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La violencia en el trabajo constituye un sintoma social o institucional a des-

cifrar. Su tratamiento adecuado exige que se tome como indice u orienta-
cion de un desorden o conflicto que impide el logro de los objetivos organizacionales,
poniendo en cuestién el sistema organizativo o la organizacién misma. Esta perspec-
tiva es irrenunciable si apostamos por un modelo de empresa saludable.

«Se entendera como ‘riesgo laboral” la po-
sibilidad de que un trabajador sufra un de-
terminado danio derivado del trabajo»... «Se
consideraran como ‘dafios derivados del
trabajo” las enfermedades, patologias o le-
siones sufridas con motivo u ocasion del
trabajo». (Art.4 Ley 31/1995, de 8 de noviem-
bre, de prevencién de Riesgos Laborales).

Dentro de los riesgos laborales diferencia-
mos: riesgos de seguridad (caidas, golpes,
cortes, incendios, etc.), los riesgos de higiene
industrial (ruido, productos quimicos, conta-
minantes bioldgicos, etc.), los riesgos ergo-

némicos (disefio del puesto de trabajo, carga
de trabajo) y psicosociales (factores relacio-
nados con la organizacién del trabajo).

En Espafa el 17% de los trabajadores ha
sido objeto de algun comportamiento vio-
lento en su trabajo. (Datos del Observatorio
Permanente de Riesgos Psicosociales).

Hombres y mujeres se encuentran afec-
tados por igual, siendo el sector servicios
el que mas episodios de violencia registra
(administraciones, almacenes, comercios,
talleres, hoteles y restaurantes).
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documentos técnicos del Instituto Na-
cional de Seguridad e Higiene en el Tra-
bajo (INSHT) se considera violencia en el
trabajo «cualquier forma de violencia que se
produzca en el entorno del trabajo que cau-
se 0 pueda causar dafio fisico, psicolégico o
moral,...».

La violencia entre los seres humanos es una
constante histérica y presente en muy distin-
tos ambitos. En la practica nos encontramos
con una configuracién del entorno laboral en
donde prevalece un conflicto de intereses:
trabajador-empresa, pero la violencia no se
manifiesta solo en esta polaridad.

La violencia en el trabajo, al margen de su
intensidad, deteriora el ambiente laboral
perjudicando tanto a los agentes implicados

como a la sociedad misma en general. Pro-
pietarios, directivos, trabajadores y contex-
to social se ven afectados por la violencia
laboral, en términos de produccién, salud,
bienestar y costes sociales. Es necesaria
la colaboraciéon entre todas estas partes y
la Administracién Publica para prevenir y
erradicar la violencia del entorno laboral.

A efectos preventivos, podemos considerar:

1. Conductas de violencia fisica. Entre per-
sonas pertenecientes a la propia empresa
0 entre personas de distintas empresas
gue prestan servicios en un mismo centro
de trabajo.

2. Conductas de violencia psicolégica. Entre
personas pertenecientes a la misma em-



presa o empresas que prestan servicios
en un mismo centro de trabajo. Se distin-
gue entre:
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Acoso discriminatorio. «Toda conducta
no deseada relacionada con el origen
racial o étnico, la religién o las con-
vicciones, la discapacidad, la edad o la
orientacion sexual de una persona, que
tenga como objetivo 0 consecuencia
atentar contra su dignidad y crear un
ambiente intimidatorio, humillante u
ofensivo» (Art. 28. Ley 62/2003, de 30 de
diciembre, de medidas fiscales, admi-
nistrativas y del orden social).

Acoso laboral. «Exposicién a conduc-
tas de violencia psicoldgica, dirigidas
de forma reiterada y prolongada en el
tiempo, hacia una o mds personas por
parte de otra/s que actuian frente aque-
lla/s desde una posicién de poder (no
necesariamente jerdrquica). Dicha ex-
posicién se da en el marco de una rela-
cién laboral y supone un riesgo impor-
tante para la salud». (NTP 854: «Acoso
psicolégico en el trabajo: definiciény,
desde el campo técnico de la preven-
cién de riesgos laborales (PRL)).

