, aspectos organizacionales, consecuencias en la salud,
capacitacion, impacto economico, aspectos legales y definicion. Los resultados
arrojaron que no hay estudios en los que se aborden variables predictoras del
mobbing en el medio universitario, existencia de vacios a nivel juridico en lo
referente a legislaciones sobre el tema y por tanto no se tiene tipificado como un
delito unificado, no existe una definicion unificada de mobbing (Parra & Acosta,
2010).

Se realizO una revision exhaustiva de las investigaciones sobre las
aproximaciones tedricas, modelos teoricos, antecedentes, entre otros. Se encontré que
no hay consenso del término para denominar esta problematica, dentro de lo cual
cabe sefialar que ninguna de las definiciones ha logrado reunir los criterios
necesarios para ser universalmente aceptada. Se evidencia la necesidad que
diferenciar este fenomeno del estrés laboral o burnout. Hay mayor acuerdo en la
comunidad cientifica es la necesidad del estudio de las consecuencias y formas de
interaccion. Es indudablemente necesario mayor precision conceptual a nivel de la
definicién y su delimitacién, realizar investigaciones transculturales para esclarecer
las manifestaciones en diversos contextos, desarrollar instrumentos con mayor
precision en evaluar e identificar el mobbing y estudios interdisciplinarios que
realicen una integracion de los aportes de varias ramas del conocimiento de una
misma disciplina como lo es la psicologia (clinica, organizacional, juridica, educativa
y comunitaria), junto con otras disciplinas como sociologia, antropologia, medicina y

derecho, entre otras (Escartin, Arrieta & Rodriguez, 2009).

En una investigacion se realiz6 una descripcion de las conductas de acoso
psicolégico laboral, rasgos de personalidad y autoestima de personas que han
instaurado demandas ante instancias legales. Las participantes fueron 4 mujeres entre
45 y 57 afios, vinculadas mas de 15 afios en organizaciones publicas. Se aplicd el
cuestionario LIPT-60, la prueba BFQ, escala de autoestima de rosenberg y una
entrevista semiestructurada. Los resultados evidencian acoso laboral vertical
descendente, mas no se encuentran semejanzas en las acciones hostigadoras,

intensidad o frecuencia usadas por el acosador hacia la victima. En los rasgos de
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personalidad puntuaron bajo en afabilidad y estabilidad emocional (Camargo &
Puentes, 2010).

A partir de lo mencionado previamente es de gran relevancia tener
conocimiento sobre las legislaciones vigentes para el manejo del acoso laboral, lo

cual se amplia con mayor profundidad a continuacion.
Marco legal

En Colombia existen legislaciones que brindan estrategias para prevenir el acoso
laboral o mobbing. Dentro de lo cual algunos articulos de la Constitucion Politica
de Colombia, el cddigo sustantivo del trabajo estdn relacionados con esta
problematica. Ademéas de esto existen tres leyes relacionadas de forma directa, como
son la ley de victimas, la ley 1010 y la de prevencion de riesgos laborales. Junto
con resoluciones referentes a la prevencion, intervencién y monitoreo constante de la

exposicion constante a factores psicosociales de riesgos en el ambito laboral.
Constitucion Politica.

En su Art. 1 expone que en Colombia se respeta la dignidad humana, el
trabajo y solidaridad de las personas a nivel general, en el Art. 13 comenta que
todas las personas nacen en condiciones de igualdad ante la ley y por tanto podran
tener la misma proteccion, haciendo uso de los mismos derechos y libertades, sin
ningan tipo de discriminacién. Por otro lado, en el Art. 15 expresa que todas las
personas tienen derecho a un buen nombre e integridad personal, en el Art. 25
establece el derecho a un trabajo digno, asegurando garantia de derechos en el
ambito laboral como integridad fisica y moral, igualdad, intimidad, buen nombre y
libertad sexual (Motta, 2007).

Cddigo Sustantivo del Trabajo.

En el Art. 1 se expone que la finalidad de este codigo es brindar justicia en
las relaciones entre jefes y empleados. En el Art. 10 se comenta que ante el Estado
todos los empleados se encuentran en condicion de igualdad tanto en condicion

como en garantias, por tanto estd prohibido la distincion teniendo en cuenta



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 63

caracteristicas intelectuales o materiales de la labor y/o retribucion de la misma;
salvo que exista una excepcion ante la Ley. En el Art. 51 refiere que el contrato
de trabajo debe suspenderse Unicamente cuando sucede un evento inesperado que
impide su ejecucion, muerte o inhabilidad del empleador, suspension temporal de la
empresa, licencia o permiso temporal para el empelado, el empleado es llamado a
prestar servicio militar, detencién preventiva del trabajador o huelga segin lo
expuesto en la Ley. En el Art. 53 sefiala cuales son los efectos de la suspension,
donde se interrumpe las obligaciones de prestar el servicio acordado y por parte del
empleador del pago del salario durante este lapso, teniendo en cuenta que el
empleador tiene el deber de correr con los gastos cuando sea muerte o enfermedad
de los trabajadores; estos periodos pueden ser descontados al liquidar vacaciones,
cesantias y jubilaciones. En los Art. 57 y 58 se expone que dentro de las
obligaciones de empleador debe proteger y respetar la dignidad de los trabajadores,
sus creencias y sentimientos, observar de forma diligente las ordenes preventivas de
accidentes o enfermedades profesionales. En el Art. 348 explica que todo empleador
0 empresa debe suministrar seguridad y salud de los empleados, hacer practicas
examenes de medicina general, adoptando medidas para proteger la vida, salud y

moral de los empleados (Senado de la Republica, 2005).
Ley de victimas.

En la Ley 1448 del 2011, el propdsito de esta ley es establecer medidas
judiciales, administrativas, sociales y economicas, individuales y colectivas, a favor
de las victimas; posibilitando el derecho a la verdad, justicia y reparacion, haciendo
un reconocimiento a las victimas a partir de los derechos establecidos en la
constitucion. Considerando a victimas a todas aquellas personas que de forma
individual o colectiva hayan sufrido un dafio por algin evento a partir del 1° de
enero de 1985 producto de violaciones graves, teniendo en cuenta lo manifestando
por las normas internacionales de los Derechos Humanos, como resultado del
conflicto armado interno. Se establece en el Titulo Il cudles son los derechos de las
victimas en el proceso judicial, dentro de lo cual las victimas deben ser informadas

de todos los procedimientos juridicos, asistenciales, terapéuticos o demas
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relacionados con el caso, junto con las instancias o recursos a los que pueden
acudir, de principio a fin. También la victima tendrd derecho a ser oida dentro de
la actuacion penal, pedir pruebas o suministrarlas. En lo referente a los gastos
cuando se compruebe que no cuentan con recursos para cubrir gastos judiciales se
realizardn las medidas pertinentes para facilitar el acceso legal al proceso judicial
(Ministerio de Justicia y de Derecho, 2012).

Ley 1010 del 2006.

El objetivo de esta ley es definir, prevenir, corregir y sancionar los diversos
tipos de agresion, maltrato o trato ofensivo que atente contra la dignidad humana,
en un entorno laboral privado o publico. Cabe resaltar que esta ley menciona cuales
son los bienes juridicos que se protegen, como trabajo en condiciones dignas y
justas, libertad, intimidad, honra y salud mental de los empleados, armonia entre
aquellos que convivan en un mismo ambiente laboral. Para que una conducta sea
considerada acoso debe ser persistente, demostrable, ejercida por un empleador
hacia un trabajador, encaminada a difundir miedo, perjudicando a nivel laboral. Las
organizaciones deben incluir dentro de su reglamento interno, es decir, reglamento
interno de trabajo, mecanismos de prevencion de conductas indicadoras de acoso
laboral. También deben contar con un procedimiento para superar los hechos de

acoso que ocurran, de forma conciliatoria y efectiva (Mufioz, 2007).
Ley de prevencién de riesgos laborales.

La Ley 1562 del 2012, referente al sistema de riesgos laborales y otros
aspectos relacionados con salud ocupacional. En el Art. 11 expone que se realizaran
actividades para promover y prevenir riesgos laborales, a nivel general se encuentran
campafas de educacién y prevencion a empresas para que tengan conocimiento de
las normas y reglamento técnico de salud ocupacional, capacitacion para montaje de
brigada de emergencias, primeros auxilios y sistema de calidad en salud ocupacional

y fomentar estilos de vida y de trabajo saludables (Congreso de Colombia, 2012).
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A partir de esto vale la pena resaltar que el jefe de la entidad u organizacion
es responsable del manejo de situaciones de hostigamiento psicoldgico, sin importar
si es sujeto activo o pasivo dentro de la problemética (Rojo & Cervera, 2005).

