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Lamentablemente, la violencia siem-
pre ha formado parte de la vida labo-

ral, pero su condición está cambiando. La 
violencia solía ser parte de la desigual re-
lación entre empleadores y empleados o 
entre trabajadores, o incluso entre trabaja-
dores y clientes. Hoy en día, gracias a un 
mayor respeto de los derechos humanos 
y a la infl uencia de los sindicatos, en mu-
chas partes del mundo la violencia ya no 
se considera aceptable.

No obstante, millones de personas conti-
núan siendo objeto de violencia en el mundo 
del trabajo. La misma puede adoptar formas 
diversas. Los actos de violencia que se ori-
ginan fuera de los lugares de trabajo pue-
den ser psicológicos o físicos y ser cometi-
dos, por ejemplo, por clientes frustrados o 
impacientes. Por otra parte, los trabajadores 
pueden también ser víctimas de personas 
que cometen algún acto delictivo como, por 
ejemplo, un robo en un negocio. Los actos 
internos de violencia pueden además ser de 
tipo psicológico o físico y pueden ser per-
petrados por compañeros de trabajo, supe-
riores jerárquicos o subordinados.

En un lugar de trabajo decente
el miedo no debería tener cabida

En ciertos sectores tiende a haber diferen-
tes tipos de violencia. La atención médica, 
la educación y la venta minorista, en par-
ticular, los empleados de negocios abiertos 
a toda hora y los taxistas, son algunas de 

las ocupaciones donde se observa la mayor 
incidencia de casos de violencia física ex-
terna 1. Por otra parte, la violencia psicoló-
gica (ya sea intimidación, hostigamiento o 
violencia emocional) entre compañeros de 
trabajo puede darse y se da en casi todas las 
profesiones, pero es más difícil de detectar y 
en la mayoría de los casos no se comunica. 
Sin embargo, es indudable que la misma 
está muy difundida. En un estudio de In-
ternet llevado a cabo en 1998-1999 entre tra-
bajadores sudafricanos se informó de que el 
78 por ciento de las personas entrevistadas 
había sentido algún comportamiento hostil 
en su trabajo en algún momento de su vida 
laboral. Además, está sobradamente docu-
mentado que tanto la violencia física como 
la psicológica tienen considerables conse-
cuencias en quienes la presencian, además 
de quienes están directamente implicados 
en ella 2. A menudo, se presta poca atención 
a la repercusión más amplia que tiene la 
violencia por crear un clima de temor en el 
lugar de trabajo. En un lugar de trabajo de-
cente el miedo está fuera de lugar y se de-
bería combatir siempre que se pueda.

Las consecuencias de la violencia en 
los lugares de trabajo pueden ser inmen-
sas, tanto en términos de salud como fi -
nancieros. La violencia física puede oca-
sionar a los trabajadores lesiones, enferme-
dades psicológicas o físicas, discapacidad 
o incluso la muerte. Presenciar un acto de 
violencia puede ser tan traumático para 
los testigos que, sin una terapia adecuada, 
pueden tener durante mucho tiempo 
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 perturbaciones de estrés postraumático. 
La violencia psicológica también puede 
originar graves problemas mentales y 
depresión nerviosa. Desde una perspec-
tiva más amplia, esta violencia deteriora 
el clima de trabajo de todos los trabajado-
res, estén o no directamente implicados, 
y puede ser la causa de la desmotivación 
en el trabajo.

Para el empleador, los actos de violen-
cia física o psicológica pueden ocasionar 
mayor ausentismo, mayor rotación de per-
sonal, disminución de la moral y baja de 
la productividad. Eventualmente, puede 
poner en riesgo la supervivencia de la em-
presa debido a la merma en la producti-
vidad y al aumento de los costos. La pér-
dida de productividad se ha medido, por 
ejemplo, en un estudio que llevó a cabo en 
los Estados Unidos la Universidad de Ca-
rolina del Norte, en el que se observó cómo 
afectaba al 53 por ciento de las víctimas de 
violencia psicológica el miedo a futuros en-
cuentros con su agresor. En total, el 46 por 
ciento de las víctimas incluidas en el estu-
dio contemplaron la posibilidad de cam-
biar de trabajo para evitar encontrarse con 
la persona en cuestión. Los costos generales 
de las intimidaciones han sido estimados 
en el Reino Unido en 32.000 millones de li-
bras esterlinas por año, mientras que en los 
Estados Unidos, el costo de la violencia en 
los lugares de trabajo en general se estima 
en más de 25.000 millones de dólares de los 
Estados Unidos.

Contexto de la violencia

Antes de que podamos elaborar estrate-
gias para resolver el problema de la vio-
lencia en los lugares de trabajo, debemos 
considerar este fenómeno en su correspon-
diente entorno. En nuestra opinión existen 
dos vectores cruciales que infl uyen en que 
se den casos de violencia en los lugares de 
trabajo y que son clave para nuestro con-
cepto sobre la manera de hacer frente a la 
cuestión.

