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DUCCION I

1.1 Caracterizacion de la problematica en salud

El acoso laboral (mobbing)?, es un fendmeno que cada dia
toma mayor importancia dado los impactos que genera
tanto en los trabajadores como en las empresas. Se define
como “toda conducta persistente y demostrable, ejercida
sobre el empleado o trabajador por parte de un emplea-
dor, un jefe o superior jerarquico inmediato o mediato,
un compafiero de trabajo o un subalterno, encaminada
a infundir miedo, intimidacién, terror y angustia, a cau-
sar perjuicio laboral, generar desmotivacidon en el trabajo
o inducir a la renuncia del mismo” (Ley 1010 de 2006).
Las “conductas” incluyen tanto comportamientos activos
como gritos, murmuraciones, insultos e incluso agresion
fisica, entre otros; y pasivos como gestos de rechazo o des-
aprobacion, no responder, no dar actividad al trabajador,
entre otros. El término “persistente” determina que para
qgue se configure el acoso es necesaria la reiteracidon de
dichas conductas en un espacio de tiempo determinado.

El acoso laboral puede darse, entre otras, bajo las siguien-
tes modalidades generales (Ley 1010 de 2006, art. 2):

1. Del inglés “to mob” que significa atacar, acosar u hostigar.




todo acto de violencia contra la integridad fisica o moral, la li-
bertad fisica o sexual y los bienes de quien se desempeiie como empleado o traba-
jador; toda expresion verbal injuriosa o ultrajante que lesione la integridad moral
o los derechos a la intimidad y al buen nombre de quienes participen en una rela-
cion de trabajo de tipo laboral, o todo comportamiento tendiente a menoscabar la
autoestima y la dignidad de quien participe en una relacién de trabajo.

toda conducta cuyas caracteristicas de reiteracion o evidente
arbitrariedad permitan inferir el propdsito de inducir la renuncia del empleado
o trabajador, mediante la descalificacion, la carga excesiva de trabajo o cambios
permanentes de horario que puedan producir desmotivacién laboral.

todo trato diferenciado por razones de raza, género, ori-
gen familiar o nacional, credo religioso, preferencia politica o situacién social, o
gue carezca de toda razonabilidad desde el punto de vista laboral.

toda accidn tendiente a obstaculizar el cumplimiento de
la labor, hacerla mas gravosa o retardarla con perjuicio para el trabajador o em-
pleado. Constituyen acciones de entorpecimiento laboral entre otras, la privacion,
ocultacién o inutilizacién de los insumos, documentos o instrumentos para la la-
bor, la destruccién o pérdida de informacion, el ocultamiento de correspondencia
0 mensajes electrdnicos.

asignacion de funciones a menosprecio del trabajador.

toda conducta tendiente a poner en riesgo la integridad y la
seguridad del trabajador mediante érdenes o asignacion de funciones sin el cumpli-
miento de los requisitos minimos de protecciéon y seguridad para el trabajador.

Enfuncidndel nivel jerarquico o cargo sobre quien(es) recae lacalidad de persona(s)
acosadora(s), el acoso laboral se clasifica en: acoso descendente, acoso horizontal,
acoso ascendente y acoso mixto o complejo (Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo. Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, 2009; Gobierno de
El Salvador, 2013).

El acoso descendente o bossing corresponde a la forma de acoso mas habitual. Se
trata de un comportamiento en el que la persona que ostenta el poder, a través
de desprecios, falsas acusaciones e incluso insultos, genera maltrato psicoldgico
a un trabajador con el propédsito de destacarse frente a sus subordinados, para
mantener su posicion jerdrquica o simplemente como estrategia para deshacerse



de aquellos que no se atreve a despedir. En este tipo de acoso el trabajador
agredido rara vez denuncia y soporta la situacion por temor a ser despedido.

Cuando un trabajador se ve acosado por un compafnero del mismo nivel jerdrquico,
se estd ante un caso de acoso horizontal, el cual puede producirse por conflictos
personales, o bien porque alguno de los miembros del equipo de trabajo no se
acoge a las pautas de funcionamiento aceptadas por el resto. En ocasiones este tipo
de acoso suele esconder la intencion de superar al otro jerarquica o salarialmente,
y generalmente consiste en eventos en los que se minimiza, ridiculiza o pone en
evidencia a un companero cuando este comete un error o incurre en una falta.

En el acoso ascendente, una persona que ostenta un rango jerarquico superior se
ve agredida por uno o varios de sus subalternos. Generalmente se produce cuando
las metas o los métodos de quien ostenta el cargo superior no son aceptados por
los trabajadores que se encuentran bajo su direccion, porque el puesto es deseado
por alguno de ellos, o cuando se es ascendido a un puesto de responsabilidad que
otorga la capacidad de organizar y dirigir a sus antiguos compafieros. También,
aunque en menor proporcion, puede desencadenarse hacia aquellos jefes que
presentan comportamientos autoritarios y son arrogantes en el trato.

El acoso mixto o complejo se presenta cuando comienza por la agresidon de uno o varios
de los compaieros de trabajo y posteriormente, cuando el conflicto es conocido por
el(los) superior(es), este(os) no adopta(n) medidas para solucionarlo. También puede
ocurrir de formainversa, al comenzar como un acoso descendente, para posteriormente
adicionarse situaciones de acoso por parte de los compaieros de trabajo.

Ademas existen modalidades de acoso que tienen un contexto propio como son
el acoso discriminatorio, el sexual y el de género. El acoso discriminatorio tiene
su origen en las diferencias que pueden existir entre las personas por razones de
orientacion sexual, raza, religién, ideologia politica o condicion de discapacidad,
entre otros (Gobierno de El Salvador, 2013). El acoso sexual es una modalidad
de acoso laboral con formas especificas y consecuencias especiales por su efecto
agresivo sobre la dignidad e intimidad, que en ocasiones puede llegar a generar
estrés postraumatico, en especial cuando el trabajador es victima de una violacidon
o de un intento de violacion (Confederacion de Empresarios de Malaga, 2013).

