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Introducción 




			



			





			Muchas personas que conviven con la violencia casi a diario la asumen como consustancial a la condición humana, pero no es así. Es posible prevenirla, así como reorientar por completo las culturas en las que impera. En mi propio país, y en todo el mundo, tenemos magníficos ejemplos de cómo se ha contrarrestado la violencia. Los Gobiernos, las comunidades y los individuos pueden cambiar la situación. 




			



			 






			NELSON MANDELA, prólogo al Informe mundial sobre  la violencia y la salud, OMS, Ginebra, 2002. 




			




			 






			El acoso moral en el trabajo ha pasado a ser, desde la década de 1990, una preocupación importante tanto para los trabajadores y los profesionales de las empresas como para los políticos. Ya lo llamemos acoso moral, como se hace en Francia o Bélgica; acoso psicológico, como en Quebec, o mobbing o bullying como en otros países, lo cierto es que ya nadie cuestiona ni la realidad del fenómeno ni lo desastroso de sus consecuencias. El acoso moral en el trabajo constituye en la actualidad un problema al que deben enfrentarse todos los países industrializados. 




			Los primeros estudios sobre este tipo de violencia se remontan a la década de 19801 y se llevaron a cabo en los países escandinavos. Se trataba de estudios meramente cuantitativos cuyo propósito era establecer el vínculo entre una conducta específica en el trabajo y sus consecuencias para las personas. A partir de ese momento, se empezó a investigar en todo el mundo para afinar la definición y entender el mecanismo del fenómeno. En la actualidad, los análisis son más refinados y no se centran únicamente en el proceso, sino también en el origen de esta conducta perniciosa, para poder proponer soluciones preventivas. Todos los estudios apuntan a la extrema gravedad del acoso moral, tanto en términos de salud para las personas como de productividad para la empresa. 




			Frente a esta lacra, algunos países han legislado, mientras que otros dudan si hacerlo o no, con el pretexto de que su arsenal jurídico ya debiera ser suficiente; de todos modos, en la actualidad, ya son muchos los países donde los casos graves de acoso moral son sancionables y tienen la categoría de accidente laboral. Sin embargo, no parece que estas sanciones basten para contener el aumento del sufrimiento psicológico en el lugar de trabajo. Para frenar el crecimiento de este fenómeno es imprescindible aplicar una verdadera política de prevención. 




			En Francia, el concepto de acoso moral apareció en 1998 y logró un éxito mediático espectacular que condujo a que se promulgara una ley al respecto tan solo un año y medio después. No se trataba de un fenómeno nuevo, pero la difusión social del concepto científico cambió la visión que los trabajadores tenían de algunas situaciones que vivían en el trabajo, y la ley fue empujando progresivamente a las empresas para que modificaran sus métodos de gestión. Además, aunque en un principio el concepto de acoso moral apuntaba a un tipo específico de violencia en el trabajo, abrió la puerta a otras realidades que generan sufrimiento y malestar en el entorno laboral y que tampoco podemos seguir ignorando. Estas problemáticas se agrupan ahora bajo el término de «riesgos psicosociales» y, como veremos, no son lo mismo que el acoso moral, a pesar de que ambos conceptos se confundan con frecuencia. Si queremos detectar y prevenir con eficacia el acoso moral (y evitar acusaciones falsas), es muy importante que entendamos qué constituye acoso moral y qué no y en qué se diferencia de otros sufrimientos laborales. Esto cobra aún más importancia si tenemos en cuenta que la ley sanciona muy específicamente y en exclusiva el acoso moral, mientras que el concepto de riesgos psicosociales aún no está definido con tanta claridad, ni en el plano científico ni en el jurídico. Además, después de un uso en ocasiones excesivo del término acoso moral, ahora es el síndrome de burnout (agotamiento laboral) el que ocupa la primera plana de la escena mediática; hay que ser precavido, para evitar que un cierto efecto de moda acabe convirtiéndose en un pretexto para banalizar sufrimientos menos visibles. 




