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PSICOLOGICA

VIOLENCIA EN EL PUESTO DE TRABAJO: MOBBING

suMen En la empresa actual se estd produciendo un tipo de violencia psicoldgica catalogado como «mobbing» o psicoterror laboral.
Consiste en un prolongado acoso y derribo proceso de hostigamiento de un trabajador, como minimo durante seis meses, hacia otro
miembro de la organizacion, lo cual si no se establecen las medidas preventivas y correctoras, puede conducir desde el abandono del
puesto de trabajo hasta el cruel extremo del suicidio.

Este tipo de violencia supone un elevado coste econémico para la organizacién que, de no mediar soluciones planteadas desde el ambito
de la prevencion de riesgos laborales, como desde la estrategia del departamento de Recursos Humanos, derivara a situaciones de acoso

moral.
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\.agras Crave Mobbing, psicoterror, violencia en el trabajo, coste economico, suicidio, recursos humanos.

A

.estracT Current enterprises are producing a kind of psychologie violence catalogue as mobbing or laboral psychoterror. It consists in a

lengthy hounding and bring down process of hurassment, long from sis months another, member of the organization. If preventive and
corrective meassures are not established it can led from the extrem of suicide.

This kind of violence involves the organization in a high economic cost if solutions are not applied. Prevention laboral risks and working the
strategy of Human Resources Department is mandatory before moral horassment situations occurs.

Kev Woros Mobbing, psychoterror, violence in the work, economic cost, suicide, human resources.

Violencia en el puesto de trabajo: Mobbing

En el nuevo milenio en el cual nos adentramos surgen nuevos-
algunos de ellos han estado con nosotros hasta que alguien les
ha puesto nombre y los ha englobado en una taxonomia-riesgos
de seguridad y salud en el trabajo a los que tienen que hacer
frente los trabajadores de nuestras empresas.

En un reciente informe europeo, tomando como referencia los
resultados de un estudio piloto realizado por laAgencia Europea
para la Seguridad y la Salud en el Trabajo con sede en Bilbao,
se enumeran e identifican las dreas y sectores de mayor riesgo
para la salud en el trabajo. El estudio se basa en los informes
de los quince miembros de la Unién Europea. Apoydndose en
estadisticas, tanto nacionales como europeas sobre accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales, nos proporciona
feed-back sobre las dreas en la que se hace prioritario un
incremento de la accion preventiva en salud laboral. En este
apartado, los factores relacionados con el area psicosocial, como
por ejemplo la violencia fisica, la intimidacién, la victimizacion y
la faceta de la ergonomia son los que dominan la lista con
mayor indice de necesidades. Llegando a este punto, queremos
incidir en un fendmeno que esta actuando negativamente en
el seno de las organizaciones causando una gravosa
problematica entre el capital humano de las mismas, hablamos
del MOBBING, o también conocido como psicoterror
laboral.

(Qué es el Mobbing?

El mobbing es un termino que aparecio en nuestro voca-
bulario por primera vez en los afos ochenta utilizado por el
psic6logo sueco Heinz Leyman para definir la accion de
hostigamiento que se produce en muchas empresas, la cual
daba lugar a una situacion de extrema incomodidad, inclu-
so en algunos casos derivaba a un desmoronamiento del
equilibrio psicoldgico del trabajador/es afectados de tal pro-
porcion, que conducia al suicidio.

Este tipo de violencia ha estado siempre con nosotros, pero
no es hasta esta ultima década cuando realmente se ha ini-
ciado su estudio debido -entre otros factores- a la introduc-
cion de nuevos perfiles profesionales en la empresa como
el responsable del departamento de RRHH (muchos de ellos
psicologos) y técnicos de prevencion de riesgos laborales.

El mobbing en Espaifia es conocido como psicoterror la-
boral, y para que acontezca debe darse un proceso de hos-
tigamiento, de violencia perversa en el puesto de trabajo
por parte de una o varias personas hacia un empleado, du-
rante un periodo largo de tiempo (se estipula que un mini-
mo de seis meses). No nos estamos refiriendo a los tipicos
conflictos laborales o roces que se dan dentro de una orga-
nizacion. Describimos una accién en la cual hay un agresor
y una victima (pueden ser una persona o varias), donde el
objetivo del primero es acabar con el trabajador mediante
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un proceso de acoso atroz, compuesto por una continua re-
peticion de vejaciones y humillaciones que buscan la des-
truccién de la victima.

