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Esta NTP propone un procedimiento preventivo proactivo
que sirva como marco de actuacion eficaz frente a las
situaciones de violencia en el trabajo. En esta primera
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de su aplicacion y las caracteristicas del mismo. Se pre-
tende que el uso de esta herramienta sirva para guiar la
actividad preventiva y afrontar de forma interna este tipo

de riesgos, dado que actualmente parece existir un déficit
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en esta materia.

Las NTP son guias de buenas practicas. Sus indicaciones no son obligatorias salvo que estén recogidas en una disposicion
normativa vigente. A efectos de valorar la pertinencia de las recomendaciones contenidas en una NTP concreta es conveniente

tener en cuenta su fecha de edicion.

1. LA VIOLENCIA LABORAL. DEFINICION Y
ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

El recurso a la violencia por parte de un individuo, grupo
u organizacioén constituye, lamentablemente, una practi-
ca que forma parte de nuestra realidad cotidiana. En el
ambito laboral las situaciones de violencia, aunque sean
de baja intensidad, acaban generando entornos nocivos
y téxicos lo que repercute no sélo sobre los actores direc-
tamente implicados, sino también sobre la empresa en su
conjunto y, en cierta medida, sobre la sociedad.

Asi, los efectos negativos de la violencia en el trabajo
tienen una incidencia directa sobre la salud y la seguridad
de los trabajadores expuestos a estas situaciones, a tra-
vés del deterioro de las condiciones de trabajo y organiza-
tivas. Pero también las empresas se ven perjudicadas. En
primer lugar, porque la proliferacion de comportamientos
violentos otorga una sensacion de impunidad a los agre-
sores y de indefension a las potenciales victimas y esta
dinamica acaba viciando el ambiente de trabajo, lo que
se concreta en un mal clima que repercute sobre la salud
de la propia organizacion, generando una “organizacion
téxica”. En segundo lugar, porque los costes econémicos
derivados del absentismo y de la falta de rendimiento
son importantes. El Estado también resulta afectado, al
mermar su papel de garante de los trabajadores frente a
las situaciones de violencia en el trabajo, y por el coste
que debe soportar el sistema publico de Seguridad Social
al hacerse cargo de las prestaciones econémicas y de
asistencia sanitaria que se derivan de los dafos en la
salud de los trabajadores afectados. La consecuencia

es clara: la violencia laboral es un problema comun y los
agentes sociales, los empresarios y los trabajadores, y
también el Estado deben colaborar para erradicar es-
tas perniciosas practicas y conseguir un entorno laboral
exento de violencia.

En términos definitorios, hay que sefalar que la Orga-
nizacién Mundial de la Salud define la violencia como “e/
uso deliberado de la fuerza fisica o el poder, ya sea en
grado de amenaza o efectivo, contra uno mismo, otra
persona o un grupo, que cause o tenga muchas probabi-
lidades de causar lesiones, muertes, dafos psicoldgicos,
trastornos del desarrollo o privaciones”. Por su parte la
Organizacién Internacional del Trabajo entiende la vio-
lencia como “cualquier tipo de comportamiento agresivo
o insultante susceptible de causar un dafio o molestias
fisicas o psicoldgicas a sus victimas, ya sean estos obje-
tivos intencionados o testigos inocentes involucrados de
forma no personal o accidental en los incidentes”.

La violencia en el trabajo a la que hacemos referencia
recoge todas las conductas de violencia fisica o psico-
I6gica que se produzcan en el entorno laboral entre tra-
bajadores de una misma empresa, entre trabajadores de
diferentes empresas que presten servicios en un mismo
centro de trabajo, entre trabajador/es y empresario/s; y
también la que eventualmente se establezca entre usua-
rio/cliente y trabajador en la prestacion del servicio. En
este sentido, entre las conductas a considerar en un pro-
cedimiento preventivo integral, en sus origenes o desa-
rrollo, se encuentran las siguientes:

1. Conductas de violencia fisica. Son aquéllas que supo-
nen una agresién de esta naturaleza que se practica
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entre personas pertenecientes a la propia empresa o
entre personas de distintas empresas que prestan ser-
vicios en un mismo centro de trabajo.