Resolucion 002646 del 2008.

En el Art. 6 indica cuales son los aspectos que debe identificar dentro de la
empresa como: gestion organizacional, caracteristicas de la organizacion del trabajo,
grupo social de trabajo, condiciones de la tarea, medio ambiente de trabajo,
interfase persona-tarea, jornada de trabajo, nimero de trabajadores por tipo de
contrato, beneficios recibidos a través de programas de bienestar de la empresa,
capacitacién y formacion permanente y capacitacion y formacion permanente de los
trabajadores. En los Art. 7 y 8 se tratan cudles son los factores externos e
individuales que deben ser identificados. En el Art. 14 se evidencian cuéles son las
medidas preventivas y correctivas del acoso laboral, dentro de esto cabe resaltar el
disefio de una politica, elaborar manuales de convivencia, realizar actividades de
sensibilizacion, realizar capacitaciones sobre resolucion de conflictos y habilidades
sociales para negociar, seguimiento del acoso laboral con uso de instrumentos
validos en el pais, desarrollar actividades que promuevan relaciones sociales
positivas, entre otros; esto acompafiado por medidas correctivas que difundan la idea

de una cultura de no violencia (Ministerio de Proteccion Social, 2008).

Es de gran relevancia tener conocimiento sobre cudles son las implicaciones

éticas dentro del area de psicologia.
Marco ético
Ley 1090 del 2006.

El Congreso de la Republica (2006) expone en el Art. 10 que el psicélogo
debe guardar de forma confidencial los datos correspondientes a identificacion,
situacion, institucion, motivos de consulta; a excepcion de que sean requeridos ante

una instancia legal, llevar registro de todo lo consultado en las historias clinicas,
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mantener guardado en sitios seguros las historias clinicas, cumplir normas

relacionadas con campo de accion, respeto por valores y derechos humanos.

Por otro lado en el Art. 36 sefiala cuales son los deberes del psicologo con las
personas que trabaje, como un uso adecuado del material psicotécnico que se
requiera, no acceder a prestar evaluacibn a personas o0 situaciones que no
corresponda a campo de conocimiento o por falta de recursos, remitir a otro
profesional cuando el caso no sea equivalente a conocimientos, evitar rétulos
diagndsticos, solo usar técnicas de evaluacion, prevencidon e intervencion reconocidas
por comunidad cientifica, notificar casos relacionados con salud publica, respetar
libre eleccion de wusuario al escoger servicio de algun profesional, asumir
responsabilidad por procedimiento de intervencion que se realice, comunicando cémo

sera el proceso al usuario, evolucién y tiempo (Congreso de la Republica, 2006).

En el Art 3 sefiala que dentro del ejercicio del psicologo se encuentra en
diagnédstico y disefio de programas de evaluacion e intervencion, lo cual es el eje
central de este trabajo. Relaciondndose también con el inciso h que refiere el
mejoramiento del rendimiento grupal y organizacional, esto se encuentra ligado al
mercado que abordara esta investigacién son empresas del sector de la salud en la
ciudad de Bogotd. Cabe resaltar que en el Art. 34 esta ley expone que se entabla
una relacién entre psicdlogo y usuario en situaciones de urgencia o catastrofe, lo
cual se evidencia en las situaciones de acoso laboral (Congreso de la Republica,
2006).

Cddigo de conducta.

Hace alusién a los lineamientos de integridad y/o normas éticas que todos los
empleados de planta, socios, accionistas, sin importar la jerarquia deben seguir para
una regulacion del desempefio, asi como del trato con los demas. Algunas de estas

normas son las siguientes:

1. Trato justo con otros empleado de la empresa;
2. Al actuar bajo el nombre de la entidad no beneficiarse por medio de la

manipulacion;
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No discriminar por condicion social, cultural sexual o religiosa;
Tratar a todas las personas con dignidad y respeto;
Prohibida conducta sexual inapropiada;

Hacer observaciones, reclamos y solicitudes por conducto del respectivo superior;

N o g &~ W

Mantener la moral en las relaciones con superiores, compafieros de trabajo,

clientes y en general todas las personas con que interactuamos;

©o

Regirse por politicas de la empresa, mision, vision y valores;
9. Los Directivos deben procurar el cumplimiento de las politicas, instrucciones y
procedimientos establecidos tanto por la ley como por la empresa (Somos

suministro temporal, 2013).
Reglamento interno de trabajo.

En el Art. 104 expone que es un grupo de normas que indican las condiciones
a las que se encuentra sujeto el empleador y sus trabajadores al prestar el servicio.
En el Art. 105 se menciona que toda entidad que tenga més de 5 empleados en
entidades comerciales, mas de 10 en entidades industriales o mas de 20 en
empresas agricolas o ganaderas, por otro lado en las empresas mixtas la obligacion
de tener un reglamento aparece cuando el empleador tenga a su cargo mas de 10
trabajadores. En el Art. 108 sefiala que este reglamento interno de trabajo debe
contener lugar de trabajo, condicion de admision (aprendizaje o periodo de prueba),
trabajadores accidentales o transitorios, hora de entrada y salida, trabajo nocturno y
horas extras, dias de descanso obligatorio, salario legal o convencional, servicio
médico, especificaciones de labores no realizadas por mujeres 0 menores de edad,
escalada de faltas y sanciones, junto con la aplicacion de estas Gltimas (Senado de
la Republica, 2005).
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un programa de prevencion e intervencion del acoso laboral-mobbing
llamado Victi-mobbing donde se brinde un acompafiamiento a la victima antes,
durante y después de la victimizacion en empresas del sector de la salud de Bogotéa
D. C.

Objetivos Especificos

1. Identificar los indicadores conductuales de agresores y victimas que permitan
prevenir el acoso laboral.

2. ldentificar los indicadores diagnosticos del acoso laboral para establecer el plan
de intervencion.

3. Disefar el programa a partir de los indicadores de prevencién e intervencion.
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Método

Justificacion de Estudio de Mercadeo

El acoso laboral es un fendmeno creciente en la sociedad laboral colombiana,
con el presente proyecto se trata de ofrecer al mercado potencial del sector de la
salud, especificamente clinicas y hospitales, donde se evidencia el fendmeno un
programa de prevencion e intervencion en acoso laboral de facil uso y acceso para
los psicologos juridicos u organizacionales que posibilite intervenir de manera
efectiva en el mobbing.

Cabe resaltar por lo tanto la necesidad de realizar un estudio de mercadeo para
tener un conocimiento mas amplio y actualizado en lo referente a los mercados
(potencial, objetivo y meta), teniendo en cuenta cuales son las caracteristicas tanto
del producto como de los clientes y a partir de esto generar un producto acorde a

€s0s requerimientos, junto con un presupuesto del mismo.

Objetivos de Estudio de Mercadeo

Obijetivo general

Identificar los consumidores del servicio VICTIMOBBING con el propdésito de

posicionarlo en el mercado meta de manera competitiva.

Obijetivos especificos

1. ldentificar especificaciones y caracteristicas del producto en relacion a las
necesidades del cliente.
2. ldentificar cudles son los clientes potenciales interesados en el servicio para

orientar la produccion del producto.
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3. Establecer precio pertinente y mercados con los cuales debe competirse en la

prestacion del servicio.

Presentacion del producto

“VICTI-MOBBING” es un programa que consiste en el apoyo a personas que en alguna
ocasion de su vida tienen o han sido testigos de acoso laboral.

Brinda herramientas para la identificacion y solucion en caso de aparicion de esta
problematica.

Las herramientas que se utilizaron para ayudar a personas que tienen factores de riesgo
y que en algin momento pueden provocar la aparicién de mobbing son capacitaciones y
entrenamientos en los cuales se les brindara toda la informacién acerca de que es el
mobbing, cudles son sus caracteristicas, causas a nivel individual y organizacional,
diferentes tipos de acoso laboral, consecuencias, cuéles son las normas relacionadas con la
presencia de esta problematica, ademéas de esto se brindard un plan de accion sobre los
pasos a seguir cuando un empleado sea victima del acoso laboral.

Por otro lado en la empresa o institucion que se requiera se brindara el servicio de una
actividad dinamica que consiste en mostrar las situaciones mas comunes en las que se

presenta acoso laboral.

