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Presentacion

La violencia laboral se define como un “conjunto de com-
portamientos y practicas inaceptables, 0 amenazas de tales
practicas, ya sea que se manifiesten una sola vez o de manera
repetida, que tengan por objeto, que causen o sean suscepti-
bles de causar, un dafio fisico, psicoldgico, sexual o econémico”
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2019), incluyendo la
violencia y el acoso por razén de género.

Este fendmeno puede manifestarse de diversas formas, tales
como violencia fisica, psicoldgica o sexual, asi como mediante
conductasincivicas, entendidas como la violacidon de las normas
derespeto mutuo dentro de la organizacién (Alcover dela Hera
et al, 2015; Pearson et al,, 2000).

Asimismo, la violencia puede provenir de diversas fuentes que
pueden ser externas, por ejemplo, desde usuarios o clientes,
como internas a la organizacion, es decir, dentro de un equi-
po o desde una jefatura, entre otros ejemplos (Organizacién
Mundial de la Salud, 2002).

Si bien las causas de la violencia laboral son variadas, la exis-
tencia de culturas organizacionales que normalizan el maltrato,
la sobrecarga de trabajo, las altas exigencias psicoldgicas y
la ausencia de un entorno fisico sequro, son antecedentes
claves y reflejan que las causas de la violencia varian segun el

contextoy las caracteristicas de cada espacio laboral (Palma
& Ansoleaga, 2021).

En cuanto a las estrategias para afrontar la violencia laboral,
los estudios han puesto énfasis en las intervenciones de
corte preventivo, con el objetivo de reducir la prevalencia
de estas situaciones desde sus bases estructurales (Palma &
Ansoleaga, 2021).

Considerando las multiples aristas dela violencia laboral y la
necesidad de actuar de manera eficiente para su prevencién
e intervencion, esta gufa ofrece directrices para generar ac
ciones de prevencion delaviolenciay la promocién del buen
trato en los lugares de trabajo con foco en el sector publico.

Elaborado por:

Magdalena Ahumada, Elisa Ansoleaga, Mariana Bargsted y Lilian Garcia.

Este trabajo fue seleccionado en la Convocatoria de Proyectos de Investigacidn e
Innovacion en Prevencion de Accidentes y Enfermedades Profesionales 2023 de la
Superintendencia de Seguridad Social Chile, y fue financiado por la Asociacién Chi-
lena de Seguridad con recursos del Seguro Social de la Ley N°16.744 de Accidentes
del Trabajo y Enfermedades Profesionales
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¢Qué sabemos de la violencia
en el trabajo en Chile?

i,

Desde mediados de la década de 2000, los estudios sobre
violencia laboral en Chile han ido en aumento, permitiendo
visibilizar laimportante magnitud y complejidad del fendmeno.

El Proyecto Araucaria (2007-2012), desarrollado por la Universidad
de Ottawa y el Centro de Estudios de la Mujer en colaboracion
con la Universidad Diego Portales, fue pionero en estudiar la
violencia laboral en Chile mediante encuestas representativas
a nivel nacional, identificando diferencias de exposicion seguin
género y asociaciones con riesgos psicosociales como exce-
sivas demandas, desbalance esfuerzo-recompensa y falta de
soporte social.

Paralelamente, la Direccion del Trabajo analizé en 2009 las de-
nuncias de acoso sexual laboral y encontré que, en la mayoria
de los casos, existe asimetria de poder y coexistencia

con otras formas de violencia.

Desde ladécada de 2010, la evidencia se amplié con proyectos
de validacion de instrumentos para medir violencia y acoso en
sectores de alta exposicion, como salud, comercio y educacion,
revelando una alta prevalencia de violencia laboral y sefialando
a los superiores jerarquicos como los principales perpetrado-
res (Diaz et al, 2015). Estudios sobre violencia externa, como
el realizado a conductores del Transantiago, documentaron Ia
exposicidn a insultos, amenazas y humillaciones por parte de
personas ajenas a la organizacién (Pifiol, 2015). Los proyectos
FONDECYTN°1140060y N°1170233 (Ansoleaga et al., 2017,2020)
profundizaron en las dimensiones organizacionales de la violencia,
evidenciando que las mujeres presentan mayor vulnerabilidad
debido a desequilibrios de poder formales y sociales, asi como
adiscriminacion y acoso sexual, y que la accion colectiva es un
recurso importante para afrontar situaciones de maltrato.

