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w, ANTECEDENTES: LA VIOLENCIA LABORAL

La violencia en el trabajo ha llegado a ser un fenémeno alarmante en
todo el mundo, siendo reconocido como uno de los problemas sociales emer-
gefites que mayor preocupacién provoca por su creciente magnitud, impacto
y consecuencias a nivel personal, organizacional y social (Chapell & Di Mar-
tino, 2000; Organizacién Mundial de la Salud [OMS], 2004; Organizacién
Internacional del Trabajo [OIT], 2003).

Elconcepto de violencia laboral es amplio y controvertido. La OIT (2003)
la define como «cualquier accién, todo incidente o comportamiento que no
pueda considerarse una actitud razonable y con el cual se ataca, perjudica,
degrada o hiere a una persona dentro del marco de su trabajo o debido direc-
tamente al mismo» (p. 4). También se ha definido como aquellos «incidentes

T
womnmam presentada en el Simposio Violencia en el trabajo: desafios para la inves-
MWMaos y _.m politica piblica. Elisa Ansoleaga, Doctora en Salud Piblica, Universi-
wm de Chile. Profesora Asociada de la Facultad de Psicologia Universidad Diego
Wmﬁmwwmv Santiago, Chile. E-mail: maria.ansoleaga@udp.cl; Ximena Diaz. Sociéloga.
vestigadora del Centro de Estudios de la Mujer, Santiago Chile. E-mail: xdiaz@

MnE..n_w >Bm.:m Mauro. Sociéloga. Directora del Centro de Estudios de la Mujer,

awb%m.mo Chile. E-mail: amauro@cem.cl; Juan Pablo Toro, Psicélogo, Universidad

?omr:n. Magister en Psicologia, Universidad de Erlangen-Nuremberg, Alemania.
esor

Chil >moﬁmaou Facultad de Psicologia, Universidad Diego Portales, Santiago,
em, m_ m-Bm:“ Juan.toro@udp.cl. Dirigir la correspondencia a Elisa Ansoleaga,
aik: Maria.ansoleaga@udp.cl.

69




donde las personds son.abusadas, amenazadas o atacadas en Qanccﬂmu@ﬂ.,
relacionadas con su trabajo, implican una agresién explicita o implicita. ,
su seguridad, bienestar y salud» (Wynne, Clarkin, Cox & Griffiths, 1997
Einarsen y Raknes (1997, citados en Einarsen & Hauge, 2006) se centrap ey
el concepto de acoso psicolégico que «hace referencia a conductas negativy, ;
continuas que son dirigidas contra uno o varios empleados POT Superiore. 58
y/o colegas» (p. 253). ,
La violencia laboral puede adoptar distintas formas: agresiones fis;
violencia psicolégica o acoso sexual, problema este tGltimo que mas comtnm,
afecta a las mujeres. Asimismo, puede expresarse también en forma mas discrety
y sutil como’la exclusién o el aislamiento de la victima del grupo (Einarsen
Raknes & Matthiesen, 1994; Leymann, 1996; Zapf, Knorz & Kulla, 1 owmvw :
citados en Einersen & Hauge, 2006) hasta algunas manifestaciones de «ing
vility» (Anderson & Pearson, 1999; Cortina, 2008; Cortina & Magley, 2001
Para analizar el fenémeno de la violencia laboral, siguiendo el an4lis
de Einarsen (2000), se han desarrollado tres enfoques principales: a) basad
en los rasgos de personalidad de la victima y del acosador, b) basado en lag
caracteristicas inherentes a la interaccién humana en las organizaciones, y ¢
basado principalmente en dimensiones del entorno organizacional y sociols
boral. En el dltimo enfoque, los factores explicativos de violencia laboral s
desprenden principalmente de la forma de organizar el trabajo, por lo tantg
las causas de la violencia se vinculan con caracteristicas del entorno organi
zacional, sociolaboral y de los riesgos asociados a este y constituye el model
mas aceptado para explicar la violencia laboral. En la actualidad, abundant
evidencia sefiala una importante relacién entre la organizacién del trabajo;
el acoso, tales como ambigiiedad y conflicto de roles, falta de informacién
tareas mal definidas, sobrecarga cuantitativa, bajo control, estilos de liderazgo :
valores, cultura organizacional y estilos de gestién (Di Martino, 2002; OMS:
2004; Pifiuel, 2004; Topa, Depolo & Morales, 2007, citado en Macia, 2008
Salin & Hoel, 2011). En esta perspectiva Salin (2003) propone un modelg
explicativo en el que destaca la accién de los que denomina « procesos ¥
tructuras facilitadoras» de violencia, en tanto crean un terreno fértil para qui
esta se desarrolle y permiten que ocurra. Estos procesos apuntan al desbalance
de poder entre victimas y perpetradores, percepcién de un bajo costo para
perpetrador como consecuencia de sus acciones e insatisfaccién y frustraciéng
en el medio ambiente laboral, asociadas a liderazgos inapropiados, culturas
organizacionales con alta informalidad, altos niveles de estrés laboral, altd¥
carga de trabajo, presiones de tiempo, falta de control en los procesos, &
ambigiiedad y conflicto de roles, entre otras dimensiones. Por otra parte,
representantes de este enfoque comienzan a destacar que el entorno sociold”
boraly econémico nacional en que se desenvuelve la organizacién —proces
de globalizacién, reestructuraciones, transformacién de las condiciones %..
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co, incertidumbre laboral, pérdida de derechos, entre OLIOS Procesos— son

