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Abstract
El tema que se desarrollo en la presente investigacion fue el mobbing o acoso
psicolégico en el trabajo, cuyo objetivo era establecer dicho fenomeno como un factor
de riesgo psicosocial en la actividad laboral. Para este fin, se partid del constructo de
trabajo, sus caracteristicas e implicaciones psicologicas y sociales, que junto con otros
conceptos como organizacion, clima laboral, ética, factores de riesgo psicosocial, estrés,
agresividad, autoestima y relaciones interpersonales, se pudo visualizar la incidencia y el
perjuicio que las conductas de acoso del mobbing traen al trabajador atacado. Las
fuentes utilizadas para la ejecucion de esta investigacion fueron revistas psicologicas,
libros, articulos de internet; con lo cual se pudo concluir que el mobbing, con las
caracteristicas que enmarcan su presencia, y las consecuencias que estas mismas traen
para la victima y la organizacion en general, se debe identificar y categorizar como un

factor de riesgo psicosocial en el trabajo.
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El Fenomeno de Mobbing como Factor de Riesgo Psicosocial en el Trabajo

Desde su aparicion sobre la faz de la Tierra, el hombre ha desarrollado diferentes
actividades que le brindan la posibilidad de realizarse, de aprender y de ejercer sus
potencialidades y habilidades, en pro de si mismo y de su crecimiento personal. Es asi,
que el trabajo, como actividad antropologica, propende no solo por esta autorrealizacion
personal, sino que le brinda al hombre la posibilidad de subsistir y de tener una
participacion activa dentro de un contexto social.

De esta forma, no se puede considerar el trabajo como una actividad meramente
econdmica o desde una perspectiva monetaria, sino como una labor compleja que brinda
al hombre posibilidades de crecer y de formar una estructura psicoldgica y social solida,
permitiéndole una formacion integra en cada una de sus dimensiones como ser humano.

En este sentido y desde una perspectiva psicosocial, el trabajo es definido como
“el conjunto de actividades humanas, retribuidas o no, de caracter productivo y creativo,
que mediante el uso de técnicas, instrumentos, materias o informaciones disponibles,
permite obtener, producir o prestar ciertos bienes, productos o servicios. En dicha
actividad, la persona aporta energias, habilidades, conocimientos y otros diversos
recursos y obtiene algun tipo de compensacion material, psicologica y/o social” (Peir6 y
Prieto, 1996, p. 19).

El trabajo es una actividad que abarca gran parte de la vida de las personas, es un
ciclo vital con diferentes etapas y episodios, en la que intervienen diversos agentes
sociales, pero donde la persona debe realizar un proceso continuo de ajuste dindmico,
entre las expectativas personales y las demandas de la organizacion. De igual manera,
esta actividad tiene implicaciones psicosociales positivas y negativas en respuesta a su

naturaleza y condiciones implicadas. Con relacion a los aspectos positivos, el trabajo
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tiene una implicacion psicosocial integrativa o significativa, proporciona estatus y
prestigio, constituye una fuente importante de identidad personal y social, ofrece
beneficios de caracter econémico, oportunidades para la interaccion y contacto con otras
personas, permite estructurar el tiempo, ofrece oportunidades para el desarrollo de
habilidades y destrezas, sirve para transmitir normas, creencias y expectativas sociales y
finalmente puede proporcionar poder y control. En cuanto a las implicaciones
psicosociales negativas, el trabajo es disfuncional y frustrante si rompe con las
expectativas, preparacion y experiencia de las personas (Guillén y Guil, 2000).

Adicionalmente, es un proceso entre la naturaleza y el hombre que le permite
desarrollar todas sus potencialidades y facultades, es el medio por el que expresa sus
capacidades, ofreciéndole crecimiento y formacion integra (Barreto, 1987), es por esto
que para hacer efectiva cada una de estas posibilidades y ventajas, el hombre ha
enmarcado su ejercicio laboral dentro de contextos que le den garantias legales, fisicas y
psicosociales como lo son las organizaciones.

Contextos como estos, requieren de una supervision constante que oriente y
legisle sus procedimientos, en relacion a las condiciones en que las personas desarrollan
su trabajo y a que estas circunstancias no atenten contra la integridad y bienestar del
trabajador.

El conocimiento sobre la organizacion ha ido evolucionando, por lo que su
concepcion se ha desarrollado partiendo de la teoria Clasica, la cual estd centrada
basicamente en las relaciones estructurales, el sistema de actividades diferenciadas, las
personas, la cooperacion hacia una meta y la autoridad, elementos primordiales de
cualquier organizacion para conseguir sus objetivos. La Teoria Neoclasica, que pretende

dar una vision menos rigida, mas flexible y psicoloégica de los planteamientos
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establecidos en la escuela anterior, en esta se defiende la division del trabajo y un trabajo
mas humanista, a partir del cual las personas obtengan un sentido de valia significativo;
en esta escuela, por medio de investigaciones conductuales, se dio importancia a las
diferencias individuales y se demostré que las organizaciones son aun mas complejas de
lo que se habia dicho anteriormente. Y actualmente, dentro de la Teoria Moderna de la
Organizacion, esta es considerada como un complejo sistema social, en la que cada uno
de sus elementos se encuentra interrelacionado, ya que se encuentran unidos y por lo
tanto, cada componente no actua de forma aislada sino que tiene incidencia en los otros
(Muchinsky, 1994).

De esta manera, la organizacion al estar conformada por personas, se encuentra
regida por relaciones enmarcadas por el contexto organizacional, relaciones que reflejan
el clima laboral, es decir, la calidad de vida laboral dentro de un contexto institucional.

Este clima se evidencia en la productividad y en el desarrollo del talento humano
de una entidad y es concebido como el conjunto de percepciones compartidas que los
trabajadores desarrollan en relaciéon con las caracteristicas de su entidad, que la
distinguen de otras entidades e influyen en su comportamiento (Zuluaga y Baraya,
2001).

Las percepciones se refieren al proceso por el cual el ser humano organiza,
interpreta y procesa diferentes estimulos con el fin de darle significado a su situacion y
su entorno, es decir, la percepcion es el punto de union de las condiciones que ofrece
una organizacion y la conducta de los empleados (Zuluaga y Baraya, 2001).

De igual manera el clima laboral se puede abordar desde dos perspectivas, una
objetiva y estructural a partir de la cual el comportamiento de los empleados de una

organizacion estd regido por las caracteristicas peculiares y permanentes de dicha
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entidad y una subjetiva, la cual vincula la actitud de los trabajadores con los valores y
necesidades mas que con las propiedades. Sin embargo, esta dicotomia debe ser asumida
en una situacion de trabajo para que de esta forma se pueda tener una vision objetiva y
subjetiva del clima laboral (Zuluaga y Baraya, 2001).

Aunque el tema de clima laboral u organizacional no ha sido poco estudiado, se
debe complementar con otros conceptos relacionados como satisfaccion, cultura y
motivacion; conceptos que explican el estado afectivo de agrado de una persona sobre su
realidad laboral; las normas, creencias, principios que son construidos y compartidos por
los integrantes de una organizacion y el conjunto de fuerzas eficientes que originan y
dirigen la conducta de trabajo (Zuluaga y Baraya, 2001).

Estos conceptos, en relacion con el clima laboral, son una dimensién de la
organizacion que permite visualizar y evaluar, en gran medida, el bienestar psicosocial y
fisico que la entidad debe ofrecer al trabajador, en procura no solo de una mejor calidad
de vida sino de aumento de la productividad y la competitividad.

Este clima y las relaciones que de alguna manera lo condicionan, deben estar
regidas sobre un proceder ético, que no permita el abuso de la organizacion, ni de los
trabajadores y que normaticen sus relaciones sobre la base de la justicia, la libertad, la
verdad y la dignidad humana.

Conforme a lo anterior, el trato ético que una organizacion ofrece a los
individuos, permite atraer y retener empleados valiosos y por ende se da origen a un
sistema de triple retribucion en el que se cumplen objetivos individuales, de satisfaccion
en el trabajo debido a la cooperacion y al trabajo en equipo, donde se aprende, crecer y
se realizan contribuciones; objetivos organizacionales, debido a que se opera

eficazmente, obteniendo éxito, calidad, mejores servicios y reduccion de los costos; y
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objetivos sociales, relacionado con mejores servicios y productos que llevan a los
ciudadanos a un ambiente de cooperacion y progreso (Davis y Newstrom, 1999).

Esta triple retribucion, debe ser garantizada por medio de la juridificacion de una
¢ética publica que favorezca el desarrollo de las personas y su dignidad, haciéndola eficaz
y garantizando al interior de toda organizacion la eleccion libre y el respeto por la
verdad y la justicia y que en contraste con una ética privada, la cual es la auténtica
moralidad y requiere de la autonomia del individuo, no permite una supervision objetiva
del comportamiento(Aragandofia, y cols, 1997).

La practica de una ética eficaz, no debe ser exclusiva para momentos de
normalidad de la organizaciéon y dejada de lado en circunstancias de crisis, de
supervivencia o defensa personal, lo que demostraria una doble moral en el proceder de
los directivos, debe ser una accion ecoldgica y permanente en todos los momentos de la
organizacion que promuevan la calidad de todos dentro del sistema (Caro, 2001).

El incumplimiento de este ejercicio, puede en gran medida, constituir un riesgo
para los trabajadores y puede poner en peligro su integridad fisica y psicoldgica,
impidiendo cumplir con las posibilidades que la actividad laboral otorga al ser humano
al sentirse participe de un quehacer y realizado en el desarrollo de sus potencialidades.

De esta forma, “el deber ser” de la organizacion no se alcanzaria y es en este
momento donde pueden aparecer riesgos laborales que pueden alterar de forma drastica
y definitiva la capacidad fisiolégica y psiquica de los trabajadores. En este sentido
aparecen los factores psicosociales, definidos como “las interacciones entre el trabajo, su
medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su organizacion, por
una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su

situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
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experiencias, pueden influir en la salud, en el rendimiento y la satisfaccion en el
trabajo”’(Comit¢ Mixto OIT-OMS, 1984, p.3), en otras palabras, estos factores se
refieren a las interacciones entre las condiciones laborales y los factores humanos; si
estos elementos no se interrelacionan adecuadamente, se pueden afectar aspectos como
la salud del trabajador (fisica, mental y social), el rendimiento y la satisfaccion en el
trabajo convirtiéndose en riesgos ocupacionales (Comité Mixto OIT-OMS, 1984).

Es en este ultimo aspecto, en el que la legislacion ha intervenido en menor
medida, se destacan los factores de riesgo psicosocial, que de acuerdo a Cox & Griffiths
(Velazquez, 2001) se definen como "aquellos aspectos de la concepcidn, organizacion y
gestion del trabajo asi como de su contexto social y ambiental que tienen Ia
potencialidad de causar dafios fisicos, sociales o psicolégicos en los
trabajadores"(Velazquez, M., 2001, p.1).

Estos factores estarian, por lo tanto mas ligados al objetivo de obtener el
bienestar personal y social de los trabajadores, calidad en el trabajo y el empleo, que a la
clasica perspectiva de la seguridad y salud en el trabajo de evitar la produccion de
accidentes y enfermedades profesionales.

Ademas los factores de riesgo incluyen tres componentes: uno intralaboral
relacionado con elementos propios de la tarea, ambiente fisico y organizacion del
trabajo; un componente individual, referente a edad, género, salud, condiciones
socioecondmicas y culturales de los empleados; y un componente extralaboral
relacionado con recreacion, redes sociales, medios de transporte y tiempo utilizado para
llegar al lugar de trabajo, entre otros (Godoy y Jutinico, 1996).

La no atencidn de estos factores al interior de la organizacion, puede propiciar

repercusiones graves en los trabajadores a nivel fisioldgico como enfermedades
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cardiovasculares, respiratorias, gastrointestinales, desordenes endocrinos, de piel y
cefaleas; a nivel psicologico en cuanto a la presencia de estados de angustia, ansiedad,
tension, depresion, fatiga, estrés, apatia, baja autoestima, irritabilidad y poca
concentracion; y finalmente a nivel comportamental, produciendo consumo excesivo de
alcohol, tabaco u otras drogas, alteracion del apetito, disfunciones sexuales, agresividad
(Vargas y Marin, 2002).

Dentro de estos riesgos psicosociales, se encuentran dos fundamentales que
alteran y perjudican el desempefio en el lugar del trabajo, estos son el estrés y la
agresividad.

En primera medida, el estrés es definido por Velazquez (2001, p.1) como "el
conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del comportamiento a
ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la organizacion o el entorno de
trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de excitacidon y angustia, con la
frecuente sensacion de no poder hacer frente a la situacion".

El estrés trae consigo, como parte de los riesgos psicosociales, consecuencias a
nivel empresarial y de los trabajadores, en su salud metal y fisica.

A nivel organizacional el estrés trae consigo una reduccion de la motivacion y
eficiencia del trabajador, generando retardos, ausentismo, decisiones deficientes,
accidentes, costos elevados en atencion y disminucion de la productividad. (Vargas y
Marin, 2002) En cuanto a la salud mental, aumento de la irritabilidad, intolerancia, fatiga
laboral y psicoldgica; en relacion a la salud fisica diabetes, obesidad, hipertiroidismo,
entre otros.

Existen muchos factores a distintos niveles que pueden provocar el estrés, en el

ambiente laboral se pueden presentar estresores como sobrecarga o exceso de trabajo, el
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cual puede ser cuantitativo, cuando hay mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo y
cualitativo cuando la tarea presenta una dificultad excesiva; automatizacion, este tipo de
trabajo exige funciones de vigilancia y supervision constantes por parte del trabajador,
generando tension y niveles de concentracion muy altos; factores de la organizacion del
trabajo, relacionados con bajo salario que determina una baja calidad de vida, horario
estricto e imposibilidad de tomar descansos, escasa rotacion en los puestos de trabajo e
inestabilidad laboral; otros factores de riesgo ocupacional como los riesgos fisicos,
quimicos y biologicos entre los que encontramos, el ruido, las condiciones extremas de
temperatura, el contacto constante con el polvo, fibras y gases, espacios pequefios e
incomodos, entre otros. (Vargas y Marin, 2002)

En segundo lugar, como otro factor de riesgo psicosocial en el trabajo, la
agresividad, afecta muchos de los aspectos laborales de los trabajadores y por tanto esta
conducta se puede definir como cualquier forma de conducta que pretende herir fisica o
psicologicamente a alguien, es alglin tipo de conducta, tanto fisica como simbdlica, que
se ejecuta con la intencion de herir a otra persona. (Berkowitz, 1996)

Se han planteado diferentes intentos de explicar el origen y la naturaleza de la
conducta agresiva, en primer término, la teoria del instinto agresivo, afirma que los
hombres son agresivos porque existe una tendencia innata a agredir, es una energia que
necesita ser descargada aunque no exista provocacion externa. Sin embargo, desde una
perspectiva social, esta tesis estaria justificando las guerras y crimenes, dejando de lado
factores sociales mucho mas importantes y llevando al pesimismo, ya que seria minimo
lo que se podria hacer para reducir la agresion entre los hombres. (Sangrador, 1982) Por
esto, para Sangrador (1982) y desde una perspectiva mas social, la conducta, para poder

ser catalogada como agresiva debe cumplir con otros requisitos, los cuales son: en
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primer lugar que se trate de una conducta que tenga como fin dafiar a alguien, que el
individuo agredido desee evitar el dafio y que se trate de una conducta socialmente
definida como agresiva.

En segundo lugar la hipdtesis de la frustracion-agresion presentada por Dollar,
Miller y otros pertenecientes a la Universidad de Yale, plantea que toda conducta
agresiva se debe a un impulso agresivo por una frustracion anterior, por lo que toda
frustracion generaria una forma de agresion y toda agresion seria causada por una
frustracion, sin embargo la agresion no estaria dirigida hacia el agente frustrante sino
contra un blanco sustitutivo, provocando el desplazamiento de la agresion. Esta hipotesis
no se sostuvo por mucho tiempo, por lo que se cred una tercera explicacion, mas
aceptada en la actualidad, en la que se establece que la agresion es una conducta social
que se adquiere como cualquier otra y en la que los factores sociales juegan un papel
decisivo. (Sangrador, 1982) De aqui, que se halla considerado la observacion de
modelos agresivos (segun Bandura el hecho de ver que una persona se comporte
agresivamente, puede incrementar la agresividad en el observador), el ataque fisico o
verbal de otros, el dolor, el acceso a objetos relacionados con violencia, el alcohol y las
drogas, una activacion emocional fuerte, algunos factores ambientales y la obediencia, al
seguir la orden de una persona con autoridad como factores determinantes que favorecen
las conductas agresivas. (Sangrador, 1982)

Al agredir a una persona se persigue algin fin o meta objetivo de la conducta
agresiva, en estas metas se encuentran la coercion, en la que los atacantes pretenden
influir sobre la conducta de otras personas; el deseo de obtener poder y dominio, los
atacantes persiguen introducir a las victimas en su camino con el fin de mostrar su

posicion de dominio en relacion a los agredidos o de mostrar que no estan subordinados
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a sus victimas; el manejo de impresiones, es la meta por medio de la cual los agresores
estan fundamentalmente interesados en lo que los otros piensan de ellos y finalmente, el
deseo de herir, meta que siempre persigue toda conducta agresiva, ya que hay
permanentemente una intencion de perjudicar a otra persona. (Berkowitz, 1996)

Ademas de intervenir en la salud fisica y mental de los trabajadores, estos
factores de riesgo psicosocial pueden alterar negativamente factores propios de la
personalidad de los individuos. Aspectos como la autoestima y las relaciones
interpersonales, relacionados directamente con el concepto que tenemos de nuestra valia
y con el establecimiento de relaciones cordiales y vinculos amistosos basados
fundamentalmente en el respeto y el reconocimiento de la dignidad humana, se ven
afectados y dafados drasticamente por el inadecuado manejo o la no identificacién a
tiempo de factores de riesgo psicosocial, que pueden llevar finalmente al individuo a una
pérdida de valor total de si mismo y en casos extremos hasta el suicidio.