2. Conductas de violencia psicoldgica. Son comporta-
mientos que suponen una agresion de naturaleza psi-
quica entre personas pertenecientes a la propia empre-
sa 0 entre empresas que prestan servicios en un mismo
centro de trabajo. Debe distinguirse entre:

- Acoso discriminatorio. El Art. 28 de la Ley 62/2003

de 30 de diciembre, de Medidas Fiscales, Adminis-
trativas y del Orden social, define el acoso como
“toda conducta no deseada relacionada con el ori-
gen racial o étnico, la religion o las convicciones,
la discapacidad, la edad o la orientacion sexual
de una persona, que tenga como objetivo o con-
secuencia atentar contra su dignidad y crear un
ambiente intimidatorio, humillante u ofensivo”.

- Acoso laboral. El Diccionario de la Real Academia
de la Lengua define el verbo acosar como accion de
perseguir, sin darle tregua ni reposo, a un animal o a
una persona. La NTP 854, desde el campo técnico
de la Prevencion de Riesgos Laborales (PRL) define
operativamente el acoso psicolégico en el trabajo
como la “exposicion a conductas de violencia psi-
coldgica, dirigidas de forma reiterada y prolongada
en el tiempo, hacia una o mds personas por parte de
otrals que actuan frente aquella/s desde una posi-
cion de poder (no necesariamente jerarquica). Dicha
exposicion se da en el marco de una relacion laboral
y supone un riesgo importante para la salud”.

- Acoso sexual. Viene definido en el Art. 7.1° de
la L.O. 3/2007 de 23 de marzo, para la Igualdad
Efectiva de Mujeres y Hombres como “cualquier
comportamiento, verbal o fisico, de naturaleza se-
xual que tenga el propdsito o produzca el efecto
de atentar contra la dignidad de una persona, en
particular cuando se crea un entorno intimidatorio,
degradante u ofensivo”. El segundo parrafo del
mencionado precepto declara “constituye acoso
por razon de sexo cualquier comportamiento rea-
lizado en funcion del sexo de una persona, con el
propdsito o el efecto de atentar contra su dignidad
y de crear un entorno intimidatorio degradante u
ofensivo”.

Las acciones de violencia psicoldgica en el trabajo que

tienen potencial para afectar la salud del trabajador pue-

den consistir en:

- ataques a la victima con medidas organizativas;

- ataques a las relaciones sociales de la victima;

- ataques a la vida privada de la victima;

. amenazas de violencia fisica;

. ataques a las actitudes de la victima;

- agresiones verbales;

« rumores.

Las estrategias caracteristicas de la violencia laboral

pueden agruparse, lo que resulta eficaz para su detec-

cion y valoracién, tal y como demuestran estudios previos

a la propuesta de este procedimiento (Carbonell, Gime-

no y Mejias, 2008). El andlisis cualitativo y cuantitativo

de casos de acoso sexual, discriminatorio, laboral y de
otras situaciones de violencia en el trabajo, han permi-
tido estructurar en grupos las estrategias que con mas
frecuencia han sido utilizadas en plena coherencia con
las investigaciones mas recientes a nivel internacional.

Es posible, no obstante, que aparezcan otro tipo de con-

ductas que sin duda la evolucidn tecnoldgica, los cambios

en la estructura y dinamica productiva, y la inventiva del
agresor podran cambiar o sofisticar. Sintéticamente, se

aprecia una agrupacion en seis factores de estrategias

con implicaciones diversas en los distintos tipos de vio-

lencia laboral:

a. Descrédito de la capacidad laboral y deterioro de las
condiciones del ejercicio profesional. Comun a la ma-
yor parte de situaciones de violencia laboral cuando
se prolongan en el tiempo, y caracteristica del acoso
laboral. Se desarrolla en distintos momentos, como
declarar la incompetencia, impedir la competencia y
demostrar la incompetencia.

