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RESUMEN

La intervencion propone una investigacion sobre la situacion
problematica identificada; como el acoso laboral en sus diferentes
dimensiones, es por ello que esta propuesta nace desde un diagnostico
especifico en donde se evidencian las necesidades de los actores, y las

acciones que provocan el malestar en la institucion escogida.

Sin embargo, es necesario conceptualizar aquellas palabras claves que
son parte del argot laboral hoy por hoy, ya que hablar de bienestar en el
trabajo en relacion con la productividad es una transformacién que vive el
Ecuador desde la existencia de leyes y politicas que sustente la prohibicién
de cualquier tipo de discriminacién y por ende violencia. (Plan Nacional del
Buen Vivir 2013 — 2017)

De esta forma se aclaran los procesos metodoldgicos y el marco tedrico
desde el cual surge la propuesta y avanza en referencia estrecha con el
Trabajo Social como disciplina base, la cual propone repensar continuamente
la relacién entre empleado y empleador, los beneficios de la organizacion que
posibiliten un buen clima organizacional, el analisis de los riesgos

psicosociales continuo y sobre todo en situaciones de violencia o acoso.

La finalidad de la propuesta es generar una cultura de prevencion
institucional frente al acoso laboral que aporte a fortalecer un clima de trabajo
positivo, pues si bien se ha identificado casos de acoso en la institucién se
reduce a la categoria de desacreditacion; impedimento de expresion de ideas

frente a altos niveles jerarquicos.

Palabras Claves: Acoso Laboral, bienestar, clima organizacional, riesgos

psicosociales.
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ABSTRACT

The intervention proposes an investigation into the problem situation
identified; such as workplace harassment in its different dimensions, that is
why this proposal is born from a specific diagnosis where the needs of the
actors are evidenced, and the actions that cause discomfort in the chosen
institution. However, it is necessary to conceptualize those keywords that are
part of the labor jargon today, since talking about welfare at work in relation to
productivity is a transformation that Ecuador is experiencing since the
existence of laws and policies that support the ban of any type of discrimination

and therefore violence. (Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017)

This clarifies the methodological processes and the theoretical
framework from which the proposal arises and advances in close reference to
Social Work as a base discipline, which proposes to continually rethink the
relationship between employee and employer, the benefits of the organization
that enable a good organizational climate, the analysis of psychosocial risks

continues and especially in situations of violence or harassment.

The purpose of the proposal is to generate a culture of institutional prevention
against workplace harassment that contributes to strengthening a positive
work environment, because although cases of harassment in the institution
have been identified, it is reduced to the category of discrediting; impediment
of expression of ideas against high hierarchical levels.

KEYWORDS: Workplace harassment, climate, Organization, psychosocial
risks.
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1 INTRODUCCION

La siguiente propuesta de intervencion da a conocer la problematica del
acoso laboral desde la Optica del Trabajo Social a través del Departamento de
Talento y Cultura, lo cual pretende ser un aporte para conocer el accionar frente
a este tipo de situaciones, que hacer y cOmo evitar, tanto a nivel personal como a

nivel institucional.

Como parte del quehacer profesional de un Trabajador Social, se plantean
acciones preventivas, mediante un programa de accion integral del Acoso Laboral,
desde un marco de la politica de ética corporativa a fin de buscar posibles
soluciones a la parte social, en los efectos del acoso en la institucion financiera y
poder trabajar en conjunto con la parte juridica y la parte psicoldgica desde su

marco conceptual.

El resultado de esta propuesta inicia contextualizando desde lo macro a lo
micro, significa, que tendremos un breve resumen cronolégico de como surgio el
acoso laboral, como ha trascendido hasta la actualidad, cual es la situacion en el
Ecuador sobre esta problemética y cual es la intervencién del Trabajo Social en el
ambito laboral, por consiguiente, la vinculacion de la institucion financiera con la
propuesta referente al acoso laboral, analizada por un diagndstico aplicado en

dicha institucién que forma parte del Programa de Riesgos Psicosociales.

Para finalizar se desarrolla un planteamiento de prevencion interventora
gue se encuentra relacionada directamente con el diagnostico; durante este
proceso metodologico el Trabajo Social practico y tedrico se hace presente para
brindar como resultado un esquema de planificacion exponiendo la coordinacién

externa e interna, asi como el rol del Trabajador Social como coprotagonista.



2 CONTEXTUALIZACION

El acoso laboral o mobbing, existe desde tiempos remotos, segun el
profesor aleman Heinz Leymann, quién fue uno de los primeros investigadores
sobre el tema en los afios 80 en Suecia, este fendmeno existe desde que hay
grupos humanos en constante interaccion. En la actualidad, la relevancia de esta
problemética ha aumentado en el mundo laboral como lo menciona la revista

European Journal of Work and Organizational Psychology.

A nivel europeo, la Carta Social Europea de 3 de mayo de 1996, al referirse
al acoso moral, habla de “actos condenables o explicitamente hostiles dirigidos de
modo repetido contra todo asalariado en el lugar de trabajo”. Asi mismo la
Comision Europea, el 14 de mayo de 2001 sefiala, también, como caracteristica
esencial del acoso, ‘los ataques sistematicos y durante mucho tiempo de modo
directo o indirecto”, teniendo como precedente la concepcion del acoso laboral
como otro tipo de violencia de género, pues segun estudios; el acoso laboral se
da de forma binaria en su gran mayoria de hombres hacia mujeres. (Ayala Alvarez,
2011)

En la misma linea, las directivas de la Unién Europea 43/2000, de 29 de
junio y la 78/2000 de 27 de noviembre, desde la perspectiva juridica de la igualdad
de trato en el empleo y con independencia del origen étnico y de género lo
consideran como una conducta de indole discriminatoria que atenta contra la
dignidad de la persona y crea un entorno intimidatorio, hostil, degradante,

humillante y ofensivo.

Finalmente, los tribunales se atreven a considerar como mobbing “aquella
presion laboral tendente a la autoeliminacion de un trabajador, mediante su
denigracion laboral”. (STSJ Cataluiia de 17 de septiembre de 2002) o, mas

recientemente, como:

“‘una situacion de hostigamiento que sufre un trabajador sobre el que se
ejercen conductas de violencia psicolégica de forma prolongada y que le

conducen al extrafamiento social en el marco laboral, le causan

3



enfermedades psicosomaticas y estados de ansiedad y, en ocasiones,
provocan que abandone el empleo al no poder soportar el estrés al que se
encuentra sometido”. (STSJ de Castilla — La Mancha 423/2006, de 9 de

marzo).

La sentencia dictada en fecha de 23 de julio de 2001, por la Sala de lo
Social del Tribunal Supremo es considerada como el primer pronunciamiento
jurisprudencial del mobbing en Espafia. Dicha sentencia, se refiere a un supuesto
producido en el ambito de la relacién publica funcionarial y en ella se define el
acoso moral como “actuaciones que constituyen una forma de acoso moral
sistematicamente dirigido contra el funcionario publico reclamante carente de toda

justificacion”. (Kahale Carrillo, 2012)

Anadiendo que el llamado mobbing “pese a no estar catalogado como
infraccidn disciplinaria es, sin embargo, incompatible con el respeto a los derechos
fundamentales de la persona -la dignidad personal, en particular- exigible en todo

Estado Constitucional de Derecho”. (Portugués Jiménez, 2011).

En Europa, las naciones con politicas que consideran medidas de clima
laboral, como Italia o Portugal, tienen los indices mas bajos en este tipo de

enfrentamientos.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define al acoso o mobbing
como “el comportamiento agresivo y amenazador de uno o mas miembros de un

grupo, el acosador, hacia un individuo.”

Segun un estudio realizado por la Universidad de Guadalajara (México)
sobre el mobbing; Chile, en el contexto latinoaméricano, es considerado el

segundo pais con mas practicas de este tipo, solo superado por Costa Rica.



2.1 Situacion del pais sobre la problematica que se abordara en la propuesta

En el Ecuador existen diversas leyes y programas, que, a través de los
afos, han ido mejorando para proteger y asegurar los derechos y garantias tanto
a trabajadores como empleadores del sector privado. Sin embargo, el mobbing o
también conocido como acoso laboral, es un problema evidente en nuestra
sociedad y entorno, pero estas situaciones han sido normalizadas por los propios

seres humanos, lo cual incide en el problema.

De la misma forma la limitada normativa y supervision constante sobre la
calidad de vida laboral que tienen las personas en sus trabajos incrementa
situaciones de acoso; como problemas comunicacionales, miedo constante por

reduccion de costos segun crisis econdmica de la década, doble presencia, etc.

En la misma linea, la constitucion habla sobre el derecho econémico de
empleo adecuado y trabajo, y confirma la garantia de dichos derechos bajo
politicas impulsadas por el Estado a través de los Ministerios encargados de cada

area.

En este caso, el Ministerio de Trabajo es responsable del objetivo: “Menos
pobreza, mas desarrollo” declarado en el Plan Nacional de Desarrollo “Toda una
Vida”, 2017-2021, en la politica 7 del mismo se estipula en relacion con el empleo
digno, aumentar el porcentaje de personas cubiertas por la seguridad social

publica.