Generalmente el acoso sexual viene acompafiado de algun tipo de chantaje; me-
diante esta practica se suelen solicitar favores sexuales de forma mas o menos
abierta, a cambio de algun tipo de beneficio laboral o para evitar “consecuencias”



como el despido, el cambio de puesto de trabajo, cambios de turnos o de la jor-
nada laboral.

Desde la perspectiva de género también puede ser considerado acoso laboral toda
situacidn de desventaja a la que pueden verse expuestas las mujeres como conse-
cuencia de relaciones desiguales de poder, participacidon desigual en actividades
laborales, asignacion de roles y funciones, o en virtud de ejercer o exigir derechos
como el de maternidad y la lactancia (Gobierno del Salvador, 2013).

En el acoso laboral se encuentran presentes tres elementos: asimetria de las partes
(la parte hostigadora tiene mas recursos, apoyos o una posicidon superior a la
del trabajador hostigado), intencidon de lesionar de forma deliberada, compleja,
continua y sistematica, y dafio en el trabajador. Suele cursar por cuatro etapas:
incidente critico, acoso o estigmatizacion, intervencidon por parte de la empresa y
marginacion o exclusion de la vida laboral, las cuales se esquematizan en la figura 1
(Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, 2009).

Figura 1. Fases de desarrollo del acoso laboral.

Incidente critico
* Se genera un conflicto a partir del cual el trabajador empieza a
ser criticado o perseguido.

Acoso o estigmatizacion
* Se identifican acciones cuya finalidad es causar dafio, de forma
sistematica.

Intervencidn por parte de la empresa

* El problema es conocido por los niveles de decision de la
empresa, generando acciones que pueden variar entre no hacer
nada, conciliar o reubicar al trabajador.

Marginacion o exclusidn de la vida laboral
* Elacosado termina abandonado o renunciando al trabajo.




El acoso laboral provoca alteracion en las relaciones interpersonales, la organiza-
cion del trabajo y el entorno laboral en su conjunto, afectando la calidad del traba-
jovy lasalud de los agredidos, y aunque ante una situacién de acoso la reaccion de
cada persona varia en funcion de sus caracteristicas personales, las capacidades
y recursos de afrontamiento o el apoyo social con el que cuente, el acoso laboral
puede generar alteraciones psicosomaticas, conductuales, psicoldgicas (Tabla 1)
(Cassitto et al., 2004) e incluso, aunque no es lo usual, pueden ocurrir situaciones
de violencia que generan dafios fisicos que varian en magnitud y severidad, desde

lesiones menores hasta graves.

Tabla 1. Manifestaciones clinicas del acoso laboral.

Reacciones de ansiedad
Apatia

Reacciones de evasion
Problemas de concentracion
Humor depresivo
Reacciones de miedo
Relatos retrospectivos
Hiperreactividad
Inseguridad

Insomnio

Pensamiento introvertido
Irritabilidad

Falta de iniciativa
Melancolia

Cambios de humor

Pesadillas recurrentes

Fuente: Cassitto et al., 2004.

Hipertension arterial
Ataques de asma
Palpitaciones cardiacas
Enfermedad coronaria
Dermatitis

Pérdida de cabello
Dolor de cabeza
Dolores articulares y musculares
Pérdida de balance
Migrafia

Dolor estomacal
Ulceras estomacales

Taquicardia

Reacciones auto y hetero-
agresivas

Trastornos alimenticios

Incremento en el consumo de
drogas y alcohol

Incremento en el consumo de
cigarrillo

Disfuncion sexual

Aislamiento social



En funcion de la intensidad, duracién y frecuencia con la que aparecen las diferen-
tes conductas constitutivas de acoso laboral se pueden establecer tres grados de
acoso laboral (Figura 2) (Llorente, 2014).

Figura 2. Grados de acoso laboral

Primer grado

La victima es capaz de hacer
frente a los ataques y
mantenerse en el
puesto de trabajo.

Las relaciones personales de la
victima no se ven afectadas.

Segundo grado

Resulta dificil eludir los ataques,
por lo que el mantenimiento o
reincorporacién al puesto de
trabajo es mas costosa
emocionalmente.

Tercer grado
La reincorporacion al trabajo es
practicamente imposible y los
dafos que padece la victima
requieren tratamiento
psicoldgico.

Fuente: Llorente, 2014.

En conclusién, el acoso laboral constituye un tipo de conducta que se puede pre-
sentar en cualquier empresa del sector publico o privado, independientemente
del tamaio y de la actividad econdmica a la que se dedique, y mediante el cual,
de manera recurrente o sistematica, se ejercen contra un trabajador actos de vio-
lencia (psicoldgica o fisica), encaminados a acabar con su reputacién profesional o
autoestima, generando pérdida de la productividad, detrimento del clima laboral
y de la imagen de la empresa, ausentismo, accidentes y enfermedad laboral.

De acuerdo con la Asociacién Colombiana de Psiquiatria, para el 2012 se estima-
ba que alrededor del 19 % de los trabajadores del pais (uno de cada cinco) eran
victimas de comentarios despectivos, amenazas personales, humillacion publica o



tacticas de intimidacion, situaciones consideradas como de acoso laboral (Redac-
cién Salud, 2012).

Un informe de la Direccidén de Inspeccidn, Vigilancia y Control del Ministerio del
Trabajo (Ministerio del Trabajo, 2014b), indica que el acoso laboral ha venido en
aumento en los ultimos afios: en el 2013 se presentaron un total de 361 denuncias
por acoso laboral, mientras que en el primer trimestre del 2014 se reportaron ante
el Ministerio del Trabajo 346 solicitudes de investigacion, de las cuales 155 fueron
presentadas por mujeres. En 65 casos hubo acuerdo total en la etapa de concilia-
cion, en tres se llegd a un acuerdo parcial, en 118 se conmind a dar cumplimiento
al procedimiento de acoso laboral establecido en el reglamento de trabajo, en 123
la etapa de conciliacidén concluyé sin acuerdo alguno y en 37 casos hubo desisti-
miento por parte del querellante.