b. Aislamiento social laboral. Caracteristico de las situa-
ciones de violencia laboral prolongadas, se convierte
en central en los procesos de acoso laboral y discrimi-
natorio. Incluye las interferencias en el contacto social
laboral, la restriccion expresa del contacto y la nega-
cion del contacto.

c. Desprestigio personal. Caracteristica del acoso discri-
minatorio, también puede aparecer en otras dinamicas
de violencia laboral, incluyendo las burlas y ridiculi-
zaciones personales, las criticas a la vida privada y
la difusién de rumores o calumnias sobre la persona.

d. Agresiones y humillaciones. La agrupacién de estra-
tegias cualitativas muestra, por su coincidencia en las
mismas personas y los resultados cuantitativos, el
grupo de estrategias mas explicitas y directas. Este
grupo incluye el acoso sexual, la agresion fisica (vio-
lencia fisica) y las practicas laborales humillantes y
discriminatorias.

e. Robos y dafios. De menor incidencia en general, pero
muy presentes en algunos sectores productivos. Los
robos o dafnos a los materiales para el ejercicio de la
actividad profesional y el adecuado mantenimiento de
las condiciones de la actividad laboral, se agrupan en
este factor.

f. Amenazas. La presencia de amenazas explicitas o im-
plicitas son indicadores expresos de la toxicidad del
entorno laboral.

Consideramos por tanto, a efectos de esta NTP, la vio-

lencia laboral como cualquier forma de violencia que se

produzca en el entorno del trabajo que cause o pueda
llegar a causar dafo fisico, psicoldégico o moral, consti-
tuyendo un riesgo psicosocial.

2.LA NECESIDAD DE REALIZAR UNA
PREVENCION INTEGRAL DE LA VIOLENCIA
EN EL TRABAJO

Una aproximacion al entorno laboral nos muestra que
las practicas mas extendidas para hacer frente a las si-
tuaciones de violencia y acoso en el trabajo carecen nor-
malmente de la necesaria vision sistémica, y no resultan
suficientemente preventivas. Las soluciones tradicionales
que se suelen plantear para abordar el problema de vio-
lencia en el trabajo parten de dos vias: la preventiva y la
judicial. En la via preventiva, hasta ahora, las formas mas
frecuentes de actuacion han sido tres:
a. la actuacion sobre las personas implicadas en la si-
tuacion conflictiva;
b. la instauracién de un protocolo limitado a tratar los
cuadros graves de violencia (p.ej., acoso psicoldgico);
c. la evaluacion de riesgos psicosociales.
Las dos primeras responden a una vision reactiva, tar-
dia y puntual del problema; no constituyen métodos
preventivos de actuacién, pues no estan integrados en
la actuacién preventiva de las organizaciones; ademas,
las soluciones que promueven son individuales y pun-
tuales, evitando entrar a fondo sobre la auténtica causa
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del problema: la organizacion del trabajo. Este tipo de
actuaciones limitan, pues, el establecimiento de medidas
preventivas que repercutan sobre el conjunto de la orga-
nizacién y sobre el resto de sus miembros. La evaluacion
de riesgos psicosociales si es un proceder preventivo de
obligado cumplimiento; sin embargo, no esta extendida
en las empresas. Su principal déficit ante las situaciones
de violencia radica en que se trata de una actividad ge-
neral que no articula la forma de actuar frente a dichas
situaciones; ademas, su consideracion es exclusivamen-
te preventiva, no permitiendo actuar sobre todos los facto-
res que causan las situaciones de violencia laboral (como
pueden ser los comportamientos arbitrarios o autoritarios,
las acciones irregulares organizativas, las politicas defi-
cientes de gestion de personal, un pobre clima laboral, o
una escasa cultura preventiva, entre otras).