Es importante tener mapeado este tipo de compromisos ya que se debe
socializar, promocionar y exigir que estas normativas sean reguladas y que frente
a incumplimientos se facilite el ciclo de denuncia frente a la demanda de la

poblacién. (Ministerio de Trabajo, 2018)

En busqueda de categorias o dimensiones sobre el acoso laboral de forma
tedrica y metodologica los Riesgos psicosociales son expuestos bajo marco

normativo del pais como via para evaluar el acoso laboral, es por ello que el



Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, en el capitulo Ill, art.11y
literal b expresa que: “Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y
periodicamente, con la finalidad de planificar adecuadamente las acciones
preventivas, mediante sistemas de vigilancia epidemiolégica ocupacional
especificos u otros sistemas similares, basados en mapa de riesgos;”, la gestion

técnica para hacer posible ello refiere:

- Identificacion de Factores de Riesgo
- Evaluacion de los Factores de Riesgo
- Control de Factores de Riesgo

- Seguimiento de Medidas de Control

Fuente: Resolucion 957 Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo y Resolucion CD333 Reglamento para el sistema de Auditoria
de Riesgos de Trabajo Art. 9 Numeral 2 Gestién Técnica Literal 2.2 MEDICION

Por otro lado, los riesgos psicosociales son entendidos como: “aquellos aspectos
psicolégicos y sociales del trabajo, es decir, abarcan tanto las caracteristicas
personales del trabajador como su relacion con el resto de individuos en un
entorno laboral especifico, en el cual se pueden dar diversas situaciones que

afectan a la salud de las personas y a la organizacion en si.” (Escobar Coral, 2015)
Y suelen encerrar numerosos problemas:

e La falta de comunicacién, una carga excesiva de trabajo el estilo
inadecuado de algunos mandos o incluso el acoso laboral son algunos de
los mas comunes.

e Aumento de accidentes.

e La productividad disminuye, los costos suben.

e Deterioro de la salud de los trabajadores.



2.2 Contexto del campo profesional al que responde

El contexto en el que se inscribe el campo profesional abordado en la
siguiente propuesta es el Trabajo Social en el ambito Laboral que de acuerdo a
Patricia Luz Pardo, sefiala que la gestion del talento humano es la encargada de
disefiar, proyectar, asesorar y coordinar las politicas de desarrollo del talento
humano, plasmandolas en diferentes programas y proyectos en correspondencia
con las politicas y directrices generales de la entidad que representa, por lo que
el equipo de gestion del talento humano debe actuar en forma perfectamente
sincronizada, y en su interior debe poseer una organizacién interactiva, con un
sélido concepto de descentralizacion, capaz de dar soluciones oportunas y
asertivas. (Pardo, 2013)

Tabla 1 Dimensiones sociales basicas de la intervencién de una Trabajadora Social en la gestion del
Talento Humano

Bienestar social del talento humano
Formacion organizacional de los individuos y del colectivo

Desarrollo social a nivel organizacional
Responsabilidad social

o=

Fuente: Revista arbitrada del centro de investigacion y estudios gerenciales
Autor: Pardo Martinez, Luz Patricia — Gestion del talento humano

Segun Chiavenato el bienestar en el trabajo comprende diversos factores,
entre ellos la satisfaccion con el trabajo ejecutado, planes de movilidades internas,
capacitaciones, evaluaciones por objetivos para ascensos salariales, beneficios
ofertados, relaciones humanas en el grupo y la organizacion, es por ello que,
desde ahi la postura desde el Trabajo Social es:

“Favorecer el bienestar de los trabajadores mediante la mejora de los

aspectos laborales, sociales, sanitarios, personales y familiares, a través

de las gestiones internas y externas oportunas para conseguir el equilibrio
de los intereses de la empresa, para un dar un mejor servicio a la empresa

y a la sociedad” (Trabajadores Sociales de Empresa del Colegio

Profesional de Trabajo Social, 2014).



En el afan de superar la industrializacion, el
Trabajo Social en el &mbito empresarial inicia como respuesta a las necesidades
de la época, sobre todo en paises como Inglaterra, Bélgica y USA en la década
de los cincuenta y los sesenta, a finales del siglo XIX aparece como mecanismo
de mediacion entre el capital y el trabajo. (Raya Diez, Carbonero Mufioz, &
Caparrés Civera, 2016)

Es sumamente relevante desarrollar un ambiente de trabajo mas idéneo,
consiguiendo un alto nivel de compafierismo, la practica de valores humanos sera
constante, el enfoque que cada trabajador tiene para realizar mejor su trabajo con

eficacia y eficiencia para cumplir los objetivos de la institucion.

Esta area esta en consonancia con la definicion y los principios éticos del
Trabajo Social. Y, por tanto, sirven como guia de los procesos de intervencion
social, tanto a nivel macro como micro. Ante los problemas y necesidades sociales
se pueden adoptar multiples formas de respuesta. La importancia del Trabajador
Social en una empresa es velar por el cumplimiento de estas obligaciones
patronales, como se menciona el articulo 42 literal 24, garantiza contratar un
Trabajador Social por cada 100 trabajadores, una desventaja que existe en el area
de Trabajo Social es que existe una Trabajadora Social para los casi 800
trabajadores, de esta manera no se puede detectar los problemas sociales que
inciden en el desarrollo laboral. (CODIGO DE TRABAJO, 2018)

Por ese motivo es de vital importancia el rol de una Trabajadora Social
dentro una institucion ya sea publica o privada, para lograr ese equilibrio mediador
entre empleador y trabajador.

Ahora adentrandonos en el tema principal cito a la Trabajadora Social
Marina Parés Soliva, presidenta del Servicio Europeo de Informacion sobre el
Mobbing (SEDISEM) sefiala que:

“El acoso psicolégico en el trabajo tiene el objetivo de destruir la estabilidad

psicologica de un ser humano, a través del descrédito y la rumorologia. Se



practica acosando grupalmente de tal manera que la victima estigmatizada

no puede defenderse, que no pueda hablar o que su palabra ya no tenga

ningun valor. La indefension de la victima proviene de la pasividad de los

testigos de la violencia, que permiten la destruccion de otro ser humano de

manera indignamente cobarde”. (Nieto Morales, 2015)

Siendo que, nada justifica destruir a nivel personal o profesional a ninguna

persona, el derecho a ser tratado con respeto y con dignidad no solo esta

establecido en nuestras normas y leyes, también debe constituido en nosotros

como seres humanos.

La intervencion del Trabajador Social en el encuadre de una Institucién u

Organizacion, y del trabajo en equipo en el abordaje del acoso laboral tiene como

objetivo la transformacion de la realidad en aspectos significativos vinculados a

los siguientes puntos que, segun la autora citada a continuacion, se dimensionan

directamente al quehacer de una Trabajadora Social:

1)

2)

3)

Ser parte de procesos terapéuticos con la persona que fue victima de
acoso con el fin de brindar herramientas que permitan una
comprensioén integral de la situacion en la que se encuentra; desde
ahi se lograra orientar y derivar a los sistemas correspondientes
como el &rea de salud y atencién integral de y alguna red institucional

gue puedan ser pertinentes para la situacion en particular.

Persistir e incidir de forma positiva en el proceso de empoderamiento

del propio ser, en la defensa de sus necesidades y derechos.

Apoyar en la planificacion y elaboracion de estrategias para la
situacion de acoso identificada, posibilitando el mapeo de redes en
relacion con el ambiente laboral afectado, reconocer las incidencias
de la Institucion, los actores y sus posicionamientos. “La intervencion
constituye un diagnéstico dinamico, en movimiento, que, como en
tablero de ajedrez, va observando y revisando los movimientos

estratégicos de los actores del ambiente laboral afectado, sus



4)

5)

6)

7

8)

patrones de conducta, todo lo que constituira insumo para el
diagndstico final.”

Recomendar, desde la postura profesional y el andlisis realizado
previa derivacion; las medidas o acciones cautelares a los
responsables jerarquicos del lugar de trabajo, de forma que se pueda
prevenir e inclusive erradicar las conductas de hostigamiento y la
proteccion de la victima. Detalladamente: “La o él licenciado en
Trabajo Social debera disefar junto a otras disciplinas, un plan de
intervencidn que tenga en cuenta la situacion de la victima, el
ambiente de trabajo y la jerarquia de la Institucion, con caracter de

prevencion y proteccion.” (Sena, 2015)

Evaluar los cambios y roles que tomen los actores de la situacion en

el marco del proceso de intervencion.

Sistematizar y retroalimentar al diagnostico del acoso con
indicadores que sirvan de prueba o indicio para entender si situacion

€S 0 N0 es acoso.

Elaborar informe técnico que serviria de sustento o como instrumento

para la decision en el proceso juridico del problema.

De forma continua, examinar el estado de salud fisico y psicoldgico
de la victima, dado que existen casos en los que no es coincidente
con la persona que demanda ayuda o denuncia en el inicio del

proceso.

