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Definicion y caracterizacion

esdelos afios ochentay apartir de la aportacion del doctor Leymann, se ha popularizado un concepto —y ciertos térmi-

D nos asociados-que se presentacomounalacraque afectaal mundo laboral con capacidad para producir efectos noci-

vosde altaintensidad endistintos niveles de accion. Asi, y de forma exponencialmente creciente, se viene hablando de deter-

minadas situaciones cuyo origen se sitia en el entorno laboral, a las cuales se encuentran expuestos algunos trabajadores

(seguncifrascadavez méasaltas)y que presentan unacapacidad importante parahacer dafio aquienes sonvictimasdeellas.

Setratade situaciones que tienen suorigenenlasrelacionesinterpersonalesy como caldo de cultivo las propias condiciones
de organizaciony factores psicosociales presentes.

Aligual que existen diversos términos, también en estos tltimos afios se han propuesto distintas definiciones del concepto.
Por ejemplificar con los mas relevantes sefialaremos los propuestos por Leymann y por Irigoyen. Para el primero se trata de
fendmeno en que una persona o grupo de personas ejerce una violencia psicologica extrema, de forma sistematica y recu-
rrente—almenos unavez por semana-y durante untiempo prolongado—mas de seis meses- sobre otrapersonaenellugarde
trabajo con lafinalidad de destruir las redes de comunicaciéon de lavictima o victimas, destruir su reputacion, perturbar el ejer-
ciciode suslaboresy lograr finalmente que esa persona o personas acaben abandonando el lugar de trabajo. Hirigoyen defi-
ne el acoso moral en el trabajo como toda conducta abusiva (gesto, palabra, comportamiento, actitud...) que atenta, por su
repeticion o sistematizacion, contra la dignidad o la integridad fisica de una persona, poniendo en peligro su empleo o degra-
dando elambiente de trabajo.

Enresumen, eltérmino mobbing es el empleado paraidentificar un estresor social muy potente; situaciones enlas que una
persona o grupo de personas ejercen un conjunto de comportamientos caracterizados por una violencia psicologica, de
forma sistematica, durante untiempo prolongado, sobre otra personaen el lugar de trabajo.

Varios son los términos que se estan utilizando para hacer referencia a estas situaciones; mobbing, acoso moral, acoso
psicoldgico, hostigamiento psicoldgico, psicoterrorlaboral, bulling, bossing, etc. De momento, y desde unaperspectiva euro-
pea, eltérmino “acoso moral”, parece ser el que goza de mas predicamento.

En cualquierade los casos, y conindependencia de algin que otro matiz, todos los términos hacen referencia basicamen-
te alos siguientes aspectos:

- Alautilizacién de laformade violenciamas refinada de que es capaz el serhumano; aquella que excluye la violenciafisica
y recurre alamanipulacion psicologicay alencadenamiento alo largo del tiempo de las acciones hostiles.

Asi, podriamos sefialar los siguientes elementos como aquellos que identifican al fendmeno que describimos:

- La continuidad: la exposicién a las conductas de acoso no es algo temporalmente puntual, sino prolongado en el tiempo
(se suele hablarde mobbing a partirde una duracion de seis meses).

- El sujeto paciente: normalmente suele ser una persona concreta, es decir, una Gnica persona, y muy raramente, varias
personasoungrupodeellas.
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- Lafinalidad: normalmente esladestruccion, el aisla-
miento de la victima, su marginacion y exclusién de la
organizacion.

-Las conductas: éstas suelenir dirigidas a atacar dis-
tintos aspectos de la persona; su dignidad, su capaci-
dad profesional, su vida privada e incluso sus cualida-
desfisicasy morales.

- La manifiesta injusticia de la situacion y de las con-
ductas.

De lo anterior se deduce la existencia de dos partes
enfrentadas entre las que se puede diferenciar, por una
parte, a los “hostigadores” con comportamientos y acti-
tudes hostiles, activas, dominadorasy, por otra, al agre-
dido, conactitudesy comportamientos detiporeactivoo
inhibitorio. La expresion de las distintas situaciones de
hostigamiento psicoldgico hacia un individuo se mani-
fiesta de muy diversas maneras, a través de distintas
actitudes y conductas pero, basicamente, todas ellas
pivotan en torno a cuatro ejes; la reputacion o dignidad
delapersona, el ejercicio del trabajo, lamanipulacionde
la comunicacién o de la informacion y la generacion de
situaciones contrarias alaequidad.

Es habitual que un individuo que padece una situa-
cién de mobbing sea objeto, al mismo tiempo, de varios
de los tipos de hostigamientos descritos. El cuadro que
se adjunta muestra unarelacion de conductas de hosti-
gamiento que ha sido utilizado como base para el estu-
diodelfenémeno del mobbing.