Logo-simbolo y slogan del producto
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Figura 4. Logotipo y slogan del producto Victimobbing
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La palabra Victimobbing es resultado de la combinacién de los ejes centrales de
este producto, es decir de las victimas de mobbing o acoso laboral. Haciendo
alusion a que dentro del &mbito laboral se presentan victimas de esta problemaética,
las cuales de cierta forma se encuentran en una condicion de aislamiento frente al
resto de los empleados porque estan siendo objeto de agresiones y/o maltratos tanto

fisicos como psicologicos.

Se tomo6 como imagen iconica par de manos en sefial de recibimiento como simbolismo
de recibir los problemas del cliente potencial (victima del mobbing) y en asociacion de
igual manera con los conceptos de proteccion, recibimiento y acompafiamiento.

La composicion tonal se basé en tonos verdes y azules de acuerdo al contexto a
intervenir: Hospitales y Clinicas, y de igual manera en coherencia con sus significados se
relacionan de la siguiente manera:

- Verde: Color que representa el equilibrio entre las energias mentales, fisicas y

emocionales.

- Azul Claro: simboliza generosidad, salud, curacion, entendimiento y tranquilidad.

- Azul Oscuro: se relaciona con la tranquilidad de la noche, al ser una tonalidad més

saturada que el azul claro proporciona también la sensacién de mayor estabilidad.

Producto bésico

VICTIMOBBING es un producto que brinda beneficios tanto a nivel personal en

los empleados como a las organizaciones, logrando:

1. Brindar un servicio de prevencién primaria y secundaria a los empleados de diversas
organizaciones.

2. Dar un conocimiento previo de los derechos y deberes del trabajador en el contexto
laboral.

3. Proporcionar los recursos necesarios para el manejo oportuno tanto a nivel de la victima

como de la organizacion.
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4. Realizar un acompafiamiento previo en cada institucion que requiere de nuestros
servicios identificando cuales son las variables que pueden convertirse en factores de

riesgos de este fendmeno.

Producto real

Victimobbing es un programa de prevencion e intervencion, conformado por una
cartilla relacionada con aspectos claves de acoso laboral o mobbing, en los
cuales se describe la estructura de las sesiones y la forma en que se realizard cada

una. Esta cartilla se encontrara en formato digital en un cd.

Producto ampliado

Las instituciones y empleados contaran con acompafiamiento continuo a través de
visitas semestrales de uno de nuestros asesores. Para poder acceder a este beneficio
debe actualizar anualmente la afiliacion para la prestacion de nuestros servicios.

Ademés de esto puede asistir a una de las 6 capacitaciones anuales que
organicemos con el objetivo de actualizar en materia del acoso laboral y lo arrojado
en las investigaciones. Junto con una evaluacion de la manifestacion de esta

problematica dentro de su empresa.
Factor diferenciador de su producto

Victi-mobbing se diferencia por su acompafiamiento antes, durante y después de la
aparicion del acoso laboral dentro del ambito organizacional, logrando un mejor clima
organizacional dentro de la compaiiia.

Variables psicoldgicas que lo componen

Victimobbing es un programa que involucra un grupo de variables relacionadas

con el acoso laboral, estas son:
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1. Ambiente laboral.

2. Calidad de vida laboral.

3. Desemperio frente a sus labores como empleado o empleador.

4. Desenvolvimiento frente a sus areas laborales, familiares, afectivas y sociales.
Clientes

Se trabajard con empresas o compafiias de la capital del sector de la salud,
especialmente clinicas y hospitales, a nivel psicogréafico y conductual se tendrd en cuenta
las relaciones interpersonales de los empleados y los diferentes niveles jerarquicos, entre
ellas situaciones de riesgo que puedan desencadenar la aparicion del acoso laboral dentro

de la organizacion.

Mercado potencial

El mercado potencial al cual va dirigido el programa de prevencion e
intervencion en acoso laboral mobbing estd compuesto por clinicas y hospitales,
abarcando las diferentes especialidades de la institucion. Seguin el Ministerio de
Proteccion Social en el 2012 en Colombia existia un total de 2629 instituciones
dentro de lo cual 2284 instituciones se encuentran registradas, mientras que 345 no
estan registradas, recuperado de: http:/www.minsalud.gov.co el 17 de septiembre
del 2013.
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Figura 5. Descripcion del mercado potencial

Las entidades prestadoras de salud en Colombia se subdividen a su vez en tres
grandes categorias; instituciones registradas que corresponde al 87% de la totalidad,
instituciones no registradas que corresponden al 13% y las que se encuentran no

registradas pero en proceso de verificacion corresponden al 0,45%.

Mercado objetivo

Al mismo tiempo, el mercado objetivo esta compuesto por instituciones
prestadoras de salud en Bogotd, las cuales son 83 en total registradas a la fecha,
distribuido asi: 52 entidades hospitalarias, 10 entidades especializadas y 21 entidades
generales, recuperado de: http://www.saludcolombia.com/actual/instituc.htm el 17 de
septiembre del 2013.
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Figura 6. Descripcion del mercado objetivo

Las instituciones prestadoras de salud en Bogotd D.C. se distribuyen de la
siguiente forma, el 63% corresponde a instituciones hospitalarias, el 25%
corresponde a instituciones especializadas y el 12% corresponde a instituciones

generales.

Mercado meta

Nuestro mercado meta estardA compuesto por las instituciones prestadores de
Salud en General en Bogota, las cuales ascienden a 52 registradas a la fecha,
recuperado de: http://www.saludcolombia.com/actual/instituc.htm el 17 de septiembre
del 2013.
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Figura 7. Descripcion del mercado meta.

Para el desarrollo del producto y conocer las necesidades de los clientes se
realiza una encuesta de 10 preguntas para saber qué esperan los clientes del
producto (Apéndice A).

Competencia

Para objetos de este estudio de mercadeo es de vital importancia tener un
conocimiento claro en lo referente a las entidades o empresas que ofrecen un

servicio o producto con caracteristicas semejantes al que se realizara en este trabajo.

Competencia directa y sucedanea

La competencia del producto VICTIMOBBING son las empresas dedicadas a la
gestibn y recursos humanos que se encuentren en Bogotd aproximadamente 179
empresas y la competencia sucedanea del producto son las empresas dedicadas a
gestion y recursos humanos que se encuentren en Colombia en las que se
encuentran 532 empresas aproximadamente a la fecha, recuperado de:

http://www.paginasamarillas.com el 22 de septiembre del 2013.
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COMPETENCIA DIRECTA

COMPETENCIA SUCEDANEA

0 100 200 300 400 500 600

Figura 8. Competencia directa y sucedanea.

Para tener un conocimiento mas a fondo sobre las caracteristicas de la
competencia directa, tanto a nivel cualitativo como cuantitativo se realiz6 un cuadro

comparativo  (Apéndice B).
Productos de la competencia

Las empresas de asesoria, gestiébn y recursos humanos son competencia directa
de Victimobbing (Programa de prevencion e intervencién en acoso laboral-mobbing)

puesto que ofrecen productos que se relacionan a continuacion:

1. Seleccion de personal y reclutamiento (entrevista, aplicacion de pruebas).

N

Andlisis de riesgos (programas de prevencion e intervencion en solucién de
problemas).

Disefio e implementacion de desarrollo de competencia.

Remuneracion de personal.

Salud (pensiones, cesantias, salud ocupacional, seguridad social).

S

Desarrollo y desempefio organizacional (coaching, comunicacion organizacional y
corporativa, revision y redisefio de estructura organizacional, diagnostico de clima
organizacional, cultura organizacional, cambio organizacional, gestion vy

evaluacion de desempefio, responsabilidad social).
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7. Talleres, coach individual o grupal de capacitacion y formacion de personal
(idiomas, e-learning, desarrollo integral del talento humano), en temas como:
Planeacion Estratégica de la empresa y de la vida, Liderazgo sobre el SER,

Retroalimentacion Jefe Colaborador-Colaborador Jefe, Comunicacién Asertiva y

Efectiva

8. Software para gestién de recursos humanos.

Anadlisis DOFA.

Tabla 2.
Anélisis DOFA

Analisis DOFA

Debilidades Oportunidades

- El producto  estd enfocado - A través del constante contacto con
exclusivamente a acoso laboral, sin  varias entidades del sector de la salud,
l_re?llzar B algunat Frevencalon /0 esto permite tener conocimiento de las
intervencion en otros temas de recursos oo ooc oo tarminos de  recursos

humanos. -
humanos sobre la tematica.

- Al ser una compafiia nueva dentro
del mercado cuenta con menor personal
que preste el producto.

Fortalezas

- El personal reducido que se encuentra
actualmente estd altamente calificado y
capacitado en el tema de acoso laboral.

- EI  programa cuenta con un
seguimiento constante de un afio, para
evaluar el impacto del programa.