En este sentido, Vilma Amparo Pineda (1997), establece a la autoestima como el
juicio general que una persona hace de si misma; implica confianza y satisfaccién con lo
que se es, no con lo que se tiene; con lo que se quiere ser o con lo que se es capaz de
hacer. Ademas afirma que en el proceso de formacion de la personalidad, desde el nifio
hasta el adulto, se reconoce cada vez mas la importancia de la autoestima, tanto en lo
referente al comportamiento individual, como en las relaciones interpersonales;
particularmente en el manejo de la agresividad, la apertura del didlogo y a la
cooperacion con el otro, la disposicion para el aprendizaje, y la presencia de ciertas
caracteristicas como la hipersensibilidad y la desvaloracion. Todas las personas tienen el
deseo y la necesidad de autovalorarse, de autoestima y de que la estima de los demads sea

estable, firme y de ordinario alta.
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La verdadera autoestima se fundamenta en una percepcion realista de si mismo,
como alguien que es al mismo tiempo sujeto de éxito y de limitaciones. Tanto la una
como la otra son parte del ser de la persona: los unos no destruyen los otros. Una
autoestima que no se fundamentara en esta percepcion y en esta certeza personales, se
basaria unicamente en el criterio de la opinion de los demas. (Pineda, 1997)

En cuanto a las relaciones interpersonales, al establecerlas podemos
equivocarnos en nuestras percepciones y en este proceso existen una serie de fuentes de
error que interfieren en nuestro adecuado conocimiento del otro y en la posibilidad de
relacionarnos y de crear lazos con los demas. Una de las fuentes mas conocidas se
denomina efecto de primacia y hace referencia al fuerte efecto que tiene la primera
impresion al percibir al otro; el efecto de recencia, es opuesto al de primacia, en este, las
ultimas impresiones hacen mas efecto que las primeras; el efecto halo consiste en la
extension de una valoracion inicial basada en un dato del sujeto a otras caracteristicas
del mismo que nada tiene que ver con aquel, es decir, la evaluacion inicial se generaliza
a un conjunto de aspectos de su persona. (Sangrador, 1982)

Con base a lo expuesto anteriormente, y teniendo presente la aparicion de un
nuevo fenomeno al interior de las organizaciones como lo es el mobbing o acoso
psicologico en el trabajo, fendémeno que afecta no solo el desarrollo eficiente del trabajo,
sino a la organizacion, su clima, que se ha convertido en un riesgo psicosocial al interior
de la misma y que esta caracterizado por conductas completamente carentes de un
proceder ético, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué caracteriza al
fenomeno de mobbing como un factor de riesgo psicosocial en el trabajo?.

Partiendo de esta pregunta, se establecen unos objetivos, que orientan y dirigen la

presente investigacion, en los cuales se plantea en primera medida el interés de brindar a
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la disciplina psicologica una comprension global de lo que constituye este fenomeno,
con lo que se busca generar nuevos lineamientos para futuros estudios como una forma
de prevenir su aparicion, de igual forma se busca realizar una aproximacion historica del
concepto, entender el mobbing como un constructo con relacion al trabajo y a la
organizacion, sistematizar las caracteristicas psicosociales asociadas al concepto y
finalmente, comprender el concepto de mobbing como factor de riesgo psicosocial en el
trabajo.

Para cumplir con los objetivos planteados, se identifican unas categorias que
permiten organizar y comprender facilmente la informacion presentada, es asi que a
continuacion se presentan las categorias con las respectivas subcategorias desarrolladas
en este estudio:

1. Historia del concepto de mobbing

1.1.  Origen y definicién

1.2.  Caracteristicas

1.3.  Evoluciéon

2. Mobbing como constructo relacionado con el trabajo y la organizacion

2.1.  Trabajo

2.2.  Tipos de acoso

2.3.  Consecuencias del mobbing para la organizacion

2.4. Responsabilidad de la organizacion

3. Caracteristicas Psicosociales

3.1.  Relaciones interpersonales y ética

3.2.  Legislacion

3.3.  Consecuencias para la victima
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3.4. Personalidad del acosado y el acosador

4. El fendmeno de mobbing como factor de riesgo psicosocial en el trabajo

4.1.  Factores de riesgo psicosocial

4.2.  Agresividad y autoestima

De esta manera se introduce a la comprension de un tema tan complejo, nuevo y
desconocido, que puede afectar el contexto colombiano y sobre el cual no se posee

conocimiento que permita tomar medidas con el fin de prevenir o manejar su aparicion.

Método
Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este estudio, se utilizé la investigacion documental, en la
cual se deben considerar y analizar aquellos escritos que contienen datos de interés
relacionados con el estudio (Hernandez, 1999).

La investigacion documental es la presentacion de un escrito formal que sigue
una metodologia reconocida, consiste basicamente en presentar de forma colectiva lo
que los expertos han planteado sobre un determinado tema, ademads se puede presentar la
posible conexion de las ideas entre el investigador y varios autores principalmente por
medio de fuentes secundarias. Su elaboracidon necesita que el investigador de forma
imparcial, honesta y clara; relina, interprete, evalie y reporte datos e ideas.
(Montemayor y cols, 2002)

La investigacion documental depende fundamentalmente de la informacion que
se recoge o consulta en documentos, entendiéndose este término, en sentido amplio,
como todo material de indole permanente, es decir, al que se puede acudir como fuente o

referencia en cualquier momento o lugar, sin que se altere su naturaleza o sentido para
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que aporte informacion o rinda cuentas de una realidad o acontecimiento (Garcia y cols,
1994).

La investigacion documental se distingue por las siguientes caracteristicas
(Garcia y cols, 1994):

Es un Estudio Sistematico: Se realiza a partir de un plan de trabajo, mas o menos
detallado, con la intencidon de avanzar en el terreno de la verdad y que se establezca un
ritmo de trabajo adecuado al tema de investigacion.

Es un Estudio Objetivo: La investigacion documental es objetiva, cuando
establece un hecho, una relacion o una explicacion de manera vélida para cualquier
sujeto, eliminando lo arbitrario, lo fortuito y lo que depende de opiniones personales sin
fundamento.

Se realiza sobre un Tema Delimitado: La investigacion documental debe
desarrollarse en funcién de un tema que se ha procurado determinar y delimitar con
alguna precision, de esta manera los esfuerzos ejercidos tendran una eficacia mayor que
si la busqueda va encaminada hacia objetivos amplios o indefinidos.

Se basa en Fuentes Documentales: La investigacion documental basa en
documentos, de cuya adecuada seleccion, dependera la riqueza, originalidad y avance
real en la investigacion propuesta.

Se propone lograr un Todo Unificado: La investigacion documental trata de
estructurar y ordenar los datos conocidos sobre el tema, de tal manera que sea
contemplado como un todo.

Montemayor (2002), también plantea dos tipos de investigacion documental,
entre las cuales se encuentran la Investigacion documental argumentativa o exploratoria,

en donde se trata de probar que algo es correcto o incorrecto, deseable o indeseable y
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que requiere solucion. Y la investigacion documental informativa o expositiva, la cual es
basicamente una panoramica acerca de la informacion relevante de diversas fuentes
confiables sobre un tema especifico, sin tratar de probar u objetar alguna idea o postura.
Toda la informacion presentada se basa en lo que se ha encontrado en las fuentes,
perspectiva que sera adoptada en el presente estudio.

Este tipo de investigacion, explora un tema o plantea su posicion frente al mismo,
proporciona al investigador experiencia para hallar informacion y familiarizarse con las
fuentes, la oportunidad para conocer mejor un area de interés, le ensefia a ser cuidadoso
al escoger las fuentes confiables, desarrolla habilidades de escritura y el enriquecimiento
del vocabulario, logra expresar con sus propias palabras los conocimiento adquiridos y
le proporciona herramientas de investigacion para futuros trabajos. (Montemayor y cols,
2002)

Diserio

Para el desarrollo de este estudio se empleo un disefio cualitativo, por medio del
cual se busca favorecer la recogida y tratamiento de un cuerpo cualitativo, fundado sobre
una racionalidad comunicacional, de igual forma este se caracteriza por el énfasis que
hace en la aplicacion de las técnicas de descripcion, clasificacion y explicacion; aunque
también se puede encontrar diferentes clases de métodos con la caracteristica de
presentar un grado satisfactorio de validez en las operaciones de recogida de
informacion y de extraccion de la significacion del cuerpo recogido (Cerda, 1997).

Dicho enfoque propende por la subjetividad y mdas exactamente por la
intersubjetividad, los contextos, la cotidianidad y la dinamica de interaccion entre éstos
como elementos constitutivos del quehacer investigativo (Bogdan & Taylor 1992; Rueda

& Vargas: 1995, citados por Rueda, R. 1998).
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Todo esto nos permite considerar que la investigacion cualitativa favorece a una
estrategia de investigacion relativamente abierta y no estructurada, mas que una en la
cual el investigador decide por adelantado lo que va a investigar y como lo va a hacer.
Por todo lo expuesto, en la investigacion cualitativa se rechaza la formulacion de
teorias y conceptos en avances, el comienzo del trabajo de campo; ven la imposicion de
un esquema tedrico como una limitante, lo que nos llevaria a tener un contacto reducido
con la perspectiva de la investigacion, se considera importante formular teorias en
combinacion con la recoleccion de datos, no antes (Ceballos, 2004).

Muestra

Cuando se habla de fuentes en la investigacion, se debe plantear que estas son de
dos tipos, unas primarias y otras secundarias. Con respecto a las fuentes primarias, son
las que permiten realizar una observacion directa de un hecho, como en la investigacion
cientifica, cuando se registran datos sobre los resultados de experimentos desarrollados.
Las fuentes secundarias, se refieren a los libros o articulos escritos por personas
especializadas en un area de conocimiento, son las que se utilizan en la investigacion
documental y a partir de las cuales se seleccionan las fuentes con datos mas certeros,
objetivos y confiables en el tema estudiado (Montemayor y cols, 2002).

Este tipo de fuentes (secundarias) fueron las utilizadas en esta investigacion, en
total se obtuvo informacion de alrededor 15 articulos de internet, 8 articulos de revistas
especializadas, 30 libros; su seleccion fue rigurosa, basada en criterios como
cientificidad, confiabilidad y validez.

Analisis de datos
Para realizar un adecuado analisis de datos se puede recurrir a distintos tipos de

fichas dentro de los que se encuentran las fichas de resumen analitico, las cuales son
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fichas semiestructuradas que ayudan para elaborar la parte cualitativa del estado de
conocimiento. Se consideran utiles para resefiar los trabajos mas importantes.

Y las fichas de resumen las cuales, contienen en forma abreviada, los aspectos
mas importantes de un tema estudiado, o el resumen de una lectura. Es de gran utilidad,
ya que ademads de su fin primordial de facilitar el aprendizaje de la materia, esta puede
adiestrar en la relacion y jerarquizacion de conceptos. Se encabezan con el titulo de la
signatura a la que se refieren, el tema especifico y un nimero que permita organizarlas
en un fichero. (Bernal, 2003)

Estas fichas de resumen —las mas utilizadas y, al mismo tiempo, las mas
recomendables— contienen las ideas del autor presentadas por el mismo orden que las
presenta éste, pero con menos palabras y en palabras propias del investigador.(Ortiz,
2003) Estas ultimas fueron las utilizadas en esta investigacion, con el fin de analizar las
fuentes a las que se recurrieron y asi, lograr una visién clara del fendmeno que se
plantea.

Procedimiento

Como ya se establecid anteriormente, para la realizacion de la presente
investigacion, se emplearon fuentes secundarias como libros, articulos e informacion
obtenida por internet, haciendo un analisis critico y profundo de la informacién obtenida
referente al fendmeno de mobbing y de sus caracteristicas, contrastando los datos citados
por cada uno de los autores consultados, expertos en el tema.

Estas fuentes son cientificas y brindan la informacién pertinente, en cuanto a que
brindan una vision cercana de lo que implica el tema de la investigacion; ademas se
recurrid a todas las fuentes que existen hasta el momento en el pais, ya que su

conocimiento y bibliografia no es muy amplio.
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Para realizar una analisis adecuado de la informacion se recurri6 a las fichas de
resumen, que permiten tener una vision extensa y contribuyen a contrastar y comparar la
informacion que cada una de las fuentes ofrece a la investigacion.

A partir de esto, se establecen diferentes categorias y subcategorias que
proporcionan al lector una comprension clara del fenomeno y su incidencia en el

contexto laboral.

El Fendmeno de Mobbing como Factor de Riesgo Psicosocial en el Trabajo

Es fundamental para la presente investigacion, conocer el origen del concepto de
mobbing, sus raices y la definicion de diferentes autores, que manejan y conocen el
tema, conforme a sus caracteristicas y a las consecuencias que trae para el agredido, la
organizacion y la sociedad en general, definiciones sobre las cuales se encuentran puntos
comunes que permiten al lector visualizar algunos factores que enmarcan su aparicion e
incidencia. A partir de esto se busca, promover el interés de conocer e indagar mas en
esta investigacion con el fin de aclarar una vision, que inicialmente es muy general y que
a lo largo de los planteamientos se va haciendo mas clara y critica sobre este nuevo
suceso que aparece dentro de las organizaciones.

Historia del concepto de mobbing

Origen y definicion

En los ultimos afios se han presentado fendémenos dentro de las organizaciones
que van en contra de los beneficios de desarrollo y autorrealizacion que el trabajo ofrece
al ser humano, interfiriendo en el clima laboral, propiciando procesos que afectan no

solo a los trabajadores, sino a la comunidad en general y que permiten, de acuerdo a sus
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caracteristicas, ser catalogados como factores de riesgo psicosocial, dentro de estos
fendmenos se puede destacar el mobbing o acoso psicologico en el trabajo.

La palabra mobbing fue usada por primera vez por Konrad Lorenz, en la
etologia, para describir el ataque al que es sometido un animal mayor por otros mas
pequetios. Mas adelante el término es retomado por un médico sueco, para identificar el
comportamiento de los nifios fuera del aula, donde uno de ellos es agredido por sus
compaifieros. Finalmente, en los 80’s, Heinz Leymann utiliza este término para catalogar
comportamientos similares dentro de las organizaciones (Leymann, 1996).

El término mobbing procede del verbo en inglés to mob, que significa, de
acuerdo a los diccionarios, regafar, atacar, maltratar, asediar. En cuanto al sustantivo,
mob significa muchedumbre, jauria. No se puede olvidar que en inglés, Mob, con
mayuscula significa mafia. (Hirigoyen, 2001)

A partir de esto Leymann, H. (1996) define el mobbing o psicoterror en la vida
laboral como:

“Una comunicacion hostil y desprovista de ética que es
administrada de forma sistemadtica por uno o unos pocos individuos,
principalmente contra un unico individuo, quien, a consecuencia de
ello, es arrojado a una situacion de soledad e indefension prolongada, a
base de acciones de hostigamiento frecuentes y persistentes (definicion
estadistica: al menos una vez por semana) y a lo largo de un
prolongado periodo (definicién estadistica: al menos durante seis
meses)”. (p. 168).

Sin embargo, Leymann no es el tnico que comienza a estudiar este fenomeno, de

igual manera lo hacen otros investigadores como Marie France Hirigoyen, quién llama a
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estas conductas de acoso “acoso moral”, ya que segun lo explica en el inicio de su libro,
“El acoso moral en el trabajo: distinguir lo verdadero de lo falso”, lo moral hace
referencia a una “toma de postura”, de establecer que esta bien y qué mal en nuestra
sociedad, es una postura ética frente a una serie de agresiones que terminan destruyendo
la confianza, la autoestima y la fe de la persona que es atacada, llevandola a una
destruccion psicoldgica que es dificil de superar y, por consiguiente, lo define como
“cualquier manifestacion de wuna conducta abusiva y, especialmente, los
comportamientos, palabras, actos, gestos y escritos que puedan atentar contra la
personalidad, la dignidad o la integridad fisica o psiquica de un individuo, o que puedan
poner en peligro su empleo, o degradar el clima de trabajo.” (Hirigoyen, M. F., 1999, p.
48)

De igual manera, Ifiaki Pifiuel y Zabala ha realizado diversos estudios, en el
contexto espafol en torno al tema y ha establecido el mobbing como “el encadenamiento
a lo largo de un periodo de tiempo bastante corto de intentos o acciones hostiles
consumadas, expresadas o manifestadas por una o varias personas hacia una tercera: el
objetivo.” (Pifiuel, I., 2001, p. 52)

Asi mismo, Eva Gemzoe y Stale Einarsen (2001), se aproxima a una definicion
de mobbing o acoso psicologico en el trabajo, ya que afirma que este maltrato
corresponde a una situacion hostil y agresiva, que es dirigida a una o mas personas
sistematicamente, afectando la salud fisica y mental de las victimas y a quien se
desempenia bien y eficientemente. Este se diferencia de los conflictos normales de los

sitios de trabajo.
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De acuerdo a estos conceptos se puede considerar el mobbing como el ataque de
un grupo de individuos sobre otro, por medio de conductas persistentes que afectan la
vida psiquica, fisica, social y laboral del sujeto agredido.

Partiendo de las definiciones presentadas por cada uno de estos autores, se hace
pertinente entrar a conocer las conductas y en general las caracteristicas que identifican
al acoso psicolégico en el trabajo como un fenomeno de grandes repercusiones en el
ambito laboral.