			Tal y como expondremos a lo largo del libro, el acoso moral es un proceso complejo cuyos orígenes no se encuentran en una única causa, sino en distintos factores psicológicos, sociales y de gestión empresarial que interactúan y se refuerzan mutuamente. Esta realidad encuentra sus raíces en los sistemas de organización del trabajo, pero la evolución de las mentalidades en la sociedad moderna y los cambios que esta ha conllevado a nivel individual refuerzan sus derivadas. 




			



	    


	 	

	    

            



			 






			
CAPÍTULO 1 




			



			 






			
Aparición del concepto 




			



	    


	 	

	    

            



			 






			Heinz Leymann, psicólogo social alemán e investigador en la Universidad de Estocolmo, fue el primero en interesarse por el acoso moral. En 1993, publicó una obra de divulgación, Mobbing,1 donde describía el fenómeno. A partir de ahí, el concepto de mobbing se extendió a otros países escandinavos y luego a los investigadores que estudiaban el estrés profesional en países de lengua alemana. En otros países solo lo conocían un puñado de especialistas, y en otros lugares se prefirió usar otra terminología para designar la misma realidad: bullying, harassment o acoso moral. Reflexionar sobre los términos que se han consolidado en función del país y de los investigadores resulta muy interesante, porque subraya también la diversidad de formas de aproximarse al fenómeno. 




			El término mobbing procede del inglés to mob, que significa molestar o maltratar, y puede implicar a uno o a varios perseguidores. Konrad Lorenz, biólogo y zoólogo, introdujo este término para describir la colaboración de varios animales pequeños que se unen para hacer huir a un animal más grande y peligroso. El sustantivo mob significa ‘multitud o jauría’, lo que enfatiza que se trata de un fenómeno grupal. Y Mob, con mayúscula, significa ‘mafia’, lo que sugiere el uso de métodos poco edificantes. 




			El término bullying procede del inglés to bully, que significa ‘intimidar’ y ‘maltratar’. Se utilizaba, y se sigue utilizando, para describir las humillaciones y las novatadas a las que algunos niños someten a otros en la escuela. Además, se ha extendido progresivamente hasta abarcar las novatadas en el ejército o en las actividades deportivas. 




			Leymann explicó que prefería el término mobbing al de bullying, que usan los ingleses y los australianos, porque, en su opinión, el bullying incluye violencia física y amenazas, mientras que el mobbing se caracterizaría por conductas más sutiles, como el ostracismo. 




			En cuanto al término harassment, el psiquiatra estadounidense Caroll Brodsky ya lo había usado en 1976, en su libro The harassed  worker. Brodsky describió cinco grandes tipos de acoso: el acoso sexual, la designación de un chivo expiatorio, el uso de motes desagradables, la violencia física y la presión en el trabajo. 




			De todos modos, los conceptos siguen evolucionando y en la actualidad en el mundo anglosajón existe cierto consenso al respecto (confirmado por la International Association on Work Bullying and Harassment [IAWBH], que agrupa a investigadores de 32 países): se prefiere los términos harassment o bullying para describir las agresiones insidiosas y perversas, mientras que el término mobbing conserva una connotación más colectiva. 




			A pesar de todo, hay autores para quienes los términos harassment, mobbing y bullying son intercambiables, aunque en la práctica, el término mobbing se emplea con mayor frecuencia en Alemania e Italia, mientras que en el Reino Unido, Estados Unidos y ahora también el norte de Europa se prefiere bullying. Los investigadores franceses prefieren acoso moral, un término que incide en el sufrimiento moral ocasionado a la víctima. Han optado también por usar esta denominación investigadores y profesionales de América Latina y Japón. 




			En Francia, este fenómeno se abordó por primera vez en septiembre de 1998, con la publicación de mi libro El acoso moral. El maltrato  psicológico en la vida cotidiana.2 Había detectado esta realidad a través de mi profesión como psiquiatra: aún sin conocer la obra de Heinz Leymann, había observado que hacía unos años que mis pacientes me hablaban cada vez más de lo que vivían en el trabajo y que se quejaban con frecuencia de la violencia que sufrían a manos de colegas o de superiores jerárquicos. El libro obtuvo rápidamente un eco considerable y llevó a que varias asociaciones reclamaran la promulgación de una ley específica. Más adelante volveremos a hablar de este tema. 