Factores desencadenantes

Segin Esperanza Menchoén, Jefa del Dpto. de la
Psicosociologia Aplicada de Mutua Universal, las causas
de la aparicion del mobbing las podemos encontrar en es-
tos factores:

Factores de riesgo psicosocial:

Especificamente, en el entorno relacional del lugar del tra-
bajo y en una inadecuada gestion de los conflictos interper-
sonales por parte de los superiores:

« Supervision y trato recibido

« Relacion con el jefe, con los subordinados y/o comparie-
ros

« Clima del grupo

Factores de riesgo por la organizacion del trabajo:
« Presiones y carga de trabajo
« Sistemas y procedimientos de trabajo
« Contenido de la tarea

» Definicion de funciones y responsabilidades

cQuién agrede a quién?

El mobbing se puede producir en esta triple vertiente:

1. Un compaiiero agrede a otro

Este tipo de agresion puede surgir por diferentes motivos:

a) Nos podemos encontrar agresores que actian bajo las
premisas y valores racistas, sexistas o xenéfobos. Lo
que conlleva a un ataque visceral hacia la victima.

b) Por motivo de la envidia, donde el agresor actda de
esta manera movido por el deseo de acabar con la per-
sona que esta mas preparada que €l

c¢) Las agresiones también pueden aparecer, por las ene-
mistades personales que existan entre ellos.

d) Finalmente, por la propia manera que el agresor en-
tiende la competencia dentro de la empresa, donde el
agresor intenta destacar en el trabajo utilizando para
ello a su companero.

2. Un subordinado agrede a su superior

Es el tipo de agresion que en menor niimero se produce.
Suele acontecer cuando un miembro del mismo orden je-
rarquico asciende en el organigrama, lo que conlleva a que

los antiguos comparieros de trabajo reaccionen de manera
agresiva, pasando a ser el nuevo jefe el punto de mira del
acoso.

3. Un superior agrede a un subordinado

Esta es la panordmica mds tipica que nos podemos encon-
trar en el mundo empresarial en la actualidad. Desgracia-
damente, en mltiples ocasiones la empresa hace oidos sor-
dos a esta situacion, ya que lo va a permitir siempre y cuan-
do se alcancen los objetivos empresariales que se han mar-
cado. Esta actitud se convierte en acicate para que el supe-
rior desarrolle el abanico de comportamientos que definen
su conducta perversa, y que no incluye tinicamente el abu-
so de poder, sino la utilizacién del otro como una marione-
ta que se mueve a su antojo.

Por tanto, en este tercer vértice nos podemos encontrar
con un abuso de poder, o también de una manera de com-
portarse perversamente para satisfacer sus ansias de aplas-
tar o destrozar a un individuo de la organizacion.

Fases de actuacion

Siguiendo a la anteriormente citada Esperanza Menchon
en el transcurso de un Jornada sobre Mobbing realizada en
Barcelona el pasado 28 de septiembre, podemos definir las
siguientes fases:

1. Fase de aparicion del conflicto:

En un inicio se presenta como un sintoma el cambio re-
pentino de una relacién que hasta ese instante se considera-
ba neutra o positiva; suele coincidir con algiin momento de
tension en la empresa como modificaciones organizativas,
tecnoldgicas, cambio en la politica o en la cultura de la
empresa. La persona o grupo de objeto de mobbing comien-
za a ser criticada por la forma de hacer su trabajo que hasta
ese momento era bien visto.

2. Fase de instauracion de mobbing:

En esta fase las conductas violentas y agresoras se inten-
sifican. Se encauzan dentro de un continuo de ataques don-
de la cotidianidad de las mismas se convierte en la norma
de actuacion diaria.

3. Fase de intervencion de la empresa:

En este punto entra en juego el departamento de personal
o el de RRHH para analizar donde se encuentra el proble-
ma. En la mayoria de las ocasiones ya es demasiado tarde.
Ademas, la victima estd bajo un exhaustivo proceso de in-
vestigacion que va minando su fortaleza psicolégica.
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4. Fase de marginacion social o exclusion de la
vida laboral:

El trabajador apabullado por la situacion desencadena toda
una sintomalogia de caracter psicopatolégico que debe ser
tratado (dolor fisico, estrés, depresion..). La victima cada
vez se mantiene durante mas tiempo en situacion de baja
laboral, y recae con mayor velocidad cuando se reintegra
en la empresa tras recibir el alta del médico al considerar
que ya se encuentra restablecida. Finalmente, lo habitual
es abandonar el puesto de trabajo.