Caracteristicas

Para comprender el fendémeno de mobbing, es necesario conocer las
caracteristicas que enmarcan su desarrollo dentro del contexto laboral, entendido como
un todo, que va en busca de un objetivo principal, en el que no importan las medidas o
conductas a seguir y su repercusion en la victima. Para tal fin, se debe tener en cuenta en
primera medida el objetivo de las conductas de acoso, el cual esta orientado a intimidar,
amedrentar y consumir emocional e intelectualmente a la victima con el fin de sacarla de
la organizacion o de canalizar los impulsos y tendencias psicopaticas del acosador. No
deja rastro, ni sefiales externas a no ser el deterioro de la victima, el cual, es atribuido a
problemas de personalidad e incompetencias. (Pifiuel, 2001)

El acoso psicoldgico en el trabajo, se caracteriza por una condicion asimétrica del
conflicto, donde el hostigador tiene mas recursos o ventajas frente a la victima, en
relacion a su posicion dentro de la organizacion. Ademads, estos comportamientos y
actitudes agresivas son dificiles de comprobar, ya que al generar un deterioro progresivo
de la victima, el hostigador se vale de esto para atribuirlo a dificultades de personalidad
e incompetencia laboral, entre otros. Adicionalmente, la victima percibe que el

hostigador pretende hacerle dafio, lo que hace esta situacion atin mas estresante, esta
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sensacion es mantenida al ver que sus intentos por solucionar estas dificultades y por
controlar sus respuestas emocionales no funcionan, lo que va agravando
progresivamente su estado de ansiedad (Daza y cols, 2002).

Heinz Leymann, como resultado de sus investigaciones con su prueba Leymann
Inventory of Psychological Terrorization (LIPT), determina una variedad de conductas
hostiles, que caracterizan este tipo de ataques y que en si mismas parecen no tener una
condicion negativa, sin embargo, si son usadas frecuentemente y por un largo periodo de
tiempo, desencadenan el complejo proceso de mobbing. Estas actividades estan
relacionadas con conductas de acoso con el fin de reducir las posibilidades de la victima
para comunicarse adecuadamente, para evitar contactos sociales, dirigidas a denigrar
personal y laboralmente a la victima, orientadas a reducir su empleabilidad mediante
desacreditacion profesional y actividades que afectan la salud general de la misma
(Leymann, 1996).

En relacion con lo que afirma Inaki Pifiuel (2001) y las caracteristicas propias del
fenomeno, los actos de hostigamiento se producen de manera activa o por omision. De
forma activa con gritos, insultos, ridiculizaciones en publico, obstaculizaciones,
intromisiones disminuyendo la eficacia y calidad del trabajo. Por omision, por medio de
restricciones o prohibiciones en el uso del material o equipos que permiten el acceso a la
informacion y en la formacion requerida para la ejecucion adecuada del trabajo.

El hostigador desarrolla diferentes tacticas para derribar la autoconfianza de su
victima, entre estas se encuentran: procedimientos sancionadores que pretenden
atemorizar al hostigado, haciéndole sentir miedo si llega a cometer algiin error en su
desempeinio; el control dual, con el que busca poner a competir a la victima y otra

persona, generando una alianza con esta segunda para llegar al fin establecido; utilizar



Mobbing: Acoso psicoldgico en el trabajo 27

una tercera persona con el fin de desviar la atencion de la victima y hacerle creer que
este es quien lo esta agrediendo; simular ser el mejor amigo aprovechando la
informacion que obtiene para hacer publicos muchos aspectos de su vida privada;
organizar reuniones sorpresa con poco tiempo de antelacion, buscando evitar que la
persona se prepare, este prevenida para defenderse u obtenga asesoria legal de quién lo
pueda orientar en estas circunstancias; realizar reorganizaciones o reestructuraciones con
el objetivo de librarse de la persona que le refiere amenaza y para sembrar el terror en el
area o departamento; obligar a los compafieros de trabajo a revelar errores o fallas de la
victima con lo que estas aseguran su posicion en la organizacion y profesionalmente, de
lo contrario se les hara la vida imposible; la promocion-trampa, que busca ofrecerle a la
victima la posibilidad de ascenso que debe ganarse con esfuerzo, quedando a merced del
acosador, quién abusa asignandole tareas pesadas o extensas, donde si comete un error
no se le dara espacio para defenderse o hacer los descargos respectivos y serd percibido
como una carga para la organizacion; la asignacion de un nuevo jefe que al ser parte de
la banda del acosador no va a propiciar el cambio esperado por la victima sino que
causara efectos contrarios; el acoso aleatorio, que hace referencia a la eleccion periodica
de una victima hasta conseguir su sometimiento y control para después continuar con
otra y asi sucesivamente, por ultimo se genera un despido fulminante que se basa en
errores triviales, sin importancia, ocurridos tiempo atras, evitando la denuncia de la
victima de los ataques a los que fue sometido. (Pifuel, 2001)

Segun Marie France Hirigoyen (2001) el acoso moral se caracteriza por una serie
de conductas hostiles que ha clasificado en cuatro grupos, partiendo de las mas dificiles
de advertir hasta las mas evidentes. El primer grupo, los atentados contra las condiciones

de trabajo, se refiere al deseo, por lo general de la jerarquia, de encontrar algin error en
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el trabajo de la victima para reprocharle, mostrando su incompetencia y asi obligarla a
marcharse.

El segundo grupo, el aislamiento y el rechazo de la comunicacidn, consiste en
marginar a alguien, no dirigirle la palabra, ignorarlo ante cualquier reuniéon o evento
social de la empresa, es uno de los comportamientos mas dolorosos para el acosado, y es
negado por el agresor, que puede ser un colega o alguien de la jerarquia.

En el tercer grupo, se encuentran los atentados contra la dignidad por medio de
burlas, palabras descalificatorias y gestos despectivos, a las que el acosado no responde
por su sentimiento de vergiienza, lo que confirma la conviccidn de los testigos de que la
victima es el causante de la situacion.

Por ultimo, la violencia verbal, fisica o sexual, este tipo de conductas aparecen
cuando el acoso se ha establecido, todos lo conocen y la victima ha sido estigmatizada
como paranoica, negandole el apoyo que necesita, ya que si lo hacen pueden ser
victimas también de los ataques.

En relacién con las caracteristicas de los ataques y las conductas de acoso,
Hirigoyen (2001), en una investigacion que realiz6 enviando un cuestionario por medio
de correo electronico, pudo determinar que en el 53% de los casos se presentan
conductas que atentan contra las condiciones de trabajo, el 58% se ataca por medio de
maniobras de aislamiento y el rechazo a la comunicacion, el 56% con ofensas contra la
dignidad y el 31% con amenazas verbales, fisicas o sexuales. En cuanto a frecuencia y
duracion se hallé que el acoso es inferior a 6 meses en un 3,5%, de 6 meses a 1 afo en
un 11%, de 1 afio a 3 afios en un 45% y superior a 3 en un 40,5%, lo que arroja una

media de duracion de la violencia de 40 meses.
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Todas las conductas agresivas y violentas que describe tanto Ihaki Pifiuel, Heinz
Leymann como Marie France Hirigoyen se dirigen hacia un mismo objetivo, destruir
psicolégicamente al individuo provocando su salida de la organizacion, su incapacidad
para volverse a emplear y el descrédito profesional. De igual forma, estos autores han
identificado, a través de diversas investigaciones y observaciones, una serie de fases que
determinan la evolucion del mobbing, por medio de las cuales se vislumbran cada una de
las caracteristicas que rodean y permiten la obtencién de los objetivos propios de este
fenomeno, estos aspectos se abordaran en el siguiente apartado.

Evolucion

Las caracteristicas planteadas anteriormente, se desarrollan en una serie de fases
que los autores han identificado con el fin de hacer evidente el proceso de acoso, desde
lo mas simple hasta lo complejo, donde la victimas es arrojada a una situacion de
indefension total.

Aunque cada caso de acoso psicoldgico en el trabajo es particular, por el
contexto, cultura y normas de la organizacion, los distintos autores han podido
establecer unas fases de evolucion, un proceso a través del cual se generan dafios que
pueden llegar a ser permanentes e incurables en la victima, la organizacion y la sociedad
en general, es un proceso en el que se domina y subyuga al acosado para que no
reaccione a los ataques y para que cuando por fin lo haga, sea demasiado tarde para si
mismo y para el contexto que lo rodea.

Todo comienza con un cambio brusco de la relacion que hasta el momento era
buena y de repente se torna negativa, lo que cuestiona a la victima, haciendo que
encuentre en si misma la causa del acoso, sintiéndose culpable y avergonzado. (Pifuel,

2001)
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Ademas, Inaki Pinuel, establece cinco fases o estadios por los que pasa este
proceso. La primera fase de incidentes criticos, es en la cual se presenta la situacion que
desencadena el acoso, lo que es visto como un conflicto normal, pero que con el tiempo
adquiere mayores proporciones. En la fase de Acoso y Estigmatizacion, en la que el
hostigamiento evoluciona con comportamientos repetidos llevando consigo propositos
hostiles con el fin de estigmatizar a la victima. En la tercera fase Intervencion de la
Direccion, la organizacion por salir pronto del “problema” acepta, debido al proceso
anterior de estigmatizacion, las caracteristicas y estereotipos que el agresor ha creado de
la victima, haciéndola responsable de estas situaciones e incrementado el estigma en
torno de ella. La fase de solicitud de ayuda especializada externa y diagnostico
incorrecto, es cuando la victima recurre a psicologos o psiquiatras y debido a que atin no
existen especialistas que tengan conocimiento significativo del tema, el individuo recibe
un diagndstico incorrecto, el cual, lo hace responsable de su propio hostigamiento,
liberando a la organizacioén y al acosador; esta situacion es conocida en su lugar de
trabajo, conllevando a la destruccidon de su imagen personal y profesional. En la tltima
fase Salida de la organizacion, la victima decide renunciar a su trabajo, pedir traslado o
en vista de sus dificultades familiares, sociales, a la ansiedad y angustia, atenta contra su
propia vida. Cuando las victimas optan por seguir en la organizacion sin hacer frente al
acoso, corren el riesgo de ser despedidas por su baja productividad y ausencias repetidas
(Pifiuel, 2001).

Aunque las fases descritas anteriormente de Ifaki Pifiuel son similares a las
establecidas por Heinz Leymann, este no plantea en su propuesta de evolucion de este

fenomeno, el recurrir a psicélogos o psiquiatras, excepto al médico de cabecera o el de la
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empresa, lo que acentta el proceso de estigmatizacion, sin embargo, en ambos casos, el
mobbing lleva a la terminacion definitiva de la vida laboral de la victima.

Por otra parte Marie France Hirigoyen (1999) afirma que el proceso de acoso se
desarrolla en dos fases: una de seduccion perversa y otra de violencia manifiesta.

En la primera se pretende desestabilizar progresivamente a la victima para hacer
que pierda la confianza en si misma, se manipula la realidad y las apariencias, al igual
que se le hace sentir libre y sin embargo se le estd influenciando y controlando a nivel
intelectual y moral, propiciando la aceptacion coercitiva de la dominacion que padece;
este dominio tiene tres aspectos: acciones de apropiacion del otro, de dominacion para
mantener el estado de sumision y dependencia y la discriminaciéon con el fin de
estigmatizarla. En esta fase el acosado debe ofrecer algo de resistencia para que se
prolongue la relacion de acoso, pero si es excesiva el acosador se sentird amenazado, ¢l
debe tener el control y lograr la sublevacion de la victima. En esta fase de seduccion, el
miedo no solo domina al acosado, sino también al acosador, quién teme al otro porque
sabe que en cualquier momento puede mostrarle sus debilidades e inferioridad.

Ademas en esta etapa, se utiliza como principal herramienta la comunicacion
perversa, la cual lleva al alejamiento, a la deformacion de la realidad y a la confusion
con el fin de manipular al otro. El agresor se niega a hablar, dandose la imagen de
superioridad; niega el conflicto, lo que permite perpetuarlo, rechaza el didlogo; deforma
el lenguaje, utilizando una voz sin tonalidad afectiva dejando ver la burla y el desprecio
que siente por su victima; miente permanentemente por medio de la utilizacion de
insinuaciones y silencios con el fin de crear malentendidos, que llevan al receptor a
dudar sobre la realidad, desestabilizandolo; utiliza el sarcasmo, la burla y el desprecio,

permitiéndole esconder los sentimientos indeseables que hay en €I, trata de jugar con la
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victima generando polémica; utiliza la paradoja, lo que implica un mensaje explicito (en
el nivel verbal) y otro sobreentendido (en el nivel no verbal), con el fin de perturbar al
otro por medio de la confusion; descalifica sistematicamente al acosado indirectamente
(por medio de burlas, chistes, miradas despreciativas, etc); crea rivalidades y celos e
impone su autoridad mediante el uso de la palabra, da la impresion de tener la verdad y
de tener conocimiento de lo existente. Todas estas actitudes se establecen
progresivamente y no de repente lo que no le permite a la victima defenderse.

En la segunda fase, la violencia perversa, la victima comienza a rebelarse
volviéndose peligrosa para los intereses del agresor, por lo que hay que deshacerse de
ella. De alguna forma ha tomado conciencia de la injusticia de los ataques a los que ha
sido sometida, por lo que muestra su sufrimiento, propiciando madas violencia y
agresiones por parte del acosador, quién para justificar su odio proyecta la imagen de ser
atacado y violentado por esta, como si fuera legitima defensa. Por medio de Ia
proyeccion, el odio del agresor es igual al odio que cree que su victima tiene hacia €1, es
un medio para protegerse de posibles trastornos psicoticos; por lo que la violencia es
mas fria, humillante, directa y verbal a través de ofensas y denigraciones a las que la
victima responde con impotencia. El agresor provoca sentimientos, actos y reacciones
para hacer caer en el error, lo que le permite criticar y ridiculizar al agredido,
corroborando la mala imagen que tiene de si mismo y su culpabilidad ante las actitudes
violentas. Si reacciona, puede parecer ante los ojos de los demas como el agresor y el
provocador y si no lo hace permite que continte su destruccion psiquica.

En estas fases de desarrollo, establecidas por los autores se notan diferencias
importantes, ya que Leymann y Pifiuel, en contraste con Hirigoyen, establecen etapas en

las que se muestran los distintos niveles de intervencidon que participan del proceso de
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acoso, es decir, la participacion de la organizaciéon y de agentes externos como
psicologos, psiquiatras y médicos, que en un momento dado son fundamentales para la
identificacion y solucidén del problema. A diferencia de estos, la tercera autora, hace
énfasis en las distintas conductas agresivas y las respectivas respuestas que se presentan
a lo largo del conflicto, mostrando la evolucién y complejidad de cada una de las

actuaciones que llevan a la victima a su destruccién moral.

Mobbing como constructo relacionado con el trabajo y la organizacion
Trabajo.

Partiendo de la definicion, caracteristicas y evolucion del mobbing se puede
observar que es en el contexto de trabajo en el que se ha definido este concepto. Es por
esto, que se considera importante para la presente investigacion, profundizar en el
contexto laboral y del trabajo con el fin de comprender su relaciéon con el acoso
psicologico.

Para lo cual, es importante establecer desde una perspectiva psicosocial el
concepto de trabajo y sus implicaciones, mas alla del beneficio monetario, Peird, Prieto
y Roe (Guillén y Guil 2000) establecen que el trabajo se desarrolla en un marco social,
como realidad psicosocial, fruto de la interaccion entre personas; y es considerado bajo
cuatro perspectivas: trabajo como actividad (aspectos conductuales), como situacion o
contexto (aspecto fisico-ambientales), como significado (aspectos subjetivos) y como
fenomeno social (aspectos socialmente subjetivados del trabajo). Peird lo define como
“el conjunto de actividades humanas, retribuidas o no, de caracter productivo y creativo,
que mediante el uso de técnicas, instrumentos, materias o informaciones disponibles,

permite obtener, producir o prestar ciertos bienes, productos o servicios. En dicha
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actividad, la persona aporta energias, habilidades, conocimientos y otros diversos
recursos y obtiene algun tipo de compensacidon material, psicoldgica y/o social”. (Peird y
Prieto, 1996, p. 19)

Sin embargo, en la actualidad las personas otorgan una valoracidon negativa a su
actividad laboral, lo que es preocupante en cuanto supone un indicador real de la
situaciéon, ya que ésta tiene mucho que ver con el progresivo pero imparable
enrarecimiento y deterioro del clima laboral en las empresas. Las condiciones de
empleo, con formas atipicas e ilegales de contratacion, la creciente flexibilidad de las
condiciones de trabajo, tanto en lo que respecta a horarios como a lo relativo a la
organizacion del trabajo, han supuesto la aparicion de unos riesgos ocultos que coexisten
con los més tradicionales y conocidos (Padial y de la Iglesia, 2002).

En esta nueva concepcion del trabajo prevalecen los resultados econémicos, sin
importar la satisfaccion de los trabajadores, por lo que trabajar ha dejado de estar en
muchas ocasiones asociado a la autorrealizacion y al desarrollo profesional, para pasar a
ser sufrido como un castigo, algo desagradable, sin lo que no se puede vivir, necesario
para la supervivencia. Estos cambios han afectado negativamente a los trabajadores, ya
que han supuesto la aparicion de nuevos riesgos que no por ser intangibles, son menos
peligrosos (Padial y de la Iglesia, 2002).

Esta nueva concepcion se encuentra ligada a diferentes aspectos de la
organizacion, sin olvidar que este esta estrechamente ligado con el crecimiento personal
o por el contrario con las frustraciones de los trabajadores, ya que este no solo permite la
supervivencia de las personas sino que es el vehiculo que permite el desarrollo de sus
potencialidades psicosociales, como la autoestima, la satisfaccion personal y la propia

identidad.
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Una mala organizacion del trabajo influye tanto en la salud como en la conducta
del trabajador, dando lugar a los llamados riesgos psicosociales, entre los que se
encuentran los relacionados con la violencia en el lugar de trabajo y mas concretamente
con el acoso psicologico en el trabajo.

Los especialistas coinciden en que la violencia psicoldgica en el trabajo estd
alcanzando niveles de epidemia. Chismes malintencionados, vacio, humillaciones... todo
forma parte de este tipo de maltrato. En algunos paises de las Union Europea ya
constituye un delito y se ha desarrollado legislacion al respecto. La entrada en vigor de
la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales obliga a todas las empresas a identificar y
evaluar los riesgos de origen psicosocial (Padial y de la Iglesia, 2002).