El MOBBING en cifras

Poco apocovamos conociendo mas sobre el fenéme-
no del hostigamiento psicolégico en el trabajo. Hay que
tener en cuenta que el estudio de este fendbmeno es algo
reciente (década de los 80) lo que supone laausenciade
una forma normalizada de estudio del fenémeno (ni en
cuanto a definicién, ni en cuanto a herramientas de eva-
luacién). En cualquier caso, lo que siparece claroes que
no se trata de un fenémeno marginal sino con una pre-
sencia nada desdefabley, lo que es importante, parece
que las cifras conocidas son solo la parte visible de un
fendmeno de mayorenvergadura.

Las primeras cifras de trabajadores afectados provie-
nen de Suecia. Leymann descubrié y estudio alli este
fenémeno. En1992,un 3,5%delostrabajadoresencaja-
ba con la definicion de persona que sufria mobbing en el

Cuadro 1.

Algunas conductas concretas de mobbing clasificadas por
factores (Zapf, Knorz y Kulla, 1996)
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trabajo. También en Suecia pero tres afios mas tarde, en 1995, los estudios constataban que el porcentaje era notablemente
mas alto: un 8%. Los sectores de sanidad, educacion y asistencia social mostraban una especial incidencia. Los estudios en
Noruega ofrecen porcentajes parecidos: un 8,6%.

En el ambito de toda Europa, la Tercera Encuesta Europea sobre Condiciones de Trabajo en la Unién Europea, llevada a
acabo en 2000 por la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo sefiala que el hostigamiento
psicoldgico afecta a aproximadamente un 9% de los trabajadores (un 1% mas que en la encuesta de 1996). Esta misma
encuestaofrece para Espanala cifrade un 5% de trabajadores victimas de mobbing.

Estudios mas especificos llevados a cabo en la Comunidad de Madrid por la Universidad de Alcala de Henares (Barémetro
Cisneros 1) en 2001 ofrecen porcentajes muchos mas elevados, llegandose al 11,5% de los trabajadores encuestados. La
misma fuente, un afio mas tarde (Barémetro Cisneros 2) elevala cifra al 16% de la poblacién trabajadora, lo cual supondria dos
millones trescientos miltrabajadores afectados. Este mismo Barémetro sefialaque un45% de los trabajadores dice haber pre-
senciado en su entorno laboral comportamientos de mobbing.

Desde el punto de vista de quiénes son los mas afectados algo se ha comentado anteriormente. Los datos de que se dispo-
nen soninconclusos pero algo comienzan aapuntar: la afectacion del sector servicios y lapresenciade la administracion publi-
ca. Asilos estudios de Leymann, en Suecia, apuntaban a los trabajadores de la ensefianza primaria, media o universitaria, los
trabajadores de la salud (especialmente enfermeria), trabajadores sociales e incluso miembros de organizaciones sin animo
de lucro. La Encuesta Europea antes mencionada apunta basicamente a los trabajadores de actividades financieras y a la
Administracion Publica.

Losestudios sobre los costes del hostigamiento psicol6gico en el trabajo sontambién dispersos, habiéndose estudiado dife-
rentes ambitos deimpacto. Encualquier caso, se adopte ladpticaque se adopte, losdatos sonclaros:los costes se producenen
muchos niveles y en cuantias importantes. Mas adelante se comentaran los costes en términos de sufrimiento y pérdida de
salud paralas victimas pero sirvande momento atitulo de ejemplo, la cuantificacién de otros costes. Alemaniacifrd,en 1995, el
coste del mobbing en cien mil millones de marcos. A la empresa Bayer le supuso tres mil millones de pesetas al afio. En Gran
Bretafia se ha estimado que supone la pérdida anual de casi diecinueve millones de jornadas laborales. Y, probablemente, la
cuantificacion del coste mas dramatico: en 1995 se estimé en Sueciaque entre el diez y el veinte por ciento de los suicidios teni-
ansu origen en situaciones de hostigamiento psicologico.

En Espafia, segundatos aportados por Ibermutuamur, y en términos aproximados, el mobbing supondriaun 1.850.000 dias
perdidos alafio, 52 millones de euros en Incapacidad Temporal estando el 1" 7% de laIncapacidad Temporal relacionadaconel
mobbing.