El estudio de percepcion de acoso sexual en el lugar de trabajo realizado en el
2014 (Ministerio del Trabajo, 2014a) en el que se encuestaron 1805 personas en
13 areas metropolitanas definidas por el DANE, evidencié que el término de “aco-
so sexual” en el lugar de trabajo es conocido por el 84 % de los encuestados y
qgue las principales conductas que constituyen acoso sexual son las solicitudes o
presidn para tener sexo o actos sexuales no consentidos o no aceptados (82 %),
el intento u ocurrencia de acto sexual (79 %), el envio de correos electrdnicos,
mensajes de texto via celular (72 %), asi como el contacto fisico consentido que se
pasa del limite (72 %).

Las personas mas vulnerables a una situacién de acoso sexual en el lugar de tra-
bajo son las que de acuerdo a la Clasificacion Internacional Uniforme de Ocupa-
ciones Adaptada para Colombia (CIUO-88) se ubican en las categorias de modelos,
vendedores y demostradores (27 %). De las personas que mencionaron haber sido
victimas de acoso sexual en el lugar de trabajo, la mayoria trabajaban tiempo com-
pleto en la empresa (75 %), con contrato a término indefinido (59 %). Con respecto
al tamafo de empresa, son mas usuales los casos de acoso sexual en empresas
pequeias (44 %), y el sector econémico en el que ocurre con mayor frecuencia es
el del comercio (34 %).

En cuanto al nivel jerarquico de las personas que incurren en conductas de acoso
sexual, el estudio revelé que los victimarios en su mayoria son del mismo nivel
jerarquico de la victima (31 %), que las mujeres son las mas vulnerables a ser victi-
mas de acoso sexual en el lugar de trabajo (71 %) y que el 66 % de los acosadores
son de género masculino.



En cuanto a la solicitud de ayuda, consejo o asesoria, presentacion de denuncia
o0 queja de acoso sexual en el trabajo, el estudio reveld que frente a este tipo de
situaciones solo el 16 % acude a algun tipo de ayuda o asesoria y que quienes soli-
citan ayuda o asesoria, acuden a los amigos (39 %), la familia (25 %), el empleador
o jefe (25 %), y al gerente o superior jerarquico (22 %).

El estudio también reveld que es muy bajo el porcentaje de personas que denun-
cian el acoso sexual en el lugar de trabajo, y que del 10 % de personas que men-
cionaron haber denunciado la conducta de acoso sexual, el 41 % lo hizo ante el
empleador o jefe y el 36 % ante el gerente o superior jerarquico. Al indagar por
gué no se reportan estos eventos, el 89 % de las victimas manifesté que no denun-
ciaron la situacién de acoso sexual en el lugar de trabajo, el 41 % manifestdé que
prefirieron manejar la situaciéon por si mismos, y el 13 % asegurd que no denun-
ciaron los hechos por temor a la terminacion del contrato de trabajo o miedo a las
consecuencias que la denuncia pudiese traer.

En cuanto a quienes fueron testigos de conductas de acoso sexual en el trabajo,
el 54 % reportd no haber tomado accidon alguna frente dicha situacién, el 24 %
ofrecid algln consejo o asesoria a la victima, el 2 % asegurd haber notificado la
conducta al comité de convivencia laboral de la empresa, o haberlo reportado a
la oficina de gestidon de talento humano, y solo el 1 % asegurd haberlo reportado
ante alguna autoridad judicial.

Todo lo anterior demuestra que el acoso laboral es una realidad presente en las
empresas y que afecta tanto a quien lo sufre como a su familia, a otros trabajado-
res y a la organizacion misma. Si bien las relaciones conflictivas con los compane-
ros, los ataques o el acoso pueden no ser responsabilidad directa de la empresa,
es una funcion y es responsabilidad de sus directivos saber cual es el ambiente de
trabajo, dénde estan los conflictos y cdmo abordarlos.



O DE REFERENCIA I

2.1 Marco de referencia legal

El marco legal que con relacién al acoso laboral en Colom-
bia justifica la actuacion de las empresas, incluye entre
otros:

Ley 1010 de 2006, a través de la cual se adoptan medi-
das para “prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral
y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de
trabajo”, como mecanismo para la proteccién del trabajo
en condiciones dignas y para proteger la salud mental y la
armonia entre quienes comparten un mismo ambiente de
laboral.

La Resoluciéon 2646 de 2008, que establece disposiciones
y define responsabilidades para la identificacidn, evalua-
cién, prevencion, intervencidn y monitoreo permanente
de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el tra-
bajo y para la determinacidn del origen de las patologias
causadas por el estrés ocupacional. En su articulo 14 se
establecen las medidas preventivas y correctivas de acoso
laboral que deben implementar todos los empleadores.

La Ley 1257 de 2008 sobre no violencia contra las mujeres
dicta normas de sensibilizacidon, prevenciéon y sancién de




formas de violencia y discriminacién contra las mujeres. En el paragrafo del articu-
lo 12 se establece que tanto las administradoras de riesgos laborales (ARL) como
los empleadores “adoptaran procedimientos adecuados para hacer efectivo el de-
recho a la igualdad salarial de las mujeres y tramitar las quejas de acoso sexual y
de otras formas de violencia contra la mujer”.

La Ley 1413 de 2010 regula la inclusién de la economia del cuidado en el sistema
de cuentas nacionales con el objeto de medir la contribucién de la mujer al desa-
rrollo econémico y social del pais, como herramienta fundamental para la defini-
cién e implementacién de politicas publicas.

La Ley 1496 de 2011 garantiza la igualdad salarial y de retribucion laboral entre
mujeres y hombres, y establece mecanismos para erradicar cualquier forma de
discriminacion.

El Decreto 4463 de 2011 establece criterios respecto de las acciones necesarias
para promover el reconocimiento social y econdmico del trabajo de las mujeres
(equidad de género). De otra parte define que las administradoras de riesgos labo-
rales (ARL) deben llevar a cabo acciones de asesoria a sus empresas afiliadas, para
el desarrollo de medidas preventivas de la violencia contra la mujer en el dmbito
laboral, en el marco de las actividades de fomento de estilos de vida y trabajos
saludables y del plan de atencién de los factores psicosociales. En cumplimiento
de lo establecido en este decreto, el Ministerio de Trabajo emitié en diciembre de
2013 el Programa nacional de equidad laboral con enfoque diferencial de género,
el cual presenta un plan de accidn para la prevencion de todas las formas de dis-
criminacién, inequidad y violencia contra las mujeres en el lugar de trabajo y la
promocién de su participacién en el mercado laboral.