Los &mbitos laborales dan cuenta de trayectorias personales, luchas de
poderes y configuracion de identidades, dificultando en muchas oportunidades el
respeto por la diversidad cultural y obstaculizando en oportunidades, genuinas
tolerancias. (Sena, 2015)

Frente a dicho antecedente, como parte del quehacer profesional de una
Trabajadora Social se plantean acciones preventivas, mediante un programa de
accion integral del Mobbing, esto desde el marco de la politica de la ética

corporativa que tiene la institucion financiera.
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2.3 Contexto institucional

La institucion financiera donde se realiza el estudio, tiene en el pais, mas
de 70 afios funcionando de acuerdo a lo que sefiala la fecha de su fundacion; han
incorporado en su planificacion estratégica un modelo de negocio donde priman
los principios de sustentabilidad y sostenibilidad. Esta estrategia inicio en el 2018
y esta proyectada hasta el afio 2022 y consiste en 4 pilares, que se detallan a

continuacion:

» Social y bienestar

» Finanzas responsables
> Etica y transparencias
» Ambiental

Ademas, la institucion financiera tiene una cultura de servicio basado en los

siguientes ejes:

» Accesibilidad. - La cualidad de estar disponible y facil de ser contactado por
los deméas cuando necesiten de su asesoria. Credibilidad. - La capacidad
de generar confianza en los demas a través de sus actos y la informacion
gue brindan.

» Conocimiento. - Es el conjunto de informacion obtenida a través de la
experiencia o el aprendizaje. Conocer a sus clientes, productos, servicios,
procedimientos y politicas les permite entregar soluciones eficientes vy

asesoria de calidad.

» Actitud. - La capacidad de realizar una actividad y la manera de como se
proyectan a los demas. Manteniendo una actitud positiva, cordial, orienta
al servicio y entendimiento de las emociones de sus clientes y

colaboradores.
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Canales de Atencién

Monitorean continuamente los canales de atencidon, encontrando

oportunidad de mejora e innovacion tanto en infraestructura como en tecnologia.
Mejoramiento continuo

En la Unidad de Calidad realizan observaciones continuas para encontrar
oportunidades de mejora en procesos existentes o nuevos desarrollos que
impacten en los clientes.
Monitoreo e Indicadores

Realizan encuestas de servicio y monitoreo de las interacciones de sus
clientes con el objetivo de conocer sus necesidades y expectativas. Estas

mediciones les ayudan a realizar un seguimiento de las gestiones que realizan y

lograr brindar experiencias positivas que aseguraren su calidad de servicio.
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llustracion 1 Organigrama jerarquico de la institucion financiera

Fuente: Institucion financiera confidencial
Afo: 2019

La empresa cuenta con una Area de Talento y Cultura que es el encargado
de mantener el compromiso de mejorar de forma continua las habilidades,
capacidades, compromiso y motivacion de todos los colaboradores, siempre con
la mayor atencién a las condiciones de trabajo y seguridad.
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Esta &rea se divide en los siguientes departamentos:
. Seleccion y Estructura
. Némina y Beneficios
. Seguridad y Salud Ocupacional

. Capacitacion

llustracion 2 Ubicacion de la Trabajadora Social en el organigrama del Dpto. de Talento y Cultura

Talento y Cultura

Nominay
Beneficios

Seguridad y Salud
Ocupacional

Trabajador
Social

Asistente Oficial

Fuente: Elaboracidn propia

Aio: 2020

Las Trabajadoras Sociales permanecen en el departamento de Nomina y
Beneficios. El Departamento de Seguridad y Salud Ocupacional, es el encargado
de desarrollar el estudio diagnéstico, respecto a la cultura organizacional de los
trabajadores, dando cumplimiento a la estrategia interna de sostenibilidad.
Actualmente esta en discusion la posibilidad de que sean los Trabajadores

Sociales de la institucion quiénes lideren este proceso.

La institucién financiera tiene dentro de su planificacion como meta, ser uno

de los mejores lugares para trabajar, donde se hace énfasis al clima laboral. Para
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poder lograr esta meta, se plantea un diagnostico sobre clima organizacional para
analizar las dimensiones que presentan dificultades y limitaciones sobre una

realidad verificada y plantear propuestas de intervencion en las diferentes areas.

A partir de lo anteriormente sefialado, puede inferirse que hay un interés
por parte de la institucion en generar un modelo de negocio que aporte el

crecimiento del perfil profesional y bienestar de los colaboradores.

Como parte de los elementos que se orientan a contribuir y a desarrollar
modelos que aporten al crecimiento del bienestar del personal, las evaluaciones
periodicas que se hacen sobre los Riesgos Psicosociales, serviran para estudiar
las principales amenazas de las que se enfrenta la institucion financiera y a partir
de esos resultados se deben plantear diversas intervenciones, tanto a nivel

preventivo como de atencion.
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3 DIAGNOSTICO

3.1 Metodologia utilizada en la investigacion diagndstica

La investigacion diagndstica se enmarca en el proceso de evaluacion de
los riesgos psicosociales en el clima organizacional, para ello se determind que
fuese desde un enfoque cuantitativo, de alcance del andlisis transversal (porque
se gueria ver la situacion del momento) y el instrumento a aplicar es la encuesta
LI PT — 60 Leymann Invertir of Psicologia Terrorization. Version modificada y
adaptada al espafiol por Gonzalez de Rivera, que tiene una escala de Likert de 6
intensidades y que tiene 60 items para aplicarse.

El LIPT-60 es un cuestionario escalar autoadministrado que de forma
objetiva valora 60 diferentes estrategias de acoso psicoldgico, derivado del LIPT
original dicotémico de 45 items de Leymann.

Tabla 2 Estrategias de acoso afiadidas en la version espafiola del LIPT

46.- Ocasionan dafios en sus pertenencias o en vehiculos.

47 - Manipulan sus herramientas de trabajo (por ejemplo, borran archivos de su ordenador).

48 - Le sustraen algunas de sus pertenencias, documentos o herramientas de frabajo.

44 - Se someten informes confidenciales v negativos sobre usted, sin notificarle ni darle oportunidad de defenderse.
50.- Las personas que le apoyan reciben amenazas, o presiones para gue se aparten de usted.

51.- Devuelven, abren o interceptan su correspondencia.

52 - Mo le pasan llamadas, o dicen que no esta.

53.- Pierden u olvidan sus encargos o encargos para usted.

54 - Callan o minimizan sus esfuerzos, logros y aciertos.

55.- Ocultan sus habilidades y competencias especiales.

5.~ Exageran sus fallos v errores.

&7 .- Informan mal sobre su permanencia y dedicacion.

58.- Controlan de manera muy estricta su horario.

59.- Cuando solicita un permiso, curso o actividad a la que tiene derecho se lo niegan o le ponen pegas vy dificultades.
G0.- Se le provoca para obligarle a reaccionar emocionalmente.

Fuente: Elaboracion propia
Afo: 2019

Dentro de la evaluacion del clima organizacional, una de las dimensiones
analizadas fue la del acoso laboral, porque es de interés poder determinar el nivel
de riesgo en este aspecto. Para ello se utilizé la técnica de la encuesta aplicando
el instrumento del cuestionario de Lymann que tiene 60 indicadores, con una

escala de Likert que va desde 0 que es nunca hasta 6 que es diariamente, para
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con ello determinar el nivel de incidencia del factor de riesgo del acoso laboral.
Este instrumento se aplico al 100% del personal administrativo.

Las limitaciones para la muestra fue el hecho de que solo se pudo priorizar
a los trabajadores que tenian correo electronico activo y acceso a una
computadora en horario de trabajo. Lo que descartdé al personal que brinda
atencion directa al usuario, como es el personal de caja. Ellos no pudieron

participar de esta encuesta.
El universo total de los trabajadores fue de 1.200 colaboradores y se aplicé
a 1125, lo que significa que se aplicé al 94% de los colaboradores, lo que les da

una alta confiabilidad a los resultados.

llustracion 3 Medicion de los riesgos psicosociales

RIESGO de las TAREAS
Cuestionarios
APARTADD d= dmensiones psicosociakes Frae [ ™ 5% 100%

1. Exigencias peicologicas 3 333 I
2 22
] 44,4

2, Control sobre ol trabajo 7 7.8
1 11,1
1 11,1

3. Inseguridad sobre el future 4 444 |
3 333
2 212

4. Apoyo social y calidad de liderazgo 1 M1 I
7 LR

5. Doble presencia 0 00
3 424
4 &71

6. Estima 2 923 |
] 55,8
2 22

NIVEL & axprsiciin paicosocisl | maa favarabls I inlermedic _

Fuente: Institucion financiera confidencial
Afo: 2019



3.2 Resultados

i. Descriptivos

La poblacion seleccionada para el desarrollo del diagndstico se divide entre
las areas administrativas de la institucion financiera del personal activo, de las
1.125 encuestas aplicadas se obtuvo un 94 % de alcance. Los resultados a fueron
divididos en tres regiones:

e Region Centro. - segun el criterio de evaluacion del acoso laboral en la
region centro, el 47% es bajo, el 41% es nulo, un 7% considera que es
moderado y solo un 5% de los colaboradores considera que es alto.

e Region Norte. - segun el criterio de evaluacién del acoso laboral en la regién
norte, el 58% es bajo, el 29% es nulo, un 10% considera que es moderado
y solo un 3% de los colaboradores considera que es alto.

e Region Sur. - segun el criterio de evaluacion del acoso laboral en la regiéon
sur, el 46% es bajo, el 46% es nulo, un 5% considera que es moderado y

solo un 3% de los colaboradores considera que es alto.