El proceso de acoso

Las razones por las que se pueden gestar en un momento dado conductas de mobbing pueden ser muy variadas. Desde
conflictos o diferencias nimias hasta situaciones en que tales conductas constituyen una forma de distraccién. Pero hay ori-
genes aun mas perversos: la existencia de ciertos comportamientos organizativos que institucionalizan ciertas formas de
hacerdentrodelaorganizacion enlas que sefacilitalaconfrontacién, se operabajo los postulados de lateoria X de Mc Gregor
y se establece como valor de la cultura organizativa la existencia de entornos estresantes o dictatoriales. Perversas también,
por su caracter estratégico son aquellas situaciones en que el hostigamiento psicolégico es un recurso afecto a una clara
intencionalidad: excluir aquienes pueden suponer unaamenaza para personas concretas o la organizacién en su conjunto.

Algunos autores han aportado el término de “organizaciones tdxicas” para referirse a organizaciones con una serie de
caracteristicas que sirven como caldo de cultivo propicio parala aparicion de situaciones de acoso psicolégico. La “organiza-
cién del trabajo” adquiere aqui un papel fundamental, habiendo mostrado distintos estudios la existencia de unaimportante
relacion entre el fenédmeno de mobbingylas organizaciones pobres o deficientes deltrabajo. Asi, tales conductas se ven favo-
recidas en organizaciones con métodos de trabajo y produccién muy pobres, con ausencia de interés y apoyo de los superio-
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res, con ausencia de posibilidades de colaboracion, con la existencia de multiples jerarquias, con exceso de demandas de
trabajoyescasocontrolhaciaelmismodelostrabajadores, condeficientes organizaciones diarias deltrabajo, con problemas
de definicion de rol, mala gestion del conflicto, ausencia de ética empresarial (todo vale), escasa cultura de prevencion de los
riesgos laboralesy de los psicosociales en particular, etc....

Porejemplo, la Resolucion 2001/2339 (INI) del Parlamento Europeo sobre el acoso moral en el lugar de trabajo sefiala que
tanto la experiencia como los estudios realizados sefialan la existencia de vinculacion entre acoso moral y trabajos con alta
tensién, alta competitividad, menos estabilidad en el empleo, situacion laboral precaria (punto E). Asi mismo, en el punto F
sefiala como causas de acoso moral, entre otras, las deficiencias en la organizacién del trabajo, la informacién internay la
gestion, asi como los problemas prolongados e irresueltos que pueden desembocar en la busqueda de chivos expiatorios y
enelacosomoral.

Aresaltar laimportancia de este Ultimo aspecto, la gestion de los conflictos, en cuanto que tal cuestion tiene un papel fun-
damentalenlaevolucionde las situaciones conflictivas. Como abordar éstas determinaengran medidacontrolarsucurso. La
negaciéndel conflicto e incluso laimplicacion activaen el mismo con laemision de conductas de estigmatizacion por quienes
deberian ponerremedio no son sino mecanismos que contribuyen claramente aincrementar la escalada del conflicto, porun
lado, y, porotro, aincrementarlaindefensién de lavictima.

En el curso del mobbing se han distinguido basicamente cuatro grandes fases, constituyendo el paso a cada fase posterior
elfracaso enlaresoluciéondel problema enfases previas.

Laprimerafase constituye la“fase de conflicto”. Aqui se sitiael origende lo que acabaraconvirtiéndose en unasituacionde
acoso. Es donde se situa el primer conflicto, que lejos de solucionarse, aclararse, olvidarse, se cronifica. Es donde las victi-
mas sitian el “incidente critico”, aquel que marca un antesy undespuésy que se recuerda como el acontecimiento que supu-
so uncambio enlos comportamientos.

La segunda fase es propiamente la de “mobbing o de estigmatizacion”. Es donde se produce con toda su crudeza la adop-
cién, por una de las partes en conflicto, de las distintas modalidades de comportamiento hostigador sobre la victima cum-
pliendo conlos requisitos de tiempo sefialados en la definicion. Esta fase se prolonga en la medida en que en laorganizacién
se niegue la existencia del conflicto, o se evite el mismo o incluso se decida no intervenir por entender que forma parte de un
conflicto privado.

La magnitud e implicaciones del problema llegan a un punto en que es imposible que la organizacion no acepte la existen-
ciade unserio problema. Eslafase de “intervencion desde laempresa”. Aqui los mecanismos de intervencion son muy varia-
dos y dependeran de los hechos concretos, las victimas y los acosadores, el tipo de organizacién, la legislacion vigente,...
Perode manerahabitual, y de formalamentable, laintervencién suele consistiren desembarazarse de lavictima del conflicto,
paramayor estigmatizaciony sufrimiento de lamisma.