Estas investigaciones establecieron un mapa para comprender
la violencia en el que establecieron dimensiones organizacio-
nales de riesgo tales como:

- la falta de reconocimiento

- las elevadas demandas psicoldgicas y emocionales

- los liderazgos destructivos

-los problemas derol (conflicto,ambigliedad o sobrecarga derol)
- la (in) justicia organizacional.

Asimismo, se identificaron factores protectores derivados de un
adecuado clima de seguridad psicoldgicay clima de gestién de
conflictos. También se corrobord la importancia de considerar
diferencias por sectores y ocupacionesy aspectos estructurales
vinculados a desigualdades sociales y de género.

Ademas, en 2019, unainvestigacion abordd los criterios relevan-
tes para laidentificacion de acoso sexual laboral, desarrollando
undocumento guia parasu calificaciéon eintervencién dirigido
a personal sanitario de los Organismos Administradores de Ia
Ley 16.744 (Mauro et al, 2019).



En paralelo al desarrollo de lainvestigacion, la regulaciéony los
instrumentos normativos han avanzado significativamente.
En 2013 entré en vigor el Protocolo de Vigilancia de Riesgos
Psicosociales en el Trabajo, que establece criterios para la
evaluaciony el sequimiento de factores de riesgo psicosocial.
Posteriormente, el protocolo incorporé la violencia laboral
como un riesgo especifico, reconociendo la evidencia cienti-
fica sobre suimpacto en la salud mental de los trabajadores
y lanecesidad de prevenirla (SUSESO, 2024). Este cambio refleja
el creciente reconocimiento de que la violencia laboral es un
componente critico en Ia gestidn de riesgos psicosociales
y responde a la demanda de herramientas normativas que
permitan su monitoreo y control efectivo.

En este contexto, la Ley N° 21.643 constituye un hito relevan-
te al establecer un marco legal especifico para el manejo de
todas las formas de violencia en el trabajo (Ley 21.643,2024).
Cabe destacar que este cuerpo legal deriva de la firma y
ratificacion, por parte del Estado de Chile, del Convenio 190
dela OIT para la erradicacion de toda forma de violencia en
el trabajo.

En conjunto, estos avances permitenilustrar
un panorama complejoy sistematico sobreel
estudioy abordajedelaviolencialaboralen
Chile, articulando investigaciéon y normativa.
Sin embargo, auin existen muchos desafios
en la forma de intervenir dentro de las
organizaciones, siendo la prevencion dela
violencia y la promocion del buen trato un
horizonte a alcanzar.

Diversos proyectos y estudios recientes complementan
esta trayectoria. El proyecto SUSESO 239-2019, disefd una
estrategia de prevencién de la violencia laboral en el trabajo
de cuidado de nifnos, adolescentes y adultos con discapacidad
cognitiva y/o vulneracién social (Palma & Ansoleaga, 2021);
luego, el proyecto SUSESO 252-2020 presentd un modelo
integral deintervencién dela violencia en el trabajo (Ansoleaga
et al, 2020) y, mas recientemente, el proyecto SUSESO 297-
2023 propuso un conjunto de medidas de control de riesgos
desalud mental en el sector salud,incorporando la dimensién
de la violencia laboral en este marco (Ansoleaga et al., 2024).
Ademas, iniciativas como el proyecto FONDECYT N°1220547
“Liderazgoy Salud Mental en Trabajadores de Hospitales Publi-
cosen Chile" (Ansoleaga et al, 2025) buscan generar evidencia
aplicada para mejorar la gestién organizacional de los lideres
frente ariesgos psicosocialesy violencia laboral, fortaleciendo
la base cientifica que sustenta politicas, protocolos y progra-
mas en el pais.

§l
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¢De qué hablamos cuando
hablamos de prevencion en

violencia laboral?

El diagndstico es claro: hay presencia de violencia en el trabajo
en Chile, pero ¢;Podemos prevenirla? Segtin la Organizacion
Mundial de la Salud (2005), la prevencién se define como el
conjunto de acciones planificadas, tomadas por distintos actores,
quetienen como objetivo anticipar posibles problemas o dafios
en las personas o grupos.