Modos de actuacion del agresor

1. Rechazo de la comunicacion directa y limitacion
de la expresion de la victima:
* No se discute el conflicto abiertamente
» Reproches continuos
» Agresion verbal con gritos o chillidos
* Suspiros exagerados, encogimiento de hombros
« Alusiones desestabilizadoras
« No se habla con la victima
* No se le deja de terminar de expresarse
* No se saluda a la victima

* Bromas, sarcasmos y burlas

2. Repercutiendo su imagen piiblica
(Desacreditacion):
» Hablando mal a sus espaldas
» Distribuyendo rumores
+ Haciéndole pasar ridiculo
« Poniendo en duda las decisiones de la victima
* Riéndose de su vida privada

» Sospechando de alguien de estar psicolégicamente en-
fermo

» Intentando someter a alguien a un examen psicolégico
« Atacando su ideologia politica o religiosa

* Riéndose sobre su nacionalidad

+ Acercamientos,

+ Ofertas sexuales

* Amonestaciones

3. Desprestigiando la calidad laboral y personal:
+ Se deja de asignar tareas a la victima
* Ordenes contradictorias
» Prescindiendo de toda la responsabilidad sobre su pues-

to de trabajo

50 » Numero 75 « Abril 2001

« Asignandole tareas sin sentido, que se encuentren o por
debajo de sus competencias, o por encima.

« En definitiva, provocar el aislamiento profesional de la
victima en la empresa

4. Agresion a la salud laboral:
« Pequenos empujones, ligeros golpes
« Maltrato fisico en las condiciones de trabajo
« Agresion sexual
* Amenazas de agresion fisica
» Encomendandole actividades perjudiciales para la salud

Todos estos comportamientos por parte de agresor son, en
la mayoria de los casos, obviados por la organizaciéon como
tal, y en particular por los miembros de la misma que estan
siendo testigos de tales hechos. Como destacabamos ante-
riormente, la direccion estratégica de la empresa marca unos
objetivos empresariales que cumplir, y para ello ciertos man-
dos intermedios estan dispuestos a actuar bajo el patron del
modelo de psicoterror para alcanzarlos.

Hoy en dia nos movemos dentro de una sociedad guiada
por una incipiente flexibilidad laboral, asi como una mar-
cada temporalidad en el puesto de trabajo. A estos factores
se le une la incorporacion de las nuevas tecnologias al puesto
de trabajo, lo que desencadena una desmedida competen-
cia por la conservacion tanto del puesto de trabajo, si no se
posee, como del status de poder en la organizacion. En este
caldo de cultivo los agresores, personas valoradas dentro
de la empresa, vistas siempre como alguien de éxito, ex-
tienden sus redes sobre las victimas, que inicialmente se-
ran personas estables y fuertes, pero que acabaran tras este
hostigamiento en situacién de indefension.

Consecuencias

En Europa, segun encuestas realizadas, la poblacion afec-
tada por este tipo de violencia alcanza unos 12 millones de
personas, lo que representa un 8,1 % de la poblacién acti-
va.

En Espana se pone encima de la mesa un porcentaje del
5%, pero conociendo la empresa espafnola y su entramado
organizativo y comunicativo, posiblemente acontecen nu-
merosos casos de acoso moral que ni se mencionan, ni por
supuesto se denuncian. Ademas, la falta de informacion
sobre este tema (tanto desde la perspectiva de su andlisis,
estudio, y pautas de actuacion) pueden camuflarlo bajo el
disfraz de otras alteraciones psicoldgicas, lo cual impide
tener una correcta estimacion de la poblacion afectada por
mobbing. Desgraciadamente, se ha calculado que un 25%
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de la poblacion trabajadora espafnola padecera de psicoterror
laboral o acoso moral en su puesto de trabajo a lo largo de
su carrera profesional.

Los costes para las empresas son muy pronunciados, ya
que se produce una elevada perdida de beneficios debido:

Costo directo: Trabajo perdido

Costes indirectos: Menor eficiencia y productividad, la
reduccion de la calidad de los productos y/o de los produc-
tos, la pérdida de prestigio de la empresa y la disminucion
del nimero de clientes.

En referencia a esta cuestion, hay que sefialar que, el cos-
te total de la violencia en el trabajo en Estados Unidos as-
ciende a 4.000 millones de délares en 1992 (segun una en-
cuesta del Instituto Nacional de Seguridad en el lugar de
Trabajo). En Canada siguiendo la estimacion realizada por
la Comision de Compensacion Laboral de Columbia Brita-
nica, las solicitudes de indemnizacion por pérdida de sala-
rio presentadas por el personal hospitalario a raiz de actos
de violencia se han incrementado en 88% desde 1985. En
Alemania, se ha calculado que el coste directo de la violen-
cia psicoldgica en una empresa con 1.000 trabajadores se
eleva a 112.000 al afio, mientras que los costos indirectos
son de 56.000 dolares.