En ultimolugar suele sucederlafase de “marginacién o de exclusién delavidalaboral”. Se caracteriza porque el trabajador
compatibiliza su trabajo con bajas, cada vez mas largas hasta quedar excluido definitivamente del mundo laboral. Segun
datos de Iberamutamur, aproximadamente son 10 meses de baja por caso.

En este escenario de “organizacion téxica”, junto con acosadores y victimas, coexisten otros protagonistas que tienen su
importancia de cara a determinar la magnitud del fenébmeno, su evolucion y la situacion de amparo o desamparo de las victi-
mas. Se trata del resto de compafieros de trabajo que pueden adoptar un papel de co-acosadores (ayudan y cortejan al aco-
sador principal, generando conductas de acoso) y los espectadores que no participan activamente en el conflicto, ni de un
lado ni del otro, por miedo a acabar como victimas. En cualquier caso, todos ellos son parte necesaria para que el acoso siga
Su Ccurso.

Consecuencias del MOBBING
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Como ya se ha apuntado algo en el punto anterior, las consecuencias del hostigamiento psicoldgico pueden ser variadas,
de naturalezadistinta y con proyecciones también sobre ambitos diferentes. La propia victima inmediata, el trabajador afec-
tado constituye unos de los ambitos de impacto fundamentales. Al principio, incluso es el Unico que sufre las consecuencias.
Pero alolargo del proceso comenzaran a ser también evidentes los dafios para el entorno familiary social de la victima, para
laorganizacién de trabajo en su conjuntoy para la propia comunidad social.

Enelcasodeltrabajador afectado, la sintomatologia que puede sufrir puede llegar a ser muy diversa, girando aquella basi-
camente entorno alaansiedad, contendenciaalageneralizacion a situaciones distintas aaquellas enlas que se sitia el con-
flicto. Las reacciones de estrés, el sindrome de estrés postraumatico, los trastornos por ansiedad generalizada son trastor-
nos bien documentados en su relacién con el mobbing. La patologia psicosomatica es referida también de forma habitual
(trastornos orgéanicos, funcionales). Segun datos de la Encuesta Europea 2000y del Barémetro Cisneros, aproximadamente
lamitad de los hostigados sufren patologia psiquica o somatica.

Enunestudiollevado acabo por Leymann, éste someti6 alatécnica estadistica de andlisis factorial la diversa sintomatolo-
giaque presentaban 350 personas que habian estado sometidas amobbing. Tal anélisis diolugar alaclasificaciénde los sin-
tomas enlos distintos grupos que se exponen en el cuadro 2.

Cuadro 2. Grupos surgidos del analisis factorial de los sintomas establecidos en trabajadores que comuni-
caron ser objeto de mobbing

La excesivaduracion o magnitud de la situacién de acoso puede originar patologias mas graves o agravar problemas pre-
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existentes pudiendo, incluso, producirse alteraciones persistentes de la personalidad, pudiendo encontrarse cuadros depre-
sivos graves, paranoides e incluso suicidas.

Desde el punto de la salud social y familiar, ésta puede llegar a encontrarse muy afectada en cuanto a que la situacién de
mobbing puede alterary distorsionarlasinteracciones confamiliares, amigos. Laimportancia del entorno familiary social pro-
viene de que constituyen las principales fuentes de apoyo social de la victimay, en muchos casos, su Unico lugar de amparo.
Cuando éste también se resiente, laindefension y la soledad del hostigado es mayor, agravandose la situacion. La vivencia
del acoso adquiere un caracter de aspecto central en la vida de la victima (la “centralidad del mobbing”), que contamina el
resto de ambitos y hace que todo gire entorno al problema. No es raro el incremento de la conflictividad familiar, el alejamien-
toyabandono de amigos, lapropia desestructuraciéon socialy familiar, los dafos econémicos por bajas, despidos, ladisminu-
cién de la capacidad de encontrar un nuevo empleo. Y en muchas ocasiones, el hostigado s6lo encuentra en su entorno
incomprensién hacia el problemay, en el peor de los casos, el cuestionamiento de su propio estado mental.

Elentorno laboral tampoco es ajeno al fuerte impacto de las situaciones de acoso. El rendimiento en el trabajo se suele ver
afectado, tanto el de la victima como el de la organizacién en su conjunto. Los problemas de comunicacién y colaboracién
entre trabajadores interfieren en las relaciones que los trabajadores tienen que establecer necesariamente de cara a la eje-
cucionde suscometidos, alterandolosratios de cantidad y calidad. También se suele producir unincremento del absentismo,
delarotacion, interna-externa, y una disminucion de la calidad de las relaciones interpersonales.