El abordaje del problema del acoso psicologico en el trabajo debe, en estos
momentos, iniciarse desde la identificacion y evaluacion de los riesgos de origen
psicosocial, para disponer posteriormente las medidas preventivas oportunas. La
detencion y control del acoso psicoldgico en el trabajo traerd beneficios para toda la
organizacion, puesto que las consecuencias negativas no solo las padecen las personas
afectadas, sino también las empresas; en tanto que es un problema que afecta a la
rentabilidad y a la eficacia econdmica, por el absentismo que implica, la reduccion de la
productividad de las personas afectadas y/o por el pago de indemnizaciones a los
trabajadores despedidos, entre otras (Ces, 2002).

En este mismo sentido, la organizacion no solo debe afrontar las consecuencias
negativas que trae para su estructura la aparicién de estas conductas agresivas, sino que
de igual manera debe asumir la responsabilidad de su aparicién y mantenimiento, ya que
se convierte en parte del conflicto, negando totalmente la situacion y por lo tanto

eludiendo la busqueda de una solucion real y efectiva; es por esto, que se hace evidente
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en el ambiente laboral la presencia de deficiencias de gestion: organizacidon caotica; mal
normatizado en la vigilancia de derechos y deberes del trabajador; o mal jerarquizado en
el reparto de tareas (Ces, 2002).

En relacion a esto, la organizacion presta sus tareas y condiciones de trabajo para
favorecer y agravar cada vez mas el conflicto, ya que el victimario, al ser por lo general
alguien de la jerarquia, se vale de su poder y autoridad para manipular las condiciones
laborales a su acomodo y de esta forma obtener el fin establecido. Es en este momento
cuando se encuentran agresiones con medidas organizacionales como asignarle a la
victima tareas denigrantes, muy por debajo de su capacidad, prohibirle hablar con sus
compafieros, ocultar la informacion relacionada con la ejecucion de su tarea, entre otras
(Ces, 2002).

En las empresas se pueden encontrar ciertas sefales de alarma que indican la
presencia del fenémeno, como por ejemplo: cambios significativos sin preparacion de
los empleados; individuos que son considerados como causa de todos los problemas de
la organizacion; alianzas jerarquicas: los subordinados se alian para organizar un acoso
dirigido a alguna persona concreta; anarquia: puede ser instigadora o como una tactica
de acoso psicologico (Ces, 2002).

En relacion con la incidencia en el desarrollo armoénico del trabajo y la
responsabilidad de la organizacion en el mobbing, es importante establecer los diferentes
tipos de acoso que se pueden presentar, de acuerdo a las caracteristicas jerarquicas en las
que la victima y el acosador se desenvuelven. A continuacion se presentan estas clases
de ataques, sus caracteristicas y los hallazgos con respecto al acoso predominante dentro

del medio organizacional.
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Tipos de acoso

A través de diferentes investigaciones se han podido identificar diferentes caracteristicas

con respecto al acoso psicoldgico en el trabajo, identificando los tipos de acoso

existentes, que permiten evidenciar de forma mas clara posibles causas y factores que

enmarcan su aparicion dentro de la organizacion. Inaki Pifiuel (2001), ha encontrado que

la mayoria de los acosos tienen origen en compafieros de trabajo o superiores jerarquicos

y que por lo tanto rara vez son de tipo ascendente, las clases de ataques son:

1.

Acoso de otros compafieros de trabajo: se debe a varias razones como que un
grupo de trabajadores intenta forzar a otro a conformarse con normas fijadas por
la mayoria, por la falta de trabajo o aburrimiento, para dar cauce a la agresividad
latente o frustracion, enemistad personal de uno o varios compaferos, por
diferencias con la victima.

Acoso a un superior por parte de sus subordinados: en este se presentan dos tipos
de acoso, un grupo de subordinados se rebela contra el nombramiento de un jefe
con el que no estan de acuerdo, y cuando estos se rebelan contra la parcialidad,
autoritarismo o arrogancia del jefe desencadenando el acoso. Suele ganar el
propio jefe.

Acoso de un superior a un subordinado: a través del abuso de poder logra su
objetivo que es disminuir la influencia social de un subordinado en su entorno o
forzarlo a dejar el trabajo o solicitar un cambio.

En comparacion con lo que plantea Pifiuel, se encuentran similitudes con

respecto a lo que afirma Hirigoyen (2001) con respecto a los tipos de acoso, sin embargo

este ultimo autor plantea cuatro clases de ataques: el vertical descendente (procedente de

la jerarquia), cuando el acoso moral proviene de un superior jerarquico, por lo que tiene
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consecuencias mas graves en la salud de la victima, ya que no encuentra salida a la
situacion y se siente mas aislada, en este hay varios subgrupos como el acoso perverso,
con el fin de destruir al otro e incrementar el poder, el estratégico que pretende hacer que
la victima se vaya de la empresa, para asi evitar un despido y el institucional que
participa de un instrumento de gestion del conjunto del personal. El acoso horizontal
frecuente cuando dos colegas rivalizan para la obtencién de un ascenso. El acoso mixto,
cuando existe el acoso horizontal y la jerarquia termina aprobando y siendo complice de
los ataques. El acoso ascendente, se refiere a los ataques a los que es sometido un
superior por uno o mas de sus subordinados que se puede dar por un falso alegato de
acoso moral, es decir atentar contra la reputacion de una persona y su descalificacion
definitiva y por reacciones colectivas de grupo, es la alianza de un grupo para deshacerse
de una jefe con el que no simpatizan y le ha sido impuesto.

En relacion con estos tipos de acoso, Pifiuel (2001) establece que con respecto al
nivel jerarquico de las victimas, que el 50% de los afectados son operarios o personal de
base, tiene un menor nivel jerarquico y ademads los que realizan los ataques son en un
41.98% otros compafieros y en un 43.24% los jefes directos. Como se ha descrito, uno
de los factores que favorece la aparicion y mantenimiento del acoso psicoldgico en el
trabajo son los testigos, que de acuerdo a esta investigacion el 24% de la poblacion
activa ha presenciado en algun momento de su vida laboral el mobbing sobre otros
compafieros de trabajo.

En cuanto a lo indagado por Hirigoyen (2001), en su estudio se evaluaron los
tipos de acoso encontrando que el 58% los ataques provenian de la jerarquia, el 29% de
varias personas, incluyendo a la jerarquia y a los compatfieros, el 12% de los compafieros

y el 1% de un subordinado.
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En estos estudios se evidencia que el acoso que proviene de la jerarquia, de los
jefes, es el mas frecuente en los casos de mobbing, lo que permite observar la
permisividad de la organizacion con respecto a lo que sus directivos hacen y a su
capacidad de poder y mando frente a los subordinados.

Consecuencias del mobbing para la organizacion

En el contexto organizacional, donde se ha venido observando la presencia de
mobbing o acoso psicoldgico, se ven alterados los procesos que permiten el desarrollo
del ser humano como una persona activa dentro del ejercicio laboral, promoviendo la
alteracion de los procesos organizacionales e influyendo en el ambiente de trabajo,
evitando la satisfaccion de los trabajadores, sometiéndolos a un estrés permanente.

En el mismo sentido, la organizacion sufre consecuencias que pueden afectar
radicalmente su desarrollo y surgimiento en el mercado, ya que el mobbing ataca
diferentes aspectos fundamentales como el rendimiento debido a que afecta las
relaciones de los trabajadores por medio de la imposibilidad del trabajo en grupo y
dificultades en la comunicacion, alterando la calidad y cantidad de trabajo ejecutado,
ademas es posible la pérdida de la fuerza laboral y el absentismo de la persona afectada.
En cuanto al clima social, se ve afectada la cooperacion, colaboracion, relaciones
interpersonales y la cohesion de los trabajadores; aspectos que se relacionan
directamente con la accidentalidad, factor que puede perturbar de forma importante la
organizacion (Daza y cols, 2002).

En relacion a este mismo aspecto, Hirigoyen (1999), refiere que no son
considerables solamente las pérdidas econdmicas, sino que se presentan otras de igual
importancia, como el deterioro de la atmosfera de trabajo, lo que permite la disminucion

de la eficacia y el rendimiento de los trabajadores; la gestion del conflicto se vuelve en
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la principal preocupacién de la victima, el agresor y los testigos del acoso; y el
empobrecimiento de la calidad del trabajo y el aumento de los costos por el absentismo.
Responsabilidad de la organizacion

Las conductas de mobbing no son responsabilidad exclusiva del acosador,
obedecen de igual forma a un contexto permisivo, que por su cultura, normas y creencias
permite la aparicién y mantenimiento de los ataques.

El mobbing se presenta como un problema de enorme trascendencia organizativa
y empresarial que obedece a la combinacion de diferentes factores, los cuales se pueden
estructurar en tres grupos para ser objeto de intervencidon y asi prevenir el mobbing:
Factores situacionales, relacionados con la forma en que la victima hace frente a los
ataques, entre estos factores se sefialan como importantes el secreto, la culpa y los
testigos mudos, es decir, el silencio ante las actitudes a las que es sometido, la
aceptacion de ser el responsable de estos ataques y la negacion a testificar por parte de
las personas que estan alrededor del acoso. Factores organizativos referidos a
caracteristicas administrativas que promueven el mobbing relacionado con la forma de
organizar el trabajo, comportamientos prevalentes y valores organizacionales y el
comportamiento organizacional. En cuanto a la organizacion del trabajo se encuentran
factores como sobrecarga de trabajo, burocracia, rigidez, desorganizacién, caos,
sobrecarga cuantitativa, déficit cualitativo. Con respecto al comportamiento
organizacional se hallan aspectos como competitividad, practicas no éticas,
autoritarismo, inseguridad y desconfianza. Y finalmente, factores individuales
relacionados con las caracteristicas psicopatoldgicas de la personalidad del hostigador

(Pifiuel, 2001).
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Las conductas de acoso y sus consecuencias en la organizacidon, son

responsabilidad del mismo sistema laboral, es decir, el mobbing no es un problema solo

de la victima sino que es un sintoma de una organizacion en la que no estd bien la

estructuracion del trabajo, la asignacion del mismo, la seleccion de los directivos, los

valores culturales y el estilo de management. Las racionalizaciones que hace la

organizacion y que pretende ocultar y negar el problema son (Pifiuel, 2001):

I.

Argumentar que realizar bromas o chanzas a costa de otro trabajador hace parte
de la naturaleza humana.

Invocar la naturaleza conflictiva de las relaciones humanas, ya que todos, como
seres humanos, tenemos diferentes opiniones o puntos de vista sobre los temas.
Esta perspectiva aunque valida para algunas personas, tiene un par de fallas, una
procedente de la logica y racionalidad economica y la otra de indole ético-
filosofico. La primera se refiere a la irreparable pérdida econémica que trae el
conflicto a las organizaciones relacionado con la baja productividad, mala
calidad y competitividad. La segunda desde el punto de vista ético, refiere que es
inalcanzable obtener el bien por medio de la destruccion del otro.

Este argumento responde a “la letra con sangre entra”, refiriéndose a que de vez
en cuando es bueno ser duros e impositivos en el mando de una organizacion,
con el fin de sacudir a aquellos que no hacen bien su labor, a los perezosos o a
los pasivos que los llevaria a la actividad que se requiere. De esta forma se asume
que esta es la mejor manera de ser competitivos, responder a las demandas de los
clientes, la presion de los costes o la reduccion de los tiempos de respuesta al

mercado.
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4. Se apela a la intimidad y maduracion de los involucrados, justificando la no
intervencion en el conflicto.

El acoso debe ser tratado y prevenido como un factor que atenta contra la salud
fisica y mental de los empleados. La organizacion tiene una relacion directa con el
mobbing ya que en muchas ocasiones las conductas del acosador son apoyadas o
consentidas por los directivos de la misma. (Pifiuel, 2001)

En la nueva organizacion del trabajo, se desarrollan diferentes ambientes que
pueden permitir o no la apariciéon del acoso moral en el trabajo, entre los factores que
pueden facilitar este fendmeno esta el estrés, que aunque en si no es considerado como
acoso moral si puede favorecer su aparicion, es decir, un ambiente en el que todo parece
permitido y no haya ninguna clase de regulacion interna que permita organizar; la mala
comunicacion, cuando al interior de las empresas no le permiten al empleado
comunicarse con sus compafieros en temas ajenos a su labor que permitan establecer
relaciones humanas mas estrechas, no se les escucha, dialoga o se muestra respeto por el
otro, se pretenden solucionar los problemas sin nombrarlos, cuando un factor importante
para el crecimiento de una organizacion es detectar el conflicto y hacerle frente sin poner
obstaculos en el camino; el formateo, pretender que todos sean, piensen y actuen de la
misma manera, imponer un molde del puesto y de la empresa a la que se ingresa, no
tolerar la diferencia cuando, a partir de la libertad de espiritu y de un espiritu critico, se
puede servir con nuevas iniciativas al disefio de estrategias que permitan un mejor
desarrollo; y la falta de reconocimiento, ver mas alla de la utilidad practica del empleado
y reconocer en ¢l la invaluable importancia de su desempefio y su esfuerzo. (Hirigoyen,

2001)
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En este mismo sentido, se realizd6 un estudio para establecer el rol de la
organizacion dentro del desarrollo del fenomeno de mobbing. Para tal fin se selecciono
la compaiiia Telco, es una gran compaiiia de telecomunicaciones con sedes en diferentes
sectores del Reino Unido, el area de la compaiia que participa en esta investigacion son
los tres Call — Centers en el Norte de Inglaterra. Los participantes son empleados con
contratos definidos e indefinidos, la mayoria es personal femenino y las personas
trabajan medio tiempo. En total, participaron 113 empleados, en 25 grupos focales,
escogiendo al quinto de cada lista y cubriendo todas las areas de la organizacion. La
evaluacion de los grupos duré 90 minutos y oscilaron entre 4 y 7 participantes por
grupo. En esta, no se le proporciond a los empleados la definicién de mobbing, el
término fue introducido como un concepto que ha sido usado en el medio recientemente
para describir ciertos aspectos de la relacion de trabajo, a partir de esto, los participantes
fueron entrevistados sobre si ellos aplicarian el término para describir alguna relacién en
su sitio de trabajo y como lo definirian. Los resultados fueron basados en tres principales
temas que surgieron del analisis discursivo de los resultados (Liefooghe y Mackenzie,
2001):

1. Como los participantes trasladan este tipo maltrato de lo individual a lo
organizacional.

2. Los diferentes sistemas y practicas organizacionales que son vistos como acoso
psicologico.

3. Como el acoso dentro de la organizacion enmarca al empleado en sentimiento de
inseguridad personal.

En este estudio se pudo establecer, que la empresa donde los individuos trabajan,

guardan unos niveles de rendimiento, de excelencia y esto obliga a que los jefes de
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personal y el personal de manejo, tomen en muchas ocasiones actitudes hostiles. Una de
las constantes de maltrato mas denunciadas es el mal desempefio de las personas que
dirigen, deficiencias en los disefios de trabajo, una exposicion social de la posicion de la
victima y bajos estdndares de moral en el departamento. Con relacion a estas denuncias,
la palabra maltrato es usada por los empleados para describir su descontento por la
relacion empleado — empleador. De la misma manera se pudo concluir, que los
empleados conocen las categorias de acoso y pueden expresarse sobre ellas en términos
de frecuencia y / o clasificacion. Asi mismo, se pudo afirmar que el acoso psicologico es
un proceso interpersonal que es facilitado por la organizacion, en el que se evidencian
deficiencias en los sistemas de poder organizacional. (Liefooghe y Mackenzie, 2001)

De igual manera, en otro estudio y teniendo en cuenta que las autoridades de los
paises bajos han implantado leyes para defender a sus empleados de toda clase de
agresiones en su sitio de trabajo en Noruega, Suecia y Alemania (1.996) se han
identificado sectores de riesgo donde se hallan formas extremas de comportamientos
indeseables de maltrato y de agresiones (mobbing). Las agresiones pueden ser descritas
como humillantes, intimidantes o de comportamiento hostil dirigido, siempre a la misma
persona. Estos ocurren frecuentemente durante un largo periodo de tiempo y contra los
cuales la victima tiene dificultades para protegerse a si mismo. Zapf, Knorz y Kulla
(Hubert y Veldhoven, 2001) distinguen siete factores de agresion: agresion con medidas
organizacionales, aislamiento social, agresion a la vida privada de la victima, agresion a
las actitudes de la victima, violencia fisica, agresion verbal y rumores.

Los datos para este estudio se recolectaron desde 1.995 hasta 1.999 por el
servicio de salud ocupacional aleman (OHS) usando el cuestionario sobre valoracion y

experiencia de trabajo (VBBA Van de Vliert & Miman 1.994). Esta muestra fue tomada
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en 11 de los 14 sectores laborales tales como industria, salud, educacion, servicios de
salud, comercio, servicios publicos, servicios varios, etc. Para evaluar estos sectores, se
empleo el VBBA (la version corta) incluye 108 preguntas a cerca de aspectos
psicosociales como carga de trabajo y estrés laboral. Cuatro preguntas del VBBA fueron
seleccionadas para evaluar por su validez en cuanto al tema: 1. ;Se presentan situaciones
desagradables entre los colegas?, 2. ;Se presentan situaciones desagradables entre usted
y su jefe?, 3. ;Esta usted siendo expuesto a agresiones de sus colegas? Y 4. ;Esta usted
siendo expuesto a agresiones de su jefe?.

Los resultados segin Zapf D. Knorz 1.990 (Hubert y Veldhoven, 2001) muestran
que todas las victimas pueden ser expuestas a agresiones o situaciones desagradables, las
dos primeras preguntas cubren los actos mas altos de agresion y las dos siguientes
cubren actos especificos llamados violencia fisica y agresion verbal. Las categorias de
evaluacion fueron: nunca, algunas veces, siempre, frecuentemente. En cuanto a los
resultados se reporta la agresion de los colegas, yendo del 10.1% en instituciones
bancarias al 21.7% en el sector industrial, encontrando porcentajes medio altos en el
sector educativo con un 16%. La agresion de los jefes en las entidades financieras, tiene
los mas bajos niveles reportados por empleados con el 5.1%, los mas altos niveles
fueron encontrados entre los trabajadores industriales con un 12.1% y los educativos con
un 10.4%. En cuanto a las situaciones desagradables con colegas, se encontré desde un
38.7% en los empleados del sector publico hasta un 54% entre los empleados de
servicios varios y el 51.7% en el sector educativo. En relacion a situaciones
desagradables con los jefes, los empleados reportan que estas se presentan yendo desde
un 28.5% de empleados del sector financiero hasta 37.7% de servicios varios y el 37.3

en el educativo.
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En conclusion, los sectores que muestran en mayor medida este tipo de
comportamientos indeseables son el educativo, industrial y de servicios varios, sectores
en los que se debe tener en cuenta las posibilidades de un ascenso como provocadores de
violencia profesional.