- Contacto a través de redes sociales
(Facebook, twitter) con el nombre
VICTIMOBBING, teléfono fijo vy
celular.

Amenazas

- Debido a que no se manejan varios
temas esto promoverA a que los
clientes buscan asesoria de la
competencia, los cuales prestan varios
servicios.
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Estrategias

Para enfrentar las amenazas que se encontraran en el andlisis realizado
previamente, la empresa buscara formas para la creacion de nuevos productos
relacionados con el area de Recursos Humanos para poder asumir la demanda

requerida por el mercado hoy en dia.

Canales de distribucion

Victimobbing es un producto que los clientes pueden encontrar facilmente a
través de las redes sociales (Facebook, twitter).

Ademas de esto cabe resaltar que nuestro producto serd ofrecido a diferentes
empresas 0 entidades de salud, haciendo especial énfasis a Hospitales y Clinicas a
nivel general, que en algun momento puedan requerir de nuestra asesoria sobre la
teméatica de mobbing, adicional a esto se les brindara informacion sobre ventajas y

beneficios que recibiran al adquirir nuestro producto.
Resultados del estudio de mercado
Para objeto de este estudio se utilizd para el analisis de los datos el paquete

estadistico SPSS.

La encuesta fue aplicada a 10 psic6logos organizacionales.

Tabla 3.
Rango de edad
Frecuencia Porcentaje
20a25 7 70,0
26 a30 1 10,0
36a40 2 20,0

Total 10 100,0
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En la Tabla 3 se observa que las edades que oscilaron en las personas a las
cuales se les aplico la encuesta fue en su mayoria de 20 a 25 afios con un 70%.

Tabla 4.
Sexo
Frecuencia Porcentaje
F 7 70,0
M 3 30,0
Total 10 100,0

A partir de lo recolectado en la Tabla 4 en donde se observa que la mayoria
de los participantes eran del sexo femenino, con un 70%.

Tabla 5.
Estrato econémico
Frecuencia Porcentaje

2 2 20,0
3 4 40,0
4 3 30,0
5 1 10,0
Total 10 100,0

En la Tabla 5 se evidencia que los estratos de los participantes principalmente
fueron 3 (30%) y 4 (40%). Pero también se encontraron participantes de estratos
inferiores como el 2 y superiores como 5 (n=3).
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Tabla 6.
Localidad
Frecuencia Porcentaje
chapinero 1 10,0
Ciudad Bolivar 1 10,0
Cortijo 1 10,0
Fontibdn 1 10,0
Kennedy 2 20,0
Rafael Uribe Uribe 1 10,0
San Cristobal 1 10,0
Suba 1 10,0
Usaquén 1 10,0
Total 10 100,0

A nivel general se presentaron participantes que residen en 9 localidades de la

ciudad de Bogota, esto se amplia en la Tabla 6.

Tabla 7.
¢, Como es el entorno laboral?
Frecuencia Porcentaje
bueno 5 50,0
excelente 1 10,0
regular 4 40,0
Total 10 100,0

Los participantes en su mayoria dicen que el ambiente laboral es bueno con

una frecuencia de 5, es decir la mitad, véase Tabla 7.
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Tabla 8.
Conflicto en ambito laboral, cual fue el motivo?
Frecuencia Porcentaje

no 4 40,0
si, carga laboral 1 10,0
si, diferentes puntos de vista 1 10,0
si, el jefe pide las cosas, se 1 10,0
hacen 10 bien y una mal y pesa
mas la mala
si, inequidad en distribucion de 1 10,0
funciones
si, maltrato a los empleados 1 10,0
si, mi sinceridad 1 10,0
Total 10 100,0

Una proporcién de 4 de los encuestados dice que no hay ningin conflicto en
el ambito laboral, mientras que el 60% afirma que si existen por varios motivos
como carga laboral, diferencia de opiniones, pesa mas cosas malas que las buenas,

inequidad vy sinceridad, véase Tabla 8 para ampliar.
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Tabla 9.
Frecuencia de conflictos
Frecuencia Porcentaje

No respondieron 2 20,0
ninguno 1 10,0
otra, nunca 1 10,0
tres 0 mas veces a la semana 2 20,0
una o dos veces a la semana 4 40,0
Total 10 100,0

En la Tabla 9 se observa que la presencia de conflictos en el entorno laboral
la mayoria de las veces suceden una o dos veces por semana (n=4), seguido por

tres 0 mas veces semanalmente (n=2).

Tabla 10.
¢Ha sido victima?
Frecuencia Porcentaje

no 6 60,0
si 1 10,0
si, como observadora, termina 1 10,0
uno inmerso
si, discuti con mi jefe 1 10,0
si, sin comunicacion asertiva 1 10,0

Total 10 100,0
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En la minoria de los encuestado han presenciado o sido victimas de acoso
laboral, evidenciandose que 6 de los 10 encuestados no han sido objeto de este

fendmeno. En la Tabla 10 se puede ampliar esta informacion.

Tabla 11.
¢ Considera util prevenir e intervenir acoso laboral?
Frecuencia Porcentaje

Si 1 10,0
si, afecta desarrollo psicosocial 2 20,0
del individuo
si, por clima organizacional 6 60,0
si, por los derechos 1 10,0
fundamentales del trabajador
Total 10 100,0

En la Tabla 11 se evidencia que todos los encuestados encuentran que es de
gran utilidad hacer actividades que prevengan e intervengan en el acoso laboral,

tanto por las consecuencia individuales como por las organizacionales.
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Tabla 12.
Dispuesto a pagar?
Frecuencia Porcentaje

100.000 y 200.000 2 20,0
300.000 y 400.000 1 10,0
500.000 y 600.000 2 20,0
700.000 y 800.000 1 10,0
900.000 y 1°000.000 3 30,0
No, tiene que pagar es la 1 10,0
empresa

Total 10 100,0

En su mayoria los encuestados respondieron que el valor monetario que estarian
dispuestos a pagar oscila entre $900.000 y $1°000.000, lo cual se refleja en la
Tabla 12.

Tabla 13.
Frecuencia de vinculacién en programa de prevencion e intervencion
Frecuencia Porcentaje
nunca 8 80,0
siempre 2 20,0
Total 10 100,0

En la Tabla 13 se encontrd6 que la mayoria de los encuestados nunca han

participado en un programa de prevencion e intervencion en acoso laboral.
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Tabla 14.
Frecuencia de estos programas
Frecuencia Porcentaje

No contesto 1 10,0
la necesidad 4 40,0
la oportunidad 3 30,0
ninguno 1 10,0
otra, normatividad y la equidad 1 10,0
en derechos

Total 10 100,0

En la mayoria de los casos la encuesta arrojo que asistirian a este tipo de
programas por necesidad y por ser una buena oportunidad para tener un

acercamiento al tema, esto se amplia con mas detalle en la tabla 14.

Tabla 15.
Factores que inhibirian la compra del programa
Frecuencia Porcentaje

la falta de interés 3 30,0
la falta de interés y 1 10,0
reconocimiento de la entidad
nunca compraria no me 1 10,0
corresponderia
reconocimiento de la entidad 5 50,0

Total 10 100,0
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En la Tabla 15 se encuentra como factores principales para inhibir la conducta
de adquisicion del programa de prevencién e intervencion en mobbing la falta de

reconocimiento de la entidad y falta de interés.

Presupuesto
Tabla 16.
Costos unitarios
Concepto Costo unitario promedio
Disefio del producto (profesionales a cargo y horas $80.000 a $90.000
invertidas)
Transporte por recorrido $4.000 a $16.000
Fotocopias $35 a $50
Papel $20.000 a $90.000
Materiales de oficina (esferos, lapices, borrador, $50.000 a $100.000
carpetas)
Producto $50.000 a $80.000
Alquiler de equipos
Video beam $20.000 a $50.000
Pc $20.000 a $50.000
Tabla 17.
Presupuesto total para realizacion de programa Victimobbing
Concepto Costo unitario promedio
Disefio del producto valor hora (80.000) x # de $37200.000
personas que disefiaron (2) x horas invertidas (20
horas)
Gastos del editor $200.000
Gastos de ejecucion $1600.000

# de profesionales (2) x valor de la hora (80.000) x #
de horas (10 sesiones de 1 hora dsea 10 horas)

Transporte (tarifa de taxi hasta el lugar (8.000) y x $160.000
desplazamientos ida y regreso (2) x # de sesiones (10)
Materiales y papeleria (pliegos de papel, esferos, $720.000
lapices, carpetas, etc.)
Producto (folleto, cds, presentacion del producto) $700.000
Alquiler de equipos
Video beam $400.000
Pc
VALOR TOTAL DEL PRODUCTO $6°980.000

El analisis presupuestal tiene en cuenta gastos en materiales, personal y demas
aspectos relevantes a tener en cuenta, lo cual permite identificar cuales seran los

gastos del programa, esto se amplia con mayor detalle en las Tablas 16 y 17.
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Resultados
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TERVENCION EN ACOSO ABORAL
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B programa de VICTIMOBBING estara diwidido

en 10 sesones, denfro de b cual laos primeras
seran capacitaciones a empleados, jefes yfo di
rectivos sobre el tema [definicion, caractersticas,

causgs, consecuencias, perfil de wictima y agre-

sor, modalidades, geaodos, lugore: donde = pre-

senfa, marco legal).