s potenciales de violencia en los lugares detrabajo (Einarsen & Hauge,
e Hoel & Cooper, 2001, citado en Binarsen & Hauge 2006; OMS, 2004;
Nomuu 2003; Salin, 2005). Finalmente, algunos autores han sefalado que el
5 mv.o de la violencia debe prestar particular wnmsﬁan a la cultura Dmn_owm_
e _mN & Rodriguez, 2006) y a las dimensiones referidas a desigualdad social
Amm_mmﬂnm:nmmm de poder consideradas como importantes mdﬁmnmamswmm a.m_ acoso
wmwwmnmma, 2000; Hofstede, 1993; Salin, 2003). La cultura onmeNons.& re-
Eom:am discriminaciones sociales %.am género mmmaoB_demm.m en la sociedad
n general, que se traducen en précticas noﬁa_mnmm y en politicas de recursos
MEdeom que tienden a situar a mujeres y a ﬁ\nmvmumaonmm\mm pertenecientes a
grupos de menor estatus social 0 a Bmso.a.mm (étnicas, mm.x.z\&mmvv .mn @o.mHQo:Mm
de subordinacién y de mayor vulnerabilidad y exposicién a situaciones de
violencia (Krieger, Waterman, Hartman, Bates, Stoddard, Quinn, Sorensen
& Barbea, 2006). .
 En Chile, estudios de carécter exploratorio y focalizados en &m:ﬁo.m sec-
tores especificos de ocupacién han aportado valiosos E&.Qom que advierten
mcm la violencia laboral constituye un problema que se ha Emﬁ\m;mmo en mo.HBN
permanente en las relaciones laborales y que afecta mucho Bmm.m las mujeres
(Dois, 2011; Gonzélez & Pincheira, 2006; Macta, 2008; Paravic, <.&mb~ﬁ.&w
& Burgos, 2004; Paredes & Paravic, 2006; entre otros). Un estudio a nivel
nacional?, también de caricter exploratorio, informé la prevalencia de acoso
psicolégico (en 12% de mujeres versus 10% de hombres), de agresiones fisicas
y verbales (en 15% de mujeres versus 11% de hombres) y de acoso sexual (en
Nmﬁ versus 1% de hombres) en trabajadores y trabajadoras asalariadas con
efectos en su salud mental (Ansoleaga, Diaz & Mauro, 2015).

La evidencia producida no ha sido suficiente para analizar en su comple-
jidad el fenémeno de la violencia en el trabajo. Con este propésito, iniciamos
en 2014 un estudio, financiado por Fondecyt?, que tiene entre sus objetivos
conocer las conductas, acciones o incidentes que constituyen violencia laboral
desde 1a perspectiva de los actores laborales, identificar las dimensiones de
la organizacién del trabajo y de la cultura organizacional que promueven o
ihiben las situaciones de violencia, y los grupos mds expuestos a ella.

’{

: Estudio Nacional sobre Trabajo, Salud Mental y Género, conducido en 2011 por
el Centro de Estudios de la Mujer v la Universidad de Ottawa, en colaboracién
on el Programa de Estudios Psicosociales del Trabajo de la Universidad Diego
Portales.

Proyecto Fondecyt n° 1140060: Dimensiones organizacionales de la violencia en
el trabajo en Chile: un estudio en tres sectores econdmicos considerando diferen-
cias Ocupacionales y de género (2014-2016), conducido por la Universidad Diego
Portales y el Centro de Estudios de la Mujer.
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Este estudio se focalizé en tres secrores de la economia: la indug,
del retail, la industria bancaria y la industria de alimentos. Estas industg
han experimentado en las dltimas décadas una gran expansién econdm;
importantes transformaciones asociadas a la modernizacién y desregulac;:¥
econdmica y laboral. La industria del retail —o comercio minorista o al g
talle— en Chile se ha transformado en las tltimas dos décadas en unga de|
actividades mas competitivas y dinamicas de la economia. El afio Noﬁv,
representaba un 22 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB). Asimigpy,
se han implementado formas flexibles de gestidn de los recursos humangg
de organizacién del trabajo, habiéndose incorporado nuevas tecnologiag
dispositivos”de informaci6n y comunicacién (Universidad Diego Portale
Centro de Estudios de la Mujer [UDP-CEM], 2014). La industria manufs,
turera, por su parte, representaba en 2012 el 11,2 por ciento del PIB, siendd
la de alimentos, bebidas y tabaco la de mayor representacién en la estructys
PIB de dicho sector (36 %). La industria alimentaria es, asimismo, la seguri
fuerza exportadora del pais, con mis de un 18 por ciento del total de [
exportaciones en 2012 (UDP-CEM, 2014). Por 1ltimo, la industria bancas
representaba el 3,9 por ciento del PIB total en el afio 2013. Desde mediadg
de la década del 2000, las colocaciones comerciales, que son mayoritar
comienzan a crecer a un ritmo acelerado, triplicindose en 10 afios hast
superar los 60.000 MMS$§ en 2013 (UDP-CEM, 2014).