			No cabe duda de que gran parte del éxito del libro se debe a la elección del término moral, que implica un posicionamiento. Efectivamente, en mi opinión es imposible estudiar este fenómeno sin tener en cuenta la dimensión ética o moral de la agresión, porque lo que impera en el lado de las víctimas del acoso moral es la sensación de haber sido maltratadas, menospreciadas y humilladas injustamente. También hay que decir que el libro llegó en un momento en que las nuevas formas de organización del trabajo estaban dando lugar a sufrimientos psicológicos en el puesto de trabajo que los sindicatos, tradicionalmente más centrados en la lucha colectiva, no habían detectado. 




			



	    


	 	

	    

            



			 






			
CAPÍTULO 2 




			



			 






			
Deﬁniciones y proceso 




			



	    


	 	

	    

            



			 






			DEFINICIÓN 




			



			 






			Cuando alguien declara ser víctima de acoso moral, se basa en una emoción que puede no corresponderse con las definiciones científicas o legales aceptadas localmente. Es fundamental contar con una definición precisa y aceptada por todos, por un lado para permitir la detección y la prevención eficaces del proceso, pero también para evitar las acusaciones falsas. Sin embargo, establecer esta definición es muy complicado, ya que los especialistas internacionales que han trabajado el concepto lo abordaron, en un principio, desde ángulos distintos. 




			Brodsky1 definió el acoso como «intentos repetidos y persistentes por parte de una persona destinados a atormentar, quebrar la resistencia, frustrar u obtener una reacción de otro. Es un tratamiento que, con persistencia, provoca, presiona, asusta, intimida o incomoda a otra persona». 




			Según Heinz Leymann, «el mobbing consiste en una cadena, durante un largo periodo de tiempo, de palabras y conductas hostiles, expresadas o manifestadas por una o varias personas hacia un tercero».2 




			En 1998, la Organización Internacional del Trabajo (OIT) lo definió así:  




			



			 






			La persona que se comporta de este modo pretende rebajar con métodos vengativos, crueles, maliciosos o humillantes a un trabajador o grupo de trabajadores. El acoso moral se produce cuando varias personas se alían para perseguir a un colega mediante un acoso psicológico que puede tomar distintas formas: hacer comentarios negativos constantes sobre la persona o criticarla sin descanso, aislarla y dejarla sin contacto social y criticarla o difundir informaciones falsas sobre ella.3 




			



			 






			En cuanto a mí, he elegido desarrollar una definición que tiene en cuenta las consecuencias de estas conductas sobre la persona objetivo: el acoso moral en el trabajo se define como toda conducta abusiva (gestos, palabras, comportamientos, actitudes) que atenta, por su repetición o su sistematización, contra la dignidad o la integridad física o psicológica de un trabajador y que pone en peligro su empleo o degrada el ambiente de trabajo. 




			Como podemos ver, esta última definición tiene en cuenta las conductas malintencionadas de una persona o grupo de personas, así como sus consecuencias sobre la salud y la dignidad del objetivo. De este modo, introduce otra variable, ya que una misma conducta puede tener efectos distintos en función de la persona contra la que se dirija. 




			En Francia, una ley ha fijado la definición de acoso moral, para poder sancionarlo. Según esta ley, el acoso moral es «un conjunto de conductas repetidas con el objetivo de degradar las condiciones de trabajo de modo que puedan atentar contra los derechos y la dignidad del trabajador, alterar su salud física o mental o comprometer su futuro profesional». El legislador ha elegido no especificar las conductas, porque hubiera sido demasiado restrictivo, y ha otorgado a los jueces un poder soberano de interpretación. Se apoya más en las consecuencias del acoso que en sus causas y su naturaleza.4 




			Hay tres factores comunes a todas las definiciones: 




			



			 






			– Las conductas deben ser reiteradas. 




			– Implican una relación complementaria: el acosador o bien instaura una desigualdad o bien refuerza una ya existente (vínculo jerárquico o de subordinación), para aumentar el control. 




			– No es necesario que las conductas sean intencionadas. 