Acoso sexual. «Cualquier comporta-
miento, verbal o fisico, de naturaleza se-
xual que tenga el proposito o produzca
el efecto de atentar contra la dignidad
de una persona, en particular cuando
se crea un entorno intimidatorio, degra-
dante u ofensivo”. “Constituye acoso por
razon de sexo cualquier comportamien-
to realizado en funcién del sexo de una
persona, con el propdsito o el efecto de
atentar contra su dignidad y de crear
un entorno intimidatorio degradante u
ofensivo». (Art. 7.1° de la L.O. 3/2007 de
23 de marzo, para la igualdad efectiva
de mujeres y hombres).

Comprobamos que las distintas formas de
violencia laboral son una manifestacién de
problemas organizativos que no se han po-
dido reconocer y/o solventar. Asi, la violen-
cia se entiende como la manifestacién de
un conflicto no resuelto. Abordar este pro-
blema social incidiendo Unicamente en su
expresién refleja una preocupacién ficticia.
Una intervenciéon comprometida requiere
actuar sobre el origen de la violencia.
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considerar el origen de la violen-

cia desde diferentes angulos. Los con-

flictos y la violencia se producen por un
cumulo de circunstancias.

Segun el contexto cultural, la violencia es
mas o menos aceptada. Incluso dentro de
una misma cultura, encontraremos ambitos
donde es mas o menos aceptada: una mayor
o menor tolerancia incidira en que la vio-
lencia sea denunciada o no.

En lo que se viene llamando «crisis econo-
mica», la falta de puestos de trabajo supo-

ne un sometimiento que puede facilitar las
conductas violetas (presion laboral, preca-
riedad en el empleo, exigencias que ya no
se conocian, inadecuada conciliacién labo-
ral...). Pero estas circunstancias no son por
si solas la causa de la violencia laboral; po-
demos encontrarnos situaciones de acoso
y abuso de poder en otros contextos econo-
mico sociales.

El conflicto y la violencia en el ambito labo-
ral, donde constituyen una fuente de infor-
macion de aspectos de la organizacién que
necesitan tenerse en cuenta para mejorar
el funcionamiento de la empresa. La apli-
cacién de la Ley de Prevencién ha provoca-
do a menudo una respuesta dirigida mas a
un cumplimiento formal que a una efectiva
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prevencion. Una aplicacién positiva supone
una revision y cambio de la estructura or-
ganizativa y del sistema de comunicaciéon
interno.

Damos aqui prioridad a los factores orga-
nizativos del trabajo: interés y apoyo de la
direccién, definicién de objetivos, relacion
entre las partes, nivel de jerarquias, carga
laboral, planificacioén, liderazgos, conflictos
de rol, comunicacion, estilos de direccion, ...

La violencia es con frecuencia el resultado
de deficiencias en las estructuras organiza-
tivas, en los sistemas de comunicacioén, en
el establecimiento de funciones, en la defi-
nicion de los objetivos y los recursos. Tam-
bién constituye un germen de violencia la
carencia o falta de liderazgo.

Una organizaciéon adecuada que establez-
ca con claridad sus objetivos y las funcio-
nes de los miembros, con un sistema de
comunicacién interna eficaz en su contex-

to social, acogera y permitira al trabajador
sentirse en su sitio, ubicarse dentro de unos
limites y valorar lo que puede aportar a la
organizacion y sus expectativas de desarro-
llo profesional.

El conflicto, preambulo de la violencia,
muestra que hay cuestiones que deben po-
nerse en orden: la comunicacién en la or-
ganizacién no consigue expresar algo de
manera adecuada, acoso, comportamientos
inadecuadamente autoritarios y arbitrarios,
falta de liderazgo, de definicién de proyecto
y de tareas dan lugar a una deficiente ges-
tion de personal y a un pobre clima laboral,
creandose aquellas condiciones que facili-
tan la irrupcioén de la violencia.

Muchas de las intervenciones para la solu-
cion de conflictos concluye con la exclusion
de la victima. De este modo, la organizacién
no cambia nada y la victima paga las con-
secuencias de los problemas organizativos.
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Para el buen funcionamiento organizacio-
nal, las llamadas habilidades sociales cons-
tituyen una base, un recurso personal de los
trabajadores y un activo para la organiza-
cién. Por todo esto, invertir en el desarrollo
de estas habilidades es altamente conve-
niente y beneficioso.