2. METOoDO

Este trabajo presenta resultados preliminares de la primera etapa de
estudio Fondecyt, el cual utiliza el enfoque de la violencia laboral basado €
las condiciones del entorno organizacional y sociolaboral resefiado.

El disefio de la investigacién es de cardcter descriptivo y comprensi
de tipo transversal, ex post-facto, intersujeto, recursivo, de caracter priof
tariamente inductivo y basado, signiendo la nomenclatura de Valles (200
en una estrategia de estudio de caso orientada al anilisis en profundidad d
fenémeno de la violencia laboral.

Para ello se utilizé una metodologia cualitativa de investigacién enca:
minada a recoger los testimonios de actores laborales claves (ejecutivos ¥;
representantes sindicales) respecto a la problemitica de la violencia laboral2
v a aquellas dimensiones y procesos organizacionales que la favorecen y 108
grupos mas expuestos.

La muestra fue no probabilistica de caracter intencional (Ruiz, 2003);
perteneciente a los tres contextos organizacionales seleccionados, y ests cons#
tituida por 10 representantes sindicales y seis ejecutivos.

5
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contenido
oammBNon:m_mm.

La recoleccion de informacién se realizé mediante una entrevista en
m_(, 1ndidad. Las entrevistas fueren grabadas en audio y transcritas en forma

0% a. Cada entrevistado firmé un consentimiento informado.

% .

- nte inuacién se presentan los resultados de esta primera etapa, los

A contl ) . .
tan sido organizados a través de dos preguntas que permiten analizar el

o central de los discursos de los actores claves de los tres contextos

;Qué se entiende por violencia laboral, cuiles son sus formas de
¢

manifestacién y los grupos més expuestos?
¢Cudles son los factores organizacionales que contribuyen a la vio-

lencia laboral?

5. RESULTADOS

3.1. ;Qué se entiende por violencia laboral y

cudles son sus formas de manifestacions

Un primer resultado que se destaca en los testimonios de los actores

_entrevistados es que la forma predominante de violencia responde a los con-

ceptos de violencia verbal y psicolégica por sobre la violencia fisica y sexual,
la cual se expresa a través de una amplitud de formas que incluyen gritos,
artienazas, descalificaciones —particularmente en publico— y castigos. Por
otra parte, los testimonios dan cuenta de manifestaciones de violencia que,
‘eri Su mayorfia, se inscriben en lo que la literatura ha descrito como violencia
géneralizada y sostenida dirigida al colectivo o a grupos de trabajadores/as,
dando cuenta de un estilo de interacciones laborales cotidianas marcadas por
el maltrato (Aurousseau, 2000).

«[Predomina la violencia] psicolégica, amenazas, amenazas del tipo
no te voy a subir nunca més el sueldo o si sigues asf te voy a despedir
o si sigues asf te voy a mandar a limpiar tal cosa» (ejecutivo industria

alimentos).
«Otra forma es ]a constante amenaza de despido (...), lo mds violen-
to que le puede pasar a un trabajador es el despido (...), es la amenaza

que genera mds temor en una empresa» (dirigente industria alimentos).

«Cuando despiden gente a nadie le informan, pero si llega un
Comentario sin querer desde el sector de recursos humanos que va a
haber un movimiento medio extrafio. O sea (...) termina la jornada y
Si terminé a las 3 y media el turno el trabajador es llamado a la oficina
Y ahi automaticamente le pasan su carta, {...) aunque lleve 10 afios §
2fi0s 0 3 afios o 1 afio y nada més, y ¢por qué? Por necesidad de la
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empresa. (...) Lo he vistd en cajeras, por ejemplo, que sincerame . , L . .
SOP () jeras, por ejemplo, q e tractual con la empresa, de cudn estratégico sea el puesto de trabajo para

: Q - .. . .
& esa —por ejemplo en la produccién en la industria manufactuzera o en

salen muy choqueadas, en el sentido que no s¢ lo esperaban» (dirigente -
2 e0P . . .
2 sector bancario y comercio—, y/o ser parte de grupos socialmente

industria retail).

«n res © ° n las di i as d das por los testimonios
; : sl $ dimensiones mas destacada .
Esta perspectiva de la violencia laboral no oxi : _Eamn—of entre la o
$ aproxima oncepto 4: [{eig K . L. .
al conce o d; & a violencia selectiva 0 acoso wm_no_om_no suele ejercerse ?En%m_ambﬁm

L

cuando las personas son vistas como una amenaza o una Bo_mmn.w para la empresa
2 562 pOr U deficiente desempeno o porque 5<o~5n.ﬂz la momwgrmma de reivin-

Mu.owa.om de derechos, como seria el caso de los y las dirigentas m_.smﬁm_mmv mujeres

en edad fértil, y trabajadores/as con alguna enfermedad profesional o comtin.

«incivismo» en los lugares de trabajo (Cortina & Magley, 2001) que ha siq
definido por Anderson y Pearson (1999) como una «conducta desviada de by
intensidad con la intencién ambigua de dafiar a la persona objetivo violents i
do las normas de respeto mutuo del lugar de trabajo. Los comportamientq ;
inciviles son caracteristicamente groseros y descorteses, lo que muestra un
falta de consideracién hacia los otros» (traduccién propia, p. 457).