Resultados similares se evidencian en las investigaciones realizadas por Heinz
Leymann (1996) a través de las cuales se establece que el 14.1% de los sectores u
ocupaciones mas afectados por el mobbing, estan relacionados con universidades o
contextos educativos, posiblemente por que estos tienen mas complicaciones con
aspectos organizacionales relacionados con el control de mas de una jerarquia, contenido
de las tareas y gestion; lo que lleva a que entre un 10% y 20% de las personas afectadas
se vean enfrentados a enfermedades serias o intenten suicidarse. Sin embargo, en los
estudios realizados por Hirigoyen (2001), no se encontraron diferencias significativas
entre el sector publico y privado de la economia, es decir, que el acoso psicologico se
presenta en igual porcentaje en ambos sectores, sin embargo se establece que en el
privado el acoso es mds agresivo, dura menos y termina con la salida de la victima de la
empresa y en el publico puede durar mucho tiempo, ya que las personas solo pueden ser
despedidas por una falta grave y estan por lo tanto protegidas, en este contexto se
observa que los ataques se producen no por la busqueda de mayor productividad sino

por el deseo de poder y control.

Caracteristicas psicosociales
Cada uno de los aspectos que encierra el mobbing ha sido estudiado por
diferentes autores que han brindado su aporte al conocimiento de la incidencia, presencia

y en general a las caracteristicas que encierran este fendémeno. Es por esto que se hace
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oportuno conocer distintas investigaciones, a través de las cuales se establecen
caracteristicas psicosociales de todos los elementos que integran los ataques de
mobbing.

Con respecto a esto Heinz Leymann (1996) realizé un estudio en Suecia con una
muestra de 3400 personas, pertenecientes a la poblacion laboral, empleando el
cuestionario-LIPT: Leymann Inventory of Psychological Terror.

En una segunda investigacion, realizada por Ifiaki Pifiuel (2001), se evaluaron
diferentes aspectos por medio del barometro CISNEROS (Cuestionario individual sobre
psicoterror, negacidn, estigmatizacion y rechazo en organizaciones sociales), se
obtuvieron resultados similares a los presentados por Leymann en algunos aspectos. Este
cuestionario fue aplicado en mayo de 2001 a 988 personas activas laboralmente,
mayores de 18 afios, de diferentes niveles y formacion, y de todo tipo de sectores
publicos en Madrid, Alcald de Henares y Guadalajara; con un error muestral de 3.5%,
intervalo de confianza del 95.5% y un coeficiente de consistencia interna de 0.8372. Fue
construido de tal forma que las personas que lo responden no saben hasta la pregunta 46
que se les estd indagando sobre mobbing, a partir de lo cual y una vez explicado el
concepto, se pregunta sobre la incidencia, si lo han padecido o han sido solo testigos y la
intensidad del fenomeno.

En este mismo sentido, Marie France Hirigoyen (2001), realizd un estudio por
medio de un cuestionario enviado a 350 personas por correo electronico, de quienes 193
enviaron respuestas utiles, obtuvo resultados relacionados con diferentes aspectos del
acoso moral.

Con respecto a estas investigaciones realizadas por Heinz Leymann, Ifaki Pifael

y Marie France Hirigoyen, se pueden observar diferencias significativas en los
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resultados obtenidos en cada una de ellas. En cuanto al nimero de victimas afectadas por
el acoso, Leyman establecidé que un 3.5% de la poblacion laboral sufre de mobbing, lo
que significa que 154.000 de 4.4 millones de personas laboralmente activas sufren estos
ataques; en contraste Pifiuel concluyé que la tasa de personas que se sienten victimas de
acoso psicologico en su trabajo estd alrededor del 12%. De la misma manera, se indagod
acerca del rango de edad en que los trabajadores son agredidos, concluyendo Leymann,
que no se encontraron diferencias relevantes que permitan concluir las edades mas
afectadas, Pinuel establecid que las agresiones tienen mayor incidencia en los jovenes
menores de 30 afios, ya que entre un 62% y 66.4% de los encuestados afirmaron que su
trabajo es una pesada carga cotidiana, lo que se explica mejor en relacion a que los
jovenes presentan caracteristicas asociadas con su deseo de innovar, lo que en algunas
ocasiones amenaza las rutinas de los empleados de la organizacion y los hace mas
susceptibles a sufrir los ataques; de igual forma, se encontr6 que son estos, los jovenes
(entre 26 y 30 afios) y los adultos (entre 40 y 49 afios) los que padecen un mayor
deterioro psicoldgico, en el caso de Hirigoyen ella a través de su estudio encontro, con
respecto a las edades entre las cuales son acosadas las victimas, que no hubo ningun
caso en personas menores de 25 afios, un 8% entre los 26 y 35 afos, 29% entre los 36 y
45, 43% entre los 46 y 55 y el 19% después de los 56 anos, la media de edad es de 48
afos, lo que muestra el predominio del acoso en los mayores de 50 afios, quienes en
muchos de los casos pueden ser considerados con capacidades inferiores y menos
adaptables a los cambios. En relacion al género, no se notan diferencias significativas
entre los hombres (45%) y mujeres (55%) que padecen los ataques; de igual forma se
pudo establecer que el 76% de los hombres son atacados por hombres, 3% por mujeres y

el 21% por personas de ambos sexos; en cuanto a las mujeres, el 40% de ellas son



Mobbing: Acoso psicoldgico en el trabajo 49

atacadas por mujeres, el 30% por hombres y el otro 30% por ambos sexos, a diferencia
de Leymann, Pifiuel pudo establecer que son mas los hombres (54.88%) que las mujeres
(45.12%) los afectados por estos agresivos ataques y, finalmente, Hirigoyen encontrd
resultados totalmente contrarios a los obtenidos por Leymann y Pifiuel, identificando
que en un 70% de los casos las personas afectadas son mujeres y el 30% restante son
hombres.

Adicionalmente, Inaki Pifiuel (2001) indagd acerca del tiempo de trabajo y su
incidencia en la seleccion de una persona como victima, encontrandose que los recién
llegados a las empresas (33%) y los que tienen una antigiiedad superior a 10 afios (27%)
son frecuentes victimas de hostigamiento; los primeros por ser portadores de nuevas
ideas y proyectos, lo que puede significar una amenaza para los hostigadores y los
segundos, porque a través de los ataques se les destruye psicolégicamente haciendo que
se vayan de la organizacion, ahorrando despidos, bajas laborales, entre otros.

Esta serie de investigaciones, permiten evidenciar ciertas caracteristicas que
enmarcan los ataques de mobbing y que se enlazan directamente con las relaciones
interpersonales que se establecen al interior del lugar de trabajo y con el manejo ético
que las debe caracterizar tanto entre subordinados como entre la jerarquia, por esto a
continuacion se exploran estos aspectos en su relacion con el acoso psicoldgico en el
trabajo.

Relaciones interpersonales y ética

El mobbing es un fendmeno que ataca las diferentes dimensiones del ser humano
en cuanto a su vida social, de pareja, familiar, laboral, profesional, econdmico,
psicologico y de salud fisica; con el fin de conseguir finalmente el descrédito profesional

y la salida de la organizacion, llevando a la persona hasta el fin de su empleabilidad.
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En cuanto a su vida laboral y social, el mobbing ataca las relaciones
interpersonales que la victima haya podido establecer y teniendo en cuenta que estas se
encuentran orientadas a crear y mantener entre los individuos relaciones cordiales,
vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente,
en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana, se deben considerar estos
ataques como violaciones al derecho que tiene toda persona de establecer un grupo
social donde sea respetado y dignificado. Es asi, que muchas de las conductas violentas
que caracterizan al mobbing se dirigen hacia su vida social, como restringir a los
compafieros la posibilidad de hablar con una persona, rehusar la comunicacion a través
de miradas y gestos, no dirigir la palabra y tratar a una persona como si no existiera; de
igual manera estos ataques se pueden dirigir hacia la destruccion de su imagen personal
frente a sus companeros por medio de ataques a las actitudes y creencias politicas,
creencias religiosas, mofas a la nacionalidad de la victima; agresiones verbales como
gritos o insultos, criticas permanentes al trabajo de la persona, amenazas verbales;
rumores, es decir, hablar mal de la persona a su espalda y difundir rumores falsos acerca
de la victima (Buznego, 2003).

Estas agresiones, como lo afirman Pifiuel (2001) e Hirigoyen (2001), esta ultima
al catalogar el acoso como “moral”, hace sentar un precedente de toma de postura, de
definir el bien y el mal y de lo que se considera aceptable en la sociedad y lo que se
rechaza, constituyen practicas basadas en una ilegitimidad ética, ya que uno de los
denominadores comunes entre las victimas de acoso es el sentimiento de haber sido
maltratadas, despreciadas, humilladas y rechazadas, en definitiva, destruidas

psicoldgicamente.
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Por esta razén es importante entender la ética como una practica individual y
colectiva en busqueda de la dignidad humana y sus valores por medio de la promocion
de la libertad, asumida como una posibilidad de eleccion; la justicia, referida a la
equidad y al reconocimiento de los derechos de cada uno; y la verdad, en relacién con la
imparcialidad, autenticidad y sinceridad (Castillo, 1990).

Esta definicion permite evidenciar la ausencia de procedimientos éticos, no solo
en el acosador, sino también en el contexto que permite la aparicion de este tipo de
agresiones, ya que en estos se evidencia la intencion de causar dafio y de elaborar los
ataques premeditadamente con el fin de obtener el objetivo preestablecido.

Por esta razon, el trato ético de los individuos es indispensable para atraer y
retener empleados valiosos en una época en que la sociedad ha cambiado y ha asumido
una serie de valores que no benefician su desarrollo, con lo que se evitaria la destruccion
moral de las personas. Cuando las metas y acciones de una organizacion son éticas, se da
origen a un sistema triple de retribucion en el que se cumplen objetivos individuales,
cuando las personas obtienen mayor satisfaccion en su trabajo debido a la cooperacion y
el trabajo en equipo, lo que les permite aprender, crecer y realizar mayores
contribuciones; objetivos organizacionales, ya que se opera eficazmente, obteniendo
éxito, mayor calidad, mejores servicios y reduccion en los costos; y objetivos sociales,
debido a que la sociedad recibe mejores productos y servicios, ciudadanos mas capaces
en un ambiente de cooperacion y progreso. (Davis y Newstrom, 1999)

Por este motivo, al considerar estas variables éticas y de relaciones
interpersonales, es importante conocer como la legislacion en paises que conocen a
profundidad el tema, establecen normativas, aunque no especificas, que permiten el

control y prevencion de la aparicion de este fenomeno, haciendo cada vez mas evidente
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la importancia de conocerlo en Colombia, con el fin de normatizar estas conductas que
por la falta de conocimiento pueden estar afectando a muchos de los trabajadores de este
pais.

Legislacion

Partiendo de una necesidad y de una realidad que dia a dia se hace mas evidente,
debido a que la violencia al interior del ambiente laboral se esta convirtiendo en la nueva
epidemia del siglo XXI, en diferentes paises se ha venido legislando en relaciéon a la
tipificacion del mobbing o acoso psicolégico como un aspecto que se debe normatizar
dentro de la legislacion laboral y dentro de la constitucion de naciones europeas, las
cuales estan conociendo e indagando cada vez con mayor empefo en este fendmeno y en
consecuencia le han otorgado la importancia que estas agresiones se merecen (Rubio,
2002).

Es asi, que M* Dolores Rubio de Medina, en su libro “Extincién del contrato
laboral por acoso moral — mobbing-" (2002), hace referencia a la situacion de este tipo
de maltrato laboral, en la legislacion espafiola, exponiendo que esta, en contraste con
otras pertenecientes a la Union Europea, como Bélgica, Suecia, Suiza, Dinamarca, Gran
Bretafia, Francia, Italia, entre otras, carece de normas directas que regulen el tema del
acoso, tanto en la dimension preventiva como en la de defensa, valiéndose solamente de
lineas jurisprudenciales minimas, lo que provoca lagunas legislativas cuando se pretende
emitir un veredicto radical de estas acciones.

Por lo tanto, cuando se presentan estos casos, en los que se denuncia este tipo de
acoso, la legislacion espafiola debe recurrir a las leyes que tipifican el acoso sexual, lo
que supone que los comportamientos realizados por los acosadores son lo

suficientemente graves como para crear un entorno negativo, por parte, no solo de la
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percepcion subjetiva o la sensibilidad particular de quien lo padece, sino objetivamente
considerada (Rubio, 2002).

Asi mismo, el hecho que el trabajador preste su trabajo en condiciones
inadecuadas y que estas generen reacciones como ansiedad, depresion, pérdida de
autoestima, ulcera, ha provocado que las sentencias del tribunal superior de justicia
califiquen las enfermedades provocadas por el acoso moral como accidentes de trabajo,
de aqui la necesidad que en este pais y en todos en general se actualicen los cuadros de
las enfermedades profesionales para adaptarlas a la nuevas variantes de violencia en el
trabajo (Rubio, 2002).

Desde los preceptos constitucionales, en estos casos de acoso moral se puede
alegar respeto por la dignidad de la persona, el libre desarrollo de la personalidad, el
respeto a la ley y a los derechos de los demas. La integridad fisica y moral de las
personas, derecho fundamental contra el que atenta el acoso moral en relacién con la
dignidad de la persona y repercutiendo en su salud. El derecho al honor y a la propia
imagen, uno de los derechos que son violentados durante los ataques, ya que se provoca
por la propagacion de rumores falsos o inexactos acerca de las cualidades personales y/o
profesionales del acosado. Derecho a obtener tutela judicial en el ejercicio de los
derechos e intereses legitimos del acosado. Derecho a la promocién profesional a través
del trabajo, aspecto que el acoso moral impide, sobre todo cuando se realiza por
compafieros en el lugar de trabajo y no es corregido por la autoridad del empresario
(Rubio, 2002).

En cuanto a los preceptos contenidos en la Ley de Procedimiento Laboral, se
puede recurrir a estos cuando las conductas provocadoras de acoso proceden de la

aplicacién de politicas empresariales de movilidad geografica o de modificaciones
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sustanciales de trabajo, cuando se pretenda no para exigir la extincion de la relacion
laboral, sino para restablecer la situacion anterior en la que no existia el mobbing, de
igual manera se puede recurrir a estos preceptos para conseguir la ruptura de la relacion
laboral y cuando exista discriminacién del trabajador (Rubio, 2002).

A pesar de estas herramientas que se presentan en la legislacion espafiola y que
se muestran de forma similar en nuestra legislacion colombiana, se pueden evidenciar
dificultades y lagunas que no permiten normatizar de una forma clara las agresiones de
acoso psicolégico en el trabajo, ya que cualquier doctrina que regule los ataques de
mobbing, deberd tender por un lado al reforzamiento o esclarecimiento de la ley en
cuanto al nivel de afectacion, consecuencia del acoso psicolégico, para que el juez
establezca rapidamente el derecho violentado, en el que se apliquen normas para castigar
estas violaciones y por otro lado debe estar dirigido a la aplicacion de formas
extrajudiciales de resolucion de conflictos laborales (Rubio, 2002).

En el siguiente apartado, se sefialan las consecuencias que traen para la victima
estos ataques en su ambito laboral, familiar, de pareja, salud, entre otros, donde se
evidencia la importancia de evitar la aparicion del mobbing y de castigar por medio de la
legislacion, como se planted anteriormente, su incidencia en la victima.

Consecuencias para la victima

Cuando al relacionarse con otras personas, dentro de un contexto laboral, lo que
se recibe es agresion, maltratos, discriminacion y acoso permanente, se lleva a la victima
a una situacion en la que todas sus relaciones en distintos niveles se ven afectadas, es
decir, los efectos en su salud fisica, psicoldgica, relaciones interpersonales, vida social,

economia y ambito laboral son perjudiciales llevandolo a la destruccion total.
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Debido a esto, y como consecuencia a las actividades de violencia, la persona
victima de acoso psicologico en el trabajo va perdiendo gradualmente la fe y la
confianza en si misma, perjudicando diferentes areas de su vida, principalmente las
relaciones sociales y las de pareja. Esta persona entra en un estado de angustia, ansiedad
y estrés cronico e inespecifico, que la va afectando fisicamente, llevandola a una serie de
bajas laborales; esto afecta su eficacia y calidad en el trabajo proporcionandole
argumentos al acosador para seguir con su ataque y aumentando la percepcion publica
de que se lo merece. La ansiedad por los ataques y el deterioro de la salud, lo conduce a
ideas obsesivas relacionados con su salud convirtiéndolo en una persona hipocondriaca
(Pinwuel, 2001).

En un estudio médico hecho a 350 personas victimas de acoso, se establecen
cinco grupos de efectos en la salud de estas: efectos cognitivos e hiperreaccion psiquica,
sintomas somaticos de estrés, de desajuste del Sistema Nervioso Autonomo, desgaste
fisico por un estado de estrés permanente, trastornos del suefio, cansancio y debilidad
(Pinwuel, 2001).

Ademas presenta sintomas parecidos al Sindrome de Estrés Postraumatico
(SEPT), que a diferencia de otros que padecen este mismo sindrome, las victimas de
acoso tienen la sensacion de no tener escape, salvo irse del trabajo. El acosado graba en
su memoria las humillaciones y ataques violentos a los que es sometido y los revive una
y otra vez, especialmente durante el suefio cuando todos los sucesos dolorosos entran en
la esfera de la actividad cognitiva (Pifiuel, 2001).