En primer lugar, si bien la violencia en 
los lugares de trabajo en su sentido más 
estricto es un problema ocupacional, las 

causas de la violencia no necesariamente 
respetan la frontera entre el lugar de tra-
bajo y la comunidad o entre el trabajador y 
su familia. Los problemas psicológicos en 
el trabajo son distintos a los demás proble-
mas tradicionales de los lugares de trabajo. 
Si bien el acto de violencia puede ocurrir en 
el lugar de trabajo, el hecho que lo desenca-
denó puede haber tenido lugar en el hogar, 
en la comunidad o en el entorno social.

El modelo ecológico se utiliza para ilus-
trar los factores que pueden describir los 
orígenes de la violencia o si se pueden eli-
minar los resultados de la violencia.

En la fi gura 1 se muestran las interrela-
ciones del modelo ecológico. El modelo ex-
plica que el comportamiento se puede ver 
afectado o puede afectar factores indivi-
duales (intrapersonales), interpersonales 
(sociales), organizacionales (instituciona-
les), comunitarios y factores inherentes a 
la política pública 3.

Las interrelaciones entre los factores 
nos encaminan hacia una nueva manera de 
hacer frente a la violencia en los lugares de 
trabajo. Con una concentración exclusiva 
en los lugares de trabajo no se estaría ha-
ciendo frente a los verdaderos problemas. 
Toda intervención en materia de violencia 
que se base en los lugares de trabajo debe 
tomar en cuenta las infl uencias externas.

En segundo lugar, la incidencia de la 
violencia en los lugares de trabajo puede 
estar relacionada con otros problemas 
psicosociales. Tómese como ejemplo el si-
guiente estudio de caso:

Unos cuantos trabajadores de un centro 
de atención médica llevan trabajando 
juntos una serie de años. Proceden de 
la misma comunidad. Hace poco, se 
supo que uno de ellos es portador del 
VIH. Debido a la falta de comprensión 
de sus compañeros de trabajo, ahora 
come solo en la cantina y sus compañe-
ros se mantienen apartados a causa de 
un injustifi cado miedo al contagio. La 
ansiedad que sufre por saber que tiene 
el VIH/SIDA, el aislamiento y la dis-
criminación de que es objeto, además 
de la mayor merma fi nanciera que pa-
dece su familia por tener que comprar 
nuevos medicamentos, han hecho que 
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aumente su nivel de estrés. Comenzó 
a fumar y a beber. En ocasiones se au-
senta de su lugar de trabajo para beber 
y se ha observado que adopta un com-
portamiento cada vez más agresivo 
hacia sus compañeros y amigos. Reite-
radamente insulta a distintas personas 
por sus tareas o por sus vidas priva-
das. Se le ha acusado de intimidación 
y podría ser sometido a una medida 
disciplinaria.

Este caso, si bien fi cticio, está muy 
cerca de la realidad. Parece evidente que 
los problemas psicosociales son factores 
que ocasionan otros problemas psicoso-
ciales. El VIH/SIDA, el estrés, el alcohol 
y la violencia están interrelacionados y 
pueden reforzarse mutuamente de una 
manera muy negativa 4. Como resultado, 
en una empresa u organización donde 
haya mucha violencia, hay un alto riesgo 
de que uno o más problemas psicosocia-
les adicionales ya estén muy difundidos 
o emerjan como cuestiones graves en el 
futuro cercano. Está claro que la repercu-
sión de los múltiples problemas psicoso-

ciales en la salud de los trabajadores y en 
las posibilidades de supervivencia de las 
empresas resultará todavía más grave que 
la mera violencia. Se producirá un consi-
derable aumento del ausentismo y de la 
rotación del personal, como así también 
problemas de salud y de descontento entre 
los trabajadores.

Se necesita entonces un nuevo enfo-
que que no trate las cuestiones psicoló-
gicas por separado sino que reconozca 
los verdaderos y problemáticos vínculos 
existentes entre ellas. Además, los víncu-
los causales entre las distintas cuestiones 
también hacen que sea mucho más impe-
rativo adoptar una estrategia de preven-
ción. Esperar hasta que un problema pase 
a ser considerado sufi cientemente grave 
como para justifi car que se tome alguna 
medida al respecto también signifi ca es-
perar a que otros problemas psicosocia-
les hayan podido arraigarse. La preven-
ción es la única manera de parar la espiral 
descendente que va de un problema al si-
guiente. Por lo tanto, es esencial un cam-
bio hacia un enfoque integrado, proactivo 
y preventivo.

La comunidad

El medio ambiente
social

La
persona

La
familiaEl trabajo

Fuente: Di Martino y colaboradores, 2002.

Figura 1. El modelo ecológico
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La solución de la OIT

El programa SOLVE, perteneciente al pro-
grama SafeWork de la OIT, brinda una res-
puesta a los problemas y a las relaciones 
enunciadas anteriormente. Combina obje-
tivos económicos y sociales haciendo hin-
capié en los éxitos, los bajos costos y las so-
luciones prácticas que responden a las ne-
cesidades tanto de la empresa como de los 
trabajadores. Con la puesta en práctica de 
las actividades de este programa se puede 
establecer una capacidad que haga frente, 
de manera combinada, a la violencia, las 
drogas, el alcohol, el estrés, el tabaco y las 
cuestiones inherentes al VIH/SIDA den-
tro del marco de los programas de segu-
ridad en el trabajo y salud y de desarrollo 
industrial.