El concepto de «incivismo» adquiere gran RF.«SDQN en el discurso de o3l - 1o cumples Ia meta» (ejecutiva industria bancaria).
actores sindicales cuando destacan como una particular forma de violencia [iik o qu () M dirigente sindical le coartan las horas sindicales, lo sobre-

., . . . ) 5 «(...

vulneracién de derechos de trabajadores y H.Hmvm_.waoam. El incumplimienyf carean de trabajo o le quitan todo el trabajo, constante amenaza de
por parte de los empleadores de la normativa vigente, tanto laboral cons d mao elementos muy violentos» (dirigente industria alimentos).
de salud o.ozmwn_wsmr es significado por los dirigentes sindicales como g amm_A vv rm_&m, un jefe que las amenazaba si se quedaban embaraza-
mo\:.:m de ejercer fo_mbn& sobre los trabajadores, especialmente en momen; . do, ‘pobre de la que se embarace’» (ejecutivo industria
criticos de ejercicio de derechos laborales. das, s recuerdo, 'p ¢

«(...) puedes ser un inepto, un iniitil, un malo, todas esa cosas caben

alimentos).
Sil £ indicad d «Yo cuando tuve tendinitis estuve bien mal y mi médico me dio 3
«J1 la persona se enferma ese indicador opera en sentido negativo T ST 5
P P & meses de trabajo liviano, (...) el médico de acéd (de la empresa) tam-

para la consecucién de las metas que se ha propuesto. Si una person o R ) )
N prop P : bién me dijo “tdmate trabajo liviano’. Se lo presenté a mi encargado,

cero posibilidad (me dijo), o sea no hay trabajo liviano (...) y habian
puestos para hacer trabajo liviano, pero no me lo respetaron y tuve
que quedarme, no me quedé otra» (dirigente industria de alimentos).

se embaraza opera de manera contraria y son impedidos de bonifica-
ciones (...). Es decir, esos derechos que fueron garantizados en el siglo
pasado como derechos fundamentales inalienables de la persona, hoy
dia son objeto de agresiones por parte de los empleadores» (dirigente

industria bancaria). ) ) ) \
) En particular numerosos testimonios destacaron el género como una

dimensién determinante de violencia dando cuenta de factores sefialados por
investigadoras como Salin (2003) y Krieger et al. (2006) que aluden a discri-
minaciones sociales y culturales externas al ambiente laboral que se expresan
€ précticas discriminatorias al interior de las organizaciones.

3.1.1. Los grupos mds expuestos: del «incivismo» al acoso psicoldgico

El «incivismo» en muchos casos no es general, sino que enmascal
discriminaciones a grupos o a trabajadores/as especificos sobre los/as cual
se ejercen en particular diversas formas de hostigamiento. Las razones o 0§
procesos que facilitan o crean ambientes favorables a la violencia se discutiral
en la préxima seccién, pero adelantaremos aqui algunas dimensiones que,
acuerdo a los testimonios de los/as actores/as entrevistados/as, parecen situaje
a CIErtos grupos o personas en la mira de los perpetradores, convirtiéndolo;
eventualmente, en victimas de acoso psicolégico o de «incivismo selectivo
(Cortina, 2008). Una dimensién central es el desbalance de poder entre perpt
trador y victima que se manifiesta en las relaciones laborales entre superiot
jerdrquicos que representan los intereses de las organizaciones y trabajador
situados en niveles de subordinacién. La subordinacién o menor poder d
ciertos trabajadores y trabajadoras o grupos puede depender de dimension
como el bajo nivel educativo o de calificacién profesional, de la Hm_mu.@/__

iy

«{...) las mujeres son mds victimas que otros y las minorias sexuales
también, también son bien agredidos» (ejecutiva industria bancaria).

«{(...) lamentablemente las mujeres sufrimos harto mobbing, sya?
por parte de los varones. Es una sociedad bastante machista {...) y que
S¢ traspasa a la empresa» (ejecutiva industria bancaria).

Lo

No obstante, la violencia selectiva o el acoso psicolégico hacia ciertos
MMMMS.MV personas no puede explicarse por la accién aislada de una u otra
. 115100 de desigualdad, sino por la interseccién de maltiples desigualdades
les M_oww_ Wgaﬁno:m & Strid, 2012). U.o este .anon enel wEQ?w de nosonwmn cué-
: S 8rupos més expuestos a violencia es necesario analizar de qué modo
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distintos ejes de categorizacién y diferenciacién se imbrican en esos grupos mm“
dar lugar a procesos que los sittian en posicién de desigualdad y vulnerabilidy
Por ejemplo, la industria financiera y del retail han experimentado un incremep,
sostenido de fuerza de trabajo ocupada en las dltimas décadas, particularmey,
la femenina. Por otra parte, el mercado de trabajo fuertemente segmentado se

el género orienta a las mujeres hacia determinadas ocupaciones y niveles Q.H
jerarquia ocupacional en las distintas ramas. En las industrias antes sefialad
las mujeres van a engrosar la fuerza de ventas, actividad estratégica para el éx;;§
del negocio, y que de acuerdo a los testimonios de las personas entrevistadag som
uno de los grupos mas expuestos a violencia selectiva. Asimismo, es necesay
considerar que de acuerdo a esos relatos, el hecho mismo de ser mujer expon;
a mayor maltrato laboral de parte de los superiores.