Prevencion del acoso psicolégico

La prevencién del fendmeno del mobbing es una tarea que puede realizarse desde distintos campos de accion y con dife-
rentes agentes. De estaforma se contribuira ala prevencion (evitar que estas situaciones se produzcan) si:

- Se produce unalaborde concienciacién de los agentes sociales, trabajadores, empresarios. Esto implica:

- Conocer bien el fendmeno del mobbing, hacer difusion de su impacto y efectos y crear una “cultura” de intolerancia res-
pecto al mobbing, se genera conocimiento técnico (formas, prevalencia, sectores afectados, deteccion de conductas,...) del
fenémeno cara a sumejor comprensiony analisis, hay que tener en cuenta que estamos ante situaciones que se originanenel
lugar de trabajo, como consecuencia de ciertos factores organizacionales y que comprometen la salud de las personas. Ello
lleva a tener que plantearse la cuestion del hostigamiento psicolégico como una cuestion de salud laboral y, por ello mismo,
como un fenémeno a abordar desde esta perspectiva (sin excluir, evidentemente, cualquier otra complementaria). Y en el
campo de la salud laboral, los agentes que han de velar por lamisma, cada uno desde sus propias responsabilidades y come-
tidos y que, portanto, se han deimplicar enlaprevencién de las conductas de acoso son los empresarios, los técnicos de pre-
vencién, los delegados de prevencion, los médicos de trabajo, sindicatos ...

En el marco de las organizaciones de trabajo, la prevencién ha de orientarse fundamentalmente a dificultar que tales con-
ductas de acoso puedan surgir y mantenerse y un paso importante para ello es el disefio de entornos organizacionales no
“toxicos”.

Anivel preventivo cuatro son las areas que apuntan los expertos como de accion obligada: el disefio del lugar de trabajo, el
trabajo sobre los aspectos de ejercicio de la autoridad, la clarificacion del estdndar moral de la organizaciony el estatus o posi-
ciénsocialde las personas.

La actuacion sobre el disefio de la organizacién y del lugar del trabajo se constituye en pieza angular para evitar caldos de
cultivo en que florezcan las llamadas organizaciones “toxicas”. Asi, deberia trabajarse sobre los contenidos de las tareas, la
carga de trabajo, el control y autonomia sobre el trabajo, la definicion de competencias, las redes y tipos de apoyo social, los
sistemas de participacion, el ejercicio de autoridad, evaluacion de riesgo, etc.

Ensegundolugarse haapuntado alanecesidad de trabajar sobre los aspectosrelacionados con el ejerciciode laautoridad.
Laimportanciade esta cuestion reside en que, de unlado, enlamayoria de los casos las situaciones de acoso son de caracter
vertical descendente, es decir, acoso ejercido por superiores hacia subordinados y, en segundo lugar, porque también en la
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mayoria de los casos, la primera deteccion del problemay gestién del conflicto corresponde a quien tiene poder de direccion.
Aspectos a potenciar serian el desarrollo de habilidades para el reconocimiento y manejo adecuado de conflictos, laincorpo-
raciony transmision de ciertos valores de cultura organizativa, el disefio de sistemas de comunicacion horizontal, y vertical, el
desarrollo de sistemas de resolucion de conflictos (mediacion, arbitraje), etc.

En tercer lugar se apunta la necesidad de establecer con caracter previo cuéles van a ser los estandares morales por los
que se vaaregirlaorganizacion. Se trataria de dejar claro, asumidos y aceptados los que van a ser consideradas como con-
ductasinaceptables e intolerablesy en educarenlacompresion de la diversidad (racial, étnica, de capacidades,...).

En cuarto lugar, mejorar la posicién social de la personatiene que implicar garantizar los derechos de las personas dentro
delasorganizacionesy, por supuesto, garantizar también la existencia de unos procedimientos correctamente establecidos
queseangarantesdelosderechosalaquejayalanonimatoyquerecojanclaramente lasreglas de activacion, lasnormas pro-
cedimentales, las responsabilidades, derechos y deberes de los implicados, etc. Todo lo anterior, gestionado por manos
expertas, contribuye a facilitar la denuncia de situaciones anémalas y, con ello, a prevenir la aparicion de este tipo de conflic-
tos.

A modo de resumen, muchos son los agentes implicados en la prevencion de las conductas de acoso: técnicos, institucio-
nes, colectivos de apoyo a victimas y trabajadores de salud laboral, etc. El objetivo ha de ser que tales situaciones no se pro-
duzcan disefiando para ello entornos de trabajo sanos, dotando de recursos para hacer frente a las situaciones de conflicto,
penalizando las conductas de acoso y garantizando la defensa de los derechos de las victimas.
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