llustracion 4 Resultados de la encuesta de mobbing a Nivel Regional

REGION CENTRO
Regin T Agerce +

2no, 20 YN
Moderada 3. 7%

s NIVEL REGIONAL

Alto, 43, 4%
Moderado, 85, 8%

REGION NORTE

A, 1L N

CRITERIO ~
m Alto
MNulo, 430, 38% = Moderado

n Bajo

o Vicoessom

Nulo
REGION SUR
Moot Y Agunca

Cumrsia de Regar
A, &, 5%

Fuente: Elaboracién propia - Afio: 2019
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Los resultados del Mobbing sefialan que el 90% de los colaboradores
indican no haber recibido conductas de acoso laboral, mientras que el 8% indica
gue lo recibié al menos una accion cada 3 meses y el 4% todos los meses; lo que
implica que la institucion financiera debe dar una respuesta a estas variables que,
aunqgue no tuvieron un resultado significativo se encuentran existentes, para ello

se quieren tener acciones preventivas antes que el problema se agudice o crezca.

llustracion 5 Estadistica por Género
IGAP (INDICE GLOBAL DE ACOSO PSICOLOGICO)
SEGUN GENERO
70%

60%

50% se% 9%
40%
30%
31% 31%

20%
10%

A% 4% 8% T%

0%
mas de 60 de 30 a60 menor de 30 igual O
Hombres Mujeres

Fuente: Elaboracion propia
Aiio: 2020

Se evidencia dentro del grafico que tanto hombres como mujeres
manifiestan una moderada probabilidad de acoso en sus puestos de trabajos,
segun la metodologia utilizada este indice recomienda indagar de forma individual

con los y las trabajadoras alguna situacién con posibles sintomatologias.
Sin embargo, es preciso recalcar como se contrapone el 62% (31% de
hombres y 31% de mujeres) de la poblacidén afirmando que existe ausencia total

de situaciones de acoso en la institucion.

En esta misma linea, se aclara las especulaciones e incluso hipétesis

tedricas, sobre el mayor riesgo que tienen las mujeres de ser victimas del acoso
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laboral, tomando en cuenta que los resultados se muestran equilibrados, respecto

a la percepcion de inexistencia de haber vivido situaciones de acoso.

llustracion 6 Estadistica por edad

IGAP (INDICE GLOBAL DE ACOSO
PSICOLOGICO) SEGUN EDAD

Menos de 26 26-35 36-45 De 45 en adelante

579% 58% 1%

50% 50%
34%
28% 29%
8% 7o
0 6% 7%
2% % 3% g i 0%
ALTO: MODERADO: BAJO: NULO:
mas de 60 de30a60 menor de 30 igual 0

IGAP

Fuente: Elaboracion propia
Afo: 2020

Se puede percibir como la poblacion entre 26 y 35 afios, catalogada segun
varias perspectivas como millennials; y la cual es una de las generaciones mas
demandadas en las empresas, considerando esta edad como intermedia para
adquirir experiencia y nuevos retos laborales, pero con profesionalismo, tienen
una fuerte presencia dentro de la encuesta aplicada en contraste con el resto,
alcanzando el 8% en el indice Global de Acoso Psicoldgico, siendo esta una alerta
naranja para el area encargada del Bienestar fisico y psicologico de los

colaboradores. (La Vanguardia, 2016)
Frente a lo expuesto, en los indices bajos y nulos de la poblacion de 36 y

45 afos en adelante, exteriorizan que existen problemas de estrés laboral, mas

no acoso laboral, otorgando asi el 61% en IGAP bajo y 50% en el IGAP nulo.
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llustracidn 7 Estadistica por antigiiedad

IGAP (INDICE GLOBAL DE ACOSO
PSICOLOGICO) SEGUN ANTIGUEDAD

91%
[ | 80%

0,
29% 2804 34%
20%
9% 9% 9

Co%o% 4% °% o% 0% 0% 2% "%

Mas de 10 afios De 5 a 10 afios De 2 a5 afios De 6 mesesa 2 De 1 a 6 meses
afios
IGAP ALTO: IGAP MODERADO: IGAP BAJO: IGAP NULO:
mas de 60 de 30 a 60 menor de 30 igual O

Fuente: Elaboracion propia
Afo: 2020

En relacidén con lo encontrado anteriormente, son los empleados con mas
antiglledad quienes manifiestan situaciones de acoso en relacion al estrés, carga
de trabajo y desacreditacion por parte de sus lideres, requiriendo asi una

investigacion a fondo como mayor control.

La presente propuesta de intervencion es una respuesta directa hacia la
inconformidad del 91% de IGAP Alto en los empleados con mas de 10 afios en la
empresa, de esta manera se busca fomentar un liderazgo democrético desde los
altos niveles jerarquicos ya que la desacreditacion como dimension estudiada del
acoso laboral es la mas frecuente y a la par institucionalizar los hallazgos

encontrados en politicas claves dentro del Reglamento interno de trabajo.

ii. Analiticos

De los resultados obtenidos, luego de la aplicacién del instrumento de
valoracion utilizando la encuesta LI PT — 60 Leymann Invertir of Psicologia
Terrorization, version modificada y adaptada al espafiol por Gonzalez de Rivera,
se evidencia que la situacién del acoso laboral es uno de los riesgos psicosociales

gue arroja un valor menor. Sin embargo, es una constante en todas las regiones,
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aun con sus valores minimos, y eso se revalora a partir de las conductas y los
ambitos en los que se presentan, dado que pueden incidir negativamente en la

cultura y clima organizacional.

Los principales problemas que se evidenciaron en el resultado del

diagnadstico segun el instrumento aplicado, fueron:

e Sus superiores no lo dejan expresarse o decir lo que tiene que decir.
e Los interrumpen cuando habla
e Le gritan o le regafian en voz alta, y frente a los compafieros de trabajo

e Critican su trabajo

De estas cuatro conductas que expresan los trabajadores, el que tiene
una mayor frecuencia, es el relacionado a las limitaciones por parte de los
superiores para que los colaboradores se expresen o participen en toma de

decisiones o acciones del contexto de trabajo, lo que limita su involucramiento.

Esto puede ser considerado una expresion de la estructura jerarquica
de la institucion, pues el estilo de liderazgo autoritario, predomina segun los
resultados mencionados. El autor Kurt Lewin nos afirma que el lider inmediato
en este tipo de liderazgo limita las ensefianzas, cdmo se realizan las funciones,
y el jefe lo que hace es mandar y organizar para la toma de decisiones de

forma individual. (Lewin, 2014, pag. 12)

Si bien las politicas institucionales hacen énfasis en que los
colaboradores deben de seguir la cadena mando, por lo tanto, deben de
responder a las jefaturas, esto no impide la creacion de espacios para la

participacion activa de los empleados y el otorgamiento de oportunidades.

Las variables en juego dentro del analisis son: el impedimento de
expresion de forma activa y desacreditacion de trabajos realizados lo que,
segun el Instituto Tecnoldgico de Santo Domingo, puede generar un clima

organizacional tenso, en consecuencia:
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- Baja productividad, eficiencia y eficacia en las funciones solicitadas.

- Aumento del ausentismo por enfermedades, accidentes e incluso
incapacidades.

- Aumento de rotacion del personal, lo que genera gastos en nuevas
contrataciones y en el tiempo de induccién de nuevo personal.

- Malestar e incluso pérdida de clientes y proveedores.

- Ingresos bajos.

El mobbing si bien afecta de forma amplia al acosado, también existen
afectaciones para la institucion es por ello que la propuesta interventiva busca
frenar la situaciéon antes que se produzca el “quiebre del sistema productivo de la
empresa, se debe eliminar el origen de la agresion, so pena de acabar
destruyendo todo el entramado de la misma, lo que redundaria en la pérdida de

la competitividad.” (Verona Marte, Déniz Mayor, & Santana Mateo, 2014)

Frente a ello la institucion esta interesada en frenar la situacion

diagnosticada en la que se evidencia que:

» Segun el Género:

Cabe recalcar que, segun los resultados descriptivos, esta categoria no
tiene la significancia esperada, sin embargo, es importante analizar que los

hombres son quiénes sobresalen en los indicadores de acoso moderado y bajo.

Dicho analisis, posibilita mencionar que el acoso no esta marcando
discriminacion o violencia de género, sino mas bien, por las relaciones jerarquicas
de poder. Aungue, al realizar la investigacion de forma objetiva, que los mayores
porcentajes de participacion sean del género masculino puede ser por la influencia
del total, es decir, que se encuestdé a mas hombres que mujeres.

Esto puede generar un sesgo en la investigacion, que puede ser

profundizado bajo diversas teorias.
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» Segun edad:

El analisis generacional de los resultados de la problematica, es
imprescindible, frente al mundo en relacién con el sistema laboral en el que
estamos viviendo, en donde el uso de las TICS y sus aplicaciones estan
evolucionando de forma rapida y constante.

Es por ello que continuamente, la pregunta sobre cual es la generacion
ideal para contratar en una organizacion se ha vuelto cliché y sin respuesta Unica,
asi como ha causado serios debates en los espacios sociales, convirtiéndose casi
en la nueva pregunta clasica y reemplazando la costumbre de pelea sobre “;quién

fue primero el huevo o la gallina?”.