Prevenirimplica una orientacion a las causas de los problemas,
yasearetrasando su aparicion, reduciendo su impacto o fortale-
ciendo capacidades, comportamientos o politicas que favorezcan
el bienestar general (American Psychological Association, 2014).

Las estrategias preventivas suelen combinar enfoques universales
y dirigidos a grupos especificos, considerando los determinantes
sociales,ambientales y culturales que influyen en la vida de las
personas (American Psychological Association, 2014).

La evidencia cientifica muestra quela prevencion eficaz, adecua-
damente planificaday orientada por teorias puede influir en el
funcionamientoy la calidad de vida de individuos y poblaciones
(Australian Institute of Health and Welfare, 2014).

Como hemos visto en secciones previas, la violencia laboral es
antecedida por distintos factores y presenta multiplicidad de for-
mas de expresion en el espacio laboral, por lo que las estrategias
de prevencion no debieran responder a un formato estandar,
sino adaptarse a las particularidades de cada organizaciony a
los factores especificos que la configuran

Una prevencion efectiva requiere de un
diagnéstico riguroso que permita identificar
los antecedentesy condiciones que favorecen
la aparicion delaviolencia, a fin de disenar

intervenciones pertinentes al contexto y
sustentadas enlaevidenciaempiricay tedrica
(Organizacion Mundial de la Salud, 2010).
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Prevencion de la violencia o
promocion del buen trato
¢Qué conviene hacer?

Aunque la prevencion de la violencia y la promocion del buen
trato podrian integrarse bajo un mismo marco discursivo, no
son necesariamente equivalentes.

Mientras la prevencion se
orientaareducirlaocurrencia

deactosdeviolenciamediante
laidentificaciény control de
factores de riesgo (Organiza-
cién Mundial dela Salud, 2010)

La promocion del buen trato
se inscribe en una légica de
desarrollo positivo, centrada
en fortalecer las condiciones

relacionales, comunicativasy
éticas que sostienen
interacciones respetuosas
(Andersson & Pearson, 1999,
Pearson et al, 2000).

)

Prevenir la violencia no equivale necesariamente a garantizar un
trato digno. Un ejemplo de esta distincion puede observarse en los
servicios de urgencia, donde las estrategias preventivas pueden
implicar modificaciones en el disefio fisico (como la disposicion del
espacio o la sefializacién) orientadas a reducir situaciones de
riesgo. En cambio, la promocién del buen trato se relacionaconla
experiencia subjetiva de atencion, es decir, con la percepcion de
ser escuchado,acogidoy respetado. Reconocer esta diferencia
permite avanzar hacia politicas complementarias: prevenir la
violencia mediante condiciones segurasy procedimientos claros
y promover el buen trato a través de una cultura institucional
que se funde en el respeto mutuo.

En este panorama, la promocion del buen trato constituye un eje
central. Podemos vincular el buen trato con un comportamiento
civico en los espacios laborales, es decir, conductas que fomentan
la cortesia, el respetoy la dignidad de las personas en las relaciones
laborales (Andersson & Pearson, 1999; Pearson et al,, 2000).
Promover el buen trato permite fortalecer la cooperacion, la
comunicacion y el respeto mutuo y establecer condiciones
organizacionales que previenen la aparicién de la violencia.

En sintesis, Ia prevencidn de la violencia laboral requiere una
mirada integral y contextualizada, que considere tanto las
causas especificas de cada entorno como la incorporaciéon de
estrategias basadas en evidencia. La promocion del buen trato,
en este marco, constituye una piedra angular para el desarrollo
de entornos laborales seguros, respetuosos y saludables.



4.
¢Qué nos dicela
investigacion?

MUiltiples textos y estudios en la literatura cientifica han abordado
estrategias orientadas a la violenciay al buen trato en contextos
organizacionales. En este marco, se subraya la relevancia de
generar condiciones laborales que desalienten conductas
inadecuadas y fomenten espacios de abordaje efectivo de
conflictos, evitando la aparicién o normalizacion de situaciones
de violencia y promoviendo espacios de dialogo dentro de las
organizaciones.

Clima de gestion de conflictos

Los conflictos laborales constituyen una realidad inevitable
que las organizaciones deben abordar, y su gestion adecuada
puede funcionar como factor protector frente a situaciones de
violencia en el trabajo (Blomberg et al.,, 2025).

