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|. DEFINICION

Se atribuye a Heinz Leymann la descripcion de
este fendmeno y su aplicacién a la psicologia
laboral. En 1990 propuso esta definicion en el
marco de un Congreso sobre Higiene y Seguridad
en el Trabajo:

“El mobbing o terror psicolégico en el ambito
laboral consiste en la comunicacién hostil y
sin ética, dirigida de manera sistemética por
uno o varios individuos contra otro, que es asi
arrastrado a una posicién de indefension y
desvalimiento, y activamente mantenido en
ella...”

La mayoria de las definiciones coinciden con esta
al subrayar las caracteristicas de continuidad,
finalidad (aislamiento- marginacién de la victima),
falta de ética, etc.

Con el término mobbing se define una forma de
intimidacién y hostigamiento psicologico, en el
puesto de

trabajo, ejercida a través de comportamientos
abusivos, agresivos y/o vejatorios repetidos, por
parte de los superiores jerarquicos o los
compafieros y/o compafieras. La victima de esta
verdadera persecucibn se ve marginada,
calumniada y criticada, le son designados los
trabajos peores o mas degradantes, se le asignan
tareas indtiles, absurdas o monoétonas, o tareas
por debajo de sus cualificaciones, es cambiada de
un lugar de trabajo a otro, 0 es sistematicamente
ridiculizada frente a los superiores, los
compafieros y/o compafieras o los clientes
(pacientes). La finalidad de tales comportamientos
puede ser diverso, pero siempre destructivo:
eliminar a la victima, bien marginandola, bien
induciéndola a darse de baja en la empresa o
provocando su despido procedente. Asi mismo el
mobbing conlleva una puesta en peligro o dafio a
la salud personal. a nivel fisico y/o psicolégico, asi
como efectos y consecuencias negativas a nivel
social y familiar del trabajador/a.

Otra definicién de mobbing : “una situacién en la
gue una persona o un grupo de personas ejercen

una violencia psicolégica extrema, de forma
sistematica y recurrente —al menos una vez por
semana- y durante un tiempo prolongado, -mas
de seis meses-, sobre otra persona o personas en
el lugar de trabajo”. La finalidad del mobbing es
destruir las redes de comunicacién de la victima o
victimas, destruir su reputacion, perturbar el
ejercicio de sus labores y lograr que finalmente
esa persona o personas acaben abandonando el
lugar de trabajo. El término viene de la voz
inglesa mob = acoso en una de sus acepciones.

TIPOS DE MOBBING

Hay dos tipos de mobbing importantes: uno es el
llamado Bossing llevado a cabo por el empleador
0 sus representantes (bossing, de boss, patrono),
cuando el empresario quiere hacerle la vida
imposible a un trabajador para conseguir el
abaratamiento del despido (es mas rentable en
términos econdmicos destrozar moralmente a un
empleado antiguo que pagarle una indemnizacién
por despido), y otro que es el Mobbing en su
sentido estricto, que es el acoso moral cuando la
agresion se practica por personas distintas del
empleador, cuando los compafieros hacen una
accion de hostigamiento e intimidacién, sean o no
pertenecientes a la misma empresa. Estos
comparfieros suelen estar en una posicion
jerarquica superior de hecho al agredido o
victima, al que consideran rival potencial.

La tactica utilizada en el mobbing consiste en
desgastar psicoldgicamente al trabajador o
trabajadora hasta conseguir que se sienta
excluido. La victima va deteriorandose profesional
y psicolégicamente hasta perder su capacidad de
autoestima, luego cae en la depresion, desarrolla
enfermedades psicosomaéticas, insomnio, asi
como tabaquismo, alcoholismo e incluso puede
llegar al suicidio.

Il. CARACTERISTICAS DE LA VICTIMA Y DEL
ACOSADOR

Respecto a la personalidad de la victima y del
acosador, no existe un patrén Unico de conducta
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que determine sus comportamientos. A partir de
la bibliografia revisada hasta el momento,
podemos decir que

existen una serie de caracteristicas de
personalidad que estan presentes en la mayoria
de los casos.