Hoy por hoy la generacién millennial es la que ha tomado las riendas en el
area laboral, para poder recibir a los centennials que de forma rapido han sido
inmersos en este mundo. La generacion de Baby boomers ha sido relegada a un
plano de limitada proyeccion, orientdndose hacia la jubilacién o cese de sus

funciones.
Esto, apertura a caracterizar y comparar a las generaciones con mas

afluencia en la institucién financiera investigada, como lo son los millennials
(nacidas entre 1982 y 1994):
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Tabla 3 Caracteristicas generacionales

GENERACION “Y” O

INDICADORES
MILLENNIALS
Personalidad Desarrollo de pensamiento critico
Confidente, estructura y planeada
Actitud desafiante y retadora
Rasgos de Liderazgo Dedicado
Optimista
Desafios de Liderazgo Intimidado por el conflicto
Necesita supervision y estructura
Falta de resiliencia
Tipos de Motivacion a Oportunidades de ascenso a escala
promocionar o beneficios corporativo

Oportunidades de ascenso salarial

Fuente: Observatorio Laboral Revista Venezolana (Chirinos, 2009)

La poblacién entre 26 y 35 afios y entre los 36 y 45 afios que participaron
en la encuesta tienen un resultado de IGAP moderado, sustentado que el estrés
y presion en el trabajo se da por la desacreditacion al momento de presentar su

trabajo y no tener oportunidades de exponer y retroalimentar sus funciones.

Dicho esto, se puede evidenciar de forma oportuna las limitantes en las
condiciones de trabajo y el malestar que infunde esta situacion, recalcando que
es el 8%y 7% de la poblacion que enfrenta estas situaciones y que por ello pueden

pasar desapercibidas.

Por otro lado, desde el analisis por afios de trabajo los que mas reportan
las limitantes para expresarse son los colaboradores de mayor antigiiedad en la
empresa a diferencia de aquellos que han sido incluidos recientemente, esto se
ve influenciado por las tendencias generacionales en donde los mas jovenes

(menores de 26 afos) tienen mayor facilidad de socializacion.
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De acuerdo a la teoria el acoso laboral desde la dimensién identificada en
este estudio deberia inclinarse a aquellos que han sido inmersos, pues los
empleados con mas afnos de trabajo deberian sentirse mas seguros al expresarse
(cuestiones de adaptabilidad), por lo tanto, se facilitaria su participacion, ya que
las personas que recién ingresan, desconocen su entorno y la reaccion mas
comun es temer le a lo que no se conoce, disminuyendo participacion o su
expresion de analisis. La Universidad de Oviedo en Espafia afirmo esto en el 2006,
sin embargo, en la actualidad podemos contraponer los resultados para una nueva

teoria.

Las personas que menos se expresan y son limitados, son aquellas que
tienen mayor antigiiedad, es decir mas de cinco afios en la misma y mantienen un
contrato fijo. Esto significa que las personas se sienten seguras en el trabajo, pero
consideran que sus jefes no les dan los suficientes espacios para poder
expresarse, siendo que ellos ya conocen la légica institucional, que conocen del
trabajo, que tienen una experiencia adquirida, pero eso no encuentran de forma
equilibrada con espacios para aportar, y retroalimentar desde su experiencia su
practica profesional.
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4 PROPUESTA METODOLOGICA

4.1 Objetivos

» Objetivo General

Generar una cultura de prevencion institucional frente al acoso laboral que aporte

a fortalecer un clima de trabajo positivo

> Objetivos especificos

e Implementar un programa con un enfoque de medidas de
prevencién, promocion y educacion para fomentar el bienestar fisico,
mental y social en los espacios laborales de los colaboradores que

erradique y prevenga el acoso laboral.

¢ Implementar acciones orientadas hacia las jefaturas de areas para

sensibilizarlos sobre liderazgos asertivos en sus espacios de trabajo.

e Actualizar el reglamento interno sobre esta teméatica, para garantizar
la igualdad y no discriminacion a los colaboradores, considerando
sus condiciones particulares de salud, enfermedad y otras que

pudieran incidir en su normal desempefio.

4.2 Mapeo teorico, conceptual y normativo

Marco Teorico

El acoso laboral es una realidad que puede presentarse entre los diferentes
integrantes de una relacion laboral aun cuando, a nivel social, la idea del también
llamado mobbing suele excluir el acoso moral que se da entre compafieros que

ocupan una misma categoria.

En tales supuestos, se tiende a pensar que simplemente existe una mala

relacion entre comparieros o, cuando se da por parte de los subordinados hacia
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un superior, que existe un simple complot para su destituciéon, aunque, de facto,

se realicen los mismos actos.

Esta vision distorsionada del acoso laboral se aleja de la realidad en lo que
a los sujetos activos de las acciones se refiere y desvia el verdadero sentido de
proteccion que se pretende otorgar a todos los miembros de la relacion laboral
(Portugués, 2011)

El profesor aleman, Heinz Leymann — doctor en Psicologia del trabajo y
profesor de la universidad de Estocolmo — fue el primero en definir este término
durante un Congreso sobre Higiene y Seguridad en el trabajo en 1990. Lo cito

textualmente:

“Situacion en la que una persona ejerce una violencia psicolégica
extrema, de forma sisteméatica y recurrente y durante un tiempo
prolongado sobre otra persona o personas en el lugar de trabajo con la
finalidad de destruir las redes de comunicacion de la victima o victimas,
destruir su reputacién, perturbar el ejercicio de sus labores y lograr que
finalmente esa persona o personas acaben abandonando el lugar de
trabajo.” (De Miguel Barrado & Prieto Ballester, 2016)
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Tabla 4 Test segun el autor Leymann
El superior jerarguico no permite gue s= express |3 victima,
Se lz mterrumpe constantements.
Los companeros no ke dejan expresarse.
Sus companeros ke gritan, le recrirminan.
_Actitudes que  chtican el trabajo de la victima.
|ntenlalar]c?pe:ir Crtican su vida privada.
e H;II.E::a ¥ Aterrorizan a s victima con llamadas telefénicas.
Le amenazan verbalmente.
Le amenazan por escribo.
Ewvitan todo contacta visual. .
Ignaoran su presencia, dingiendose exclusivamente a otros.

Mo hablarle.

Mo dejarle que hakle.

Designarle un pussto de trabajo que le alsje ¥ le aisle de sus compafieros.
Prohibir 3 sus companeros gue le dirjan ks palabra.

Megar la presencia fisica de la wictima.

Aislamiento de la
victima

Murmurar o calumniarle.

Lanzar rumores sobre ella

Ridiculizar o reirse de ella.

Intentar que parezca una enferma mental.

Infentar que se someta 3 un examen psiguidtrico.

Burlarse de =us dolencias o minusvalias.
Descradito de |3 |mMitar las maneras, |a voz, bos gestos de la victima para ridiculizarie.
victima frente a  Criticar sus convicciones politicas o sus creencias religiosas.
sus companeros  Burlarse de su vida privada.

Reirse de sus ongenss, de su nacionalidad.

Darle frabajos humillanies.

Comentar el trabajo de ls victima de manera malintencionada.

Foner en cuestion y desautorizar las decisiones de la wictima.

Imjuriarle con tErminos obscenos o degradantes.

Acosar sexualments a la victima (gesios o intenciones).

Mo confiarle ninguna tarea.
Privarle de toda ocupacion y wigilar gue no pueda encontrar ninguna.
Exigirle tareas fotalmente absurdas o indtiles.

D;:::-Enddﬂ::aﬂ Darles tareas muy inferiores 3 sus competencias.
-.rinjﬁma Darle incesantements fareas nuevas.

Hacerle r=alizar trabajos hurnillantes.

Darles tareas muy superiores a sus compstencias, para poder demostrar
5U incompetencia.

Exagirle trabajos peligrosos o perjudiciales para su saled.
Amenazarle fisicamente.
Agredirle fisicaments, pero sin gravedad, a modo de adveriencia.

Comprometer la = Ty
salud de la victima .ﬁ.ﬂl‘El:!IﬂE fisicaments. - -
Jcasionarle gasios a la victima para perjudicarle.

Jcasionarle desperfecios en su domicilio o en su pueste de trabajo.
Apgredir sexuakments a la victima.

Fuente: Elaboracion propia
Afo: 2019

Desde ahi, es preciso tener en claro las dimensiones en las cuales se
configura el acoso laboral segun Zarpf, Knorz y Kulla (1996):

1. Medidas y formas de organizacion en la distribucion de funciones, roles,
remuneracion y beneficios
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2. Aislamiento social, discriminar al trabajador de reuniones, eventos o
grupos.

3. Discriminacion de todo tipo; por su etnia, lugar donde vive, peso, género,
creencias, caracteristica fisica

4. Violencia fisica, como agresiones o insinuaciones de tipo sexual
5. Uso de violencia verbal bajo insultos y gritos;

6. Rumores o chismes del trabajador de forma negativa que desacreditan a
las personas.

El concepto es reciente, pero el fendmeno no, ya que el etélogo Konrad
Lorenz observdé el comportamiento de determinadas especies animales
concluyendo que, en ciertos casos, los individuos mas débiles del grupo se aliaban
para atacar a otro mas fuerte. Para definir esta situacion se utilizé el verbo inglés

to mob, que se define como “atacar con violencia”. (Carranza, 1994)

En 1976 Carroll Brodsky publicé su libro El trabajador acosado, en donde
por primera vez describe casos de mobbing, Brodsky presenta casos de
accidentes laborales, estrés psicolégico y agotamiento fisico, producidos por
horarios excesivos, tareas monotonas, entre otras. (Valle Herrera, 2011, pags. 19-
20)

Segun estudios realizados en el Ecuador, los hostigadores eligen como
victimas a personas que por una 0 mas razones destacan positivamente en el
entorno laboral en que se desenvuelven 0 a personas que pertenecen a grupos
de mayor vulnerabilidad, por razones de religién, procedencia geografica, raza,
etc. El hostigador, en cambio, presenta un perfil psicolégico de inseguridad de sus
propias capacidades y precisamente quiere ocultar sus debilidades persiguiendo

a alguien que podria “hacerle sombra” en su organizacion laboral.