El origen de la violencia en el individuo pue-
de encontrarse, en términos generales, en
el miedo. El miedo es una emocién que blo-
guea o precipita una accién, y en cualquier
caso impide a la persona ofrecer lo mejor de
si. Por este motivo es téxico, ya que lo que se
expresa en base a esta emociéon no es veraz
ni ofrece aportaciones positivas.

El miedo, asociado a un desconocimiento
técnico de gestion o falta de habilidades so-
ciales, es fuente de actitudes autoritarias,
de dificultad de escucha y de debilitacion,
perjudicando al principal recurso de la em-
presa: las personas. El miedo es la emocién
basica de la que derivan las actitudes que
entorpecen la comunicacién adecuada y
positiva entre las personas. Constituye la
base y sustento de emociones y actitudes
perniciosas como la ira, el odio, la envidia
0 la codicia. Con el desarrollo de las habi-
lidades sociales pretendemos mejorar la
autoestima y la confianza, lo contrario del
miedo.

En cualquier nivel jerarquico de la organi-
zacién, el miedo imposibilita la escucha y
la participacién, genera actitudes «defensi-
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vas» (violentas) en un intento de mantener
bajo control un sentimiento interno de ame-
naza o inseguridad secreto. El individuo se
encuentra aferrado a una versién de la rea-
lidad subjetivamente irrenunciable.

Por otro lado, escuchar es aceptar, permitir-
se ver y reconocer a otro distinto, sin sentir-
se amenazado por ello, favoreciendo un en-
riqguecimiento mutuo. La violencia surge de
una actitud opuesta; se trata de la necesidad
de adecuar a los demas para mantener una
version de la realidad cuya pérdida se hace
intolerable, por mas que esta «pérdida» —la
eliminacién de un prejuicio 0 suposicion—
sea la posibilidad de acceder a la realidad.

La mala organizacién de la empresa blo-
quea la comunicacién y participacién, ge-
nera estrés y perjudica la capacidad y pro-
ductividad de los trabajadores.

Con cauces de comunicacion adecuados y
habilidades de comunicacioén, la organiza-
cidn esta viva y puede mejorar su funciona-
miento, la satisfaccién de los trabajadores
es posible y el beneficio empresarial mejora.

La practica de la prevencion de la violencia
en el ambito laboral (previo a una via judi-
cial) ha venido incidiendo directamente
sobre las personas implicadas en la situa-
cion de violencia mediante procesos de me-
diaciéon (poco extendidos), la aplicacion de
protocolos y la evaluacion de riesgos psico-
sociales. No podemos hablar propiamente
asi de prevencioén, ya que en estos proce-
dimientos raramente se realiza un analisis
veraz de las condiciones y circunstancias
organizativas que realmente constituyen el
origen de la violencia laboral.

Para la prevencioén de la violencia laboral se
precisa un compromiso que no esta siempre
integrado en la practica empresarial. El reco-
nocimiento de que el principal valor son los
recursos humanos debe estar presente. No
tener esta consideracion es inadecuado para
la organizacién, cuando no ilegal. La violen-
cla en el trabajo transgrede varios derechos
fundamentales con reconocimiento consti-
tucional (derecho a la igualdad y no discri-
minacion, alaintegridad moral, ala dignidad
personal ) asi como otros derechos reconoci-
dos como son la proteccion frente a los ries-
gos laborales y la proteccién eficaz en mate-
ria de seqguridad y salud. La empresa tiene el
deber a los trabajadores frente a los riesgos
laborales. «<En cumplimiento del deber de
proteccioén, el empresario debera garantizar
la seguridad y la salud de los trabajadores a
su servicio en todos los aspectos relacionado
con el trabajo.» (Art. 14 de la Ley 31/1995 de 8
de noviembre, Ley de Prevencion de Riesgos
Laborales). «cualquier caracteristica del tra-
bajo, incluidas las relativas a su organizacion
y ordenacién, que influyan en la magnitud
de los riesgos a que esté expuesto el trabaja-
dor» (Art. 4 de la misma Ley).

Un programa de actuacién sistémico orien-
tado a los aspectos organizativos y psicoso-
ciales, dirigido al desarrollo de entornos de
trabajo saludables, conlleva un modelo de
cultura empresarial mas basado en la coo-
peracién (todos ganan o win, win, win) que
en la competicion.