» Victimas: la mayor parte de las personas que
han sido objeto de acoso psicolégico en su
trabajo suelen tener un elevado nivel de ética,
son honrados, rectos, auténomos, con
iniciativa, de alta capacitacion profesional y
populares entre sus compaferos.

El acosado o acosada, suele ser una persona
a la que le gusta trabajar y rendir. Durante
afios, su actividad ha sido notablemente
buena y, de repente, cae porque el acosador
deja de darle trabajo para desprestigiarle.

La victima del mobbing se siente
incomprendida y sola frente a su enemigo, en
una situacion de escape, sin salida, en la que
no sabe como ha entrado ni, con frecuencia,
por qué. Muchas personas afectadas por el
mobbing se preguntan todavia que han hecho
mal, cual fue su comportamiento equivocado
que pudo provocar el odio de los demas hacia
ellas.

» Acosador: algunas de las cualidades de
personalidad que presenta son: alteracion del
sentido de la norma moral, no tiene sentido de
culpabilidad, es agresivo, cobarde, mentiroso,
compulsivo y tiene gran capacidad de
improvisaciéon; es  bastante = mediocre
profesionalmente y suele tener complejo de
inferioridad.

El acosador puede tener mil motivos para
acosar a la victima: miedo a perder el trabajo
0 la posicion en la empresa, de ser
desplazado por la victima, ansia de hacer
carrera por encima de cualquier obstaculo y a
cualquier coste, o0 simple antipatia o
intolerancia hacia la victima. El acosador
puede actuar solo o buscar aliados para
acosar a la victima.

l1l. ¢, COMO SE MANIFIESTA EL MOBBING ?

Lo mas dificil del acoso psicolégico en el
trabajo es detectar cudndo comienza y por
qué. En general, la victima empieza a percibir
agresiones solapadas o abiertas, pero no se da
cuenta de la situacion total que vive y muchas

veces se siente culpable. Esto dificulta la
capacidad de reaccionar de la persona, por lo que
la percepcion del problema coincide ya con un
grave deterioro de su salud. El acoso hacia una
persona se manifiesta de diversas maneras:

1.- Manipulacién de la comunicacién: no
informando a la persona sobre su trabajo, no
dirigiéndole la palabra, no haciéndole caso,
amenazandola, criticandola tanto con relacién a
temas laborales como de su vida privada.

2.- Manipulacién de la reputacion: comentarios
injuriosos, ridiculizandole o burlandose de él/ella,
propagando comentarios negativos acerca de su
persona o la formulacién repetida de criticas en
su contra.

3.- Manipulacién del trabajo: proporcionandole
trabajos en exceso, monatonos, repetitivos, o bien
sin ninguna utilidad, asi como trabajos que estan
por encima o por debajo de su nivel de
cualificacion.

El mobbing presenta, a su vez, las siguientes
fases de desarrollo:

1. Fase de aparicion del conflicto: el acosado o
acosada percibe que su relacién habitual empieza
a cambiar, le lanzan ataques directos (se critica y
censura su trabajo de forma injustificada) y sobre
todo, indirectos (oye que hablan mal de él/ella en
relacion a aspectos personales o profesionales).

Esta fase no constituye propiamente acoso
psicoldgico y puede durar poco tiempo. Es donde
se sitla el “incidente critico” que marca un antes y
un después, y que se recuerda como el
acontecimiento que supuso un cambio en las
relaciones habituales entre el acosador y la
victima.

instauracion del
comienzan las conductas violentas o de
hostigamiento  anteriormente sefaladas. En
general, la victima empieza a percibir agresiones
solapadas o abiertas, pero no se da cuenta de la
situacién global que vive y muchas veces se
siente culpable. Esto dificulta la capacidad de
reaccionar de la persona, por lo que la percepcion
del problema coincide ya con un grave deterioro
de su salud.