Resolucién 0652 de 2012 que establece la conformacion y funcionamiento del co-
mité de convivencia laboral en entidades publicas y privadas, y determina las res-
ponsabilidades del empleador y de las administradoras de riesgos laborales frente
al desarrollo de las medidas preventivas y correctivas del acoso laboral.

Resolucién 1356 de 2012 que modifica parcialmente la Resolucion 0652 de 2012
y establece algunas condiciones propias de la conformacion y funcionamiento del
comité de convivencia, como la posibilidad de su centralizacidon, el nimero de tra-
bajadores para su conformacién, los requerimientos de los postulantes y la perio-
dicidad de las reuniones ordinarias.



Ley 1616 de 2013 que incluye la obligacion de realizar acciones para la promocion
de la salud mental y la prevenciéon del trastorno mental en dmbitos laborales y
reitera la obligacion de los empleadores respecto del monitoreo de los factores de
riesgo psicosocial en el trabajo como parte de las acciones del Sistema de Gestidn
en Seguridad y Salud en el Trabajo, sistema que esta regulado por el Decreto 1072
de 2015.

El Decreto 1477 de 2014, mediante el cual se expide la nueva Tabla de Enferme-
dades Laborales en Colombia, amplia el nimero de enfermedades que pueden
derivarse de la exposicion a factores de riesgo ocupacional; esta incluye el acoso
laboral como un factor de riesgo psicosocial que puede presentarse a cualquier
trabajador, en cualquier puesto de trabajo y en cualquier actividad laboral en la
gue exista exposicion a los agentes causales, para los que se haya demostrado la
relacidon con el perjuicio a la salud. Las enfermedades asociadas a este factor de
riesgo incluyen entre otras: trastornos psicéticos agudos y transitorios, depresion,
episodios depresivos, trastorno de ansiedad generalizada, reacciones a estrés gra-
ve, entre otros (Tabla 2).

Finalmente es importante precisar que el Grupo de Equidad Laboral del Ministerio
del Trabajo, con el apoyo de |la Alta Consejeria Presidencial para la Equidad de la
Mujer y el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), desarrolla-
ron una iniciativa que busca apoyar el ingreso de las mujeres al mercado laboral
en igualdad de condiciones a las de los hombres, e invita a las empresas a que im-
plementen el Sistema de Gestion de Igualdad de Género, y a transformar procesos
organizacionales, reducir brechas de género, evidenciar avances, retrocesos o es-
tancamientos que se presenten en esta materia, y asi obtener el Sello de Equidad
Laboral “Equipares” (Ministerio del Trabajo, 2013).

El presente protocolo toma como base el modelo ecoldgico de la salud propuesto
por Mac Leroy et al. (1988), el cual considera una serie de interacciones complejas
y dindmicas entre los factores organizacionales, las relaciones interpersonales, los
factores comunitarios y las politicas publicas. A partir de este enfoque y consi-
derando la obligacion legal que tienen las empresas de adoptar medidas para la
realizacion de un trabajo en condiciones dignas y para proteger la salud fisica y
mental de los trabajadores, se elabord el presente protocolo que incluye las acti-
vidades de caracter preventivo y correctivo que deben ser implementadas por las
empresas ante situaciones de acoso laboral (Figura 3).



2. MARCO DE REFERENCIA

Tabla 2. Factores de riesgo ocupacional a tener en cuenta para la
prevencidn de las enfermedades laborales.

Factores de riesgo ocupacional Ocupaciones / Industrias Enfermedades (CIE 10)

Fuente: Decreto 1477 de 2014. Ministerio de Salud y Proteccién Social. Republica de Colombia.
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Figura 3. Marco conceptual del protocolo de prevencién y actuacion del
acoso laboral
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CE DEL PROTOCOLO I

El protocolo tiene como propdsito orientar el quehacer de
las empresas en laimplementacidon de un programa de actua-
cion frente al acoso laboral. Incluye recomendaciones para la
implementacién de actividades preventivas y correctivas, si-
guiendo los lineamientos establecidos en la Resolucidon 2646
de 2008 y en la Ley 1010 de 2010.




CION USUARIA
DEL PROTOCOLO I

El protocolo esta disefiado para ser utilizado por las areas de
gestion del talento humano, seguridad y salud en el traba-
jo, por jefes y trabajadores de las diversas areas o procesos
de la organizacion, miembros de los comités de convivencia
laboral y del comité paritario de seguridad y salud en el tra-
bajo, asi como por todos aquellos profesionales que apoyan
o acompaiian las actividades del Sistema de Gestion de Segu-
ridad y Salud en el Trabajo.




EGIA DE INTERVENCION 1B

5.1 Objetivos de la estrategia

General

Prevenir e intervenir situaciones de acoso laboral a través de
un conjunto de actividades desarrolladas por la organizacion.

Especificos

Establecer las actividades de prevencidn del acoso laboral, con
el propdsito de prevenir (disminuir la incidencia) de casos.

Brindar herramientas para la implementaciéon de actividades
correctivas del acoso laboral, con el propdsito de intervenir
tempranamente y disminuir los efectos adversos.

5.2 Poblacion objeto de la estrategia

Son objeto del presente protocolo todos los trabajadores
gue en virtud de la actividad desempefiada pueden encon-
trarse expuestos a situaciones de acoso laboral.

5.3 Alcances y limitaciones de la estrategia

Alcances

Este protocolo de intervencidon se considera util en la
prevencion e intervenciéon del acoso laboral. Las acciones




propuestas pretenden orientar la buena practica del quehacer de los usuarios
del protocolo.