1 Cultura y clima organizacional
Estas dimensiones permiten identificar en qué medida y de qué forma la
X nizacién tolera o incluso puede llegar a promover, de manera explicita
orB? licita, formas de relacion interpersonal degradantes o francamente
o _WM cas. H\“w cultura organizacional supone procesos de socializacién y de
M_Nm:&Nm_.m de normas, valores y principios que organizan el comportamiento
&ﬂnﬁmloh de las organizaciones. Mientras algunos autores han sefialado que
|a violencia se expresa en organizaciones con culturas que poseen un fuerte
¢nfasis en las relaciones de poder, con atmdsferas muy formales y una alta
orientacién a metas, otros sefialan que las organizaciones con vacios de poder,
{as atmosferas muy informales y jefes muy tolerantes, se vinculan a situaciones
de violencia. Asimismo, el clima social de la empresa también es un factor
asociado a la violencia laboral, aquellos climas caracterizados por atmésferas
querulantes, alta conflictividad con supervisores y espacios laborales muy
competitivos favorecen la violencia laboral, y tienen menos espacio para la
resolucién abierta de los conflictos que desencadenan situaciones més graves
(Salin & Hoel, 2011).
En nuestra investigacién constatamos que algunas organizaciones incor-
poran en sus valores:declarados y en sus politicas, la preocupacién por las
personas y por el clima sociolaboral. Sin embargo, si bien en algunas de ellas
~esapreocupacion se traduce en practicas de gestién de personas que previenen
- pacotan la manifestacién de la violencia, existe bastante consenso en que esta
puede ser una preocupacién meramente a nivel discursivo, que se explica mas
.- bien por su relacién con los resultados y con la imagen de la empresa, y que

3.2

«{...) el sector estratégico del sistema financiero son las ventas {...),
son los que sufren con mayor intensidad la brutalidad de la explotacién
y la violencia (...), la reciben por parte de la jefatura {...) porque hay
metas inalcanzables {...), entonces son los predilectos y mayoritaria-
mente mujeres (...)» (dirigente industria bancaria).

«(...) para la mujer es bien dificil el 4rea laboral porque tiene que
sortear bastantes dificultades, existe una violencia muchas veces sola-
pada, también hay una violencia cuando uno es madre, cuando uno
quiere acceder a los derechos de la maternidad como la alimentacién
para su hijo menor {...), muchas veces los jefes no dejaban que uno se
tomara este tiempo aduciendo que iba a tener menor productividad

(...)» (ejecutiva industria bancaria). se refleja en las practicas cotidianas, observando discrepancias entre los

L ,E._oﬁnm declarados y las politicas asociadas a ellos, y las practicas cotidianas
- de la organizacién, las que permiten o dan espacio a situaciones de violencia.
Adicionalmente, no se observa una disposicién real a modificar elementos
de la organizacién del trabajo o de RR. HH. (o0 del manejo de las personas,
gestion de las personas) que pudiesen afectarlo:

o

«(...) las cajeras tienen que usar por ejemplo un mofito igual que
carabineras, les dicen hasta el color del maquillaje, lo que vulnera
derechos fundamentales (...), yo como persona tengo que verme como
yo quiero (...), como yo soy, o sea la obligacién es usar el uniforme,
pero no decirme de qué color tengo que tener el pelo o de qué largo lo
tengo que usar» (dirigente sindical retail).

«Ellos (la empresa) ahora Gltimo han estado como trabajando un
3.2 sCudles son los factores organizacionales que contribuyen

12 violencia laboral? Poco de mejorar el clima laboral, porque ellos saben, la empresa tiene
a lg violencia laborais

mas que claro que uno de los factores més altos en indice tienen clima

- . . . . : o ] i .
Tal como sefiala la literatura, existen diversas dimensiones organizacio aboral pésimo, que los gerentes son agresivos, son muy duros con la

vinculadas 4 la emergencia de la violencia laboral. Siguiendo a Salin (200
estos factores interactiian entre si mediante procesos motivadores, precipitafl
y habilitadores (enabling). En este apartado hemos seleccionado tres dimens
nes organizacionales que cobran mayor relevancia en el discurso de los actO@
entrevistados hasta este momento de la investigacién: cultura y clima orga®
cional; liderazgo y estilos de supervisién, y organizacién y disefio del trabalg

gente. Entonces ellos hoy dfa estén tratando de capacitar gente para
cambiar el clima laboral (...)» (dirigenta industria retail).

«(...) yo creo que la politica de la empresa (sobre el clima) tiene
mucho que ver, independiente que obviamente que marca el jefe que
mw buede tocar y todo, pero yo creo que la politica de la empresa es
A::wo:muﬁnv. porque yo he notado cambios en este banco, con las




3.2.2 Liderazgo vy estilos de supervision

ELisA ANSOLEAGA, XIMENA Diaz, AMALIA MAURO & JuaN PABLO Toro

politicas de empresa que han tratado de implementar si ha habido
cambios positivos, de todas maneras si» (ejecutiva industria bancaria).
«Va a haber empresas que saben que en ciertas cosas hay malas
pricticas y lo saben, entonces no se quieren evidenciar, o gerencias de
recursos humanos en otras empresas que dicen para qué voy a aplicar
esto me voy a pisar la cola, el gerente; hay empresas que les interesa
clima laboral porque es un factor de evaluacién de las acciones, en-
tonces le pega directamente en la parte econémica, y (...) se hace una
encuesia de clima laboral cada cierto tiempo y eso lo tiene dentro de
unos estandares que tienen que existir, y'eso permite que por lo menos,
haya una mayor capacidad de didlogo, haya una mayor capacidad
de entendimiento con el sindicato en alguna forma y te genera cierta
apertura a ver Clertos temas, pero por otro lado esti el tema de que
hay ciertas cosas de ahf que pueden generarle costos. ¢Por qué? Porque
con esto también uno se va a dar cuenta si falta o no falta personal»
(dirigente industria alimentos).