			



			 






			Además, algunos autores precisan que las conductas deben ser «no deseadas» por la persona objetivo y que deben tener consecuencias graves para ella. Sin embargo, como veremos, la jurisprudencia francesa ha concedido menos importancia a estos factores. 




			Ahora, es preciso determinar cuáles son los elementos que constituyen el acoso moral en el trabajo. 




			



			 






			ELEMENTOS CONSTITUTIVOS 




			



			 






			1. Conductas hostiles. Heinz Leymann confeccionó una lista con 45 conductas hostiles agrupadas en cinco categorías, con el objetivo de llevar a cabo estudios estadísticos: 




			



			 






			– Impedir que la víctima se exprese. 




			– Aislar a la víctima. 




			– Menospreciar a la víctima delante de colegas. 




			– Desacreditar el trabajo de la víctima. 




			– Comprometer la salud de la víctima. 




			



			 






			Personalmente, prefiero agrupar estas conductas en cuatro tipos. 




			



			 






			A) Aislamiento y negativa a la comunicación. Para que el acoso pueda instaurarse hay que aislar al objetivo, de modo que este no pueda buscar apoyo en sus colegas. Luego, las conductas le irán aislando cada vez más, hasta que quede excluido de su grupo de pertenencia. 




			



			 






			– El aislamiento puede instaurarse a partir de la jerarquía. En este caso, suele manifestarse en forma de arrinconamiento real o simbólico. Se priva a la persona de su trabajo, se la instala en un despacho aislado y no se le asigna ninguna tarea interesante, no se la convoca a las reuniones, se prohíbe a los compañeros que se relacionen con ella... 




			– El aislamiento también puede ser obra de colegas que ponen a la persona en cuarentena, la ignoran, se niegan a almorzar con ella, no la invitan a una fiesta de despedida... 




			



			 






			Sea cual sea el origen de la negativa a la comunicación, no se habla ni se mira a la persona objetivo y la única relación existente es mediante notas escritas. Las víctimas dicen tener la sensación de haber dejado de existir, de haberse hecho transparentes. Pueden llegar a desear desaparecer, en el sentido estricto de la palabra. Esta «conspiración de silencio», hecha de ostracismo y de exclusión, constituye una muerte social, porque, para existir, es necesario ser reconocido y pertenecer a un grupo. En este sentido, el acoso moral es una patología de la soledad. 




			



			 






			B) Atentado contra las condiciones de trabajo. El proceso de acoso moral no consiste en absoluto en criticar un trabajo mal hecho, sino en usar el trabajo como pretexto para descalificar o sabotear a otra persona. 




			Cuando el acoso procede de los propios compañeros, puede expresarse en forma del sabotaje de una tarea ya finalizada o no avisando de las reuniones. Cuando el acoso procede de la jerarquía superior, se traduce, por ejemplo, en la asignación de objetivos imposibles o muy poco realistas, en no asignar trabajo mientras los compañeros están desbordados, en asignar tareas inútiles o en pedir que se repita una tarea que ya ha sido ejecutada a la perfección. Otras veces, las conductas son más sutiles y consisten en no dar acceso a los elementos necesarios para llevar a cabo la tarea o en dar consignas confusas y contradictorias para confundir al empleado. Resulta muy difícil probar el acoso cuando consiste en no reconocer la calidad del trabajo realizado o en sancionar injustificadamente hechos sin importancia. 




			Este atentado contras las condiciones de trabajo también puede pasar por el control sistemático de las comunicaciones telefónicas, el registro de cajones, cajas o papeleras, el control de la duración de las pausas, de las ausencias y de las conversaciones y las relaciones con los colegas... Este marcaje tiene el objetivo de hacer evidente la desconfianza hacia la persona en el punto de mira. 




			En general, y sobre todo si la persona objetivo es muy escrupulosa, atacar su conciencia profesional equivale a atacar su identidad. Por lo tanto, acaba perdiendo la confianza y descalificándose a sí misma. 