Inicialmente == realzoran actividodes para

romper el hielo frente al producto que ofrece-

mos, con lo poarticipocion activa de bz osisten-
tes a los capacitacones. Posteriormente se reali-
zara wna valorocion a  nivel  organizocional
{grupal)] e individual de los paodticipantes para
identificar foctores de resgo v de proteccion
ante el acoso laboral. Por Gltimo se realizara in-
tervencion para mejorar el clima organizocional
y las condiciones o recwsos de afrontamiento

personales. Esto se amplia a continvacion.
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PRIMERA SESION

Primerm 5= redizom una odividod pomo rmmper & hislo denomino-
da NBGD DE NOMABRE, = —uol ocsl=m = proc=so d= ll=gora s=roo-
nooido y pecordar los omibres de otrcs porlidpontes. Coda wno dice
= nom b=, 52 deja wn fiempo parm quee bos otecs repiban & noim bre &0

tr= allos y enossntren wn modo de= sdodonor ko con b pesong, este

=jericio tandm wna dumndion deacwesdo ol fomaio dd geepo.

Pogtedoemants s= redimrd oo ocfvidod denominada  AUTORE-
TRATOES PIEDRA DE AVANCE = cuol fans vo devmcidn d= 20 mi-
nutos. Este sjarmddioovuda a o=aruna atmoden rigjoda v permite o
coda paridponte pres=nioraspectos de 5 misnos. Genergiments e
to cavan mucho entretenimiento. Los paricipontes asodan diguna oor
sa =n foema viswdl con =l nombes v los oconbecmientos e conduyje-

roni a lo persono O Conourra |programma.

Insfrucacicnes
-+ Pida o los porfidpontes que dibuen uwn outoretrobo =nown
tomo de= papsl, pueden degr cuolquier estlo que quismn
[artstico, oo hwesco, abshocho).
— Pidales que asoibon sws nombees =n =l ehoto.
Eoiban =nlo parte infedordel popad =05 tres "piedms de=
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avance” [eventos imporfantes) gque los condujeron a este progra-

rma. Expliqueles gue las ‘piedras de avances” pueden ser por ).,
experencias de la ninez, influencia de los padres, parientes, ami-
Qos, experencia de capacitacion formal, eventos o reuniones cla-
ve, leciura, experiencia lakoral.
= Recoja los retratos v los exhiba en pizorras © en la pared. De fiempo
a los participantes para ver la exhibician.

Luego se inicia un cicle de capacitacionss distibuidos en varas sesio-
nes, en esta s=sion tendra una duracion de 40 minutcs. B programa de
copacitacion en esta sesion = presenta a fraves de esgquemas Tusinadi-
vos en el programa PowerPoint a confinusacion:

ACOSO LABORAL
MOBBING
CAPACITACION

Frimera sasidn

91
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92

TEMATICAS

+ Qué es acose laboral
+ Sinénimos

+ Caracter|sticas
» Causas

- Consecuencias

DEFINICION

Hay tres formas de anslizar e fendmeno del
acoso laberal © mobbing:

por ulimo de los empleados
hacia un superor
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Busca atentar |a dignidad, integnoad

y comp ia, por un periodo de

bempo que puede osciar entre
sSeManas. meses o an ocasiones

2 24 anos

SINONIMOS

» Hostigamiento laboral -mobbing- es
sinénimo de intimidar,

« obligar a otra persona. daharlo, atacar
grupalmente;

« terror psicologico,
« agresion laboral,
- acoso moral en el trabajo,
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+ acoso laboral y psicologico,

* psicoterror laboral harassment (en
Estados Unidos),

* bullying (en Reino Unido) y
* psicoterror laboral.

Conducta de un
grupo de empleados
hacia otro empleado.

« Utiliza la intirmdacion.

+ De forma deliberada,
coordinada y
consciente.

94
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+ Inicia con un evento menor que
provoca rumores y comportamientos
agresivos para despreciar a la
victima.

+Se lleva a cabo de forma
sistematica. es decir una vez a la
semana, durante un periodo
prolongado (6 meses).

« Puede ocurrir en cualquier lugar
de trabajo y hacerlo cualquier
persona bajo ciertas condiciones.

* Es un conflicto asimétrico entre las

dos partes, la parte hostigadora

cuenta con mMas recursos, apoyo o

posicion.
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« Alguna wventaja (fuerza fisica,
antigliedad, popularidad, nivel
jerargquica) al realizar los
comportamientos hostigadores.

+ Los comportamientos son
intencionales, a ftravés de una
astrategia planificada, buscando
anular en todo sentido a |la
victima.

96
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» La victima debe percibir una
intencionalidad negativa, como
una sltuacion estresante que
puede llegar a atentar contra su
integridad,  necesidades de
afiliacion y estatus.

« Celos y envidia del agresor por
bienes, cualidades de la victima, el
agresor de forma inconsciente
quiere poseer y ser lo que es la
victima, por tanto destruye al que lo
tiene.

97
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- El
afrontar esta situacién, al fracasar
no sabe manejar las emociones,
provecando a corto plazo problemas
de ansiedad que mas adelante se
van volviendo crénicas.

afectado no sabe cOmd'

+ Puede llevarse a cabo en un
tiempo menor de una vez por
semana o un periodo largo
minimo seis meses de duracion.

98
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* En el ambito laboral hay varios
dafios a nivel psicolégice en el
trabajador, se establecera una

diferenciacion con acoso laboral:

' CTERa00C DCEN0 180 0 - POdey
DERIVADOS p}qdu;s:n%nomwn
DELgEODER Dy sl o exgiesoy a

L ; )
EMPLEADOR :

d OrgNAGY par 0 presones

SINDROME |[taiiialiied s
DEL R OF SO G0 5 e
DESCASTE  Sres e
PERSONAL [ttt
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ESTRES
LABORAL

TRASTORNOS [Ei L

PSIQUICOS  [REierippinsgiymg g
o= n o

reodn con & Rbho gee reazan

» Existen otros fendmenos que

tienden a confundirse con el
acoso laboral, estos son estrés,
burnout y acoso sexual.



PREVENCION E INTERVENCION EN MOBBING 101

Javual

» Existen tres rasgos basicos
exclusivos del acoso laboral:
- infencionahdad,
— reitaracion y

— arbitranedad

14
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CAUSAS

« Son individuales. organizacionales
y socio-culturales,

* Incluyen tres tipos de
intimidacién: autoritario,
desplazado y discriminatorio.

+ Otra explicacion es
organizacional, es decir
organizaciones o sistemas como
las fuerzas causantes detras del
abuso,

102
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USKONES
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CONSECUENCIAS

* Afectan = bisnestar
emecional y fisco. Segin
a8 gravedad, frecuencia y
duracion y = resiiencia da
un Indivicue (Resdlencla: |
capacidad para

sobreponarse A datar

emocional y trauma).

Cs sobre la victima

MEION EEn USRI perTRAe TR o et
NG raTeNO .mmnirm uzmw = .

“Iul"-ul‘.ﬂaﬂ pm‘o& pntu‘o ﬁ m‘: :mu

LABORALES

PAMTET b el o0 M BIOG0 (AWER eV § T THAT LS (RO 08 B S S
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Cs sobre la victima

Cs sobre la organizacion

+ disminucion del rendimiento,

« problemas de comunicacion,

+ problemas en clima laboral,

« aumento de accidentalidad.

+ disminucion de calidad y cantidad,
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Cs sobre la organizacion

+ ausentismo del afectado,

« reemplazar y entrenar nuevos
empleados,

+ aumento costos de asistencia de
enfermedades.