Ademas del Estrés Postraumatico, la victima de acoso puede sufrir el Sindrome
de Estrés por Coaccion Continuada (SECC), que aunque no ha sido establecido

oficialmente en el DSM IV, en la practica clinica se ha definido para personas que
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sufren situaciones estresantes que son permanentes en el tiempo; este sindrome cumple
con unos criterios correspondientes al SEPT como sensacion permanente de amenaza,
depresion reactiva, la victima no es consciente del acoso, invasion de visualizaciones,
insomnio y pesadillas, la victima revive continuamente las situaciones de acoso,
ansiedad crénica o ataques de panico, entumecimiento o insensibilidad en las
extremidades u 6rganos, se evita tener cualquier contacto con aspectos que recuerden el
acoso, deterioro de la memoria, focalizacion y obsesion por el acoso, aislamiento,
anhedonia, melancolia, la victima estd permanentemente irritada, incapacidad de
concentracion, hipervigilancia, hipersensibilidad a la critica. Estos sintomas, resultado
de situaciones permanentes de estrés, permitiran a la victima recuperarse en dos o cinco
afios o en el peor de los casos no se llegard nunca a la restauracion psiquica y fisica.
Ademas de estos sintomas, la victima puede presentar crisis nerviosas, lo que requeriria
la remision a un especialista, aumentando de esta manera la estigmatizacion del acosado
en la organizacidn, situacion que es muy bien manejada por el acosador (Pifiuel, 2001).
De igual manera, se ha presentado en la fuerza laboral actual un nuevo cuadro
clinico que se hace mas frecuente, es el Sindrome de Fatiga Cronica (SFC), que se
refiere a una sensacidén permanente de cansancio, a pesar de que se descanse, afectando
la vida laboral del individuo. Los sintomas de este sindrome son fatiga crénica por seis
meses 0 mas, no presencia de otras enfermedades fisicas o psiquicas, cansancio
permanente, presencia de al menos cuatro de los siguientes sintomas: pérdida de
memoria y concentracion, dolores musculares y en las articulaciones, inflamacién de la
garganta, y nddulos linfaticos en nuca y axilas, cefaleas, agotamiento por mas de un dia

después de un esfuerzo (Pifiuel, 2001).
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De igual forma que se presentan sindromes que afectan el nivel fisiologico del
individuo, se evidencian sintomas de alteraciones de la personalidad de la victima,
observandose tres patrones basicos de cambio: a) Predominio de una personalidad
obsesiva, b) cambio permanente de personalidad convirtiéndose en depresiva, c)
sintomas de resignacion ante la situacion. El hostigador aprovecha estos cambios de
personalidad para hacer creer al acosado que todo es producto de su imaginacién y que
¢l mismo es responsable de su sufrimiento (Pifuel, 2001).

En igual sentido, segun establece Inaki Pifiuel (2001), a los amigos, conyuge y
familiares de la victima se les hace increible creer en sus testimonios, haciéndolos dudar
aun mdas de la veracidad de su sufrimiento. Ademads, el estado permanente de
hipervigilancia, sintomas del SEPT y SECC acentuan esta sensacion de duda; generando
dafios y afectando drasticamente sus relaciones interpersonales con compaferos, pareja,
esfera familiar y social.

En cuanto a la relacion con companeros de trabajo, estos excluyen y rechazan a
la victima, ya sea porque creen que se lo merece (error atribucional) o porque temen que
sino lo hacen, las represalias caeran sobre ellos, asi que adoptan una actitud distante e
indiferente frente a la situacion. En muchas ocasiones siguen el juego del acosador y
traicionan a su compafiero haciéndole caer en trampas, dando falsos testimonios,
diciendo mentiras y calumnias o tratando de que calle y no se resista a las conductas
hostigadoras. (Pifiuel, 2001)

La relacion de pareja se reciente, ya que esta situacion de mobbing desencadena
0 acentua las problematicas propias de la relacion, por lo que el conyuge muestra falta
de empatia y ante estas situaciones de acoso, tiende a atribuirle la culpa al acosado, ya

que considera que circunstancias como estas no se presentan en organizaciones
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modernas en pleno siglo XXI, ademas que refuerza la idea de la victima de estar
paranoico, situacion que la lleva a la distimia y a sentirse abandonada e indefensa,
propiciando pensamientos ¢ ideas suicidas que pueden llegar a la consumacion. De igual
forma que el conyuge cuestiona el proceder de la victima ante el acoso, lo orienta a tratar
de llegar a una conciliacion, lo que enfada a su pareja, el conyuge que se cansa de las
constantes quejas, percibe que su comunicacion se ha centrado exclusivamente en los
problemas laborales que aquejan a su compaiiero, lo culpabiliza y lo obliga a que siga
en su trabajo, ya que si no fuera asi representaria inestabilidad econémica para el hogar,
finalmente se puede llegar a una separacion o divorcio lo que agrava la situacion de la
victima, quien ademas de todos los dafios que ha sufrido debe agregar el trauma que trae
una separacion. (Pifuel, 2001)

Asi como se ve afectado la relacidon de pareja, se va deteriorando el ambiente
familiar y social, ya que se generan tensiones y conflictividad con los hijos y en general
con la familia, retraimiento con la misma, abandono de amigos, alejamiento de las
personas del entorno de la victima por sus sintomas obsesivos y de SEPT, al igual que
estigmatizacién social, lo que lo puede alejar de nuevas y cercanas posibilidades
laborales. (Pifiuel, 2001)

La precariedad econdémica, puede ser otra consecuencia de estas acciones
violentas, debido a que presenta bajas laborales continuadas, reduccion de salario,
abandono voluntario del trabajo, despido, agotamiento de ahorros, venta de propiedades
y como el objetivo directo del mobbing es el final de la empleabilidad, esto se logra ya
que la critica constante del trabajo lo hace dudar de su capacidad, genera expectativa de
fracaso llevandolo a incurrir en errores en su trabajo (profecia autocumplida), se

distorsiona la informacién que se le da y se le engafia, no se le permite capacitarse, ni
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comunicarse con sus compaiieros, negandole la obtencion de conocimiento y fuentes de
empleabilidad, se le calumnia y se distorsiona la informacion de €l con respecto a su
calidad personal y profesional. (Pifiuel, 2001)

Segiin Marie France Hirigoyen (1999), en relacion a las consecuencias para la
victima, afirma que en la fase de dominio, los protagonistas toman una actitud de
renuncia para evitar el conflicto, hay confusion y duda por parte de la victima, de ser o
no responsable de los ataques, lo que no le permite reaccionar y lleva a la anulacion
parcial de sus facultades, vitalidad y espontaneidad, frecuentemente las personas que
estan alrededor de la victima refuerzan el sentimiento de culpa, mientras el agresor se
libra de ella. Asi mismo genera estrés, sintomas relacionados con lo que los médicos
llaman problemas funcionales, miedo y aislamiento, ya que la capacidad del sujeto de
adaptarse a la situacion disminuye, permaneciendo en vilo por temor a su reaccion,
tension y frialdad. Después de esta fase de dominio la victima choca con la realidad y
toma conciencia de las agresiones a las que es sometida, entonces se siente herida y
desamparada, lo que conlleva ira y vergiienza. En este momento de desequilibrio, la
victima presenta como consecuencia del estrés que padecia en la primera fase, un estado
de ansiedad generalizado, depresion (que lo orienta a contemplar la idea del suicidio),
trastornos psicoticos y en algunos casos, disociacion, descrita como la fragmentacion de
la personalidad que afecta funciones integradas como la conciencia, memoria, identidad
y percepcion del medio.

En la investigacion realizada por Marie France Hirigoyen (2001), por medio de
un cuestionario enviado a 350 personas victimas de acoso moral en el trabajo, se obtuvo
como resultado que el 69% de las victimas habian presentado estado depresivo mayor, lo

que significa no solo la atencion médica sino un alto riesgo suicida, el 7% presentaron
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estado depresivo moderado y un estado depresivo leve lo presentd un 24% de las
personas que respondieron el cuestionario. Los anteriores sintomas hacen referencia a
problemas psicoldgicos que implican, por lo general, trastornos psicosomaticos, ya que
en cualquier momento del proceso se puede pasar de lo fisico a lo psiquico y viceversa.

De acuerdo a la investigacion de Hirigoyen, el 52% de los casos que presentaron
estas alteraciones fueron atendidas por médicos de cabecera, prescribiendo un
tratamiento que respondiera a los sintomas, los cuales, se relacionan la mayoria de las
veces con problemas digestivos, endocrinos, de tension arterial, enfermedades cutaneas,
vértigos, etc.

De igual manera, como afirma Ifaki Pifiuel, Hirigoyen afirma que a medida que
avanzan las agresiones y aumentan los sintomas, se incrementa el riesgo de la aparicion
del estrés postraumatico. Es probable que este sindrome aparezca, ya que las situaciones
de acoso moral son indiscutiblemente, un traumatismo, que conlleva una distorsion
temporal en la que la memoria, se estanca en los acontecimientos de violencia,
generando un desapego y un olvido del presente, haciéndolo irreal. De la misma forma
que retoma una y otra vez los ataques, piensa en que hubiera podido decir o que hubiera
podido hacer para defenderse y se siente culpable por no saber reaccionar y no haber
reaccionado a tiempo, esto se refiere especificamente a un sentimiento de verglienza y de
humillacion, que va acompanado de ausencia de odio hacia el agresor, sélo desea
rehabilitarse y recuperar su dignidad como ser humano, ocultdndose del mundo y
retirandose de toda actividad que ponga a prueba sus capacidades profesionales y
personales. (Hirigoyen, 2001)

El acoso moral puede provocar destruccion de la identidad y cambiar

permanentemente el caracter de la persona, llevandola a neurosis traumaticas, haciendo
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permanente su estado depresivo; a la paranoia, que la hace estar en permanente alerta
ante cualquier acercamiento con la desconfianza de un probable ataque y la psicosis, que
en alglin momento puede ser una defensa contra los abusos a los que es sometida y que
producen una fractura en el psiquismo (Hirigoyen, 2001).

Para Eva Gemzoe y Stale Einarsen (2001), el mobbing es un fendmeno de gran
trascendencia e impacto en las personas victimas de los ataques, ya que estudios
demuestran que las victimas de maltrato sufren severos sintomas de estrés psicologico
como ansiedad, depresion, inmutabilidad y auto odio, ademas se sienten en muchos
casos atacados por sus propios compafieros de trabajo; las victimas son incapaces de
reaccionar ante los actos, tal vez por los desequilibrios de poder de las partes envueltas.

En conclusion, estos autores plantean consecuencias similares en la victima como
la aparicion del Sindrome de Estrés Postraumatico, cambios en las caracteristicas de
personalidad y una afectacion alta en las distintas areas personales y de relaciones.

En cuanto a las consecuencias para la victima, estos investigadores, realizaron
un estudio en los lugares de trabajo de Dinamarca, con el fin de hallar si hay presencia o
no de acoso psicoldgico en estos lugares y los posibles problemas de salud relacionados
con este; para lo cual realizaron dos estudios, el primero en 1999, con 90 estudiantes y
participantes de una institucion de estudios de postgrado entre profesores de escuela,
pedagogos y algunas enfermeras, el porcentaje de hombres era del 18% y mujeres del
82%. El segundo estudio fue realizado en 1.998 en cuatro organizaciones danesas: una
compaiiia manufacturera, un almacén por departamentos y dos hospitales, en el que las
respuestas fueron del cuerpo de enfermeras, doctores y cuerpo administrativo. En los dos
estudios, este fendmeno se midid de dos formas, primero el autorreporte de exposicion

en base a un pequefio cuestionario que indic6 si habia sido expuesto o no al mobbing
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durante los seis meses previos, en base a una definicion que se les presentaba y teniendo
en cuenta el criterio establecido por Leymann en cuanto a frecuencia y permanencia. De
igual forma se uso la categoria de 23 items del NAQ (Cuestionario de actos negativos de
Eanrsen y Raknes), el HSCL (los 25 items Hopkins Symptom Checklist), para medir
salud mental, en el que se incluyen sintomas de ansiedad, depresién y somatizacion y la
escala de perfiles de estrés Larsson, donde se preguntaba si habian sufrido o sentido
algln sintoma psicosomatico como mareo, dolor de espalda, de estbmago, en una escala
de siempre a nunca (Gemzoe y Einarsen, 2001).

A partir de esta investigacion se obtuvo en el estudio nimero uno, que el 14% de
los estudiantes y posgraduados de la institucion fueron victimas de mobbing, al usar
criterios mas estrictos se encontré que el 7.8% clasificaban como victimas de mobbing,
el 34% ha experimentado mas de 5 actos de los 22 negativos de la lista de NAQ. Sin
embargo, solo 2,2% confirmaron que son victimas en su actual lugar de trabajo. En uno
de los ultimos reportes un 40% ha sido maltratado por periodos de seis meses a dos afios,
otro 18% ha sido maltratado por dos o mas afos, ellos reportan a sus superiores o
colegas como agresores (Gemzoe y Einarsen, 2001).

En el estudio dos, el 3% de los trabajadores del hospital reportan estar siendo
atacados desde hace seis meses, solo una persona ha sufrido diariamente el acoso; en la
compafiia manufacturera, el 4.1% siente haber sido victima de mobbing durante los seis
meses previos, si se utiliza el criterio operacional de Leymann, el nimero de victimas
esta en un 8%, pero si se sigue un criterio mas exigente de dos o mas actos a la semana,
el dato se reduce a 2.7%, ademas un total de 17.7% de los trabajadores han observado a
otros siendo victimas de ataques durante los seis meses previos. En el almacén por

departamentos, el 3.3% de las personas han sido expuestas al mobbing durante los seis
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meses anteriores, si se utiliza el criterio de Leymann las victimas en el almacén seria del
25%, pero si se usa criterios mas restringidos se reduce al 6.5%. En esta compaiiia los
atacantes incluyen superiores y colegas tanto como subordinados; un total de 15.5% han
sido testigos de agresiones a otros durante los seis meses previos. En conclusion, se
observa que en el marco organizacional del 2% al 4% de los empleados se han sentido
agredidos en el trabajo y en muchos casos en la actualidad, lo que muestra que la
presencia de mobbing en el contexto Danés es bajo; sin embargo muchos empleados se
declararon testigos del maltrato de otros. Los resultados muestran que la mayor causa de
depresion, y deterioro en la salud psicosomatica es el maltrato. Con respecto al poder y
su diferenciacion, los estatus en que se presenta el maltrato no difieren mucho,
normalmente son personas del mismo rango cultural y social. Ademas de esto, otro
resultado que proporciona el estudio, es que donde hay hombres como sexo dominante
prevalece mas el maltrato y que las mujeres son con mayor frecuencia victimizadas; de
estas, muchas victimas no se reportan por distintas causas. (Gemzoe y Einarsen, 2001)

En este mismo sentido, se realizé un estudio empirico que muestra que muchas
victimas de maltrato sufren efectos de desordenes de estrés post-traumaticos (PTSD). Lo
que se pretendié buscar con este estudio es el por qué de los efectos traumaticos en las
victimas del maltrato y coémo esto puede alterarse con algun otro tipo de exposiciones
violentas en otros lugares ((Gemzoe y Einarsen, 2002).

Este estudio tuvo como objeto establecer los efectos que predominan
severamente en la sintomatologia analoga entre los auto-seleccionados como victimas de
maltrato, comprobar la hipotesis de que las victimas afectadas por el maltrato se afectan
también severamente por otros eventos y usando una versiéon adaptada de JANAF-

BULLMANS escala mundial de efectos (WAS) investigar si las victimas del maltrato de
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trabajo difieren sus afectos en si mismos, otros y el mundo comparadas con el grupo de
no maltratados. Para la ejecucion del estudio se hicieron dos grupos, uno con personas
conocedoras de la investigacion o contactadas para ese fin, entre ellos profesores
enfermeras y pedagogos y el otro grupo, compuesto por una union comercial que habia
notado victimas en su interior. El grupo contaba con 11 hombres y 47 mujeres en un
rango de 47 afios (20 y 64) con diferentes ocupaciones: 21% enfermeras, 36% miembros
de la union comercial y 42% profesores y pedagogos; ninguno de ellos habia sido
victima de maltrato durante los seis meses anteriores. Para esto se manejaron diferentes
instrumentos como el NAQ para medir quien, cdmo y cudnto tiempo se fue expuesto al
maltrato, el PTSD fue medido con el PDS (escala de diagndstico post traumatico), los
efectos basicos fueron medidos por los 32 items de la escala de efectos mundiales
(WAS), donde se encuentran sub.-escalas que permiten ver la relacion del individuo
consigo mismo, otras personas y el mundo con preguntas tales como ;El mundo es un
buen lugar? Y ;Las personas no se cuidan de lo que le suceden a otras personas que
estan cerca?. (Gemzoe y Einarsen, 2002)

Todos estos cuestionarios (NAQ, PDS, WAS) han tenido altos resultados de
efectividad en muchos estudios. En cuanto a los resultados el 76% de los participantes
reportaron haber sufrido de sintomas de PTSD, sin embargo, aunque se encontr6 que el
29% cumplié con todos los seis criterios del DSM-1V, el 47% no informd, habiendo
experimentado lesiones serias en su integridad fisica; 21.7% de las victimas mostraron
sintomas apacibles, 16.5% retrataron sintomas moderados, 37.4% sintomas limites entre
severos y moderados y los sintomas severos fueron presentados por el 24.3%. También
se evaluo el nivel de victimas con deterioro en base en el numero de areas de vida que ha

sido afectado por los sintomas informados, sea en el trabajo, en la vida familiar, el sexo,
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en relacion a las actividades de ocio, o en relaciones con amigos; segun este criterio
desarrollado, s6lo 11.9% de las victimas no reportaron deterioro, 6% reportaron
deterioro apacible; el deterioro moderado se calculd para 35.6%, y 38% informaron
deterioro severo. El deterioro moderado se refiere a por lo menos a tres areas afectadas,
considerando que el deterioro severo se refiere a siete areas de vida afectada por los
sintomas (Gemzoe y Einarsen, 2002).