«Es inmoral porque justamente ellos tiene otra moral, (...) todo el
discurso de ellos valérico, axiolégico, no tiene absolutamente nada que
ver con lo que practican, se lo hemos dicho (...)» (dirigente industria
bancaria).

«Hay un reglamento interno donde habla del acoso sexual pero
yo creo que esos reglamentos estén llenos de tierra, llenos de polvo,
nadie los lee {...), cuando llega la inspeccién a revisar y ver la firma del

personal que lo firmé, yo creo que con suerte leyeron el titulo, pero no

se hace como un anilisis, como que no se retoma el tema, no se habla

del tema, no» (dirigente industria retail).
«(...) pero, hay una politica de la empresa que es un poco; cual
seria la palabra, hay una politica de un doble estandar» (dirigente

industria retail).

El liderazgo ha sido identificado como un factor influyente

denante de situaciones de violencia laboral. Estilos altamente autoritaligs
bien, en el otro extremo, muy laissez faire 0 excesivamente centr

personas, han sido vinculados en la evidenci
laboral. En esta investigacion, los entrevistados asocian a la viole

de liderazgo rigido y autoritario, con mecani

smos de supervision €0
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como A%mnno.m de confianza» {ejecutiva industria bancaria) son utiliz d
D . a
relatar esta situacion, ilustrando la funcionalidad de] maltrato y de | . @wnw
e los estilos

de liderazgo autoritarios. -

«{... ] p. ! O
A V _Om NmAmm resionan con el tono &0 voz. Es BCOTO ma 1
. : . as a
muy, muy autoritarios y &EHOmv QEHOm en la mOHEN d nv
gener almente N@TONDQO &mmhm:mhmanD@m ‘ta no cu
5
espera Ia maﬁhmmmuu

e la expresién, y
mples con lo qu
» e
td e j :
res un trabajador que la empresa no est
S€ necesita gente qu
e realmen i
que sea eficiente’, entonces siempre hay descalifi o s roducis
. escalificaciones co
: mo d
tpo, que es como que al trabajador le duela, | o
2
ha entregado como que no se ha valorado ab
(dirigenta industria retail).,

conforme contigo,

e hiere, que todo lo que
solutamente nada (co)»

«Yo Q\mvm_mvm en el centro y todo el mundo se peled en
sal... Habfa un mal ambiente, con las personas que yo trabaj Mmm mme..
me cargaba porque me cargan los gritos, el ambient A
era muy malo...» (ejecutiva industria bancaria)

«El clima laboral estaba completamente det. .
m:@mgﬁnnmaog. La gente no tenia ganasdeir a
mbm:muw ¥ sus niveles de produccién empezaro
wnm vamBQ:m que no habia compromiso con
precisamente era el gerente
los trabajadares. Entonces

e que ella generaba

eriorado [en un local de
trabajar, la gente sentia
N como a bajar, enton-
loca [ e con el gerente local, y aqui

e]... del maltrato hacja

€l empezé a bajar las ventas del local (...)

¥ hubo gente 5

que llamé al c6dj éti
‘ go de ética i .
muy afectados y se hizo una > rabajadores que se vieron

. investigacié .
gstaba tan deteriorado ¢] clj ‘gacion(...) y llegd al resultado: (...)

St ma que baj l
8 : jaron las ven l
“ta compromiso. Entonce o come e
€ién d
€ sacar al gerente dej local, 1

s
ellos (la empresa) tomaron como resoju-
Industria retail)

© mandaron a otro local» (dirigenta

16 anger:
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ag, Ja
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. prensible en Ia pe i
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mg estratégico» ( perspectiva de |

Violencia laborg)
a Q OCHB@EEH.@H:O
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. » Brouer, Buckley & Harvey, 2007)
_ pue e mma. c.nrwmmw como una herramienta Qm
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muy estrechos que dejan un escaso margen a la autonomia
trabajadores sobre sus procesos de trabajo.

Asimismo, tanto los dirigentes sindicales como los ejec
reconocen que en ocasiones los estilos de ciertas jefaturas son rus
las necesidades de produccién de la empresa. De este modo, expresio?,

utivos de e%.
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e incluso, algunos elementos del ambiente fisico del trabajo tales como 3]s
o bajas temperatura, entornos muy ruidosos y la necesidad de compay
herramientas de trabajo (Salin & Hoel, 2011).