« pension de invalidez

Cs sobre la sociedad

» Disminucidn de poblacion activa,
» Agresividad e irntabilidad,
» Abandonar responsabilidades familiares;

« Trastornes médicos/psicoldgicos en otros
familiares,

« Disminucidn de afecto y deseo sexual, y
Divorclo,
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Cs juridicas

« Bien juridico perjudicade la dignidad
¥ la libertad individual, la salud, 1a
infimidad (personal y familiar) vy 1a
prapia imagen,

* Las conductas discriminatorias

wulneran el derecho  al trabajo, va

en contra del principie de igualdad.
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SEEUNDA SESION

En =3t0 3230n 32 confruom conal Sciodacopocioconas an = ta
ma de acoso loboro-moobing, o troves del pogoma Powefoint, con
unadunconde | hoo y madia.

L

ACOSO LABORAL '
MOBBING !»
CAPACITACION :
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TEMATICAS
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ETAPAS-FASES
Seduccion: presiones inwciales, tanto a
_ lavictima como a su entormo.

Conflicto. cambio en las relaciones
 enire [as partes, con envica y celos.

Acoso moral en ef trabajo: pequedios [l

alaques ropetitives sin testigos
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GRADOS

ninan por & intensidad
frecuancia ¢ HIAncion

caracienshcas
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TERCERA SESION

£n asta zazon safindin o prayvandona tovazasl acddode copac-
todones 2n & tamo deacoss inborol © modbing.

3= utiizom como recusodioposfvas an Ponasoint, con una duo-
cion dahom ymeda.

ACOSO LABORAL
MOBBING

CAPACITACION
tercera sesion

=
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TEMATICAS

= Comportamientos y lugares
relacionados.

= Marco legal,

¢ SEEE———
COMPORTAMIENTOS Y
LUGARES RELACIONADOS

s A nivel general el acoso se presenta
de dos formas activa o por comisién y
pasiva 0 por omisién.

r}

¥
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PASIVA

= Se presenta en instituciones del Estado,
hospitales, ayuntamiento y universidades.

= Caracteristicas que permiten su apancion:
alta competitividad, desorganizacian, deéficit
en resolucion de conflictos, no ayudar a |a

victima y percepcién errénea que si un -
compafiero es victima los demas no lo
seran.
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MARCO LEGAL

= Constitucion politica de Colombia.
n Cédigo sustantivo del trabajo.

= Ley de victimas.

s Ley 1010 del 2006.

» Ley de prevencion de riesgos laborales,
» Resolucion 002646 del 2008,

© OEE—
CONSTITUCION POLITICA

al
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LEY DE VICTIMAS

LEY 1010-2006
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* S
LEY DE PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

= Art. 11. actividades para promover y
prevenir riesgos laborales.

= Normas y reglamento de salud ocupacional,

capacitacidn para brigadas de emergencias,

primeros auxilios y fomentar estilos de

vida y de trabajo saludables.

' RESOLUCION 002646-2008

At 6. Identificar: gestion
organizacional, grupo de  trabajo,
condiciones de la tarea, cima de
trabajo, persona-tarea,  jomada,
nimere  de  rabajadores por

A, 14  elaborar manvales de
convivargia, actvidades de
sensiilizacion, capacitaciones sobre
resolucion de confictos. y
hablidades sociales, cultwa de no
viclencia
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CUARTA SESION

Z= realimm woo wvolomddn o nivel grepadl = individuol sobes
= dimo organimdord vy ko ol o Sstemo de oeencos
que ti=n= mda mi=mbeo de= kb entidod, =sdedr fonmbc =m-
pl=odos como arpersisor=s ¢ directivos tendmon o oporhenidod
de= soddizmr cudles son los fol=ndos gue consdemn gue= =n
algln momanto puedan converdise =n wn foctor de de=sgo po-
m d=s=nomdenor mas odelont= & acocso bboml o mobbing,
teni=ndo =n cwento lo pees=atodo =n o fos= de= peevendon
d=l pogoma, =speciomants =n lbs cCpodibodones edio-
das prviomente.
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QUINTA SESION

D= oowerdo a los dotos gue 5= eeoclechen sn entrevisio o me
=0 eedondos con todos ks mi=mbeos y o aplicoddn d= nstrenens
tos [mscakn MAGHRE LFF4D| pom evaloresta problamdtion, los cwor
l=s z= =ncweantmn mas odelonte an = peogeoma.

D= s=r necssio 5= hom =n cosoe donde = svidenci= acoso
laborl [vidimo o ageesocr] == hom wno volomdon indvidwal oink
oo par =vwabor presencio d= dofics o s=cwslos o nivel pEoologr
oo,
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Durante los dltimes sels meses écon quéd frecuendia se ha visto scmetido a las
siguentes mituaciones en su trabajo? Por favor, mdiguelo zagin Ia escala que
aparece & continuacion;

1= Nunca

daling vez = s semans

2= De vez en cuanto 3=Una vez al mes

S=Diariarments

1. 5= = oculta informecion necesaria ge Modo que dibcults s

trzbaje 123458
2. Se prodacen insmuecones sexuales gus ushed no deses 12345
3, Sa realzan comantanes hada usted gua sn sU opinon zon

ndiculas o inzultantes

4. Saleindica que redics un trabajo inferior = su nivel de

comgetenoa o preparaoon 12345
5. Sale priva de responsabilidad en las tarsas laborales 12345
€, Perabe cobileos o rumaores zobre usted 12345
7. 5@ la sxcluys de actividades socales con los compafieros de

tr=bajo 12345
B, Se r=alzan comentarios ofersivos sobre usted o su vids privada |1 2 3 4 5
S. Sa la insulta verbalmenta 12345
10. Recbe atenciones en razon de su sexo que No des=s 12345
11. Reabe Inzinuaciones o indirectas dicéndole gue dedaria

ehendonar = trabajo 12345
12. Recbe amenazas o abusos fizicos. L2345
13. Se le recusrds persistent=ment= sus entores, 12345
14. Parciba hoztilidad haoa ustad 123458
15. Se le resgonde con silendic 3 suz preguntas o intantcs de

participacion an las comversadones 12345
16. Se infravalora ¢l resuado de zu trabago 12345
17. Se Infravalora ¢f ezfuer=o que rasitza en su trabajo L2345
18, Sus puntos de viztd U Op no zon tanidos en cuenta 12345
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19. 2pcbe mensaies o Lamadas teeitrca: leruvas 12345

0. Se uente cRHet) de Beoreat de mal Quato 12345

=1. Se infravaioran sul devechas @ opemeones Dasendose en oue

B2 12345
hombre 0 mvper

- S0 Mirayalonan sus deechis o cpmanes Dashsdose #n su 123458

edad
<X Se serte expiotads en 10 Dadaje
-4, Pe1obe rercciones melestas de 1og compafieros debido » gque
trabags demasiado, 12345

A CONUNGAOON S€ SUetentan uns sere de Neget 1800000008 C00 Int LLBLTOES
Mterdies. Por faver, indgue ¢l nivel de 30uerde ¢ desscuende con Cads uny de
e, Unhoe pan ofic 13 22808 que 3DRrece & CONMUIGLN!

1eTotalments en Cesatuerds = En desacuerdo
JeDe pruerdo daTotalmente de acue do
£n oot medida (35 stuscones antenicoes:

15 Lo una fuente iImporiante de tentidn en tu BN 1234
<5, Bt tendein procede de mus Compafiencs 1234
=7, £330 tensdn pocede de mus supences 1234
I8, Reduten tu HC0S e fu edae 1234
9. 500 gn Qiave groblema en d lugir Oe traba)s 1234
N Reducen su matrvatsdn por hater s cooas Den 1234

Tomodode: Solerhl L [2005). Lo evaluacion dalosinctomsde fas-
20 pFcosocial de tnogo an af sador nodofrutcoia: &l cussfono-
no FARSHDE.
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12 La poce 2 dggade » 0o depando de dnngae o de kabdar cox maed

.

14 No comague Sably cos made, todo: s
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Tomododea: Gonamlez ). L. & Rodnguez\LJ.[2005]. Cuedionarode
astmtagasdeccoss an alirobojo. 8 LFT-40. aditodd EO8: Modnd.
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En este punfo del programa VICTIMOBBIMNG
se reglizara una fase de infervencion del acoso
laboral. Centrdndonos en 3 gjes basicos:

+ Clima organzacional.

. Estrafegias de afronfamiento.

« Asesoria jundico-legal.
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SEXTA SESION

e realizara urna infervencion desde el arca organizocional
en loreferenie al clima.