			



			 






			C) Ataques personales. El propósito es socavar la identidad de la persona objetivo mediante actitudes vejatorias, frases ofensivas, calumnias o rumores malintencionados. Se descalifica a la persona, se le encasquetan motes despectivos, se la desacredita delante de sus colegas y superiores y se convierte en objeto de burlas y de comentarios machistas, sexistas y racistas o de insultos. En el acoso no se ataca al profesional, sino que se descalifica a la persona. Conscientemente o no, el acosador detecta los puntos débiles y los valores de la persona objetivo y, entonces, ataca donde más duele. En el acoso moral se ataca a lo que hay de humano en el otro, que se ve reducido a un objeto utilizable o, sencillamente, molesto. 




			Los ataques a la dignidad son los que tienen consecuencias más graves para las personas objetivo, que me explican la huella indeleble que dejan las injurias y las humillaciones. Con frecuencia, incorporan estos ataques hasta tal punto que acaban persiguiéndose a sí mismas a través de la vergüenza y de la culpabilización. 




			



			 






			D) Intimidaciones. Son manifestaciones de hostilidad o de violencia cuyo objetivo es aterrorizar a la persona objetivo, para que se someta o se vaya. Puede hacerse mediante la amenaza de represalias, chantajes e incluso, en ocasiones, violencia física (empujones) o ataques a la propiedad (manchar la ropa en el vestuario, por ejemplo). 




			A nivel internacional, los investigadores han iniciado un debate para determinar si la violencia física debe incluirse o no como elemento del acoso moral, porque, al parecer, la frecuencia con que se recurre a la violencia física en el acoso varía mucho en función de las culturas. De todas maneras, todos estamos de acuerdo en que el acoso moral se ejerce fundamentalmente en el plano psicológico. 




			Aunque en la mayoría de los casos los ataques se ubican en distintos registros, no es necesario que aparezcan todas estas conductas para emitir un diagnóstico. Sean cuales sean los registros conductuales, afectan al entorno laboral y atentan contra el respeto al que tienen derecho todos los trabajadores. 




			Por otro lado, a pesar de que el proceso del acoso moral es el mismo sea cual sea el nivel jerárquico, cuanto más se asciende en la jerarquía sociocultural, más sofisticadas son las agresiones. Y cuanto más sutiles son las conductas, más difícil resulta detectarlas y sancionarlas. Cuando la agresión consiste en la no-conducta, la no-mirada, la no-conversación o la no-transmisión de información, ¿cómo demostrarla? 




			



			 






			2. Frecuencia y duración. El acoso moral se define por la repetición en el tiempo y a largo plazo de una o varias conductas hostiles. Las conductas hostiles ocasionales o accidentales, consecuencia de una crispación puntual no pueden calificarse de ningún modo de acoso moral. 




			De forma excepcional, puede considerarse que una conducta aislada es constitutiva de acoso moral si resulta especialmente humillante. Por ejemplo, es el caso de un directivo que, de la noche a la mañana, vio como le excluían de su lugar de trabajo, le desactivaban la banda magnética de la tarjeta identificativa y metían todos sus objetos personales en una caja, que dejaron en el pasillo. En realidad, cuando en este tipo de casos se analiza la situación detalladamente, se encuentran indicios anteriores de rechazo, que la persona había negado. Por otro lado y tal y como veremos en el capítulo dedicado al marco jurídico, en caso de discriminación o de acoso sexual, la ley francesa prevé que se pueda calificar la agresión mediante una sola conducta. 




			Todos los autores coinciden en tener en cuenta el criterio de repetición en el tiempo, pero, en lo que concierne a la duración, Heinz Leymann consideraba que, para poder cualificar de mobbing una situación dada, las conductas hostiles debían repetirse un mínimo de una vez por semana durante un mínimo de seis meses. En la actualidad, los especialistas tienden a considerar que el proceso de acoso moral puede consolidarse en menos tiempo y que hay que tener en cuenta también la intensidad y la gravedad de las conductas. Todos consideran que el acoso que se prolonga más allá de seis meses es especialmente grave. 




			Establecer la cronología del acoso moral siempre resulta delicado. El acoso consiste en una violencia insidiosa, construida a base de pequeños ataques verbales o no verbales repetidos, por parte de una persona o grupo de personas hacia otro individuo; por lo tanto, la dificultad de detectar este tipo de agresión reside en que, cuando se analizan las conductas por separado, pueden parecer inofensivas. También es difícil determinar el momento en que se inicia el acoso. Por ejemplo, si el acoso moral consiste en difundir rumores malintencionados, ¿cómo pueden situarse estos en el tiempo? 