Para lograr el alcance e impacto esperado se requiere del apoyo irrestricto de la alta
direccién, lo cual significa, si asi fuere, la aceptacion de la existencia de casos de
acoso laboral y el compromiso para generar medidas de intervencion, asegurando la
equidad enla aplicacion del procedimiento correctivo en todos los niveles jerarquicos.

La estrategia inicia con la identificacion de actividades tendientes a prevenir el
acoso laboral y continlda con el establecimiento de medidas correctivas, las cuales
incluyen la identificacidon y control de los factores de riesgo psicosocial asociados
y la intervencién sobre las conductas de acoso (Figura 4).

La prevencion del acoso laboral estd en funciéon de las actividades que realiza la
empresa para crear una cultura organizacional con normas y valores que fomen-
ten la interaccidn social positiva y la no tolerancia de conductas constitutivas de
acoso laboral, las cuales incluyen la formulacién de una politica, el establecimien-
to de normas de convivencia, la realizacidén de actividades de psicoeducacién y la
conformacion y funcionamiento del comité de convivencia laboral.

La alta direccion de la empresa, en concordancia con el requerimiento legal de es-
tablecer los mecanismos para prevenir la conductas de acoso laboral (Resolucién
2646 de 2008), debe definir una politica o declaracidon de intencién que fomente
las relaciones laborales respetuosas, la dignidad personal, la promocién de la sa-
lud y la cero tolerancia a la discriminacidn, la violencia, y en general a cualquier
forma de acoso laboral. La politica debe ser apropiada a la cultura organizacional,
clara, comprensible, difundida a todos los trabajadores y en especial debe ser apli-
cada de manera consistente en todos los niveles de la organizacion.

Toda actividad humana se expresa en conductas y dado que como parte de la re-
lacidon laboral es necesario que interactien personas con diferentes costumbres,



5. ESTRATEGIA DE INTERVENCION

conocimientos y metas, se requieren normas de convivencia laboral que regulen
estos comportamientos. Las normas son ideas compartidas de como deben com-
portarse las personas y constituyen el mundo del “deber ser”. Toda norma de
conducta se compone de dos elementos: un precepto que corresponde a la pauta
de comportamiento que se permite, reprueba o rechaza, y una sancién para que
la pauta se constituya en una conducta (Gelles y Levine, 2000).

Figura 4. Flujograma del protocolo de prevencién y actuacion
frente al acoso laboral
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La sancién se establece con el propésito de limitar el actuar de las personas en
funcidon de unos principios o valores, por lo que debe ser entendida como la re-
compensa o castigo que se establece para conducir a las personas a actuar con-
forme a las normas. Las sanciones pueden ser positivas o negativas: cuando la
accion gue se toma actua a manera de recompensa, premiando o persuadiendo
con argumentos para acatar la norma, se estd ante una sancién positiva; cuando
la accidn reprime, presiona para que se respete la norma o castiga su incumpli-
miento, se esta ante una sancién negativa. Por ejemplo, una norma laboral puede
establecer el uso obligatorio de los elementos de proteccidon personal porque no
usarlos puede generar el despido por justa causa. Aqui se estda ante una sancioén
negativa: la norma anuncia la consecuencia del incumplimiento a efectos que sea
respetada. No obstante, también puede decir que es obligatorio utilizar los ele-
mentos de proteccidn personal porque con ellos se protege la salud y la integridad
de los trabajadores, de esta manera la norma opta por una sancion positiva.

Las normas varian ampliamente de una empresa a otra en funcién de la cultura or-
ganizacional y las caracteristicas dindmicas de cada empresa; también las normas
pueden cambiar con el tiempo. Es responsabilidad del drea de gestién del talento
humano establecer y mantener actualizados los principios y valores que funda-
mentan la actuacién de los trabajadores, las normas de comportamiento, asi como
las consecuencias y sanciones por su incumplimiento. Las normas de convivencia
laboral deben incluir aspectos morales (justicia, integridad y respeto), practicas de
actuacion cotidiana y asegurar la bilateralidad, entendida esta ultima como que
a la vez que establece obligaciones a unos (deberes), concede facultades a otros
(derechos), es decir que los deberes se establecen en funcidn de los derechos de
los demads. A manera de ejemplo, en el anexo 1 se presenta un listado no exhaus-
tivo de normas de convivencia laboral que pueden favorecer en gran medida el
ambiente laboral.

Para la formulacion de manuales y normas de convivencia laboral, el area de
gestion del talento humano puede solicitar la asesoria y asistencia técnica de la
administradora de riesgos laborales (ARL) a la cual se encuentre afiliada. En caso
de que estas actividades se realicen con la asesoria de la ARL, estas deben formar
parte del plan anual de trabajo que debe elaborar la ARL conjuntamente con la
empresa.

Una de las dificultades que enfrentan las empresas es la falta de preparacion vy
conocimiento de los directivos, de las personas que conforman las areas de ges-



tion del talento humano y de seguridad y salud en el trabajo y en general de los
trabajadores, para reconocer los efectos que tanto en los trabajadores como en |la
organizacion se producen por la exposicién a factores de riesgo psicosocial. Por lo
anterior, este componente de la estrategia esta orientado a la formacién de todos
los trabajadores, incluidos supervisores, jefes, mandos medios y la direccion de la
empresa.

Las actividades de psicoeducacién deben incluir entre otros, la formacién espe-
cifica en estilos de liderazgo, manejo de conflictos, asi como capacitaciéon en la
deteccion de signos y sefales de alerta de situaciones de acoso laboral y la orien-
tacion de cdmo actuar ante ellos (Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el
Trabajo, 2002).

El acoso laboral tiene unas caracteristicas muy claras que permiten su deteccion
temprana como son: la ilegalidad ética con que actua el acosador, la repeticion
de actos en busca del desgaste psicoldgico y la intencionalidad de destruccién
psicolégica de la victima (Barrios, 2014). Es por esta razén que el area de gestion
del talento humano es la responsable de asegurar que todos los trabajadores,
independientemente del tipo de contrato y vinculacién laboral, reciban
informacion completa, claray suficiente de manera que identifiquen las situaciones
generadoras de acoso laboral (estar en capacidad de reconocer qué es y qué no
es acoso laboral), cudles son los mecanismos que la empresa ha implementado
para reportar toda situaciéon o conducta que pueda ser calificada como acoso
laboral y donde pueden buscar ayuda en caso de presentar problemas personales
o laborales por situaciones constitutivas de acoso laboral. A manera de ejemplo,
en el anexo 2 se presenta un listado no exhaustivo de las conductas constitutivas
de acoso laboral.