En la via judicial, la lucha por el derecho a un ambien-
te laboral libre de violencia se esta llevando a cabo, en
general, de manera individualizada. Ademas, existen
numerosas disfunciones que dificultan que la persona
afectada logre una tutela satisfactoria. La ausencia de
marco legal concreto, Unico y predeterminado, obliga
a la victima a emprender multiples acciones judiciales,
incluso en diferentes ordenes jurisdiccionales, para re-
solver un solo problema (demanda por vulneracion de
derechos fundamentales, demanda de solicitud de extin-
cion de la relacion laboral, demanda para la calificaciéon
como contingencia profesional de los dafos derivados
del acoso o violencia, demanda de reconocimiento de
recargo de prestaciones, denuncia o querella en la ju-
risdiccién penal contra el acosador, denuncia ante la
Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social, demanda de
solicitud de indemnizacidn de dafnos y perjuicios,...). La
falta de un concepto univoco de caracter legal provoca
cierta dosis de inseguridad juridica, al no existir una
doctrina unificada por el Tribunal Supremo en asuntos
tan trascendentales como contra qué personas (fisicas
y/o juridicas) debe dirigirse la demanda o la propuesta
y el alcance de las medidas cautelares. La solucién que
se alcanza, en la mayor parte de actuaciones, conduce
a que la victima salga o se vea en la tesitura de alejar-
se de ese entorno laboral; la tutela que se otorga no
es reparadora. Los trabajadores que han sufrido una
situacion de violencia laboral o acoso y la denuncian,
frecuentemente no obtienen satisfaccidn plena, a pesar
de que triunfen juridicamente sus demandas.

La actuacién frente a los riegos de violencia laboral
precisa un cambio sustancial de perspectiva: en primer
lugar, es necesario centrar la actuacion en el ambito de
la empresa (donde se produce el dafo) antes que en el
ambito juridico; en segundo lugar, actuar a través de un
proceso preventivo proactivo e integral antes que a tra-
vés de practicas puntuales y reactivas; y, en tercer lugar,
considerar la violencia laboral como un proceso y en su
conjunto, mas que sélo como cuadros de dafo parciales.

En consecuencia, dar solucion al problema de la vio-
lencia laboral, dada su naturaleza compleja y pluriofen-
siva -ya que puede afectar a varios derechos fundamen-
tales con reconocimiento constitucional (derecho a la
igualdad y no discriminacion, a la integridad moral, a la
dignidad personal,...) y también a otros derechos recono-
cidos por las leyes ordinarias (proteccion frente a los ries-
gos laborales, proteccion eficaz en materia de seguridad
e higiene,...)- no es sencillo; exige trabajar desde una
perspectiva global, integradora y participada. La forma
de prevenir la violencia en las organizaciones requiere,
entre otras medidas organizativas, poner en marcha un
procedimiento interno que adopte medidas correctivas

negociadas, en lugar de soluciones a corto plazo. La ac-
tuacién frente a la violencia laboral ha de ser proactiva,
por lo que no se puede circunscribir, exclusivamente, a
las denuncias puntuales. Esto exige el desarrollo e imple-
mentacién de un programa sistémico de actuacion, que
se oriente a lograr entornos de trabajo mas saludables,
centrandose en los factores organizativos y psicosocia-
les, que involucre a toda la organizacion. Los protocolos
de actuacion sobre el acoso pueden llegar a ser Utiles,
siempre y cuando se integren dentro del plan preventivo
de la empresa y tengan una finalidad esencialmente pre-
ventiva, derivandose de su aplicacion una mejora en las
condiciones de trabajo. Por otro lado, el procedimiento
ha de buscar una solucién que pueda, en principio, ser
complementaria a la tutela judicial.

3.UN PROCEDIMIENTO PREVENTIVO
INTEGRAL DE LA VIOLENCIA LABORAL

El procedimiento que se plantea tiene su origen en la
sintesis de la experiencia profesional de las areas de
conocimiento juridicas, psicolégicas y preventivas, asi
como de la aportacion cuantitativa y cualitativa de diver-
sos agentes implicados en los procesos de prevencion
en las organizaciones.