2. Fase de mobbing:

Todo puede comenzar con algin pequefio acto
aparentemente banal (un comentario
malintencionado, un encogimiento de hombros o
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una mirada hostil), que se convierte en el primer
eslabbn de una perversa cadena de
humillaciones, maltratos y vejaciones, cuyo fin es
desestabilizar psicolégicamente a la victima y
lograr, finalmente, que renuncie a su puesto de
trabajo.

A pesar de que estas conductas tienen formas de
expresion muy variadas, presentamos a
continuacion algunas de las mas habituales:

a) Ataque a la victima a través de medidas
organizacionales.

e Designar los trabajos peores 0 mas
degradantes.

 Designar trabajos
monétonos o repetitivos.

e Designar tareas por debajo de sus
cualificaciones o habilidades.

« No asignar ningdn tipo de trabajo.

» Exceso de trabajo (presion
injustificada o establecer plazos
imposibles de cumplir).

e Tacticas de desestabilizacion:
cambios de puesto sin previo aviso,
intentos persistentes de desmoralizar
o retirar ambitos de responsabilidad
sin justificacion.

innecesarios,

b) Aislamiento social.

* Restringir las posibilidades de
comunicacién por parte del superior 0
de los comparieros.

e Traslado a un puesto de trabajo
aislado.

e Ignorar a la persona o no dirigirle la
palabra.

c) Ataques ala vida privada de la persona.

« Criticas constantes a la vida privada.

e Terror a travées de Illamadas
telefénicas.

« Atribucién de fallos psicolégicos y de
falsas enfermedades.

» Burlarse de algun defecto personal.

 Imitar los gestos o la voz de la
victima.

e Ataques a las actitudes y creencias
politicas y/o religiosas.

d) Violencia fisica.
e Acoso o violencia sexual.
 Amenazas de violencia fisica.
» Maltrato fisico.

e) Agresiones Verbales.

e  Gritar o insultar.

e Criticas permanentes al trabajo de las
personas.

e Amenazas verbales.

f) Difusion de rumores falsos o difamacién
de la persona.

Esta fase ya puede ser considerada como
mobbing.

3. Fase de intervencion de la empresa o
institucion: después de un periodo de tiempo, la
empresa puede intervenir tomando una serie de
medidas encaminadas a la resolucién positiva del
conflicto, normalmente demasiado tarde, o bien a
través de medidas tendentes a desembarazarse
del supuesto origen o centro del conflicto,
contribuyendo a la mayor culpabilizacién de la
victima.

4. Fase de marginaciéon o exclusion de la vida
laboral: la victima sufre diversas manifestaciones
de patologia psicosomatica, asi como llegar a un
diagnéstico de caracter psicopatolégico que debe
ser tratado. La victima abandona la vida laboral
después de sucesivas bajas, gran numero de
veces bajo el diagnostico de depresion. En esta
situacién la persona subsiste con diversas
patologias consecuencia de su anterior
experiencia de mobbing.
IV. FACTORES QUE FAVORECEN AL
MOBBING

El mercado laboral actual basado en una menor
estabilidad en el empleo, un mayor grado de
competitividad y una situacién laboral precaria, y
otras relativas a las personas, al clima social y las
condiciones de trabajo; asi como a las formas de
interaccién entre los propios trabajadores, entre
los clientes y los trabajadores y entre éstos y la
direccion de la empresa o institucion (a causa de
una organizacion deficiente y una escasa
comunicacion, por desinterés de los mandos
intermedios y superiores para adoptar decisiones,
por falta de preparacion de los superiores para
gestionar conflictos). Y por otra parte por ciertas
creencias de la direccibn de la empresa o
institucién de que un estilo de mando autoritario
que presiona  sisteméticamente a los
subordinados consigue una rentabilidad maxima o
mayor rendimiento laboral.