Para corregir estos problemas en el 
nivel de la empresa o de la organización 
es necesario instaurar una política abarca-
dora. En toda política empresarial holística 
concentrada en las necesidades en mate-
ria de salud y seguridad profesionales se 

deberían asimismo incluir los problemas 
psicosociales. Los enfoques tradicionales 
no han tratado las exigencias políticas ni 
las medidas necesarias para reducir la ne-
gativa repercusión de los problemas psi-
cosociales.

A través de cursos de educación, SOLVE 
fomenta que los altos ejecutivos, los direc-
tores de recursos humanos, los profesio-
nales de la seguridad y salud en el trabajo 
y los representantes de los empleadores y 
de los trabajadores elaboren una política 
abarcadora para sus respectivos lugares 
de trabajo. Esa política debería comportar 
cuestiones como la prevención, la no dis-
criminación, el respaldo social, la partici-
pación de los trabajadores, el suministro de 
capacitación e información y el suministro 
de tratamiento y rehabilitación. La política 
debería reclamar un sistema de gestión de 
la seguridad y salud profesionales que ga-
rantice la elaboración, aplicación y evalua-
ción sin escollos. Estos son elementos po-
líticos comunes importantes no solamente 
para prevenir la violencia sino también el 

Figura 2. Las interrelaciones entre los problemas psicosociales

Fuente: Di Martino y colaboradores, 2002.
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estrés, problemas vinculados con el tabaco, 
el alcohol y la utilización de drogas y pro-
blemas sociales relativos al VIH/SIDA, e 
incluso otros muchos problemas psicoso-
ciales. La incorporación de todos estos ele-
mentos en una política integrada brinda 
una base estable y abarcadora para tratar 
todos los problemas psicosociales.

Para los trabajadores y los supervisores, 
SOLVE prevé medidas a través de cursos 
de educación y formación, traduciendo la 
política en acción en el nivel de las bases. Se 
proporciona a las empresas y organizacio-
nes que han pasado por los cursos de este 
programa una serie de paquetes de forma-
ción para trabajadores y supervisores. A 
medida que se desarrolla la política en una 
organización también se deberían desarro-
llar los canales por los que se brindará in-
formación sobre esa política a toda la mano 
de obra y se debería mejorar la aplicación 
de la política en todos los niveles.

SOLVE fue concebido originalmente 
como programa educativo para el sector 
manufacturero. No obstante, se están lle-
vando a cabo modifi caciones para adap-
tarlo al sector de salud, a los trabajadores 
de servicios de emergencia, al sector ma-
rítimo y a la gestión de eventos de gran 
dimensión. Una serie de empresas multi-
nacionales están utilizando este programa 
como manera de hacer frente a los proble-
mas psicosociales en el trabajo.

Los problemas psicosociales son cul-
turalmente sensibles. Es necesario asegu-
rarse de que el desarrollo tanto de la po-
lítica como de la acción apuntada hacia la 
solución sean acordes con la cultura local. 
El modelo educativo SOLVE es altamente 
participativo (la mitad de los cursos de 
políticas consisten en discusiones y ejer-
cicios de simulación), los asistentes tienen 
un papel activo en la búsqueda de solucio-
nes y participan en las actividades utili-
zando sus propias normas culturales. Esto 
permite que SOLVE se adapte a la cultura 
local en lugar de intentar que la cultura 
local se adapte al programa.

El programa existe actualmente en in-
glés, francés y tailandés. Están en distin-
tas etapas de negociación o de realización 
las correspondientes traducciones al portu-

gués, español, ruso, alemán, italiano y búl-
garo. Pronto se agregarán otros idiomas.

La OIT espera contar con la capacidad 
necesaria para desarrollar y aplicar SOLVE 
en una serie de países del mundo, tanto 
en regiones en desarrollo como desarro-
lladas. Parte del paquete educacional de 
SOLVE forma a directores de cursos y a 
moderadores nacionales para que orga-
nicen y apliquen este programa. Actual-
mente existe la capacidad necesaria para 
aplicarlo en 25 países, con más de 150 di-
rectores de cursos en todo el mundo.

Para mayor información, solve@ilo.org.
SOLVE. SafeWork, OIT. 4, route des Mori-
llons, CH-1211 Ginebra 22.

Notas

1 Véase Cooper y Swanson, 2002.
2 Véase, por ejemplo, Bennett y Lehman, 1999.
3 Véase asimismo Stokols y colaboradores, 1996, 

también McLeroy y colaboradores, 1988.
4 Véanse dos ejemplos de literatura científi ca en 

Bennett y Lehman, 1999, y Richman, 1999. Véanse 
también en el National Health Interview Survey 
 correlaciones basadas en estudios que el Gobierno 
de los Estados Unidos lleva a cabo a intervalos re-
gulares.
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