En nuestro estudio, constatamos que los principales factores de la org, §
zacién del trabajo que aumentan la conflictividad y que pueden conducir 5
violencia son, por una parte, las demandas excesivas y la presién de trabajo
por otra, los sistemas de recompensas basados en el establecimiento de me; ¥
muy altas o bien metas colectivas. Asimismo, la ausencia de reconocimien®
en el trabajo es identificada en si misma como una situacién de violenciy .,
bitual. Otro elemento interesante, vinculados al aumento de presidn, alug,
los efectos que el contexto del sector econémico impone en la organizacién ¢
trabajo. Asi por ejemplo, el sector bancario es extremadamente permeab)
dependiente de sus resultados y nivel de competitividad externa. Por lo tang
periodos de mayor incertidumbre y peores resultados, autorizan o naturaliz
la existencia de tratos degradantes para cumplir con las metas de producci
Para ejemplificar lo anterior hemos seleccionado los siguientes testimoni

* Demandas excesivas y la presién de trabajo:

«(...) son muy exigentes, no quieren escuchar a la otra parte (...),
inmediatamente atacan, atacan duramente, de descalificar el trabajo
(...)» {dirigenta industria retail).

«[El clima de trabajo]} es muy competitivo, es un clima de estrés, hay
muchas mujeres que estan estresadas, que tienen esto que esta ansiedad,
depresién, crisis de panico. Tengo muchas colegas que trabajan tomando
medicamentos para sobrellevar la situacién [hay problemas personales]
pero en realidad no poh, es el problema también es el trabajo, la carga
laboral, la exigencia jornadas largas; muchas veces tiene que dejar a
sus hijos al cuidado de otras personas, la preocupacién. Entonces es un
ambiente agresivo» (dirigenta industria bancaria).

«Y a rafz también de la presién que tienen los trabajadores del
cansancio, de los turnos rotativos conlleva a la jefatura de presionar,
de estar encima, o de que ellos andan de muy mal humor, entonces
ahi radica que realmente el clima realmente se deteriore» (dirigenta ‘
industria retail).

«Las metas grupales son las que crean conflictos porque como son

ciclos de produccién, que se llaman células, que son 5 a 6 personas ha-

o

colectivas:

«Esto obliga a que muchas veces a la persona, a los subordinados se

P

fes

Jaempre
se van a cumplir pero sin embargo igual tratan de presionarla, ‘ustedes

presione hasta con engafios muchas veces, ¢ya? Entonces por ejemplo,
sa fija metas, metas que definitivamente uno sabe 4 priori que no

estan vendiendo poco, sigan, denle, denle’, entonces es desgastante en
¢l mes a mes, y por otro lado tampoco los incentivos son tan buenos,
aunque sean alcanzables no son tan buenos» (dirigente industria retail).

«Influye porque la misma presién que se ejerce sobre el personal
hace que hayan conflictos de alguna manera entre las personas, es
decir, ti estds trabajando menos o la jefa de la tienda por lo menos
puede decitle, le dice a la chica t4 tienes que vender mds, td tienes que
producir mds, estamos todos aqui en la misma. Pero a veces resulta que
el sistema no da, si no hay un buen flujo de piiblico no se puede uno

inventar clientes» (dirigente industria retail).
" Incertidumbre y resultados impactan en el clima interno:

«(...) hoy dia estamos en un circulo un poquito mis virtuoso porque

al banco le est4 yendo siiper bien, que quieras o no te tifie todo..., te

. tifie el 4nimo del gerente general, te tifie el 4nimo de los distintos ge-
~fentes, del negocio y de los equipos finalmente, porque si uno estd bien,

©. yendo bien, efectivamente no tienes que tener a toda la gente mirando

al corto plazo y con la soga al cuello, ¢ya?, que en otros minutos de
ansiedad sf ha pasado (...) y depende también mucho de Ia directriz de

* laalta administracién, entonces si viene el consejero delegado y te habla

del cliente, que el cliente tiene que estar siempre en el centro, que los
resultados son; entonces la organizacién también empieza a caminar
hacia allé y eso implica cuidar la relacién, cuidar las formas digamos,
conlleva a un cambio cultural. Entonces estamos en esa transicién»
{ejecutiva industria bancaria).

£ 4\0
A OZOHCmHOme Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Encuanto 4 |

Sistemas de recompensas basados en metas muy altas o bien metas

ciendo (cada una) una parte del trabajo y continiia el otro, y continiia
el otro y si uno se demora en su parte ya estd afectando a las metas del
otro, entonces ahf le estds metiendo la mano al bolsillo al otro y ahi y2
se crea un conflicto y hay problemas (...)» (dirigenta industria bancaria)-
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a primera pregunta formulada, qué es y cémo se manifiesta la
los principales resultados de esta investigacién muestran que
trabajo asume muy diversas formas de expresion, teniendo
a comin el predominio de las formas de violencia sostenida en
cter predominantemente procesual, sutil e insidioso. Por otra
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parte, si bien se reportan situaciones de violencia laboral entre comparieros, ey
la mayor proporcién de los reportes de violencia esta aparece ejercida por lag
jefaturas, es decix, en condiciones de asimetria de poder entre victima y victimg.
rio. Por dltimo, se observa también una dificil distincion entre manifestacioneg
de la violencia que no son reconocidas como tales, ya sea por naturalizacién de
un cierto ambiente sociolaboral violento como por procesos ms individualeg
de negacién o adaptacién a formas de trato violentas.
En cuanto a la segunda pregunta, respecto de los procesos organizaci
nales que contribuyen a la violencia en el trabajo, emergen como relevanteg
la cultura y el clima interior de la organizacién. Se aprecia la existencia §
culturas organizacionales que toleran el despliegue de formas violentas de
trato en tanto estas resultan funcionales al cumplimiento de los objetivg
de productividad, tal como ha sido ilustrado en la literatura por Ferris et af3
(2007). Por otra parte, ahi donde las organizaciones explicitan y difunde
marcos valéricos que previenen y controlan la violencia laboral, se generan
climas mas atentos a estas situaciones, pero que no impiden la emergencia
violencia, sobre todo ante eventos externos que llevan a aumentar las exigen
cias sobre los trabajadores. Las formas de liderazgo autoritario son referid;
claramente como determinantes de violencia, asf como la organizacion d
trabajo que plantea altas exigencias y la obtencién de metas grupales
promueven una competencia que deriva en conflictividad entre compariefe§