Elaboraciéon y metodologia

Para su elaboracion y contraste se ha llevado a cabo una
revision exhaustiva de documentacion. Se han analizado,
desde el punto juridico, psicoldgico y preventivo, multi-
ples casos de violencia laboral, asi como protocolos de
actuacion frente al acoso sexual, laboral y discriminatorio.
Ademas, se han realizado estudios cuantitativos con po-
blacion trabajadora, y con muestras especificas de victi-
mas de acoso. Y se han efectuado diferentes paneles con
expertos en la materia. Todo ello hace que la propuesta
esté sustentada en un cuerpo robusto de informacion y
conocimientos.

Caracteristicas

El procedimiento, que aqui presentamos, ofrece una
aproximacion integral a la prevencion de las situaciones
de violencia que se producen en las organizaciones. Se
trata de un sistema que posibilita a cada empresa solucio-
nar de forma autdénoma la violencia laboral, sin tener que
recurrir a la tutela judicial si no se desea. El procedimiento
permite realizar un diagnéstico preventivo, ayudando a
avanzar en la gestiéon de los riesgos de violencia en el
trabajo, ambito en el que hasta ahora las metodologias
simplemente evaluativas se han mostrado ineficaces.
Facilita la identificacion de los factores que propician
las situaciones de violencia en el trabajo, y orienta en el
disefio de las soluciones. De esta forma se mejora la or-
ganizacién del trabajo y se promueve un clima favorable
que revierte en la mejora de la salud y la seguridad de
los trabajadores, y de la propia organizacion.

Las propiedades que presenta este procedimiento se
caracterizan porque todas contribuyen a aportar una so-
lucidn negociada, preventiva e integral. El camino para
lograr la prevencion del riesgo de violencia parte del con-
senso y la voluntad tanto de los agentes econémicos y
sociales, como de los empresarios y de los trabajadores.
La solucion que aporta el procedimiento se anticipa a
los problemas derivados de la violencia, detectando los
riesgos y las situaciones conflictivas, y gestionandolos
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internamente. Se plantea como una solucién integral, que
permite hablar de una verdadera tutela, que ofrece una
solucidn rapida, eficaz, flexible, sencilla y cercana, asi
como la posibilidad de solventar toda la problematica de-
rivada de una situacion de violencia en el entorno laboral,
de una sola vez. En definitiva, se formula una propuesta
de solucién conjunta, que abarca la prevencién proactiva
de los riesgos laborales, las situaciones de violencia de
baja intensidad, el tratamiento dptimo de la situacion de
la victima, la posible sancion al acosador/es, la gestion
y solucion del problema organizativo, entre otros. En la
tabla 1 se enumeran, de forma sintética, las propiedades
que presenta el procedimiento.

APORTACIONES DEL PROCEDIMIENTO EN
LA ACTIVIDAD PREVENTIVA DE LA VIOLENCIA
LABORAL

¢ Aproximacion integral

» Actuacion participada, negociada y coordinada
* Gestion y solucion auténoma (extrajudicial)

* Depuracion de responsabilidades

* Prevencion proactiva

» Atencion a situaciones de baja violencia

* Orientacion en el diagnéstico preventivo

* Identificacion de los factores de riesgo

* Recopilacién de informacién y documentacion
* Gestion interna, imparcial y garantista de las denuncias
¢ Flexibilidad, confidencialidad, rapidez y eficacia
* Orientacion en las soluciones

* Retroalimentacion y aprendizaje organizacional

Tabla 1. Aportaciones del procedimiento en la actividad pre-
ventiva de la violencia laboral.

Todo procedimiento que tenga la intencion de prevenir
con eficacia el fenémeno de la violencia laboral ha de
tener presente su complejidad. Por ello, para afrontar
este tipo de situaciones de una manera preventiva e
integral, hay que tener presentes una serie de factores
esenciales:

« Centrar el problema en su causa fundamental: la orga-
nizacion del trabajo. Por ello, se ha de planificar una
intervencion que sea holistica, sistémica y progresiva.