Como conclusion, se entiende que muchos empleados sufren de PTSD vy
necesitan tratamiento terapéutico especializado en este tipo de fendmeno, con el fin de
realizar un diagnostico y tratamiento acertado. De igual forma este estudio evidencia que
las victimas de mobbing muestran ideas negativas sobre si mismos, otros y el mundo en
comparacion con el grupo control. (Gemzoe y Einarsen, 2002)

En este sentido, Hirigoyen (2001) indagd sobre otros aspectos en relacion con las
consecuencias para la victima como sus bajas laborales y los efectos finales de las
conducta de acoso. Con respecto a esto, estimd que el 23% de las personas estuvo de
baja laboral menos de un mes, el 23,5% de 1 a 3 meses, el 36% de 3 meses a 1 afo, el
10,5% de 1 a 2 afios y el 7% estuvo de baja durante 2 afios o mas, lo que da una media
de 138 dias de baja laboral por persona. Acerca de las consecuencias sociales y
econdmicas se encontré que en el 37% de los casos el acoso moral viene seguido de la
salida de la victima de la empresa, donde el 20% de las personas es despedida por alguna
falta, en el 9% el despido es negociado, en el 7% la persona renuncia a su puesto de
trabajo y en el 1% la persona acaba prejubilandose.

Las consecuencias descritas y los resultados obtenidos en estas investigaciones,
dejan ver el alto nivel perjudicial que tiene este fenomeno no solo en los distintos

aspectos de la victima como persona, sino también a nivel empresarial y social, lo que
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obliga a tener un mayor conocimiento del mismo, para estar en capacidad de prevenirlo
y de manejarlo en el caso de que se presente.

A continuacidon se entrard a establecer las caracteristicas de la victima y el
victimario y estudios entorno a esto, con el fin de establecer la existencia o no de
caracteristicas que predispongan a ciertas personas a ser acosados o acosadores.
Personalidad del acosado y el acosador

Asi como a través de diversas indagaciones se ha llegado a comprender como
estos ataques afectan a la victima y a las organizaciones, de igual forma muchas se han
empenado en conocer qué hace que un individuo sea objeto de agresiones por parte de
otro, qué caracteriza a un hostigador o si estos presentan particularidades que los hacen
ser victima o victimario.

Al respecto, Heinz Leymann (1996), como principal exponente de este fenomeno
afirma que una vez que el conflicto ha alcanzado un alto nivel, en el que se ha
convertido en un problema de gran magnitud no solo para la organizacion sino para la
sociedad en general, no tiene sentido hablar sobre la personalidad de alguien (acosador o
acosado). Si un conflicto ha degenerado en un proceso de acoso, la responsabilidad
recae, en primera instancia, en la direccion, tanto si es debido a deficiencias en la
gestion del conflicto, como si se debe a una falta de politicas organizacionales acerca de
la gestion de situaciones conflictivas. Otro argumento en contra de buscar las causas en
la personalidad de un individuo, es que al propiciarse un sindrome de estrés post-
traumatico, el individuo puede desarrollar importantes cambios de personalidad como
sintomas de desordenes mentales mayores, debido precisamente al proceso de acoso.
Dado que los sintomas de este cambio de personalidad son muy tipicos y distintos, es

posible que se pretenda malinterpretar estos sintomas como caracteristicas que el
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individuo poseia antes de entrar a trabajar y que llevdé a la empresa como factor
desencadenante del conflicto (Leymann, 1996).

Similar a los que afirma Leymann, Marie France Hirigoyen (2001) considera que
no existe un perfil psicoldgico de la victima, pero si contextos y situaciones en los que el
acoso moral se desarrolla con mas facilidad, se establecen una serie de caracteristicas
que pueden favorecer su aparicion.

Por lo general las victimas pueden ser sujetos que alteran el equilibrio del grupo
al no ser igual o asumir las caracteristicas de este. Situaciones como personas atipicas o
que se resisten al formateo, no son respetadas ya que al interior de este tipo de
organizaciones, no se acepta la diferencia del otro, diferencia que puede ser
discriminatoria o sutil, que no es facilmente perceptible por los demds; personas
demasiado competentes, que pueden ser una amenaza para un compafero o un superior;
quienes no establecen buenas alianzas o una red de relaciones; los asalariados
protegidos, a quienes se ataca primero por sus condiciones de trabajo y luego dirigiendo
un ataque mas personal; las personas menos eficaces, ya que no tiene las mismas
capacidades del grupo y entorpecen la eficacia colectiva; personas temporalmente
debilitadas; y personas con caracteristicas personales como falta de amor propio, una
necesidad excesiva de reconocimiento, sensitivas, demasiado escrupulosas o implicadas
en su trabajo. (Hirigoyen, 2001)

La victima es victima porque fue seleccionada por el agresor como alguien que le
molesta, por lo que identifica sus puntos débiles y lo ataca mediante una comunicacion
desestabilizadora. No se puede decir que la victima sea complice de su agresor o que se
trate de masoquismo, ya que esta paralizada y psicoldogicamente atada, lo que no altera

su posicion de victima. La victima se caracteriza por una tendencia natural a
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culpabilizarse, tiene mucho miedo a fallar, lo que permite que el remordimiento y el
temor a fracasar le den un gran sufrimiento, pueden tener un sentimiento de inferioridad,
ser vulnerable a las criticas y a los juicios lo que hace que permanentemente se estén
justificando; por esto aceptan la culpabilidad que el acosador les proyecta. Ademas se
caracterizan por ser ingenuas, confiadas, incapaces de imaginar la maldad en las
actitudes del otro, sienten la responsabilidad de ayudar el otro mediante el didlogo, lo
que le permite al agresor ejecutar sus ataques aprovechando la confianza que ha
depositado en ¢l, aspecto que hace que el acosador lo odie mas acentuando sus
agresiones (Hirigoyen, 1999).

En contraposicion a lo que afirma Leymann, Ihaki Pifiuel (2001) establece ciertas
caracteristicas personales, que pueden propiciar que un individuo sea victima de
mobbing. Se establece que estas son personas con éxito profesional, con situaciones
personales y familiares buenas, son empaticas, colaboradoras, gustosas del trabajo en
equipo, con alto sentido ético, de la honradez y de la justicia, lideres por naturaleza,
populares, interesadas por el bienestar de los demas, con carisma, entre otros (Pifiuel,
2001).

En relacion a la existencia o no de unas caracteristicas de personalidad en la
victima, Stig Berge Matthiesen y Stale Einarsen (2001) realizaron una investigacion
cuyo objetivo era investigar correlativos psicologicos entre victimas anteriores y
actuales, usando el Mmpi-2. Un total de 85 individuos, reclutados entre los miembros
de dos asociaciones noruegas victimas bullying, (término utilizado en algunos paises
para describir el mobbing) participaron en el estudio.

El cuestionario fue enviado a unos 180 miembros de dos asociaciones de la

ayuda para las victimas de bullying en el trabajo. Un total de 85 personas devolvid los
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cuestionarios. Todos confirmaron que eran victimas de bullying en el trabajo; el 22%
de los participantes todavia sufrian de bullying a la hora del estudio. Los participantes
describieron como fueron sujetos a una serie de acciones negativas en el trabajo sobre un
periodo largo de tiempo. La edad media de la muestra era 51 (rango entre 30-74). Las
mujeres constituian el 77% de la muestra. Aunque la mayoria de los sectores fueron
representados en la muestra, la mayoria de los participantes habian trabajado o
trabajaban en el sector administrativo (el 39%), el cuidado médico (el 27%), o la
ensefianza (el 13%). Una minoria todavia trabajaba (el 38%), el 16% se encontraba en
licencia de salud, el 11% desempleado, y el 8% jubilado; méas una cuarta parte (el 27%)
estaba en recibo de una pension por inhabilidad. La muestra presentaba un nivel
académico relativamente alto: el 60% se habia graduado de la universidad o estaba en
ella, y el 29% habian acabado la secundaria o la formacion profesional. El 22% de los
participantes manifestaron estar sometidos en ese momento a los ataques en su lugar de
trabajo, y el 8% divulgaron que estos habian continuado hacia 6 meses pasados. Entre el
32% de la muestra dijo que las agresiones habian cesado hace mas de 5 afios, el 7% hace
12 meses, el 10% hace 1 o 2 afios, y los 23% hace 2 o 5 afos. El 62% las victimas
afirmaron ser victimas por un periodo de mas de 2 afios, mientras que el 24% fueron
sujetos de ataques por un periodo de 1 a 2 afios. El 85% de la muestra fueron atacados
por sus supervisores o los encargados, mientras que el 50% lo fueron por sus colegas
(Matthiesen y Einarsen, 2001).

En conclusion, dos hipdtesis fueron probadas en este estudio: (1) las victimas
tienen un perfil elevado de la personalidad en el Mmpi-2, indicando disturbio de
personalidad severo, aunque diversas clases de perfiles pueden ser distinguidas; (2) los

perfiles de las victimas se relacionan con el tipo de comportamiento y la intensidad de
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los comportamientos experimentados por la victima. La muestra de victimas se puede
dividir en tres grupos de acuerdo a la personalidad: los seriamente afectados, los
defraudados y deprimidos, y el campo comun. En cuanto a los perfiles el 3-2-1 fueron
los mas elevados, es decir, se presentaron puntajes altos en la escala 3 (Hy, histeria), la
escala 2 (D, depresion) y escala 1 (Hs, Hipocondrias). En definitiva se pudo establecer
que algunas victimas de este tipo de acoso estan predispuestas a este y que por lo tanto
reaccionan mas dramaticamente que otros frente a los ataques de mobbing (Matthiesen y
Einarsen, 2001).

De la misma manera, lain Coyne, Elizabeth Seigne, y Peter Randall (2000)
realizaron un estudio en el Reino Unido en el cual examinaron la posibilidad de predecir
rasgos de la personalidad en una victima de mobbing en el lugar de trabajo. La muestra
abarc6 a 60 victimas y un grupo de control de 60 no-victimas, a partir de dos
organizaciones grandes; con participantes de diversas partes del pais, con una amplia
gama de caracteristicas, que representaban diversas profesiones y ocupaciones en
sectores publicos y privados de la mano de obra irlandesa.

La primera muestra de 60 trabajadores vino de una organizacion publica grande
con una mano de obra de cerca de 1500 empleados. Una amplia gama de las areas del
trabajo fue obtenida (por ejemplo el personal, mecéanico, y administrativo); la muestra
abarco a 30 hombres y a 30 mujeres de 10 diversos de la organizacion; la edad de la
muestra oscilaba entre los 51 y 25 afios de edad. Las 60 personas de la segunda muestra,
vinieron de una organizacion multinacional privada con una mano de obra de cerca de
1300 trabajadores. De nuevo, una amplia gama de las areas del trabajo fue obtenida (por
ejemplo la comercializacion, la produccion, y la gerencia), se evidenciaron algunas

diferencias en cuanto a género, edades, y grados del trabajo; la muestra estaba
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conformada por 34 hombres y 26 mujeres y la mayoria estaba dentro de la gama de los
31y 40 (30%) afios de edad (Coyne y cols, 2000).

Se utilizo el ICES, inventario de personalidad elegido como un instrumento
conveniente para hacer la evaluacion. Este examina cuatro escalas importantes:
independencia, conciencia, extroversion y estabilidad. Ademas se tuvo en cuenta otro
factor, la conveniencia social, que indica en que nivel un individuo ha sido franco en sus
contestaciones. Ambos grupos realizaron una entrevista semi-estructurada, ademas de
responder el inventario de la personalidad (Coyne y cols, 2000).

En este estudio se pudo concluir que existen diferencias significativas entre las
victimas y las no-victimas, es decir, las victimas presentaron tendencias a ser menos
independientes y extrovertidos, menos estables, y mas concienzudos, prefiriendo evitar
el conflicto, caracteristicas que no se evidenciaron en las no-victimas y que de alguna
manera facilitan, junto con el papel de la organizacion, la aparicion de ataques agresivos
de acoso; al igual que se establecid el nivel de sinceridad en relaciéon con las
contestaciones en cada uno de los casos, encontrandose un alto indice de veracidad en
las respuestas dadas por los participantes (Coyne y cols, 2000).

En relacion a estos estudios, se puede determinar que existen caracteristicas de la
personalidad que llevan a un individuo a ser victima de los ataques de acoso, por lo que
se entrara de igual manera a establecer las caracteristicas psicologicas de los agresores.

Desde los mecanismos de defensa, el comportamiento agresivo del hostigador
tiene una explicacion: en cuanto a la agresion, esta es la mejor defensa del acosador ante
su falta de autoconfianza, y complejo de inferioridad, la agresividad aumenta con la
debilidad de la victima que le muestra no tener peligro en su proceder. La

culpabilizacion consiste en adjudicarle al acosado la responsabilidad de su sufrimiento y
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por lo tanto la creencia del merecimiento de un castigo, justificando los ataques a los que
es sometido. La dominacion, por medio de lo cual se siente poderoso y controlador,
desarrollando un sistema que le permite estar alerta ante cualquier reaccion de la victima
que lo pudiera amenazar. La formacion reactiva, en la que la cobardia profunda da
origen a su actitud agresiva y amenazante, es un ser con una personalidad miedosa,
temerosa y acomplejada por lo que escoge personas de tipo no confrontativo para
someterlas a sus ataques, de igual manera el acosador se da excesiva importancia
(megalomania) con lo que pretende mostrar un atractivo personal que no posee. La
proyeccion, este mecanismo le permite mostrar a los demas que son ellos o sus propias
victimas las que pretenden dafiarle o perjudicarlo, proyectando asi, sus tendencias
destructivas a su entorno. La negacion, le permite negar todo lo que hace en contra de su
victima o crear invenciones que le dan una dimension diferente a la realidad (Pifiuel,
2001).

Desde el punto de vista de Ifaki Pifiuel (2001), las actitudes hostigadoras del
acosador responden a caracteristicas personales premorbidas, junto con experiencias
familiares traumaticas que lo llevan a desarrollar un trastorno paranoide, narcisista y
psicopata de la personalidad.

En cuanto al caracter psicopatico del hostigador, este encuentra en la
organizacion, el medio ideal para alcanzar sus objetivos usando su capacidad de
manipulacién y encantamiento. Todas sus actitudes permanecen ocultas, debido a
diferentes razones como la practica para manejar estas situaciones, las amenazas a los
testigos de su proceder, la apariencia de éxito y eficacia ante sus superiores, la
manipulaciéon de las situaciones y de las personas que estan a su alrededor, la falta de

conciencia, y negacion de la naturaleza ética de las victimas que estdn padeciendo el
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acoso. Los rasgos que el psicopata organizacional desarrolla se relacionan con una gran
capacidad de encanto, con lo cual, engana a las personas creando historias en las que
siempre sale bien; estilos de vida parasitario, se vale de otras personas para que hagan su
trabajo sucio al igual que sus labores profesionales; sentido grandioso de los propios
méritos con lo que pretende compensar su baja autoestima agrediendo a sus victimas y
exaltando atributos que no posee; mentira sistematica y compulsiva, rasgo que le permite
tener altos alcances a nivel econdmico y profesional; ausencia de remordimientos y de
otros sentimientos como la empatia, por lo cual, en muchas circunstancias los finge para
quedar bien ante los demas; y manipulacion, con lo que pretende ascender posiciones
dentro de la compaiia (Pifiuel, 2001).

En relacion con la personalidad narcisista que se caracteriza por una
autoevaluacion inflada y una autoimagen que es amenazada permanentemente por otros,
este tipo de personas niegan la existencia de otros, salvo que sean el reflejo de ellos
mismos. Algunos especialistas explican que la megalomania del narcisista proviene de
fuertes sentimientos de envidia, miedo, privacion y rabia. De acuerdo al actual DSM 1V,
para el diagnostico de este trastorno se requiere cumplir por lo menos con 5 de los

siguientes comportamientos (Frances y cols, 1997):

[

Sentido grandioso de autoimportancia

2. Fantasias de éxito ilimitado, poder, brillantez, belleza o amor

3. Se considera “especial” y unico y solo se puede relacionar con personas de su
alto status

4. Exige admiracion excesiva

5. Es pretencioso.

6. Interpersonalmente es explotador
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7. Carece de empatia
8. Envidia a las demas personas y cree que ellos lo envidian a ¢l
9. Tiene comportamientos arrogantes o soberbios

En general, su comportamiento se caracteriza por una autovaloracion elevada por
encima de lo real, creacion de historias fantasiosas en las que se atribuye grandes logros
profesionales del pasado, hipersensibilidad a la evaluacion de los demas, violacion de
codigos de ética de la organizacion, predicciones de crisis de las cuales se siente y
proyecta como unico salvador, haciéndose imprescindible para la organizacion,
pretensiones de nivel, categoria por sus relaciones sociales, llama permanentemente la
atencion, se vale de otros para hacer su trabajo y se atribuye el mérito, le atemoriza el
éxito y las capacidades de otras personas de su entorno, propagacion de la mediocridad,
(ya que selecciona personal que tenga menores capacidades), pensamiento
autorreferencial, fobia al riesgo y fracaso, todos estos aspectos hacen sentir al acosador
superior a los demas y por lo tanto con el derecho de dafiar a quien pueda atentar contra
su grandiosidad (Pifiuel, 2001).