2 la violencia reportada en los testimonios, la explicacién de la violencia sobre
determinados grupos resulta mds comprensible si se concibe estas dimensiones
desde la teoria de la interseccionalidad A/x\m?f Armstrong & Strid, NSNV“
como conformando grupos que concentran varias caracteristicas que los m:nm
en POSICIONES de mayor exposicién a la violencia, tales como bajos niveles de
calificacién y de educacién, ocupar cargos subordinados, ser trabajadores/as
externos a la empresa, y ser mujer o pertenecer a minorias discriminadas.
Al momento de extraer conclusiones también quisiéramos destacar las
consecuencias de nuestra opcién por desarrollar un estudio que abarque la
violencia laboral en sus distintas manifestaciones. Por una parte, hemos podido
constatar que gran parte de la literatura estd abocada al estudio del acoso
psicolégico, produccién que pricticamente monopoliza el drea e invisibiliza
la produccién de conocimiento sobre otros tipos de violencia en el trabajo.
Por otra parte, tanto en la revisién de literatura como en la produccién de
la informacién proveniente de las entrevistas, hemos podido constatar la
&@wbam de sostener una mirada amplia al fenémeno. Sin desvalorizar la
‘ ‘@mﬂﬁmn&m de estudiar el acoso, las entrevistas nos muestran que la violen-
, ﬂm._ww,omm_ asume muy diferentes formas, distintas del acoso, que afectan
% ,, MMMHUMM@&M MMWMEMHMMN de Qwvaﬁ.maoﬁm y c,,mwﬁmaogmv. modalidades
K ) prendidas para poder intervenir sobre ellas.
m mmmznimp creemos 1til la incorporacién del concepto de incivismo (An-
- . derson & Pearson, 1999; Cortina, 2008; Quicefio, Biez & Vinaccia, 2008)
. Pata comprender aquellas formas sutiles y naturalizadas de trato grosero o

set ) - .
sew a.wmo que pueden cumplir la funcién de punto inicial de una espiral de
€Ticia mayor.

y compafieras de trabajo.

El analisis de los resultados muestra que, en una alta proporcion,
testimonios aluden directamente a estructuras y procesos organizacionales L
operan como habilitadores de la violencia laboral (Salin, 2003). En muc
casos, cuando esta referencia no es explicita, los testimonios de situaciof
de violencia resultan inteligibles por el marco de estructuras y procesos
los que emergen. Entre otros factores facilitadores, adquieren relevancia
los testimonios recogidos el desbalance de poder, los liderazgos inadecuadd
la alta presidn a la que se ven sometidos los trabajadores y trabajadoras,
percepcién de bajo o nulo costo para el perpetrador.

El lugar central que ocupa el liderazgo y el desequilibrio de poder
violencia laboral observada en esta investigacidn merece atencién especid
bien, como hemos dicho, se trata de resultados preliminares de la primera ﬁ
del proyecto, llama la atencién la claridad con que emerge este hallazgo, 4
resulta ademas plenamente consistente con informacion de distintas Fm&.
que da cuenta del predominio en Chile de estilos de liderazgo autorit?;
(Gémez & Rodriguez, 2006) con fuerte asimetria social y de poder ¥
consecuencia, de la fuerte valoracién que hacen los trabajadores del Uiy
digo por parte de la jefatura (Zoom al Trabajo, 2014). .

El analisis realizado permite sugerir que aunque algunas dimensio
demograficas de las victimas aparecen asociadas por si mismas y aislada™

« qﬁmﬂ Mﬂ%ﬂﬂmomommnm H_m.@o.ﬁm tiene :Emﬁmnmos.mm que es necesario explicitar. Se
ks s :mmmm :_Emmnm” en que se rm. H.:QEQO wzdmmimﬁmw a solo dos de
. meEMOm nvo ﬂQm el proyecto Eﬁmm:ﬁm.m sindicales y ejecutivos de
onbmee mmnomamw. W ora vam_waohmm.w vaﬁmmw\amm de los tres sectores
revisnn s Qm_um.mao. mQBmBo\m que la incorporacion a los anélisis de las
* Bropésito e Mn 3 res .wm\onmnm SmOHEm\Qo.D muy util para lograr nuestro
| »mmap laborar- o m:m <§o.n y comprension integral del fenémeno de la vio-

> escartar que pueda llegar a modificar lo aqui reportado.

oder ¢t
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