- Adoptar un marco de actuaciéon amplio y comprensivo
de toda la violencia laboral: desde el primer atisbo de
violencia a las persecuciones, insultos, amenazas,...
son sintomas evidentes de problemas organizaciona-
les mas complejos.

- Considerar la dimensidn social y colectiva que tiene el
problema de la violencia laboral. No es un problema
individual y puntual. La violencia es inherente al ser hu-
mano (violencia de género, acoso escolar, conductas
flaming, ciberbullying...). Por ello, el tratamiento debe
integrar a todos los sujetos que conforman el proceso
productivo (empresa, trabajadores, clientes,...). Esa

intervencion no se circunscribe solo al ambito de la
prevencion de riesgos. Estamos ante un problema
relacionado con personas, por lo que los Recursos
Humanos de las empresas también deben implicarse
en la solucion.

« Crear una dinamica de trabajo cooperativo. La violen-
cia es un problema comun para trabajadores y em-
presarios, y como tal debe ser abordada de forma
global y conjunta. Ambas partes se benefician de una
gestién del conflicto o de las conductas de violencia
negociadas, unos por los graves efectos en su salud
y otros por las serias consecuencias econdémicas y
organizativas que acarrea; también la comunidad se
beneficia de este trabajo conjunto, aumentando el
valor de sus miembros y de sus sistemas. Por ello,
resulta necesario el compromiso explicito de todos

-empresarios y trabajadores- pues la violencia no es
so6lo fruto del que la practica, sino también del que la
consiente y calla.

Finalmente, a la hora de desarrollar el procedimiento que

ha de prevenir las situaciones de violencia laboral, se

ha de prestar atencion tanto a su estructura como a su
dindamica. En este sentido, hemos de considerar una serie
de orientaciones generales:

- El procedimiento ha de integrarse en el plan de pre-
vencion de la empresa; no supone, por lo tanto, nin-
guna ruptura con aquello que ya la empresa deberia
estar realizando en materia de prevencion. Carece de
sentido, por ejemplo, disponer de un protocolo espe-
cifico de actuacion contra el acoso laboral cuando no
existe una evaluacion de riesgos psicosociales. Se ha
de partir de lo que ya existe, intentando, en la medi-
da de lo posible, evitar que se dupliquen procesos o
estructuras.

- El procedimiento ha de contemplar y recoger la evo-
lucion que las situaciones de violencia suponen. Asi,
no resultara efectivo un planteamiento que actue sélo
como respuesta a denuncias puntuales. Se ha de tener
presente que, normalmente, la violencia no es una con-
ducta puntual (pudiera darse el caso), sino el resultado
de una serie practicas organizativas e interpersonales
deficientes, que se van gestando en el dia a dia. Las
acciones violentas son el reflejo de lagunas en la acti-
vidad preventiva de la organizacion.

- El procedimiento debe contemplar los diferentes nive-
les que componen las situaciones de violencia laboral,
por lo que ha de plantear respuestas metodoldgicas di-
ferentes y complementarias. Se trata de desarrollar un
sistema flexible, que disponga de recursos multiples y
variados. Esto supone introducir herramientas orienta-
das a la deteccidn, junto a otras dirigidas al diagndstico,
la investigacién, la intervencion y la resolucién.

- El procedimiento ha de dar cabida a todos los com-
ponentes de la organizacién, motivo por el que ha de
ser participado, conocido y compartido por todos. La
solucién de la violencia por unos pocos es imposible;
toda la organizacion ha de estar implicada.

- Del procedimiento se deben derivar compromisos
claros y acciones efectivas. Las mismas suponen
una retroalimentacion, tanto para el sistema preven-
tivo de la organizacion, como para el sistema de
gestion del personal y de los procesos organizativos.
Carece de sentido un procedimiento de actuacion
del cual no se derivan actuaciones y no se obtienen
aprendizajes.
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