El clima de gestion de coflictos se refiere a una percepcion
compartida por las personas trabajadoras sobre la medida en
que los conflictos son abordados de forma justa, eficiente y co-
laborativa (Hamre et al, 2022). Un clima de gestién de conflictos
solido permite que los miembros de la organizacién encuentren
espacios seguros para expresar preocupaciones o inquietudes,
o biendenuncien situaciones injustas, aumentando la sensacion
de previsibilidad y control sobre el contexto laboral (Blomberg
etal,2025; Hamre et al,, 2022).

Ya se ha destacado que parte sustancial de la prevencion de la
violencia laboral es comprender los elementos que la antece-
deny la sostienen en las organizaciones. Para esto, el abordaje
conceptual ya avanzado en Chile, a través de las diversas inves-
tigaciones mencionadas y, en particular, de los resultados del
FONDECYT 1220547 (Ansoleaga et al., 2025) nos permite atender
adirectrices claras respecto al fendmeno, en las que se proponen
conceptos tales como un adecuado clima de gestion de conflictos,
elmodelo deinfraestructura ética de Einarseny el relevante rol
que desempenfan las jefaturas:

De este modo, se previene que los conflictos escalen a situacio-
nes de violencia mediante el establecimiento de una relacion de
confianza hacia las jefaturasy lainstitucion, que son capaces de
generar procedimientos justos y transparentes para abordar las
contradicciones (Hamre et al., 2022).

En ausenciade un adecuado climade gestion de conflictos, pueden
aparecer en las organizaciones desconfianzay pasividad frente
aconductas inadecuadas o eventos que requieran intervencion,
abriendo paso a que se generen y sostengan situaciones de
violencia (Hamre et al., 2022).



Infraestructura ética

Conjunto desistemas y procedimientos formales einformales que
orientan el comportamiento de sus miembros frente a dilemas o
conductas poco éticas,como la violencia laboral (Einarsen et al,
2019; Einarsen & Einarsen, 2021). Permite definir los comportamien-
tos aceptablesy no aceptables en la organizacion, y establecer
las consecuencias ante transgresiones (Einarsen et al.,, 2019).

Se compone de dos sistemas que interactiian para sostener
una cultura organizacional que desaliente conductas violentas
y refuerce el sentido de justicia organizacional:

-Los sistemas formales se componen de politicas, cddigos,
mecanismos y procedimientos de corte disciplinario que son
explicitos y disefiados por los responsables de la toma de de-
cisiones en la organizacién (Einarsen et al.,, 2019).

Rol de jefaturas

El papel de las jefaturas es decisivo en la prevencion de la vio-
lencia laboral, ya que sus practicas configuran, en gran medida,
el clima organizacional y las condiciones para la ocurrenciaola
contencion de conductas violentas.

Las jefaturas influyen tanto sobre factores estructurales (por
ejemplo, normas, protocolos y supervision) como relacionales
(@poyo social, comunicacién y resolucion de conflictos), de
modo que su actuacion puede reducir el riesgo de violencia o, en
sentido contrario, facilitar su aparicion cuando predomina la
ambigledad, la tolerancia al maltrato o estilos autoritarios
(Aasland et al., 2010; Einarsen et al., 2019; Gonzalez-Santa Cruz
& Ansoleaga, 2023; Pirola-Merlo et al,, 2002; Skogstad et al.,
2007;Yin et al, 2022, Ansoleaga et al., 2025).

Los sistemas informales se nutren de informacién intangible
e implicita sobre los valores compartidos de la organizacion,
en especial los asociados a la implementacion de la estructura
formal (Einarsen et al., 2019).

Para que ambos sistemas sean efectivos, es necesario que sus
directrices sean comprendidas y compartidas por todos y se
acompafen de procesos de formacion en ética y convivencia
(Einarsen et al.,, 2019).

Ademas, la comunicacién e informacién frecuente sobre el
funcionamiento de los sistemas formales de la infraestructuray
sobre los valores organizacionales, asi como la aplicaciéon
coherente de sanciones refuerzan la confianza en el sistema
y contribuyen al mantenimiento de un clima ético sostenible
(Einarsen et al.,, 2019).