Conviene localizar la fuente de los proble-
mas y distinguirlos de sus efectos, a fin de
poder tomar medidas correctoras.

La meta en este sentido seria un sistema que
permita a cada persona dar lo mejor de si mis-
ma. Esto es lo principal tanto para los traba-
jadores como para cualquier empresa que se
ajuste a unos objetivos legitimos y explicitos.
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abordaje integral para la prevenciéon
de la violencia en las organizaciones re-
quiere la implicaciéon de toda la estruc-
tura organizativa asi como el compromiso
de partida de la direccién. Los Recursos
Humanos deben tenerlo en cuenta y debe
plantearse como parte de la cultura de la or-
ganizacion.

Si este abordaje integral no se tuvo en cuen-
ta, puede ser necesaria una actuacién enca-
minada a la realizacién de un cambio global
de estructura y cultura empresarial. Esto
puede ser paradoéjicamente mas facil que
ir realizando «reparaciones» o «remiendos»
que no alcanzan a tratar y resolver verdade-
ramente el problema de fondo.

El cualquier caso, es importante concebir el
conflicto como un referente de cambio. Una

organizaciéon es un ser vivo en un contex-
to cambiante con el que interactua. El con-
flicto nos da la pista de dénde es necesario
poner la atencion, lo cual exige que perma-
nentemente se consideren la realizaciéon de
cambios y ajustes.

Un disefio organizativo que tenga estos
aspectos en cuenta, permitira realizar un
diagnéstico preventivo y una mejor gestion
de los riesgos de violencia, mejorando el cli-
ma y el funcionamiento de la organizacion,
en beneficio del rendimiento y de la satis-
faccion laboral.

Un planteamiento adecuado implica el con-
senso y la voluntad tanto de los agentes
economicos y sociales, como de los em-
presarios y trabajadores, lo que de por si ya
produce un clima laboral mas saludable que
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facilita entre otras cosas el sentimiento de
pertenencia y el compromiso con la orga-
nizacién. Los riesgos se detectaran antes y
las situaciones conflictivas tenderan a ser
de menor intensidad, ofreciendo una tutela
verdaderamente efectiva y agil.

Hay una serie de variables que se encuen-
tran implicadas en un proceso de violencia.
Este proceso puede abordarse y entenderse
desde diferentes angulos y consideraciones
(su fuente, contexto, antecedentes, agentes,
fenomenologia ...).

Cuando un conflicto se ha desencadenado
empieza a producir efectos por si mismo,
dando lugar a fuentes de nuevos conflictos,
pudiéndose generar una escalada toxica. El
conflicto, por su naturaleza, puede «fluir»
por la organizacién, manifestandose en el
lugar menos pensado. Pero se trata de algo
que afecta a todos, no necesariamente solo
a donde se manifiesta la violencia es el lu-
gar del conflicto.

Cualquier signo de violencia puede estar
sefnalando problemas en la organizacién de
caracter mas o menos complejo.

Por tanto, conviene:
Registrar las incidencias

Evaluar: Localizar la fuente con una pers-
pectiva sistémica y

Desarrollar un plan de accién una vez
entendido el aprendizaje que el conflicto
ofrece.

El procedimiento de prevencién evoluciona
con el devenir de la organizacién. Se pue-
den ir perfeccionando los recursos y herra-
mientas para la deteccion, el diagnostico y
la intervencion.

Saludablemente, podemos entender el pro-
cedimiento preventivo como un sistema de
aprendizaje en la organizacién, una herra-
mienta que ofrece la adaptacién y realiza-
cion de los cambios necesarios, mediante
compromisos y actuaciones concretas.

Toda la organizacién y cada uno de sus
miembros son beneficiarios de la preven-
cion de la violencia y el adecuado trata-
miento de los conflictos. La organizaciéon
mejora con el crecimiento de sus miembros.
Mirar hacia otro lado en las situaciones de
violencia es hacerse complice. Se debe ob-
servar y registrar la evolucién que las situa-
ciones de violencia suponen. No vale actuar
solo en respuesta a denuncias puntuales. Si
hay violencia, hay un conflicto que no se ha
reconocido a tiempo, lo que puede implicar
un fallo en el plan de prevencion.
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