De igual manera, el hostigador presente una personalidad paranoide,
caracterizada por una total incapacidad de confiar en los demds generando dudas e
imposibilidad de creer en la lealtad, utilizando para ello la distorsion, fabulacién e
interpretacion delirante de los hechos. El trastorno paranoide y el narcisista dejan ver
sentimientos de inadecuacion profunda, lo que pretende ocultar con agresividad y
hostigamiento. En este tipo de trastorno la persona evita hablar de si misma, de su
pasado, su familia o inclusive datos superficiales y triviales de su vida, ya que considera
que estos podrian ser utilizados en su contra, es un pésimo subordinado porque no acepta

ser dirigido por otros porque considera que la obediencia es un signo de debilidad. Se
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establecen ciertos criterios, de acuerdo al DSM 1V, para diagnosticar un trastorno
paranoide de la personalidad (Frances y cols, 1997):

A. Desconfianza y suspicacia general desde el inicio de la edad adulta, por lo que
considera maliciosas la intenciones de los demas, como lo indican cuatro (o mas) de los

siguientes puntos:

—

Sospecha que lo demas se aprovecharan de ellos
2. Preocupacion por dudas injustificadas
3. Negacion a confiar en los demas
4. En los comportamientos mas inocentes ve posibles amenazas
5. Alberga rencores durante mucho tiempo
6. Reacciona con ira frente a los demas, como respuesta de posibles ataques
7. Sospecha permanentemente que su pareja o conyuge le es infiel

B. Estas caracteristicas no aparecen exclusivamente en una esquizofrenia,
trastorno del estado de &nimo con sintomas psicoticos u otro trastorno psicotico y no son
causadas por problemas fisiologicos de una enfermedad médica.

De la misma manera que con la victima, Marie France Hirigoyen (2001) no
pretende diferenciar o disenar un perfil en el que se divida radicalmente al agredido, del
acosador, afirma que los acosadores pueden ser simplemente victimas de un sistema que
los lleva a maltratar a otros, ya que han sido maltratados por este. Sin embargo la
realidad es mas compleja, porque no se trata exclusivamente de las condiciones de la
empresa, es una situacion de agresividad y no de conflicto, en la que existe toda la
intencionalidad de herir y controlar al otro, por medio del dominio y usurpacion de su
territorio psiquico, no obstante existen determinados perfiles que ceden ante esta presion

del sistema y otros que se resisten porque sus valores morales son sélidos y firmes.
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Hirigoyen (1999) denomina al agresor “perverso narcisista”, perverso porque
pretende utilizar al otro como un objeto y luego destruirlo sin ninguna clase de
remordimiento y narcisista porque tiene una idea grandiosa de si mismo, abusa de sus
relaciones interpersonales, carece de empatia, tiene una gran necesidad de ser admirado
por ser unico y especial. Estas personas son psicoticas sin sintomas, que se equilibran al
descargar su dolor en otros, permitiéndoles darse mas valor en detrimento de los demaés.
Ademas son megalémanos como referencia del bien y del mal, aparentan ser seductores
y brillantes, pero no son capaces de sentir y las decepciones en ellos solo producen ira y
deseo de venganza. Son también vampiros de las cualidades de sus victimas, las que
desean apropiarse por medio de su invasion psiquica, sienten mucha envidia de lo que
otros poseen, envidia que tiene dos polos: el egocentrismo y la mala intencion, por lo
que prefieren destruirlos que adquirir lo que carecen. Tienen caracteristicas de
personalidades paranoicas, ya que desean destruir al otro porque consideran que es
peligroso y puede hacerles dafio, toman el poder por la fuerza, tienen ciertas
caracteristicas como hipertrofia del yo, rigidez psicoldgica, desconfianza excesiva y los
juicios equivocados.

De acuerdo a estos autores y a las investigaciones aqui planteadas, existen
caracteristicas o factores que permiten que una persona llegue a ser victima o victimario,
lo que permite comprender el mobbing como un fendémeno con caracteristicas
psicosociales muy marcadas, que puede extender sus efectos sobre la sociedad en
general. Asi, se hace fundamental reconocer el mobbing como un fendémeno que
contiene caracteristicas sociales y que por lo tanto tiene grandes incidencias a nivel

laboral y psicolégico.
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El fenomeno de mobbing como factor de riesgo psicosocial en el trabajo
Factores de riesgo psicosocial

Se estan barajando muchas cifras sobre la extension del acoso moral o sobre los
grupos mas afectados, cuando en realidad hay muy pocos estudios empiricos sobre el
tema. Segun la III Encuesta Europea de Condiciones del Trabajo, en el afio 2000 el 9%
de los trabajadores europeos afirmaban sufrir de acoso psicologico en el trabajo. Esta es
la cifra que con mas frecuencia se maneja como aproximacion a la magnitud de este
riesgo laboral y sin embargo las cifras varian mucho entre paises, desde la mas alta en
Finlandia (15%) a las mas bajas en Espafia (5%) o Portugal (4%) (Goéngora y cols,
2002).

Para poder configurar al mobbing como un factor de riesgo psicosocial, teniendo
en cuenta las caracteristicas presentadas anteriormente, es fundamental conocer a que se
refiere este y sus caracteristicas. Por lo cual, Cox & Griffiths (Velazquez, 2001)
establecen que los factores de riesgo psicosocial se definen como "aquellos aspectos de
la concepcion, organizacion y gestion del trabajo asi como de su contexto social y
ambiental que tienen la potencialidad de causar dafios fisicos, sociales o psicolégicos en
los trabajadores"(Velazquez, M., 2001, p.1).

El estudio de los factores de riesgo psicosocial estaria, por lo tanto, mas ligado al
objetivo de obtener el bienestar personal y social de los trabajadores, calidad en el
trabajo y el empleo, que a la cléasica perspectiva de la seguridad y salud en el trabajo de
evitar la produccion de accidentes y enfermedades profesionales (Velazquez, 2001).

Estos factores de riesgo incluyen tres componentes: uno intralaboral relacionado
con elementos propios de la tarea, ambiente fisico y organizacion del trabajo; un

componente individual, referente a edad, género, salud, condiciones socioecondémicas y
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culturales de los empleados; y un componente extralaboral relacionado con recreacion,
redes sociales, medios de transporte y tiempo utilizado para llegar al lugar de trabajo,
entre otros (Godoy y Jutinico, 1996).

En cualquier caso la evaluacion riesgos debe plantearse como un proceso que
consta de dos fases: una primera de evaluacion global de todos aquellos riesgos
conocidos cuyas medidas de control pueden determinarse de inmediato y comprobarse
con finalidad y, en caso necesario, una segunda de evaluacién especifica y
pormenorizada de aquellos riesgos que requieren un estudio mas detallado (Calero y
Navarro, 2002).

Por esto se hace necesaria la medicion de los factores de riesgo para lo que se
debe disponer de una metodologia de clasificacion dependiendo de la fuente que los esta
originando, es asi que se han logrado identificar los riesgos relacionados con ambiente
fisico, contenido de la tarea, relaciones interpersonales, organizacion del tiempo de
trabajo, gestion de personal, estructura y clima organizacional, relaciones trabajo-
familia. Es en la categoria de relaciones interpersonales, donde entraria el acoso
psicologico en el trabajo, ya que esta se relaciona con la comunicacion formal e informal
dentro del contexto laboral y debido a que el mobbing implica una comunicacién hostil e
ilegitima éticamente, dirigida de manera sistematica por una o varias personas, casi
siempre contra una persona que se siente acorralada en una posicion débil y a la
defensiva. El hostigamiento psicologico o acoso moral puede considerarse como una
forma caracteristica de estrés laboral, con la particularidad de que no se da por causas
directamente relacionadas con el desempefio del trabajo o con su organizacion, sino que
tiene su origen en la dindmica de relacion interpersonal que se establece en cualquier

empresa entre las personas y los grupos (Calero y Navarro, 2002).
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De acuerdo con la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales vigente, las empresas
tienen la obligacion de realizar una evaluacion de riesgos, entre los que se incluyen los
de naturaleza psicosocial. Lamentablemente las evaluaciones se centran exclusivamente
en los riesgos de seguridad e higiene, de acuerdo con una concepcion clasica de la salud
laboral centrada en la prevencion de los accidentes de trabajo. Sin embargo, la mayor
parte de la poblacion ocupada, trabaja en el sector de servicios, donde los accidentes no
son un riesgo preocupante. Se estan dejando de evaluar la intensidad del trabajo, el
control sobre el trabajo (autonomia y oportunidad de desarrollar las habilidades), el
apoyo social de compafieros y de superiores, el reconocimiento del trabajo, la
inestabilidad laboral, los cambios no deseados, la falta de perspectivas de promocion o la
inconsistencia de estatus (trabajar en un puesto que estd por debajo de la propia
cualificacion), se estan dejando de evaluar los factores de riesgo psicosocial, el caldo de
cultivo del acoso moral (Fornés, 2002).

Dentro de estos factores de riesgo psicosocial, cabe mencionar al estrés como un
factor que pone en riesgo la salud de los trabajadores y que se caracteriza diversos
momentos de los ataques de acoso psicologico en el trabajo, pero que en si mismo no
puede ser catalogado como estrés.

Estrés.

El estrés es catalogado en la actualidad como un factor de riesgo psicosocial,
causado por diferentes factores que se relacionan con la estructura de la organizacion y
con la tarea que se realiza al interior de la misma. Para poder establecer su relacion e
incidencia dentro del mobbing, es importante conocer su definicién y desarrollo.

De esta forma, como respuesta normal frente al acoso, la victima sufre de estrés o

Sindrome General de Adaptacion, que se define como “la respuesta inespecifica del
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organismo a cualquier exigencia que se le presenta”. (Pinuel, 1., 2001, p. 78) En 1956
Seyle (Pifiuel, 2001) establece las fases que desarrolla una situacion estresante:
1. Reaccion de alarma: se dispara el Sistema Nervioso Simpatico, activando los
mecanismos de defensa para afrontar el peligro.
2. Etapa de resistencia: mantenimiento en el tiempo de la reaccién de alarma que
debio haber sido eliminado.
3. Etapa de agotamiento: puede tener consecuencias irreversibles hasta la muerte si
el estimulo no desaparece o se hace caso omiso a los sintomas.

El estrés puede variar de acuerdo a factores como el grado de control percibido,
el grado de predectibilidad de los ataques, la esperanza de mejora y el apoyo de otras
personas.

Para Heinz Leymann y en relacion con la investigacion alemana, puede
entenderse el mobbing como un extensivo y peligroso tipo de estrés social, la reaccion se
entiende que siempre es de naturaleza bioldgica, con efectos psicologicos, que pueden
ser responsables de cambios en la conducta y que a su vez pueden resultar estresores
sociales para otros. (Leymann, 1996) Por otra parte, para Ifiaki Pifiuel (2001), el estrés
esta orientado a ser mas un sintoma o consecuencia de la incidencias de los ataques en la
victima. Sin embargo, para Marie France Hirigoyen (2001) el acoso moral es mucho mas
que estrés, por mas que se pase por una de estas etapas durante su desarrollo, afirma que
el estrés es destructivo si es excesivo, el acoso es destructivo por su propia naturaleza,
debido a la importancia de la utilizacion de la humillacion y falta de respeto. En el estrés
no existe una intencionalidad de hacer dafio, ademas el descanso es reparador y la

mejora de las condiciones de trabajo permite la recuperacion, en el acoso la intencion es



Mobbing: Acoso psicoldgico en el trabajo 81

librarse de una persona que se considera molesta, empleando técnicas degradantes y
malévolas.

Estas diferencias marcadas que plantea Hirigoyen, permiten tener una vision del
acoso psicologico en el trabajo como un fendémeno con caracteristicas agresivas, en su
intencion de causar dafio a un objetivo y que finalmente termina repercutiendo en toda
su estructura personal y psicologica, afectando de manera drastica su valor de si mismo
al hacerlo dudar sobre la responsabilidad de los ataques a los que es sometido y al ser
estos degradantes y humillantes, por esto se considera pertinente entrar a indagar al
mobbing en relacion con la agresividad y la autoestima.

Agresividad y autoestima.

Es fundamental en primera instancia conocer el tipo de conductas que se pueden
catalogar como agresivas, para esto Geen (Ardouin y cols, 2002), sostiene que el
concepto de agresion debe incluir tres aspectos: la produccion de un estimulo nocivo, el
intento de dafar y el hecho de que el ataque tenga una probabilidad mayor a cero de ser
exitoso.

En base a esto y teniendo en cuenta que los ataques de acoso psicologico son
premeditados, elaborados y que cumplen con estas caracteristicas, se puede identificar
un verdadero deseo agresivo en la realizacion y manejo calculador de cada uno de estos
procedimientos (Buznego, 2003).

De igual forma, es posible evidenciar en estos ataques la intencion de perseguir
algun fin o meta objetivo, en este sentido se plantea inicialmente el conseguir la salida
de la persona de la organizacion y su destruccion moral y psicoldgica, por medio de la
obtencion de poder y dominio, en este los atacantes persiguen introducir a las victimas

en su camino con el fin de mostrar su posicion de dominio en relacion a los agredidos o
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de mostrar que no estan subordinados a sus victimas; y finalmente, el deseo de herir,
meta que siempre persigue toda conducta agresiva, y que caracteriza estos
comportamientos y conductas de acoso, ya que hay permanentemente una intencién de

perjudicar a otra persona (Buznego, 2003).

Al analizar estos procedimientos de agresion se vislumbra el ejercicio de dos
tipos de agresividad, inicialmente en el desarrollo del mobbing se puede hablar de una
agresividad pasiva que es muy dificil de detectar, ya que tradicionalmente se considera
que se produce en forma de sabotaje. Las personas pasivo-agresivas son aquellas que
ponen todo tipo de trabas o dificultan, cualquier actividad o también pueden ser las
personas que se comportan primero pasivamente, aparentando renunciar a sus derechos,
y que cuando ven que el resultado no les es favorable se comportan de forma agresiva,
es decir, sus comportamientos iniciales no son tan evidentes para la victima, ni para el
resto de organizacidn, sin embargo con el tiempo y al no hacer una intervencion a
tiempo se hace mas claro quién y cémo esta atacando, es aqui cuando los testigos mudos
contribuyen con su silencio y cuando se puede hablar de una agresividad activa, esta se
refiere a lo que todo el mundo entiende por conducta violenta. Se caracteriza por una
actitud de pisoteo constante y sin escrupulos hacia los derechos de las otras personas

involucradas en un problema (Pifiuel, 2001).

Estas agresiones que de alguna forma son indirectas al principio y luego son mas
evidentes, van dirigidas, como se plante6 anteriormente a causar dafio a la victima y esto
se hace por medio de la destruccion de su autoestima, asumiendo en gran medida la
responsabilidad de los ataques y de su sufrimiento. La autoestima se refiere al concepto

que tenemos de nuestra valia y se basa en todos los pensamientos, sentimientos,
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sensaciones y experiencias que sobre nosotros mismos hemos ido recogiendo durante
nuestra vida, pero si de repente y sin saber porqué se comienza a ser victima de ataques
y agresiones permanentes y frecuentes en las que se hace referencia a criticas crueles
contra las relaciones sociales, el desarrollo del trabajo, la vida privada, violencia fisica y
ataques verbales, y ademas se maneja de tal forma que todo parezca ser responsabilidad
del atacado frente a la organizacion en general y frente al grupo familiar, es inevitable no
afectarse psicologicamente y dudar sobre el valor de si mismo (Carreras, 1997).

Sin embargo, es en este aspecto de las caracteristicas de la persona donde se debe
trabajar constantemente para hacer frente a estos ataques, es decir, se debe reforzar la
autoestima, ya que la victima de una agresion psicologica suele serlo, con mucha
frecuencia, porque el agresor se aprovecha de una autoestima que no esta lo
suficientemente fuerte ni consolidada y se presta por lo tanto, sin querer, a este juego

peligroso y hostil.

Conclusiones
Con relacion a lo planteado a lo largo de esta investigacion, se puede concluir
que:

1. Teniendo en cuenta, que el mobbing es un fendmeno reciente y que por lo tanto
las investigaciones sobre el mismo son pocas, se hace fundamental promover
estudios desde distintas perspectivas, en el contexto colombiano, donde su
conocimiento es minimo, ademas de promover su legislacion en las distintas
doctrinas normativas, que permitan castigar y prevenir su aparicion en el

ambiente laboral de nuestro pais.
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2. Con base al desarrollo psicosocial que debe ofrecer el trabajo al ser humano, se
observa una notable incongruencia entre lo que la actividad laboral representa
para la autorrealizacion del hombre y la concepcion y caracteristicas del acoso
psicoldgico en el trabajo, pudiéndose definir en consecuencia el mobbing como
un factor de riesgo psicosocial, ya que implica un peligro muy alto, que aunque
no es tan obvio como otros riesgos, va ligado a estos y afectan de forma radical
no solo aspectos relacionados con salud fisica, sino también con la salud
psicoldgica, la vida familiar, social de la victima, entre otros.

3. La responsabilidad de los ataques de acoso, no solo debe recaer en el victimario
y sus caracteristicas personales, sino en un contexto u organizacion de trabajo,
que facilita y permite la presencia del mobbing, que tiene deficiencias en su
sistema de poder y que por no hacerlas evidentes prefiere negar y evadir
totalmente la presencia de estos ataques al interior de su estructura y contribuir
con la destruccion del objetivo planteado.

4. El acoso psicologico en el trabajo, al caracterizarse basicamente por la intencion
de causar dano a un objetivo sefalado y de realizar estos ataques de forma
premeditada y elaborada, se puede establecer como un fendmeno ilegitimamente
ético, que carece de todo criterio por respeto a la dignidad humana, la justicia y
la libertad.

5. De acuerdo a diferentes investigaciones, se puede afirmar que las victimas de
mobbing presentan caracteristicas de personalidad que los hace vulnerables, en
mayor medida, a los ataques de acoso y que son precisamente estas

caracteristicas de las que se vale el acosador para orillar a la victima a una



Mobbing: Acoso psicoldgico en el trabajo 85

situacion de indefension total, en la que no tiene apoyo de ninguna red social que
le brinde el proteccion y le oriente a tomar medidas en contra de estas agresiones.
6. Conforme con la definicion y caracteristicas de los factores de riesgo psicosocial
en el lugar de trabajo, el mobbing se debe enmarcar dentro de esta categoria, ya
que sus propiedades y consecuencias alteran al ser humano como unidad
biopsicosocial, llevandolo a la finalidad de su empleabilidad, a presentar secuelas
psioldgicas graves y marcadas y en muchas ocasiones a recurrir a decisiones

desesperadas y extremas como el suicidio.
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