La prevencion eficaz requiere que las jefaturas no solo cumplan
unrol administrativo, sino que asuman una funcion proactiva
en la gestion de personas: identificar sefiales tempranas, activar
mecanismos formales de gestion de incidentes y transmitir
consistentemente que la violencia no es tolerada, especialmente
a partir de su propio comportamiento. La capacitaciony la
institucionalizacion de las responsabilidades en Ias jefaturas
son condiciones necesarias para la sostenibilidad de las inter-
venciones preventivas (Gayed et al., 2018).
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¢Qué dice la evidencia
internacional sobre las
intervenciones de la violencia?

A partirde unarevision de 114 articulos que reportaron interven-
ciones para prevenir la violencia o promover el buen trato, es
posible concluir que un 78% desarrolld intervenciones efectivas
y mostro alglin tipo de mejora posterior a la aplicacion de la
intervencion.

La naturaleza de los tipos de intervenciones se clasificé en:
programas de entrenamiento para la prevencion dela violencia
(69%); modificaciones del ambiente de trabajo (19%); programas
de entrenamiento para la promocion del buen trato (8%); e
intervenciones de mindfulness o similares (5%).

Contenidos de los programas de
entrenamiento parala prevencion

delaviolencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de
la revision sistematica de la literatura

Sobre las modificaciones del ambiente de trabajo, las principales
intervenciones fueron modificaciones de la organizacion del
trabajo (12%), por ejemplo, cambios de turnos, reduccion de los
tiempos de trabajo en solitario e incremento de la dotacion.

Luego, modificaciones en las condiciones fisicas del trabajo que
se focalizaban principalmente en intervenir violencia externa,
con acciones como cambiar la distribucion del espacio en el in-
greso de usuarios, incorporar elementos de proteccion personal
0 alarmas para avisar ante situaciones complejas, entre otros.
Finalmente, un 4% creé o modificd politicas sobre violencia en
general, y en algunos casos, incluian el trato con usuarios.

Sensibilizacién sobre qué es Ia
violencia laboral, sus formas de
manifestacion, entre otros (57%);

Entrenamiento a través de simu-
laciones de casos, usando juegos
derol, videos, fragmentos de pe-
liculas, casos construidos para
la ocasion o casos reales (14%);

Estrategias en general para en-
frentar la violencia, por ejemplo,
mejora en las comunicaciones o
en la gestion de conflicto (20%);

Entrenamiento de técnicas de
desescalada de violencia (3%)



Articulos tematica secundaria

De los 9 articulos que tuvieron una tematica secundaria, la mayoria
abord¢ desescalada (56%), en menor medida se abordaron simula-
ciones de casos (22%) y solo un caso abordo estrategias en general o
gestién del conflicto (11%) de manera secundaria a la tematica principal.
Estos temas fueron utilizados tanto en intervenciones para violencia
de manera general como en aquellas focalizadas en violencia externa.

56% 22%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de
la revision sistematica de la literatura

Programas de entrenamiento

En el caso de los programas de entrenamiento
para la promocion del buen trato

0% 0%

realizé intervenciones para realizé entrenamientos que
sensibilizar respecto a cambios involucraban la ensefanza de
conductuales que mejorarian conceptos vinculados a con-
el trato, por ejemplo, asertividad ductas civicas

0 comunicacion efectiva.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de
la revision sistematica de la literatura

I Desescalada
s Simulaciones

Estrategias

0%

hizosimulaciones de casos o
juegos derol paraabordar

|os temas.




Dentro de las intervenciones que reportaron ser efectivas, Ias al trabajo en equipo o gestion de lideres (8%, 7% y 6% respec
mas frecuentes fueron: la mejora en los conocimientos o afron- tivamente). También se evaluaron indicadores de gratitud o
tamiento de la violencia (39%) y la disminucién en los eventos confianza (3%), intencidn de renuncia, conflicto de rol y calidad
de violencia (36%), en menor medida se evaluaron aspectos de de la atencién (1% cada uno).

salud mental, promocion de conductas civicas u otras vinculadas

Evidencia de intervenciones efectivas

Calidad de atencién

Conflicto derol

Intencidon de renuncia

Gratitud / Confianza

Otras (practicas de gestion,
lideres, trabajo en equipo,...)

Promocién de conductas
civicas [ buen trato

Salud mental

Eventos de violencia

Percepcion o afrontamiento

. . 39%
dela violencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de
la revision sistematica de la literatura &r
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¢Cual es la situacion en el
sector publico? ¢Qué dicen

los actores?