			



			 






			3. La complementariedad. Una de las características fundamentales del acoso moral es que se expresa a través de una relación de fuerzas desigual entre los protagonistas. Una de las dos partes dispone objetivamente de más recursos que la otra. Por eso se trata de violencia y no de un conflicto, en el que la causa del problema podría identificarse y debatirse. La persona objetivo percibe a su agresor como dominante, incluso omnipotente. Se siente a su merced y carece de medios para defenderse. 




			Este dominio puede deberse a que el acosador sea un superior jerárquico que abusa de su poder. De hecho, cuesta diferenciar entre los abusos de poder, por un lado, y las prerrogativas de la jerarquía y el vínculo de subordinación, por el otro. La asimetría dentro de la relación de subordinación viene determinada por contrato y debería limitarse al trabajo. Sin embargo, el poder del acosador puede originarse, sencillamente, en elementos o competencias que la persona objetivo necesita (informes, conocimientos informáticos, etc.). La asimetría puede deberse también a la vulnerabilidad, incluso coyuntural, de la persona objetivo que el acosador explota para reforzarse, ya sea conscientemente o no. La complementariedad también puede deberse a la influencia psíquica que logra el acosador mediante estrategias de seducción y de manipulación sin que la persona objetivo, que al principio consiente la situación, sea consciente de ellas. 




			Al contrario de lo que afirma Heinz Leymann, para quien el mobbing es siempre consecuencia de un conflicto profesional mal resuelto, yo sostengo que si hay acoso moral es, precisamente, porque ha sido imposible plantear conflicto alguno. El agresor se niega a dialogar y a ofrecer la menor explicación, bloquea la situación y paraliza a su objetivo. No se nombra el problema, porque el objetivo no es mejorar el trabajo, sino deshacerse de esa persona. 




			Volveremos a abordar el conflicto más adelante (ver el apartado «Los conflictos» en el capítulo 3). 




			



			 






			4. Intencionalidad. Los investigadores han debatido ampliamente sobre la necesidad o no de que exista la intención de perjudicar al otro para poder hablar de acoso moral. Algunos consideran que la intención de hacer daño es esencial para poder hablar de acoso moral. 




			Los argumentos difieren en función de la posición que adoptemos. Si nos colocamos en el lugar de la víctima, como los médicos y los psicólogos, es innegable que el carácter intencional de un trauma agrava su impacto. Lo que duele es la mala intención. Françoise Sironi, una psiquiatra francesa que trabaja desde hace mucho tiempo con víctimas de tortura, considera que los traumas intencionales son verdaderos mecanismos de metamorfosis de la identidad: inducen psicopatologías asociadas específicamente a experiencias sociopolíticas de pérdida de mundos sociales y de mutación social. Para las víctimas, «la perplejidad y la ausencia de puntos de referencia cognitivos para comprender la intención del otro están en lo más hondo del sufrimiento».5 




			Para las personas en el punto de mira, lo más importante es distinguir entre estas conductas y los malentendidos o accidentes. Cuando la agresión viene seguida de disculpas, pocas veces se considera acoso moral. Según Aristóteles,6 aunque el hombre no pueda ver siempre el mal que ha causado, sí que puede ver con claridad lo que ha hecho. Por lo tanto, puede reconocer el sufrimiento que ha infligido al otro, lamentarlo, pedir disculpas y, quizás, intentar repararlo. Es algo esencial para la víctima que, con mucha frecuencia, no pide más que el reconocimiento de lo que ha sucedido y una disculpa. 




			También hay que tener en cuenta la posibilidad de equivocarnos al atribuir intencionalidad. Debemos recordar el fenómeno de atribución de intenciones hostiles, proceso por el que ante una interacción ambigua, podemos creer erróneamente que el otro nos es hostil. Más adelante hablaremos sobre el contexto de interacciones ambiguas que, en una situación profesional, nos devuelve a la organización del trabajo (ver el apartado «Factores organizacionales» en el capítulo 6). 
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