Las tacticas que utilizan los acosadores pueden ser muy variadas, como
ridiculizar a su victima en presencia de otros colaboradores, pedirle que realice
una gran cantidad de trabajo en periodos cortos, insultarla, degradarla, ignorarla,
entre otras. (Trujillo Flores, Valderrabano Almegua, & Hernandez Mendoza, 2007)
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Por su parte, la victima légicamente desarrolla conflictos en su trabajo,
puede afectar a su entorno familiar, desarrollar deterioro en su salud o problemas

psicoldgicos de consideracion.

En muchos de los casos, la victima terminara cansandose de batallar cada
dia contra estas injusticias y presentara su renuncia “voluntaria” o simplemente
exteriorizara todos sus sentimientos contenidos y ofendera al agresor, ante lo cual

los superiores le pediran su salida de la organizacion.

Marco Conceptual

Los conceptos permiten acercarse al objeto de estudio sin dudas y con
comprensién de los detalles a profundidad. La relevancia de este espacio en esta
propuesta son las conceptualizaciones bajo una comparacién dindmica segun los

tiempos citados por los autores.

Acoso laboral: Segun Leyman (1999), es “un proceso de agresion
sistematica que incluye la repeticion de actos negativos, agresiones, criticas y
aislamiento, entre otros, durante un periodo de tiempo mas o menos prolongado
por parte de una persona o un grupo hacia un compafiero, un subordinado y, en
una minoria de casos, un superior.” (Topa Cantisano, Morales Dominguez, &
Gallastegui Galan, 2006)

Un concepto un poco mas actualizado sobre el acoso es que este se
“desarrolla de una forma de violencia psicologica extrema, considerandolo uno de

los principales estresores psicosociales.” (Darino Moreno, 2015)

Desacreditacién, segun la RAE (Real Academia de la Lengua Espariola),
tiene sinbnimos como: desprestigiar, en dénde ampliamente indican la pérdida de
credibilidad o de prestigio, incapacitando enfocandose en la posicion de poder que
presenta la parte desacreditadora.
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Clima organizacional: es entendido como: ‘el contexto de individuos en
donde ejercen acciones laborales dentro de la organizacion, un adecuado clima
se da cuando existe facilidad para que el colaborador desarrolle sus habilidades

y conocimientos.” (Baguer, 2009)

Por otro lado, se concibe que: “la percepcién sobre las actividades
vinculadas al contexto laboral, por tal motivo se establece como un elemento que
sirve de diagndstico para las acciones disciplinarias necesarias para la mejora de
las evidencias disciplinarias”, como otra definicion y més asertiva del Clima

organizacional. (Palma, 2004).

Los riesgos psicosociales “son situaciones laborales que tienen una alta
probabilidad de dafar gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o
mentalmente”. Sin embargo, los riesgos psicosociales; son componentes de
riesgo verdaderos que amenazan seriamente a la salud de los trabajadores, pero
también poseen caracteristicas propias lo cual aumenta la complejidad del

manejo, evaluacion y control. (Moreno, 2011)

Calidad de vida laboral, segun Mosquera y Torres (2019): la calidad de vida
laboral surge dentro de los paises desarrollados pues son en estos en donde
existe el interés de buscar méas de lo que ya se ha logrado y poseen.

En relacion con ello Chiavenato afirma que “la calidad de vida en el contexto
laboral comprende diversos factores, como satisfaccion con el trabajo ejecutado,
posibilidades de futuro en la organizacion, reconocimiento por los resultados
obtenidos, salario recibido, beneficios ofrecidos, relaciones humanas en el grupo
y la organizacién, ambiente psicoldgico y fisico de trabajo, libertad de decidir,

posibilidad de patrticipar.” (Chiavenato, 2007)

Marco Normativo

Se considera que estas politicas son sostenibles y con competencias

exclusivas con enfoque regulatorio y preventivo, ya que se encuentran conectadas
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con las leyes y derechos declarados en la Constitucion de la Republica, como

maxima autoridad juridica segun piramide de Kelsen.

En el Cddigo del Trabajo que rige para el sector privado, se establece en
los articulos 42 y 173 la prohibicion a la violencia y acoso, asi mismo en el numeral
13 sefiala como una obligacion por parte del empleador, mantener relaciones con
los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de palabra
o de obra (...) ; e incluir como causal por la que el trabajador, previo visto bueno,
puede dar por terminado el contrato, las injurias graves inferidas por el empleador,
sus familiares o representantes al trabajador, su cdnyuge o conviviente en unién

de hecho, ascendientes o descendientes respectivamente.

Con este antecedente se puede evidenciar que la normativa legal vigente
visibiliza el acoso laboral pero no en toda su dimension, dado que no facilita el
procedimiento de denuncia y de como comprobar el acoso, por lo cual limita el
cumplimiento del principio de tolerancia cero a la violencia y al acoso en el mundo
del trabajo, que mantiene la Organizacion Internacional del Trabajo; y sobre todo
no acata los preceptos constitucionales que reconocen a las personas el derecho

a la integridad personal.

Segun lo expuesto anteriormente, se realizé revision del Cédigo de Trabajo
actual, en el articulo 173 en dénde se exponen las causales para que el empleado

(previo visto bueno) pueda dar por terminado el contrato, entre ellas:

a. Injurias graves inferidas por el empleador, sus familiares o
representantes en contra del propio trabajador, su cényuge o

conviviente, ascendientes o descendientes.

b. Disminucion o falta de pago o de puntualidad en el abono de la

remuneracion pactada; vy,

c. Cuando el empleador exige que el trabajador ejecute una labor distinta

de la convenida.

33



Sin embargo, ninguna de estas causas sefala o siquiera enmarcan, una
forma concisa y clara, sobre el termino de contrato por parte del empleado por

situaciones de acoso.

No obstante, no es posible olvidar que cada uno de estos articulos defiende
y afirma el derecho a una vida libre de violencia en el ambito publico y privado, y
el derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio, que
garantice su salud, integridad y bienestar, en ausencia de discriminacion.
(CODIGO DEL TRABAJO PARA PREVENIR EL ACOSO LABORAL, 2017)

Segun el Ministerio de Trabajo, al 2019, se han reportado 13 casos por
discriminacion y 7 por acoso. Asimismo, informd, se reciben mas denuncias de
hombres (69%) que de mujeres (31%), lo cual se contrapone con estudios

realizados por entidades privadas.

4.3 Método de Trabajo Social que se aplicara en la propuesta

La propuesta que se desarrolla, se enmarca en el modelo socio educativo
gue segun Ponce (1994), “la intervencién socioeducativa no puede ser concebida
de forma aislada, sino siempre en interaccion especifica con al menos tres
espacios o ambitos que fundamentan el proceso de intervencion, estos tres

espacios son: el socioldgico, el psicologico y el pedagdgico.” (Barragan, 2008)

Es preciso sefialar que se tomaré en cuenta para los fines de este proyecto
estos tres espacios, los cuales segun Ponce (1994) se sustentan de la siguiente

manera.

e Desde el espacio sociolégico, determina las caracteristicas del
contexto de la intervencién socioeducativa, con sus sistemas
institucionales y normativos, y que estd compuesto por factores de

tipo social, ideoldgico, economico y legal.
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e Desde el espacio psicologico, esta relacionado con los procesos
evolutivos de las personas que van a ser objeto de la intervencion

socioeducativa y con sus caracteristicas personales.

e Mientras que el espacio pedagdgico, tiene por objeto promociones
acciones socioeducativas planificadas que permitan el desarrollo y
aplicacion de lo esperado a partir de la intervencién socioeducativa.

Lo que se quiere es cambiar las pautas de comportamiento de los
trabajadores, a fin de prevenir conductas que se desencadenen en acoso.
Entonces por tal motivo se plantea desde incidir en esos cambios conductuales a
nivel de los trabajadores en general y a nivel de los lideres de areas que lleven

una relacion de poder mas equitativa e incluyente.

Ademas, el método que se utilizara para disefiar el Plan Operativo de
Intervencion sera el Trabajo en Grupo, debido a que posibilita la participacion
social, creando un clima de confianza que favorece la incorporacion y, por tanto,
se crean las condiciones que sirven de soporte fundamental, no solo para el
desarrollo de habilidades, sino también para actuar comprometidamente, lo que a

su vez se traduce en una actitud responsable y en el crecimiento personal.

Es a partir de las necesidades del individuo que esta interactuando dentro
de la institucion en todos sus niveles, cuales son las acciones de bienestar
corporativo, cudles son las acciones de intervencion social que la empresa puede
generar y esto esta orientada al cuidado y a la responsabilidad por el bienestar de
los colaboradores y garantizar una sostenibilidad, un nivel de competitividad y de
condiciones dignas de trabajo, es decir de una calidad de vida laboral.

Asi mismo, G. Konopka (1963) conceptualizé el trabajo social de grupo
como “un método de trabajo social que ayuda a los individuos a mejorar su
funcionamiento social a través de experiencias constructivas de grupo, y a
enfrentarse con sus problemas personales, de grupo y de comunidad”.
(ROSSELL POCH, 1998)
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A partir de esto, el Trabajador Social tiene por objetivo operativo organizar
a la institucion, de tal manera que se cumplan las acciones propuestas de
prevencion, las cuales estan enfocadas en promover y acompafar el desarrollo

institucional integral.