Igualmente el mobbing viene propiciado por
formas de trabajo que persiguen optimizar los
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resultados sin tener en cuenta el factor humano,
generando tension y creando asi las condiciones
favorables para el mobbing.

En muchos otros casos se trata de una técnica de
intimidacién propio de empresas que no quieren,
0 no pueden, proceder al despido del
trabajador/a.

V. CONSECUENCIAS DEL MOOBING

Las consecuencias psicologicas y fisicas del
acoso psicolégico en el trabajo sobre las
personas afectadas son devastadoras.

En lo psicolégico son comunes el estrés, la
ansiedad y la depresion.

En cuanto a las dolencias fisicas, al bajar las
defensas, aparecen males a los que la victima ya
estaba predispuesta como problemas
dermatolégicos, cardiacos, gastrointestinales o
alérgicos. Heinz Leymann, asegura que “el lugar
de trabajo es el Unico campo de batalla que
gqueda donde las personas se pueden matar unas
a otras sin correr el riesgo de ser enjuiciadas”.
Esta observacion que puede parecer exagerada,
se revela ajustada a las estadisticas: en Suecia
de un 10 a un 15 % de los suicidios esta
provocado por situaciones de acoso psicolégico
en el trabajo.

La repeticion continuada de estas conductas de
acoso psicologico en el trabajo sobre las
personas diana o victimas, puede ser el origen de
una serie de alteraciones en su salud. Teniendo
en cuenta la definicién que la O.M.S. hace de la
salud (“bienestar fisico, psiquico y social, y no
meramente ausencia de enfermedad”), estas
consecuencias negativas se pueden presentar en
los distintos planos que la determinan. Algunas de
las alteraciones que aparecen son:

1. EN EL PLANO PSICOFISICO
e Afectacion muy diversa:
- Miedo acentuado y continuo.
* Ansiedad, estado constante:
- Sentimientos de amenaza.
* Generalizacion de la ansiedad:
- Sentimientos de fracaso.
- Impotencia.
- Frustracion.
- Infravaloracion.
- Apatia.
* Trastornos emocionales.
« Distorsiones cognitivas:

- Concentracion.
- Atencion.
- Memoria.
e Comportamientos sustitutorios:
- Adicciones.
- Conductas de evitacion.
e Agravacion de problemas previos:
- Enfermedades.
- Trastornos diversos.
« Trastornos psicosomaticos:
- Somatizaciones mudltiples.
- Alteraciones del suefio.
- Trastorno de la alimentacion.
* Trastornos de la conducta social:
- Susceptiblidad.
- Hipersensibilidad.
- Aislamiento.
- Evitacion.
- Irritabilidad.
- Agresividad.
- Inadaptacion.
» Afectacion grave:
- Indefension.
- Depresion grave.
- Suicidio.

2. EN EL CONTEXTO LABORAL

e Mal clima y ambiente de trabajo.

« Afectacibn de la cantidad y calidad del
trabajo.

» Interferencias en los circuitos de informacion y
comunicacion.

» Descenso de la creatividad e innovacion.

» Despreocupaciéon por la satisfaccion de los
clientes.

e Mayor absentismo y bajas laborales.

e Aumento notable de las consultas al Servicio
Médico.

e Aumento de la posibilidad de accidentes:
- Por desatencion.
- Por negligencia.
- Por descuidos instantaneos.
- Voluntarios.

3. EN EL CONTEXTO FAMILIAR

» Malestar en las relaciones familiares.

e Agresividad e irritabilidad.

e Pérdida de ilusion e interés por los proyectos
comunes.

e Abandono o0 desplazamiento de las
responsabilidades y compromisos familiares.

e Trastornos médicos y psicolégicos en otros
miembros del sistema familiar.

» Afectacion de la afectividad y del deseo
sexual.

e Separacion matrimonial.
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4. SOCIALES Y COMUNITARIAS

e Pérdida de fuerza de trabajo y de poblacién
activa.

e Aumento del gasto econdémico dedicado a
bajas laborales y/o jubilaciones e
incapacidades.