En Chile,y particularmente en el sector publico, laimplementacion
de la Ley N°21.643, conocida como la Ley Karin, ha implicado
cambios importantes en la percepcién y gestion de la violencia
laboral, visibilizando tanto situaciones previamente normalizadas
como nuevas formas de maltrato.

Dificultades

Entre las dificultades, se destacan la existencia de barreras ope-
rativas para ejecutar acciones de prevencion, la resistencia de
algunas jefaturas a otorgar tiempos protegidos para abordar

conflictos, la falta de recursos y de formacion profesional es-
pecifica en la gestién de la violencia, asi como la complejidad
derivada de denuncias y contradenuncias, que generan demoras
en lainvestigacion. A esto se suman desafios asociados ala alta
prevalencia de violencia externa en algunos sectores y a las di-
ferencias, especialmente las generacionales, en la percepcion de
qué constituye violencia. Estos elementos evidencian la nece-
sidad de adaptar las intervenciones en la materia a la realidad
especifica de cada institucion.

Para caracterizar estas situaciones, se realizaron entrevistas
individualesy grupales a actores clave de distintas instituciones
puiblicas y representantes de trabajadores. El discurso coincide
en que, aunque persisten barreras culturales, operativas y for-
mativas, se registran avances importantes en la construccion de
entornos laborales mas respetuosos.




Facilitadores

Respecto a los facilitadores, ofrecen un marco valioso para
potenciar la efectividad de las politicas e intervenciones.

Los logros obtenidos mediante laimplementacion del protocolo de
Riesgos Psicosociales, junto con algunas experiencias de sensibi-
lizacion mediante juegos derol, teatro y dinamicas participativas,
han favorecido, en algunas instituciones, la reflexion colectivay la
identificacion temprana desituaciones de riesgo de violencia en
el trabajo. El compromiso de las autoridades y la integracion
de la tematica en la gestion directiva resultan determinantes
para consolidar cambios culturales. Deigual modo, la participacion
activa de gremios y comités paritarios en el disefo de acciones

Barreras

- Dificultades para ejecutar acciones

- Resistencia de jefaturas

- Falta de recursos y formacion profesional
- Demoras en procesos de denuncias

- Diferencias generacionales

Recomendaciones

Entre las recomendaciones que emergen, se enfatiza la necesidad
deformar fiscales especializados y de fortalecer las competencias
de las jefaturas en prevencion y gestién de conflictos, incorpo-
rando estos criterios en sus procesos de seleccion y evaluacion.
Sesugiere también mantener canales de comunicacion abiertos
que complementen los procedimientos formales de denuncia,
facilitando la gestion temprana de conflictos y la orientacién a
los trabajadores.

contextualizadas se destaca como relevante. En particular la
asesoria por parte de los gremios se concibe como fundamental
para el acompanamiento de las personas denunciantes,y también
sereleva como un facilitador para la eficiencia de los procesos.
Asimismo, la alianza con areas de comunicaciony la continuidad
de iniciativas preventivas permiten que la promocién del buen
trato se instale de manera sostenida en la cotidianeidad de las
organizaciones.

Facilitadores

. Gestién de riesgos psicosociales laborales
- Experiencias de sensibilizacién y
dinamicas participativas

- Compromiso en gestion directiva

- Participacion de gremios y

comités paritarios

- Alianza con areas de comunicaciones

- Formar fiscales especializados

- Fortalecer las competencias de las

jefaturas en prevencién y gestion de conflictos

- Mantener canales de comunicacion abiertos que com-
plementen los procedimientos formales de denuncia
- Potenciar asesoria juridica para la admisibilidad de
denuncias



Parte 2

Kit de
herramientas

para el sector
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A partir delos antecedentes revisados y considerando Ias parti-
cularidades del sector publico, se presenta un kit de herramientas
que orienta la prevencion de la violencia laboral. Para esto se
proponen tres ejes tematicos: ¢Como hacer un buen diagnés-
tico?, ¢Qué practicas contribuyen al comportamiento civico y

1.

al respeto dentro de las organizaciones? ;Como realizar entre-
namiento y capacitacion en estas materias? Posteriormente
se pone a disposicion material proveniente de proyectos de
investigacion anteriores para robustecer las intervenciones en
el sector publicoy contribuir ala erradicacion de la violencia en
los espacios de trabajo.