En Espafia, (englobando la totalidad de accidentes de tra-
bajo) el coste econdmico repercute en la sociedad, ya que
los accidentes en el puesto de trabajo cuestan entre un 2%
y un 3% del Producto Interior Bruto (PIB), lo que supone
mads 2 billones de pesetas.

Ademads de todo este maremagno de cifras, el mobbing
también repercute en el clima laboral de la empresa. Factor
que puede desencadenar graves disputas y enfrentamientos
entre los miembros de una misma organizacion, lo que puede
provocar la marcha del trabajador a otra empresa en busca
de un contexto de trabajo mas saludable.

Pero, {qué consecuencias tiene para la persona que lo
padece?

En principio se pueden acontecer desde dolores muscula-
res, engarrotamiento, nauseas hasta dafo psicoldgico que
va desde el insomnio, ansiedad, estrés, depresion hasta, en
su manifestacion mds patoldgica, el suicidio.

Pautas de intervencion

Laempresa tiene la obligacion de hacerse responsable del
establecimiento de las medidas oportunas y necesarias para
evitar que el acoso moral se abra entre el organigrama es-
tructural y se instaure en el interior de la organizacion.

En este contexto el departamento de Recursos Humanos
tiene mucho que decir y que hacer. Podemos distinguir una

EN EL PUESTO DE TRABAJO: MOBBING
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doble dimensién en las pautas de actuacion sobre el pro-
blema:

1. Prevencion:

Es de suma importancia realizar el disefio y la puesta en
préctica de un Plan de Comunicacion Interna, donde los
canales de comunicacion formal queden bien definidos para
que la informacion fluya de manera transparente y no se
produzcan, ni sesgos, ni transformaciones erréneas de los
mensajes. De lo contrario, se siembra un campo donde pue-
den desarrollarse de forma desmedida, tanto un incorrecto
flujo de la informacién, como la falsedad de ciertos mensa-
jes, lo cual conduce a una situacién de acoso moral.

El posible agresor debe de tener dificil el medio donde
ejecuta su actuacion, ya que si se encuentra dentro de una
organizacion donde los canales son nitidos -si se potencia
su uso- tendrd mayor dificultad de aplicar su comportamien-
to agresivo y perverso sobre la victima. Por otro lado, si la
posible victima desde el momento que es acogida por la
organizacion, es consciente tanto de que se puede producir
este tipo de fenémeno -tras recibir sesiones de informacién
y formacién, como de que dispone de un departamento en
la empresa que va atender sus consultas, va a tener herra-
mientas para paliar este tipo de violencia antes de que se
propague con mayor impetu.

Otra manera de prevenir el acoso moral, es la de incorpo-
rar a la cultura de la empresa la potencializacion de una
serie de acciones formativas enclavadas dentro de un Pro-
grama Formativo donde se trabaje la sensibilizacion y la
actitud hacia el mobbing. Sobre todo, sobre los directivos y
mandos directivos que van a tener la responsabilidad sobre
las personas de sus empresas para mostrar los terribles efec-
tos que puede conllevar.

Por ultimo, afnadimos un punto nuevo en estas acciones
de prevencion que lo situamos en el momento de realizar la
seleccion de los trabajadores. Si en el instante de la selec-
cién realizamos una adecuada definicion del perfil del pues-
to, no solo basado en caracteristicas profesionales sino en
una larga retahila de valores emocionales y sociales, ten-
dremos trabajadores que no se manifiestan como personas
perversas. Complicada tarea, ya que para ello debemos de
realizar un estudio minucioso de los rasgos que definen a
un trabajador perverso y luego que, la rapidez y competiti-
vidad que nos impone el mercado laboral, nos haga dispo-
ner de tiempo para la realizacién de una eficiente y emo-
cional seleccion de personal.

2. Intervencion

La realizacion de una secuenciada evaluacion del clima
laboral tiene como objetivo analizar como se estd desen-
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volviendo las relaciones personales entre los trabajadores.
Esta evaluacion nos indicard si existen roces o mal ambien-
te de trabajo, con lo cual podremos definir una metodolo-
gia de intervencion adecuada a los déficits existentes. En-
tre las posibles medidas de intervencion estarfan:

« Recuperacion profesional de la victima

« Sancion al agresor

* Despido del agresor

* Restablecer medidas de fortalecimiento de la comunica-
cion

« Refuerzo de las medidas de salud laboral

« Aplicacién de acciones formativas

* Reuniones y trabajo en grupo
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