 Aumento del presupuesto econémico y del
estrés de los recursos sanitarios.

e Aumento en la poblacion general de las
atribuciones negativas hacia los efectos del
trabajo.

VI. EVALUACION

Para el correcto diagnéstico de una situacién de
acoso psicolégico en el trabajo, no debemos
quedarnos Unicamente en valorar su incidencia
y/o prevalencia en la organizacion; si no que es
necesario realizar un andlisis causal de la
situacidon, que permita conocer el origen del
problema y oriente las posibles soluciones a
tomar.

A tal fin, habr4 que recoger informacion

concreta sobre:

- Caracteristicas personales del trabajador.

- Historia sociolaboral de la persona en su
puesto actual y en puestos o empresas
anteriores.

- Andlisis y condiciones de trabajo de su puesto
actual.

- Sucesion y frecuencia de los acontecimientos
traumaticos origen del problema.

- Las consecuencias fisicas,
familiares y sociales.

- Cualquier otro dato que consideremos de
interés para esclarecer el problema.

- El empleo de cuestionarios y el ajuste a los
criterios establecidos (por ejemplo en el
Leymann Inventor y of Psychological
Terrorization), nos proporcionara criterios
diagnosticos adicionales (ANEXO 1).

psicolégicas,

VII. PREVENCION

Habria que estudiar formas de mejorar entre
todos las condiciones de trabajo. Instalar la
democracia en las relaciones laborales vy
consensuar cddigos éticos o politicos, como se
empieza a hacer en importantes empresas
norteamericanas, pues se ha demostrado que a la
larga producen mas beneficios.

Para el correcto diagndstico de una situacion de
acoso psicologico en el trabajo, no debemos

guedarnos Unicamente en valorar su incidencia
y/o prevalencia en la organizacion; si no que es
necesario realizar un andlisis causal de la
situacion, que permita conocer el origen del
problema y oriente las posibles soluciones a
tomar.

Una politica preventiva eficaz, incluira la
evaluacioén de los riesgos psicosociales al mismo
nivel que la de los riesgos de seguridad e higiene.

La gestion de prevencion debe dirigirse a la
mejora de la calidad de vida laboral, a la vez que
se garantiza y defiende la dignidad de las
personas en el entorno laboral.

En general, se trata de mejorar las relaciones
interpersonales de la empresa, basandose éstas
en el respeto mutuo y en la tolerancia. Ademas,
podria ser eficaz: facilitar cauces para expresar
las quejas de violencia, arbitrar medidas para
investigar su veracidad, asegurar a los empleados
gue sus quejas seran escuchadas y analizadas, y
que los procedimientos que se aplicaran en la
toma de decisiones seran justos.

Entre las medidas preventivas que recomiendan
los expertos en el tema, citamos las siguientes:

» Proporcionar un trabajo con bajo nivel de
estrés, alto control del trabajo, alta capacidad
de decision, suficiente autonomia temporal.

» Superior/es deberian desarrollar habilidades
para reconocer conflictos y manejarlos
adecuadamente, conocer los sintomas del
mobbing para su reconocimiento temprano.

» Desarrollando desde el propio centro de
trabajo reglas claras sobre resolucién de
conflictos personales, que garanticen el
derecho a la queja y al anonimato y que
prevean sistemas de mediacién y/o arbitraje.

» El entrenamiento de los trabajadores en
relaciones interpersonales o los sistemas de
regulacién de conflictos tienen que estar
dirigidos a todas las dimensiones sociales
posibles en la empresa o institucion.

» Otro de los medios consiste en articular
sistemas de presentacion, acogida e
integracion de las personas  recién
incorporadas, sin olvidar la consideracion de
la cultura de la empresa en la seleccion de
personal.

» También son muy convenientes los servicios
internos de psicologia.