Segun Gnecco (2005), es importante recalcar que una de las partes mas
relevantes del método es seleccionar el grupo indicado. Dentro de las tareas del
método se encuentra que en la fase inicial; los miembros del grupo se retnen por
primera vez y expresan las expectativas, para que en la segunda reunién se dé la
fase formativa, es decir, en donde se descubre cuales son las necesidades y los
intereses; por consiguiente, se establece la fase intermedia I, en la cual se van

fortaleciendo lazos y relaciones.

Después, se desarrolla la fase revisoria en la que se examinan los objetivos
del grupo, lo que da paso a la fase intermedia Il en esta, el grupo se encuentra
mas desarrollado alcanzando la cohesion total, mientras que en la fase de
madurez se estructura mejor los roles, funciones para llegar a la fase final o
terminal que consiste en la separacion del grupo gracias a factores como logros

alcanzados, periodo de plazo cumplido, etc. (Gnecco, 2005)

Estas fases son transversales a todas las etapas operativas de la
propuesta; en la que se utilizan técnicas de comunicacién y de abstraccion

explicadas por Beal, Bohlen & Raudabaulgh en 1964.

Luego se procede a declarar un seguimiento mediante las actividades que
se expusieron en el Plan Operativo Anual de intervencion, acompafiado de un
cronograma de cumplimiento de los procesos para la implementacion y ejecucion

macro de la propuesta.

Las estrategias que se implementarian en la propuesta se daran de forma
semestral; de esta manera las sesiones grupales seran conectadas con los

objetivos especificos; es asi como cada objetivo tendrd& como medio de
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cumplimiento de dos a tres actividades, llegando a un total de tres sesiones

grupales.

4.4 PROCESO METODOLOGICO

La siguiente propuesta de intervencion desarrolla tres componentes que se

detallan concretamente a continuacion:

Componente 1: Programa de prevencién y promocion del bienestar fisico, mental

y social.

» Implementar un programa con un enfoque de medidas de prevencion,
promocion y educacion para fomentar el bienestar fisico, mental y social en
los espacios laborales de los colaboradores que erradiquen y prevenga el

acoso laboral enfocado en el personal administrativo.

Componente 2: Campafias de sensibilizacion para lideres de areas.

» Implementar una campafia de sensibilizacibn con los jefes de area,
respecto a las formas de relacion de poder que pueden desencadenar en
situaciones de acoso laboral.

» Campafia por medio de los canales de comunicacion, en la plataforma
digital E-learning y capacitaciones en la institucion financiera (Briefing y

Comunicandonos).

Componente 3: Reglamento interno con lineamientos para el tratamiento, control

y sancioén sobre el acoso laboral en la institucion.

> Incluir en el reglamento interno, medidas preventivas para evitar la
presencia del acoso laboral y establecer regulaciones de control y sancion
en el caso de que estas se generen.

» Organizacion de una linea preventiva del acoso laboral donde se posibilite

la denuncia confidencial.
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4.5 Plan Operativo de la Intervencion

Planificacion Operativa Semestral

Propuesta de intervencion para la prevencion del acoso laboral en una organizacion financiera del pais

Objetivo general: Generar una cultura de prevencidn institucional frente al acoso laboral que aporte a fortalecer un clima de trabajo positivo en una

institucion financiera del pais durante el periodo 2019 - 2020

Componentes

Actividades Principales

FProceso de actividades

CRONDGRAMA

Recursos

Responsables

Frograma de
prevencidn y
promocidn del
bienestar fizica,
mentaly social

Coordinar con el irea de

Feunidn con el area de
capacitacidn y mercadeo
para socializar la propuesta

capacitacidn el desarrollo de
termas relacionadaos con la
propuesta de intervencian

Acuerdos con las dreas
para el dizefio de la
propuesta

para fomentar el bienestar
fizico mental y social de los
colaboradares

Fiealizacion de cambios en
el dezarrollo del programa

Separar zalas de
capacitacian,
proyector, laptop

Flanteamienta de
estrategias para optimizar
[EEUrs0s

Establecer la metodologi a de
la transferencia de los
contenidos con los
trabajadores

Dezarrollo del programa por
medio de talleres utilizando
el métodao de grupo

Inzluzidn de este programa
preventivo en el proceso de
capacitacidn permanente
del irea de Talenta
Humano, por medio de la
plataforma e-learning

Inzluzsidn de la propuesta
dentra del Frograma de
Sequridad y Salud
Dcupacional

Marcadores, pizarra
acrilica, Hojas A4,
proyector, laptop, sala
de capacitacidn

Trabajadora Social, Dpro.
de Capacitacian, Dpto. de
Sequridad y Salud
Ocupacional, Mercadeo




Campaias de
P ue

zenzibilizacidn para
lideres de areas

Dizenar el enfoque yla
metadalogia autilizar parala
campania de sensibilizacion

Se envia convacatoria
masiva alos jefes de area.

Eienvenida a loz invitados
[Socializacidn yha
presentacion] de la
Campafia de Prevencicn del
AcosoLaboral.

Explicacion de los objetivas
de laintervencian

Presentacian de un
cortometraje relacionado
con las relaciones de poder

Preguntar a los
participantes que pudieron
ob=ervar del videa.

Explicacian y reflexicn de la
importancia de al relaciones

Sala de capacitacian,
break, proyectar,
laptop, infografias

Aocesanio para los

participantes de la

campania contra el
acoso |laboral

de poder

Dezarrollo y ejecucion de la
campaiia

Coordinacian parala

conwocatoria a cada

sucursal o agencia de
Guayaquil

Feunidn con el equipo de
Trabajo previa la
presentacian

Bienuenida alos
inuitados[Socializacidn ylo
presentacidn] de la
Campafia de Prevencidn del
Acogo Laboral.

Se solicita al grupo que
identifique cuales zon las
necesidades y los interezes
en comin en tarno al acaso
laboaral.

Esta actividad se  realizara
de forma distribuida, cada
semana se aplicara auna

sucursal o agencia.

zanales de comunicacidn de
la institucidn financiera
[Eriefing y
Comunicindonos]

Marcadores, pizarra
acrilica, Hojas &4,
proyectar, laptop, sala
de capacitacion

Distribucion de
infogramas alas
agencias

Trabajadora Social, Dpro.
de Capacitacidn,
Mercadec

39




Reglamenta
interno con
lineamientos para
el tratamiento,
controly sancidn
sobre el acoso

Incluir en el reglamento
interno, medidas preventivas
para ewitar la presencia del
aco=za laboral y establecer
regulaciones de controly
sancidn en el caso de que

Reumones con el abogado
labioral, para revisar la
Rormativa existente en el
Ecuador, respecto ala
prewencian, control y
sancian del acoso laboral a
lo internn de la instibicidn

Fevizidn y aprobacidn del
reglamento inkerno por parke
de las autoridades

Conferencia Magistral de
Silvana Giachero - Bullying
i Mobbing.

Comunicads de la linea

Sala de capacitacidn,
break, proyectar,
laptop, infografias

E=pecialista

Trabajadora Social, Opro.
de Capacitacion,
Mercadeo

laboral en la estas se generen preventiva del acoso laboral
in=titucian donde se pueda denunciar
de forma confidencial. Sala de capacitacidn,
break, proyectar,
Clausura de la actividades : N
o 4 laptap, infografi as
agradecimiento alos
participantes de este
proceso,
Contral y valoracion de
registros de asistencias
Fealizar el zequimienta a las | Evaluacidn de satisfaceidn
! Separar salas de
. medidas de contral y S . .
Informe Final capacitacion, Trabajadora Social

prewvencian a fin evidenciar la
eficacia de las mismas

Elabaracion de informe de
cierre, logros alcanzados

Presentacion de los
rezultados finales

proyectar, laptop
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4.6 COORDINACION INTERNA O EXTERNA REQUERIDA

Se entiende que desde la coordinacion Interna se pretende:

Alinear todos los procesos del Programa de prevencion y promocion
del bienestar fisico, mental y social a las ocupaciones del area de
Talento y Cultura sobretodo en el departamento de Noémina y
Beneficios en donde se encuentra situada la Trabajadora Social.
Vincular a toda el area de Talento y Cultura en un plan de
capacitaciones previo al Programa de prevencion y promocion del
bienestar fisico, mental y social, con el fin de desarrollar aquellas
ideas y habilidades que sirvan de base para la socializacion de la
campana.
Crear el grupo de apoyo, segun la metodologia de trabajo social de
grupos para afrontar las situaciones que se expongan a partir del
lanzamiento de la propuesta.
Involucrar al area de Mercadeo en el lanzamiento de la propuesta de
intervencién, para el aporte de ideas comunicacionales con
estrategias propias del marketing (realizando un Benchmark sobre

el tema y con ello el impacto del mismo)

Para cumplimiento de lo anteriormente mencionado, debe existir de mismo modo

la coordinacion externa implica tener en claro el cronograma para su

cumplimiento, los recursos necesarios y los responsables aclarados en sus

roles/funciones y claros en el objetivo del programa:

1. Reunidén con Vicepresidente Ejecutivo, Vicepresidente de Riesgo Integral,

Vicepresidente de Talento y Cultura, y Gerente de Innovacion y

Transformacion:

1.1.
1.2.