Para fensr un mejor clima orgonizacional en la crganzacion
podemaos uilizor vn proceso llomado mediacion, consiste en un
proceso de resclucion de conflictos en el cual los dos partes en-
frentodas recuren volunforiamente a una tercera persona impar-
cial, la cual = dice gue ez un mediador para llegar a un acuerdo
safisfactono pora ambas portes

Las coroctenshicos:
= E un preceso con elapas definidas, ufiizodo en sitvaciones
en las gue exista un desacuesdo entre dos o Mmas partes,
= B mediodor permonece imparcial ¥ no tiene interds personal
en los resultados,

= Por medio de la cooperacion las soluciones alcanzadas en la
mediacion bensfician a fodos,

= e foculta a los partes para formar sus propios decisicnes,

= E un procesc judicial o exirajudicial de acuerdo que exste
dentro de la organzocion,

= B un procesc creafivo, porgue promueve la busqueda de
solucicnes gue satisfagan los necesidades de las partes, vy

= Lo sclecion no es impuesta por tercercs, con el compromiso
de los involucrados a cambpiar suv comporfamisntc para un

mejor clima organzacional.
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ESTE PROCESO 5E PUEDE LLEVAR A CABRO PARA RESOLVER
PRCBLEMAS EM LOS CUALES 5E VEN INVOLUCRADOS VA-
RIAS PERSONAS EM UN AMBITC LABORAL ¥ NO DEJA
AVAMNIAR LOS PROCESOS DE LA INSTITUCIKON.

LOS PASOS A SEGUIR SERIAN LOS SIGUIENTES:

Una reunion previa a la mediacion del problema.

Recopilacion de lineas generales, es decir gue pien-
sa cada una de las paries.

Identificacion de puntos de acuerdo ¥y desacuerdo.
Buscar una reflexion por cada uno de los involucra-
dos permifiendo ciera empatia entre ellos.

. Hacer un dialogo de bdsgqueda en el cual s2 cite a
las personas involucrados para asi poder confrontar
las situvaciones.

- Fimalmente hocer unos acuerdos ¥y coOmpromisos pa-

ra gue no vushva a ocurrr.
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SPTIMA SESION

Std smsidn 3= denoming EL BUICN DF LA VERDAD o o—mda
miembrn de lo =didod s= b= hog sntrego de wn poped =n el
ouwd debesy anctar v Stuoddn conflictin de= la ceal =n ol
gin momento hwibisn sdo vicima o povomdor d= o misma,

w0 =5 nec=sgio oobomor v nombes, poro =sto 5= b=s dom wn
fi=mpo limite d= 10 minutcs v poetedormeantes ko colomman =n
=l Siguisnt= Dueon:

F
Postedcemente e soodimm de forma geupol cuoles fuermn
las stradones v como ko afrontaro coda wno, pom identficr

cwdl=s son los =strotegios d= aofondomi=nto v solecon de= pror
bl=mos que wiimn freceent=nentse &n =de fipo de Stuodones.
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OCTAVA SESION

Etd sasidn = dencming TOMMATE LN REZRWRD, =n =cio sasidn
s= reglizom wn =ntenomis=nto =n techios de elogodon v ajes
cicics de mspiocidn pom = maonejo dal ashess =n = amdbto
labordl.

Lo duvmdan de =g s=dom 5= de= wna hom.

B poopdsito fonto d= o s=§on posdo como d= =gfa =n
indare hemomientas dverms pom poder mansar stuodones
conficfras que geneon ocoso kbboml o mobbing.

&2 =5z enzefiom o los =mpleodos, jefes v direchros o idend-
fimar o mivd fidoo cwales son las mdastios que 5= genemn =n
= owerpo ante = acoso loboml v opender a mlaojar los
misodcs [mbe msofor que pom aopender =gl tEcico =

rmqueima b0 apimdon pedodico d= ko misma pom gue =
wwdha wna acivwdod outomation]. EBto == hom o feowes de
sj=micios de tendon-distenson por grupos de midsoulos.

A confiuocion s= mussho vno fusmdon de= ko forma =n
que 5= tmobojom:
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NOVENA SESION

Erta se@dn s= denomina A QUE ACTUE SENT o
qua = abordarn los hobiidodes socioles [asedividod], ==
dedr = comportfamisnto wversbal ¥y mo wertol dento dd
contexto laboml al intemcwor empleodo-empleodo, am-

pl=odcrarpedor ¥ supeior-=mpleoda.

Za mglipmm uvn sammoomissto sn hobiidodss sodales,
pincipoimants =n los lodonodas con bo ageesion comao

Agertividod [Hegooar v defender propios desschos|.
— Empoha [jcomormeder shos ooniores|.

-+ Haocer un cumplida.

—=+ |[BEowdhar

= Discupos=.

—~+  Pedr parmizo.

Postadoemante s= malizord wn jrego d= mles =n el cual
por subgrepos foemodos ol omr masmo d= 5 pemonos
coda vno [lo canfdod d= geepos =sta igoda ol total d=
parfidpantas da aso sedidn|, mendonaron cealss son los
pincipol=s stuodones Que genemn wno Sheodon d= ooo
so loboml dentro d= ko =nfdod. Pogtedcemants = hom
una beve soplicodon sobee los hoblidods=s sodal=s
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mecssoRds pam wn been dima loboml =6 wna omganizo
dion. Gto s= orgonimm de ko sguisnte forma:

» [Bnsoyo de cowdwcio [fuodian de= acoso kboml).

Retrodimendtodan, b owd s= malizog tanto por =
r=sto de loe swbgrepos como de ko esponsables d=
programa VIS TIRCEERG.

Erd—fmm dinfa =n Ameoito laooml, o owal =y mmom-
penzodo menaOmests 0 coda mie=mbmo de o =t
dad con desowpendos =n opaodiodoess sobee =l tama
d= acozo kaboml.
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DIECINMA SESION

Pam c=mor s= aondimm cuoles zon los cosce de =

ple=odos O supsdoms gue Pegquiseen Oyedo profesionol | pes
sondimda, malizondo vn acompofomisanto  teopsuvioo
degd= lo picclogo diniom pam mitigor ke dafcs 3o ==

cuwslns o nivel pEcologico que 5= hoyan genemmdo como
Cconegeopenda de wn acoso loboml mobbing. Cobe s=holar
que =sto z= mealimm d= foemo individuol ocod= o los
problemations que s= svidande=n por tanto s=m difesobe
=n codo persono.

Tamkbisn s= bindam wno os=soan desd= = ama oo
jundico con pesonal sspecidindo sobe= cwales son los
medidas legoles quee = peeden hoosr pom dode wno soe
lrcidn a =sho prode=matioo.
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VICTIMOBBING

Realizado por-
Laura Castellanos Quinoner 48331
Gina Corredor Herndnder 413344

Victimabbing s un progroma de prewncién ¢ interven-
i en ocesn loboral, una problemdtica que se evidenda
(00 qran frecuencio en ¢ dmbito laberal en Colwmbin.

Brindo herromientas y estrateqias para analar come o

ol dima labaal y cuales son los factores de riesgn y/o
de protecdén que s evidendan en la entidad

3
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Conclusiones

El acoso laboral es el trato dafiino o perjudicial hacia un empleado, realizado
de forma sistematica, intencional, con el objetivo de la salida de la victima del
ambito laboral (Ferndndez, 2008; Ramage, 1996). Es una problematica que se
evidencia hoy en dia con gran frecuencia en diversos entornos laborales, generando
altos niveles de estrés en los empleados (Moreno & Rodriguez, 2006; Gonzalez &
Grafia, 2008).

Teniendo en cuenta los resultados arrojados en la aplicacion de la encuesta de
mercadeo, a 10 psicologos organizacionales se ha podido evidenciar que no esta
relacionado a un sexo, edad o estrato determinado (del 1 al 5); por tanto no son
factores determinantes para que mas adelante se desarrolle esta problemética
(Lutgen-Sandvik & Sypher, 2009).

En este trabajo se encontr6 que parte del clima organizacional y la forma en
que solucionan o afrontan conflictos en la entidad, es decir, la falta de apoyo por
parte de los empleados que son testigos de esta situacion por temor a ser
victimizados, dentro de lo cual cabe resaltar que en ocasiones el individuo afectado
no sabe como afrontar esta situacion, teniendo un déficit en este aspecto (INSHT,
2013).

Dentro del acoso laboral hay dos tipos uno horizontal, que se presenta en la
mayoria de los casos con la participacion de varias personas hacia un empleado de
su misma posicion dentro de la entidad; mientras que el acoso vertical solo es
ejecutado por una persona de un cargo superior o inferior a la victima. En este
trabajo se encontré acoso vertical descendente, es decir, presencia de conflictos en
la relacion entre el jefe y los empleados, el cual se encuentra reflejado en
comportamientos organizacionales como: sobrecarga de tareas, incremento de

exigencias, haciendo alusion a que en ocasiones asigna una tarea y solo presta
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atencion a los aspectos negativos, de esta, no a los resultados positivos que se

presenten (Rojas, 2005; Trujillo, Valderrabano & Herndndez, 2007).