» Por (ltimo se debe disponer de mecanismos
para lograr el amparo judicial:
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- Optando por la rescisiéon del contrato por
voluntad del trabajador por graves
incumplimientos contractuales del
empresario, y la ventaja es que te otorga
la misma solucion que el despido
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ANEXO 1

INVENTARIO DE COMPORTAMIENTOS HOSTILES DE HEINZ LEYMANN

A).- Actividades de acoso para reducir las posibilidades de la victima de comunicarse adecuadamente con otros, incluido el propio
acosador:

1) El jefe o acosador no permite a la victima la posibilidad de comunicarse.

2) Se interrumpe continuamente a la victima cuando habla.

3) Los comparieros le impiden expresarse.

4) Los compafieros le gritan, le chillan e injurian en voz alta.

5) Se producen ataques verbales criticando trabajos realizados.

6) Se producen criticas hacia su vida privada.

7) Se aterroriza a la victima con llamadas telefénicas.

8) Se le amenaza verbalmente.

9) Se le amenaza por escrito.

10) Se rechaza el contacto con la victima (evitando el contacto visual mediante gestos de rechazo, desdén o menosprecio, etc.)
11) Se ignora su presencia, por ejemplo dirigiéndose exclusivamente a terceros (como si no le vieran o no existiera).

B).- Actividades de acoso para evitar que la victima tenga la posibilidad de mantener contactos sociales:
12) No se habla nunca con la victima.

13) No se le deja que se dirija a uno.

14) Se le asigna a un puesto de trabajo que le aisla de sus compafieros.

15) Se prohibe a sus comparieros hablar con él.

16) Se niega la presencia fisica de la victima.

C).- Actividades de acoso dirigidas a desacreditar o impedir a la victima mantener su reputacion personal o laboral:
17) Se maldice o se calumnia a la victima.

18) Se hacen correr cotilleos y rumores orquestados por el acosador o el gang de acoso sobre la victima.

19) Se ridiculiza a la victima.

20) Se atribuye a la victima ser una enferma mental.

21) Se intenta forzar un examen o diagnéstico psiquiéatrico.

22) Se fabula o inventa una supuesta enfermedad de la victima.

23) Se imitan sus gestos, su postura, su voz y su talante con vistas a poder ridiculizarlos.

24) Se atacan sus creencias politicas o religiosas.

25) Se hace burla de su vida privada.

26) Se hace burla de sus origenes o de su nacionalidad.

27) Se le obliga a realizar un trabajo humillante.

28) Se monitoriza, anota, registra y consigna inequitativamente el trabajo de la victima en términos malintencionados.
29) Se cuestionan o contestan las decisiones tomadas por las victimas.

30) Se le injuria en términos obscenos o degradantes.

31) Se acosa sexualmente a la victima con gestos o proposiciones.

D).- Actividades de acoso dirigidas a reducir la ocupacién de la victima y su empleabilidad mediante la desaprobacion profesional.
32) No se asigna a la victima trabajo ninguno.

33) Se le priva de cualquier ocupacion, y se vela para que no pueda encontrar ninguna tarea por si misma.

34) Se le asignan tareas totalmente indtiles o absurdas.

35) Se le asignan tareas muy inferiores a su capacidad o competencias profesionales.

36) Se le asigna sin cesar tareas nuevas.

37) Se le hacen ejecutar trabajos humillantes.

38) Se le asignan tareas que exigen una experiencia superior a sus competencias profesionales.

E).- Actividades de acoso que afectan a la salud fisica o psiquica de la victima.
39) Se le obliga a realizar trabajos peligrosos o especialmente nocivos para la salud.
40) Se le amenaza fisicamente.

41) Se agrede fisicamente a la victima, pero sin gravedad, a titulo de advertencia.
42) Se le arremete fisicamente pero sin contenerse.

43) Se le ocasionan voluntariamente gastos con intencion de perjudicarla.

44) Se ocasionan desperfectos en su puesto de trabajo o en su domicilio.

45) Se agrede sexualmente a la victima.
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