Necesidad de Lanzamiento del Programa.

Exposicién de Beneficios del Programa para la institucion.
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1.3. Detalle de Presupuesto.
1.4. Detalle de Cronograma.
Aprobacion de los involucrados.
Ejecucion del Programa.

Retroalimentacion constante del mismo

4.7 Rol del Trabajo Social dentro de la propuesta

El rol del Trabajo Social es velar por el cumplimiento del objetivo del
Programa de forma tal que se logra una transformacion en positivo bajo los

parametros acordados con los lideres encargados de aprobar la propuesta.

Desde el método de grupo del Trabajo Social, su rol se contextualiza en la
praxis sobre todo es por ello que se busca que esta area sea la responsable de
inyectar el sentido de pertenencia a través del manejo de grupos, mediacion de
conflicto, promoviendo las habilidades comunicacionales, sin perder la vocacion
de servicio no solo a la institucion sino al pais, afianzando posibilidades de elevar
los resultados finales para el fomento del cumplimiento de las politicas publicas
gue mantienen frente al tema y trabajar en los vacios no legales sino de sistemas

de procesos de gestion.

La importancia del rol del Trabajo Social, recae en el profesional de esta
rama ya que cuenta con las capacidades y competencias interventivas sobre el
tema, creando redes de apoyo de forma constante para la efectividad de los

procesos.
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5 CONCLUSIONES

Es importante destacar que la propuesta de intervencion se enfoca a toda
la poblacion de la institucion financiera y no solo a la poblacion que se ha
identificado como vulnerable, pues esto refleja la perspectiva integral y sistémica
desde la cual estd disefiada y confirma la confidencialidad de las encuestas
realizadas protegiendo a los empleados de cualquier situacion riesgosa. Sin
embargo, desde la coordinacion interna se ha decido énfasis o seguimiento en

estas ciudades donde se presentaron los mayores porcentajes.

No se evidencia en los resultados del cuestionario el acoso laboral la
relacion con las otras dimensiones como sobrecarga del trabajo, aislamiento
social, discriminacion al trabajador de reuniones, eventos o grupos, violencia
fisica, como agresiones o insinuaciones de tipo sexual. Mas bien se logra
identificar el acoso en sus dimensiones de: Uso de violencia verbal bajo insultos y
gritos; rumores o chismes del trabajador de forma negativa que desacreditan a las

personas. (Zarpf, Knorz y Kulla, 1996)

Los resultados de la encuesta se enfocan en la dimensién del acoso laboral
relacionada con la desacreditacion, porque no se ven reflejados elementos que
estén relacionados con el aislamiento o la sobrecarga laboral. La metodologia o
modelo de intervencion a utilizar es el trabajo social de grupo, orientando el

accionar de la propuesta a fortalecer la red contra la violencia al acoso laboral.

Ademas, se hace una apuesta, que la mayor parte de las expresiones se
concentran en la dimension verbal y no en la dimension fisica, por lo que eso tiene
gue ver con el tipo de liderazgo en la institucion. En el diagnodstico se evidencia
las preguntas realizadas para medir el IGAP, y desde ahi se retroalimenta la
investigacion afirmando que en el area laboral el acoso se manifiesta es verbal no

fisico como la desacreditacién que, segun la Real Academia Espafiola, significa,
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denigrar que es atacar la reputacion de una persona, cayendo en la ofensa y la

humillacién.

Sobre la base de estos resultados se identifica que el acoso laboral es una
problematica que en pequefa escala afecta a la cultura organizacional de la
institucion, por lo que debe ser atendido. Por lo tanto, se demanda el disefio de
una propuesta de intervencion que aporte a minimizar o erradicar esta
problemética y que fortalezca una mejor relacién entre las jefaturas y los
colaboradores, es decir; que haya un liderazgo laboral mas asertivo y

democrético.

Estos son elementos se vinculan con las politicas institucionales, las cuales
promueven una relacion positiva, integra y sana con y entre los colaboradores. Es
por ello la prioridad de intervenir bajo un enfoque de prevencion, aunque no se los
resultados no sean elevados, la calidad y el clima organizacional se mide desde
antes del problema.
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7 ANEXOS

7.1 Instrumento utilizado en el diagnostico

MeCuico
LI PT - 60 Leymann Invertory of Psychological Terrorization. Version modificada y
adaptada al espariol por Gonzalez de Rivera

Localidad: ................... Cargo: .occevnmennnnen. M: .... F: .... Fecha Actual:

A continuacion, encontrara una serie de enunciados acerca de su frabajo y de sus sentimientos
en él. Tiene que saber gque no existen respuestas mejores o peores. Los resultados de este
cuestionario son estrictamente confidenciales y en ningln caso accesible a otras personas. Su
objeto es contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de
satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con gue tiene ese
sentimiento, poniendo una X en la casilla correspondiente y nimero que considere mas
adecuado. (De acuerdo a la siguiente Escala)

Alguna vez | Una vez al .
Nunca al afio o mes o Algunas veces| Una vez ala |Varias veces a Diariamente
al mes semana la semana
menos menos
0 1 2 3 4 ] 6
DESARROLLO
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M Frases Respu%sta 0al

1 | Sus superiores no le dejan expresarse o decir lo que tiene que decir.

2 | Le interumpen cuando habla.

3 | Sus compafieros le ponen pegas para expresarse o no le dejan hablar.

4 | Le gritan o le regafian en voz alta.

5 | Critican su trabajo.

6 | Critican su vida privada.

7 | Recibe llamadas telefdnicas amenazantes, insultantes o acusadoras.

& | Sele amenaza verbalmente.

9 | Recibe escritos y notas amenazadoras.

10 | No le miran o le miran con desprecio o gestos de rechazo.

11 | Ignoran su presencia, no responden a sus preguntas.

12 | La gente ha dejado o esta dejando de dirigirse o de hablar con usted.

13 | No consigue hablar con nadie, todos le evitan.

14 | Le asignan un lugar de trabajo que le mantiene aislado del resto de sus
comparieros.

15 | Prohiben a sus comparieros que hablen con usted.

16 | En general, se le ignora y se le trata como si fuera invisible.

17 | Le calumnian y murmuran a sus espaldas.

18 | Hacen circular rumores falsos o infundados sobre usted.

19 | Le ponen en ridiculo, se burlan de usted.

20 | Le tratan como si fuera un enfermo mental o lo dan a entender.

21 | Intentan obligarle a que se haga un examen psiquiatrico o una evaluacién
psicoldgica.

22 | Se burlan de alguna deformidad o defecto fisico que pueda tener.

23 | Imitan su forma de andar, su voz, sus gastos para ponerle en ridiculo.
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24

Atacan o se burlan de sus convicciones politicas o de sus creencias religiosas.

25 | Ridiculizan o se burlan de su vida privada.

26 | Se burlan de su nacionalidad, procedencia o lugar de origen.

27 | Le asignan un trabajo humillante.

28 | Se evalla su trabajo de manera parcial, injusta y malintencionada.

29 | Sus decisiones son siempre cuestionadas o contrariadas.

30 | Le dirigen insultos o comentarios obscenos o degradantes.

31 | Le hacen avances, insinuaciones o gestos sexuales.

32 | No se le asignan nuevas tareas, no tiene nada que hacer.

33 | Le cortan sus iniciativas, no le permiten desarrcllar sus ideas.

34 | Le obligan a hacer tareas absurdas o inutiles.

35 | Le asignan tareas muy por debajo de su competencia.

36 | Le sobrecargan sin cesar con tareas nuevas y diferentes.

37 | Le obligan a realizar tareas humillantes.

38 | Le asignan tareas muy dificiles o muy por encima de su preparacion, en las que
es muy probable gue Fracase.

39 | Le obligan a realizar trabajos nocivos o peligrosos.

40 | Le amenazan con violencia fisica.

41 | Recibe ataques fisicos leves, como advertencia.

42 | Le atacan fisicamente sin ninguna consideracion.

43 | Le ocasionan a propdsito gastos para perjudicarle.

44 | Le ocasionan dafios en su domicilio 0 en su puesto de trabajo.

45 | Recibe agresiones sexuales fisicas directas.

46 | Ocasionan dafios en sus pertenencias o en su vehiculo.

47 | Manipulan sus herramientas (por ejemplo, borran archivos de su ordenador).

48 | Le sustraen algunas de sus pertenencias, documentos o herramientas de trabajo.

49 | Se someten informes confidenciales y negativos sobre usted, sin notificarle ni
darle oportunidad de defenderse.

50 | Las personas que le apoyan reciben amenazas, o presiones para que se aparten
de usted.

51 | Devuelven, abren o interceptan su correspondencia.

52 | Mo le pasan las llamadas, o dicen que no esta.

53 | Pierden u olvidan sus encargos o encargos para usted.

54 | Callan o minimizan sus esfuerzos, logros y aciertos.

55 | Ocultan sus habilidades y competencias especiales.

56 | Exageran sus fallos y errores.

57 | Informan mal sobre su permanencia y dedicacion.

58 | Controlan de manera muy estricta su horario.

59 | Cuando solicita un permiso o actividad a la que tiene derecho se lo niegan o le
ponen pegas vy dificultades.

60 | Se le provoca para cbligarle a reaccionar emocionalmente.

FIN DE LA PRUEBA
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