Para la implementacion de las actividades de psicoeducacidn, el area de gestién
del talento humano puede considerar alguna de las siguientes opciones:

Solicitar a la administradora de riesgos laborales (ARL) la asesoria y asistencia
técnica para la realizacion de actividades de formacién en liderazgo,
comunicacion asertiva, técnicas para la resolucion de conflictos, identificacion y
reporte de situaciones compatibles con acoso laboral, entre otros. En caso que
las actividades se realicen con la asesoria de la ARL, las mismas deben formar
parte del plan anual de trabajo que debe elaborar la ARL conjuntamente con la
empresa.



Desarrollar estrategias de comunicacion (mensajes de correo, carteleras, folle-
tos informativos entre otros), que incluyan informacidon sobre los mecanismos
que la empresa ha establecido para reportar situaciones de acoso laboral, asi
como de las instancias donde los trabajadores pueden buscar ayuda.

El comité de convivencia laboral es una medida preventiva de acoso laboral que
contribuye a proteger a los trabajadores contra los riesgos psicosociales que afec-
tan la salud en los lugares de trabajo. De conformidad a lo establecido en la Reso-
lucion 652 de 2012, toda empresa publica o privada del pais esta en la obligacion
de conformar un comité de convivencia laboral integrado por representantes del
empleador y de los trabajadores (estos ultimos elegidos libremente por sus com-
pafieros). Al conformar el comité, el drea de gestidon del talento humano, en coor-
dinacién con el responsable de la seguridad y salud en el trabajo, deben asegurar
que los representantes de la empresa y los representantes de los trabajadores
sean personas con competencias actitudinales y de comportamiento tales como:
respeto, imparcialidad, tolerancia, serenidad, reserva en el manejo de informa-
cién vy ética.

Una vez conformado el comité, los miembros deben establecer un reglamento
interno para su funcionamiento, el cual debe incluir, entre otros, las funciones de
cada uno de los integrantes, la exigencia de un acuerdo de confidencialidad para
cada integrante, la frecuencia de las reuniones (asegurando que se realizara al
menos una reunion ordinaria cada tres meses), el procedimiento para la recepcién
y atencién de situaciones que puedan tipificarse como acoso laboral, asi como
los mecanismos para la toma de decisiones y la periodicidad de los informes (al
menos uno trimestral y un consolidado anual) que deben ser presentados a la di-
reccion de la empresa.

Es responsabilidad del area de gestion del talento humano asegurar que los inte-
grantes del comité de convivencia laboral reciban formacién y entrenamiento en
comunicacion asertiva y resoluciéon de conflictos, de manera que cuenten con he-
rramientas que les permita manejar los casos de acoso laboral que se presenten.

Para realizar las actividades de formacion y entrenamiento a los miembros del
comité de convivencia, el drea de gestidon del talento humano puede solicitar la
asesoria y asistencia técnica de la administradora de riesgos laborales (ARL) co-
rrespondiente.



La identificacion y evaluacion de los factores de riesgo psicosocial es una respon-
sabilidad del drea de seguridad y salud en el trabajo, en coordinacién con el area
de gestion del talento humano. El proceso debe ser realizado por un experto e
incluye la triangulacidon de diversas fuentes de informacién, entre las cuales se
encuentran:

Resultados de la aplicacion de cuestionarios para la evaluacidon de factores de
riesgo psicosocial, que de conformidad a lo establecido en |a Resolucion 2646 de
2008 deben ser instrumentos que hayan sido validados en el pais.

Resultados de grupos focales o entrevistas individuales.

Resultados de los procesos de gestidn del talento humano incluyendo seleccién,
capacitacion, actividades de bienestar laboral y encuestas de clima organizacio-
nal, entre otros.

En funcién de los resultados de la identificacion y evaluacién de riesgo
psicosocial se pueden establecer las caracteristicas del grupo social del trabajo
gue tienen el potencial de generar situaciones de acoso laboral, en cuyo caso
es responsabilidad del area gestidon del talento humano, en coordinaciéon con el
responsable de la seguridad y salud en el trabajo, establecer e implementar las
actividades necesarias para controlar el(los) riesgo(s) detectado(s) (ver Protocolo
de acciones de promocion, prevencion e intervencion de los factores psicosociales
y sus efectos en el entorno laboral). Para realizar estas actividades, el responsable
de la seguridad y salud en el trabajo puede solicitar la asesoria y asistencia técnica
de la administradora de riesgos laborales (ARL).

Es responsabilidad del area de gestion del talento humano divulgar y asegurar que
los trabajadores comprendan el procedimiento establecido por el comité de con-
vivencia laboral para recibir y dar tramite a inquietudes o quejas asociadas a con-
ductas constitutivas de acoso laboral. El procedimiento debe reflejar la intencidn
de la empresa de resolver los conflictos a través del didlogo, la responsabilidad y el
respeto a la diversidad como ejes basicos del desarrollo organizativo y profesional;
ademas debe garantizar la confidencialidad, objetividad, igualdad, respeto de las
personas, la defensa y proteccion de las partes, la restitucion de las victimas, asi
como la prohibicion de represalias.



El procedimiento debe adema3s, incluir de manera clara, la metodologia que se
utilizara para el reporte de situaciones sugestivas de acoso laboral. Estas podran
realizarse a través de comunicados escritos (por ejemplo: carta o queja forma
dirigida al comité o a uno de sus miembros, via electrénica a través de un correo
propio del comité), o por via oral a uno de los miembros del comité, y pueden ser
presentadas directamente por el trabajador que se siente acosado o por personas
gue hayan sido testigo de situaciones constitutivas de acoso laboral.