Cabe resaltar que en el estudio de mercadeo el mobbing se encontr6 que el
acoso laboral trae unas repercusiones a nivel individual, en lo referente al desarrollo
psicosocial del afectado, algunas de ellas pueden ser sentimientos de fracaso, baja
autoestima, distorsiones cognitivas, problemas de atencién y concentracion (Giraldo,
2005; Martinez et al.,, 2012; Confederacion General del Trabajo, 2002; Pifuel,
2001). Otra consecuencia en los afectados es la vulneracion de los derechos
fundamentales, especialmente los siguientes: intimidad, dignidad, respeto, privacidad;
lo cual se considera desde una concepcion objetiva del acoso laboral en el campo
del Derecho (Ugarte, 2012).

Los encuestados consideran que también influye el clima organizacional,
especialmente en lo referente a la falta de métodos de resolucién de conflictos
(Fuertes, 2004). La presencia de conflictos en el entorno laboral la mayoria de las
veces suceden una o dos veces por semana (n=4), seguido por tres 0 mMas veces
semanalmente (n=2), dentro de las fases del mobbing o acoso laboral cuando hay
una inadecuada resolucién de conflictos, esto puede ser un factor precipitante de
esta problemética, porque en ocasiones entre el conflicto y el acoso hay poco

espacio de tiempo (Clavijo, 2012).

También vale la pena resaltar que se encontrdé que la mayoria no ha sido
victima directa o indirecta de esta problemética, a pesar de esto todos los
encuestados consideran (til ser  participes en un programa de prevencion e
intervencion de acoso laboral mobbing, expresando que nunca han tenido la
oportunidad de participar en un programa de estas caracteristicas, considerando la
necesidad y/o oportunidad de tener mayor conocimiento de la problemaética, para
saber como actuar tanto a nivel individual como organizacional en el manejo del
acoso laboral, con la implementacion de acciones que promuevan una cultura del

buen trato y del respeto por los deméas en el ambito laboral.
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Este programa es de gran novedad a nivel Bogota, ya que de acuerdo al estudio
realizado no se evidencia la existencia de un programa que realice prevencion e
intervencion de forma alterna. También se integraron aportes de varias disciplinas
(victimologia, derecho y psicologia), lo cual permite un conocimiento de mayor

profundidad sobre el tema.

Se recomienda para aquellos que deseen darle continuidad a este trabajo abordar
el acoso laboral en otros contextos diferentes al de salud donde puede cobrar
especial relevancia en el desempefio tanto de empleados como de empleadores.
También cuando se realice el estudio de mercadeo en lo posible hacerlo con una
muestra superior y mas significativa, teniendo en cuenta el mercado meta, con el

cual se quiera trabajar y disefiar el producto visible.
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Apendice A.
ENCUESTA DE MERCADEO

Con el proposito de realizar un estudio de mercadeo para lanzar al Mercado un
programa de prevencion e intervencion en acoso laboral-mobbing en instituciones
hospitalarias.

Agradecemos su colaboracion al responder la siguiente encuesta en la cual
encontrard una serie de preguntas las cuales deberd contestar marcando con una X
la opcion que mas se ajuste a su forma de pensar y actuar.

La veracidad en su respuesta serd de gran ayuda para nuestra investigacion.

1. El rango de edad se encuentra entre:
a. 20 a 25

26 a 30

30 a 35

36 a 40

Otra, ¢Cual?

® a0 o

2. Sexo:
a. Masculino
b. Femenino

3. Estrato socioecondmico: 1 2 3 4 5

4. En qué localidad vive actualmente

5. ¢Como es su entorno laboral?
a. Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

® o0 o

6. ¢En algin momento se han presentado conflictos en su entorno laboral?
a. Si, ¢cual fue el motivo?
b. No
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7. ¢Con cuanta frecuencia se presentan estos conflictos?
a. Una o dos veces a la semana
b. Tres o més veces a la semana
c. Otra, ¢(Cual?

8. ¢En algun momento usted ha sido victima de estos conflictos?
a. Si, ¢(Qué sucedig?
b. No

9. ¢Considera que sea util prevenir e intervenir el acoso laboral?
a. Si, ¢Por qué?
b. No, ¢Por qué?

10. Cuanto estaria dispuesto a pagar por un programa de prevencion e
intervencion en acoso laboral:
a. 100.000 y 200.000
300.000 y 400.000
500.000 y 600.000
700.000 y 800.000
900.000 y 1°000.000

©T oo o

11.Con que frecuencia se ha vinculado en programas de prevencion e
intervencion en acoso laboral:
a. Nunca
Casi nunca
Casi siempre
Siempre
Otra, ¢(Cual?

© oo o

12. ¢Que lo lleva a preferir este tipo de programas?
a. El precio

La oportunidad

La necesidad

Otra, (Cual?

oo o

13. ¢Qué factores inhibirian la adquisicion de la compra del programa?
a. El precio
b. La falta de interes
c. Reconocimiento de la entidad

Gracias por su colaboracion
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Nombre de la
empresa

Teléfono

(57) (1)

Direccion

Servicios que ofrece

CITUS

6914532

Cr47 91-18 Birr. la
Castellana

Suministro de
Personal Temporal -
Seleccién y
Evaluacién de
Candidatos - Visita
Domiciliaria -
Prueba de Poligrafo-
Estudio de
Seguridad. Asesores
Gestion y Recursos
Humanos

Punto empleo S.A.

2181546

Cr15 95-35 Of 501

Seleccion,
Contratacion y
Administracion de
Personal, Visita
Domiciliaria,
Empleos, Vacantes,
Administracién
Outsorcing,
Verificacion de
Referencias,
Aplicacion Pruebas
Psicotécnicas,
Entrevistas.

Terra mater S.A.S.

6795872

Cr49 185-38 Int 93
Of 402

Expertos en
Responsabilidad
Social Corporativa,
Gestion Humana y
Prevencion.

Guia de recursos
humanos GRH

5331191

Cr49 A 91-85

Guiay Portal
Especializados de
Proveedores,
Servicios y
Productos para el
Area de Recursos
Humanos

Effective
management

3135955

Cr7 71-21 Trr B P-
13

Cazatalentos,
Headhunter,
Leadership,
Assessment,
Busqueda de
Ejecutivos para
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Gerencia Media y
Alta, Medicion
Clima
Organizacional,
Evaluacion de
Directivos.

L&L talento humano
consultores S.A.

6059255

C.C. Iserra 100 Of
413

Seleccion y
Evaluacion de
Ejecutivos
Capacitacion y
Desarrollo
Consultoria en
Gestion Humana
Medicién Clima
Organizacional
Gestion por
Competencias
Evaluacion del
Desempefio.

Efectividad humana
servicios temporales

6165884

Av CI 19 3-50 Of
503

Outsourcing en
Recursos Humanos y
Nomina-Seleccion y

Suministro de
Personal
Especializado-Head
Hunter-Seleccion de
Profesionales-
Convenios
Especiales-Estudios
de Poligrafo-Visitas
Domiciliarias.

Impulso temporal

3270820

Cril6 35-22

Capacidad y Talento
a su Servicio.
Seleccion de

Personal,
Contratacion,
Administracion de
Némina, Salud
Ocupacional.

Calidez humana
LTDA.

3162441707

Cl112521 A-38

Seleccidn - Estudios
de Seguridad -
Diagnasticos -

Evaluacion -
Assessments -
Clinica de Ventas -
Mystery Shopper -
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Ocupar temporales

Competencias -
Centros y Planes de
Formacion -
Capacitacion y
Bienestar del
Personal.

5921222
S.A.

Soluciones laborales 2120777

Crl597-40

Servicio Temporal,
Gestion Integral de
Talento Humano,
Seleccidén con
Enfasis en
Seguridad,
Evaluacién de
Desempefio por
Competencias,
Clima Laboral,
Programas de Salud
Ocupacional y
Bienestar.

horizonte

Soluciones

Cl 67 10 A-40

Outsourcing de
personal, servicios
temporales

administracion de
personal, adman. de
nomina, seleccion de
personal, suministro
de personal, recursos
humanos.

1420777
inmediatas S.A.

Tr6 27-10 P-4

Outsourcing
Solucién
Capacitacion
Profesional -
Empleos.
Administracion
Némina,
Outsourcing -
Recursos Humanos -

Seleccion - Personal.
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