Asi mismo, el procedimiento para el manejo de situaciones de presunto acoso
laboral debe garantizar que una vez formalizada la queja ante el comité de
convivencia laboral, esta recibe un trato justo, riguroso, oportuno, profesional,
qgue las personas sean atendidas de forma digna, cortés, prudente, imparcial, sin
discriminacion y que ademas se resguarde la intimidad e integridad fisica y moral
de los involucrados. El comité debe escuchar a las partes involucradas sobre los
hechos ocurridos y crear un espacio de didlogo, en el que la conciliacién surge
como una herramienta para la gestiéon y resolucion del conflicto.

En la etapa de conciliacion el comité de convivencia laboral puede actuar de dos
maneras (Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, 2003):

A manera de un tercero, neutral e imparcial (lo que se conoce como negociacion
asistida) dejando que las partes implicadas resuelvan el conflicto directamente
sin proponer o tomar decisiones sobre las alternativas o soluciones.

Interviniendo en la gestion del conflicto (conciliacidn), lo que implica proponer
alternativas de solucién para que sean aceptadas por las partes. La conciliacién
siempre debe buscarlasolucién mas “justa” posible ala problematica presentada.

Los acuerdos obtenidos se deben documentar y los compromisos deben forma-
lizarse en un plan de acciéon objeto de seguimiento para verificacion del cumpli-
miento por parte del comité de convivencia.

En ocasiones los casos de acoso laboral requieren del seguimiento o acompa-
fAamiento por personal especializado en el manejo de situaciones conflictivas,
asi como para el afrontamiento de sus efectos para las dos partes. El apoyo al
acosado tiene el propdsito de recuperarlo (intervencidon sobre sentimientos de
culpa y autoestima, asi como neutralizacién del posible trauma), brinddndole
herramientas para recuperar la autoestima, mediante mensajes de comprension,
confianza, esperanza, capacidad, poder y eficacia para afrontar los problemas.



El apoyo para el acosador tiene el propdsito de identificar las situaciones que
generan comportamientos constitutivos de acoso laboral y sus errores, asi
como la generacién de compromisos tendientes a mejorar dichas actitudes. Sin
embargo, los cambios comportamentales por parte del acosador dependeran de
la capacidad que el individuo tenga para reconocer que se trata de un problemay
de su disposicion a cambiar su conducta.

En los casos en que no se llegue a un acuerdo entre las partes, no se cumplan
las recomendaciones formuladas o las conductas persistan, es responsabilidad
del comité de convivencia laboral remitir el caso a instancias superiores para que
se tomen las decisiones al respecto. En el sector privado dicha instancia es la
alta direcciéon de la empresa, mientras que en el sector publico es la Procuraduria
General de la Nacidon. Adicionalmente ante la falta de acuerdo o conciliacién, el
trabajador debe ser informado de la posibilidad de presentar la queja ante el
inspector de trabajo o de demandar ante el juez competente (Resolucidon 652 de
2012).

Se debe asegurar laimplementacion de un sistema de evaluaciéon de las actividades
de prevencion implementadas, que adicionalmente incorpore mecanismos
para evaluar la eficacia de los planes de accién generados como resultado de la
conciliacidon. En el anexo 3 se presenta un listado de algunos de los indicadores que
la empresa puede implementar para la identificacion, evaluacion y seguimiento de
las acciones de prevencion y correccion del acoso laboral.
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Acoso laboral: toda conducta persistente y demostrable,
ejercida sobre un empleado / trabajador por parte de
un empleador, un jefe o superior jerarquico inmediato
o mediato, un compafero de trabajo o un subalterno,
encaminada a infundir miedo, intimidacién, terror vy
angustia, a causar perjuicio laboral, generar desmotivacion
en el trabajo, o inducir a la renuncia del mismo (Ley 1010
de 2006).

Desproteccionlaboral: Todaconductatendienteaponeren
riesgo la integridad y la seguridad del trabajador mediante
ordenes o asignacion de funciones sin el cumplimiento de
los requisitos minimos de proteccién y seguridad para el
trabajador (Ley 1010 de 2006).

Discriminacion laboral: todo trato diferenciado por
razones de raza, género, origen familiar o nacional, credo
religioso, preferencia politica o situaciéon social que carezca
de toda razonabilidad desde el punto de vista laboral (Ley
1622 de 2013).

Entorpecimiento laboral: toda accién tendiente a
obstaculizar el cumplimiento de la labor, hacerla mas
gravosa o retardarla, con perjuicio para el trabajador
o empleado. Constituyen acciones de entorpecimiento




laboral, entre otras, la privacién, ocultacion o inutilizacion de los insumos,
documentos o instrumentos para la labor, la destruccion o pérdida de informacién,
el ocultamiento de correspondencia o mensajes electrénicos (Ley 1010 de 2006).

psicélogo con posgrado en seguridad y salud en el trabajo, con licencia
vigente de prestacidon de servicios en seguridad y salud en el trabajo (Resolucidon
2646 de 2008).

asignacion de funciones a menosprecio del trabajador (Ley
1010 de 2006).

todo acto de violencia contra la integridad fisica o moral, la
libertad fisica o sexual y los bienes de quien se desempefie como empleado o
trabajador; toda expresion verbal injuriosa o ultrajante que lesione la integridad
moral o los derechos a la intimidad y al buen nombre de quienes participen en una
relacion de trabajo de tipo laboral o todo comportamiento tendiente a menoscabar
la autoestima y la dignidad de quien participe en una relacién de trabajo de tipo
laboral (Ley 1010 de 2006).

toda conducta cuyas caracteristicas de reiteracion o evidente
arbitrariedad permitan inferir el propésito de inducir la renuncia del empleado
o trabajador, mediante la descalificacién, la carga excesiva de trabajo y cambios
permanentes de horario que puedan producir desmotivacion laboral (Ley 1010 de
2006).

persona o grupo de personas expuestas a factores psicosociales,
a quien(es) se dirige la accidon o estrategia propuesta con el propdsito de promover
su salud o prevenir enfermedades.

forma de aproximarse a una situacién o fendmeno en estudio,
gue busca obtener informacién de diversas fuentes o métodos de recoleccién de
datos, con el fin de comprender mejor la situacidon que se evaltia (Ministerio la
Proteccién Social, 2010).

toda accidn, incidente o comportamiento que se aparta de lo
razonable, mediante el cual una persona es agredida, amenazada, humillada o
lesionada por otra en el ejercicio de su actividad profesional o como consecuencia
directa de la misma (Organizacién Internacional del Trabajo, 2012).
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Anexo 1. Listado no exhaustivo de normas de convivencia laboral

Responsabilidades de la empresa

Promover el trabajo en condiciones justas y dignas para los trabajadores.

Promover un ambiente laboral positivo y arménico para todos.

Brindar capacitacion para el desarrollo personal y profesional.

Realizar actividades de bienestar laboral.

No obligar o presionar para que se haga un trabajo indebido o que atente contra los
principios y valores del trabajador o de la empresa.
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nsabilidades de los

Realizar las actividades con responsabilidad y bajo los principios y valores de la
empresa.

Asumir las consecuencias de sus actos con ética, honestidad y transparencia.

Respetar la intimidad y la privacidad de compafieros de trabajo.

Ser puntual al asistir a los compromisos relacionados con el cargo y en los horarios
establecidos.

Escuchar y respetar las ideas y opiniones de los demas.

Tener un trato responsable, gentil, respetuoso y cordial con los compafieros de
trabajo y los clientes de la empresa.

No divulgar informacién privada y personal de los compafieros de trabajo, evitando
realizar comentarios humillantes y de descalificacidn profesional.

Comportamientos para una mejor convivencia en el lugar de trabajo

Saludar al momento de llegar y despedirse al momento de salir.

Dar las gracias y pedir el favor.

Controlar el tono de la voz cuando se atiende al teléfono.
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Comportamientos para una mejor convivencia en el lugar de trabajo

Mantener el puesto de trabajo en orden, limpio y en éptimas condiciones.

Hacer un buen uso de los espacios compartidos dentro de la empresa.

Evitar lanzar juicios o generar comentarios que pueden afectar al equipo de trabajo.

Evitar expresarse de manera ofensiva sobre una persona, utilizando palabras
groseras o cuestionando su origen familiar, raza, género, creencias religiosas,
preferencia politica, sexual o situacion social.
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Anexo 2. Listado no exhaustivo de las conductas constitutivas
de acoso laboral

1. Agresion con medidas organizacionales

La descalificacion humillante de las propuestas u opiniones de trabajo, asi como
juzgar el desempefio de una persona de manera o forma ofensiva.

Asignacion de deberes ostensiblemente extrafios a las obligaciones laborales.

Exigencias de laborar en horarios excesivos respecto a la jornada laboral contratada
o legalmente establecida, cambios sorpresivos del turno laboral o la exigencia
permanente de laborar en dias festivos sin fundamento objetivo en las necesidades
de la empresa, o en forma discriminatoria respecto a los demas trabajadores.

Obligar a alguien a ejecutar tareas en contra de su conciencia, principios o valores.

Sometimiento a situaciones de aislamiento social mediante el constante
cuestionamiento de las decisiones de una persona, la asignacién de tareas
degradantes, sin sentido o poco utiles o la no asignacién de tareas.

2. Ataques a las relaciones sociales de la victima con aislamiento social

Prohibir o restringir a los compafieros la posibilidad de hablar con una persona.

Tratar a una persona como si no existiera, ignorarla.

3. Agresion fisica

Ofertas, exigencia o violencia sexual.

Amenazas de agresion fisica.
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4. Agresion a las actitudes de la victima

Expresiones injuriosas o ultrajantes sobre la persona, con utilizacion de palabras
soeces o con alusion a la raza, el género, el origen familiar o nacional, la
preferencia politica o el estatus social.

Criticas o comentarios descalificantes a las actitudes y creencias politicas.

Burlas, criticas o comentarios descalificantes sobre la apariencia fisica, la forma
de vestir, las actitudes, conductas o comportamiento de la persona.

5. Agresiones verbales

Comentarios hostiles y humillantes de descalificacion profesional expresados en
presencia de los compafieros de trabajo.

Criticas permanentes al trabajo de la persona.

Comentarios, chistes o bromas sexistas o degradantes.

6. Rumores

Hablar mal de la persona.

Las conductas que acoso laboral incluyen entre otras:

Situaciones aisladas.

Comunicaciones, circulares o memorandos encaminados a solicitar exigencias
técnicas o mejorar la eficiencia laboral.

Solicitar la realizacion de horas extras cuando sean necesarias para la continuidad
del servicio o para solucionar situaciones dificiles en la operacion de la empresa.




Objetivo
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Anexo 3. Tabla resumen de objetivos, actividades e indicadores

Actividad

Tipo de
indicador

Método
de calculo

Responsable

Periodicidad

Establecer las
actividades de
prevencion del
acoso laboral, con
el propdsito de
prevenir (disminuir
la incidencia) de
casos.

Establecer y
divulgar politica

Establecer y
divulgar normas de
convivencia laboral

Desarrollar el
programa de
psicoeducacion.

Conformar
el comité de
convivencia laboral

Definicion del
procedimiento para
corregir conductas

de acoso laboral

Estructura

Estructura

Proceso

Proceso

Resultado

Estructura

Resultado

Politica documentada y
divulgada.

Normas de convivencia
laboral documentadas
y divulgadas.

Numero de actividades
de psicoeducacion
realizadas / Total
de actividades
programadas.

Numero trabajares
capacitados / Total de
trabajadores a capacitar.

Numero de trabajadores

gue aprueban la
evaluacién asociada
a la capacitacién en
psicoeducacion /
Total de trabajadores
capacitados.

Comité de convivencia
conformado.

Procedimiento para el
manejo de situaciones
constitutivas de acoso
laboral documentado y
divulgado.

41

Gestién del talento
humano

Gestion del talento
humano

Gestion del talento
humano

Gestion del talento
humano

Gestion del talento
humano

Gestion del talento
humano

Gestion del talento
humano

Anual

Anual

Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

Anual

Anual
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Tipo de Método

Objetivo ACHVIEad indicador de calculo

Responsable Periodicidad
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