¢Como hacer un buen diagnéstico
de las causas de la violencia?

A partir de la evidencia acumulada, y especificamente, del

“Modelo deintervencion integral dela violencia en el trabajo”
(Ansoleaga et al,, 2020), podemos referirnos a tres dimensiones
para entender la violencia del trabajo y asi poder abordar las
causasy antecedentes de esta en nuestros espacios laborales.

TABLA
Resumen para el reconocimiento de elementos presentes
en la violencia laboral

Dimensiones
organizacionales

- Sistema de recompensas
eincentivos

- Presion e intencificacion
del trabajo

- Culturas organizacionales

Mecanismos de
seguimiento,

evualuaciony
retroalimentacion

Violencia fisica

Efectos adversos en la
salud mental

Elaborado a partir de (Ansoleaga et al., 2020).

Dimension
del poder

Dimensiones
normativas

- Regulacion estatal

- Regulacién organizacional

- Visibilizacion de la violencia
laboral

- Psicoeduacion

- Campafia no violencia

- Denuncia de violencia laboral
- Intervencion

- Desigualdades sociales
- Desigualdades laborales
- Desigualdades de género

Violencia psicolégica Violencia sexual

Efectos adversos en las
condiciones laborales

Efectos adversos en las
organizaciones



Dimension organizacional

Juegaunrolimportante en la emergencia del problema, en
la que ciertas dimensiones de cdmo organizamos el trabajo
adquieren especial relevancia y deben gestionarse para
disminuir la probabilidad de la expresion de Ia violencia.
Algunos ejemplos los podemos ver en la gestion de riesgos
psicosociales en el trabajo:

- La excesiva presion y carga de trabajo, como por ejemplo,
tener mucho trabajo y poco tiempo para hacerlo.

- Elliderazgoy los estilos de gestion, como factores influyen-
tes y desencadenantes de situaciones de violencia laboral.
Estilos altamente autoritarios o bien, en el otro extremo,
muy “laissez-faire” (también conocidos como liderazgos au-
sentes) hansido vinculados en la evidencia con situaciones
de violencia laboral.

- Los sistemas de compensaciones y recompensas, ya seaa
través dereconocimiento simbdlico, econdmico, entre otros.

- Apoyo percibido tanto por parte de las jefaturas como del
equipo de trabajo.

- La percepcion de justicia y la resolucion de conflictos. A
modo de ejemplo, Ia presion por el cumplimiento de me-
tas asociada a remuneraciones variables puede generar
conflictos entre companeros, lo que desencadena algunas
manifestaciones de violencia horizontal, en tanto se exa-
cerban la competenciay la rivalidad.

Dimension del poder

La asimetria de poderimplica un desequilibrio de condicio-
nes y/o habilidades entre Ias personas, o que les permite
influir o incidir mutuamente en su comportamiento. Toda
situacion de violencia laboral conlleva como condicion de
posibilidad para que la violencia ocurra una dimension de
diferencias o asimetrias de poder, en la cual se aprecian
distintos tipos de desigualdad:

- Las que implican jerarquia ocupacional, denominadas
desigualdades laborales. Por ejemplo, las diferencias de
poder entre una jefatura y un administrativo, asi como
también las diferencias de poder por tener distinto nivel
educacional dentro de un mismo cargo.

- Ylas desigualdades referidas a género, etnia, raza, clase social
u otros factores, reconocidas como desigualdades sociales.
Esto visibiliza la necesidad de incorporar la perspectiva de

género en los abordajes de la violencia en el trabajo.




Dimension normativa

Serefiere a las reglas y normas que necesitamos para prevenir
la violencia en el trabajo.

- La legislaciéon nacional, si existe, apoya a quienes sufren vio-
lencia o reconoce este fendmeno.

- Laregulacién alinterior delas instituciones, es decir, si existen
protocolos al respecto, pero también si estos protocolos estan
acompanados dela promocion de culturas laborales respetuosas
y de tolerancia cero a la violencia.

- Mecanismos de actuacidon que no se agoten en los protocolos
de denuncia, como capacitaciones y/o psicoeducacion, y que
permitan gestionar conflictos antes de que se escalen a situa-
ciones de violencia.

- Mecanismos para resguardar y retroalimentar un sistema de
mejora continua en torno a la violencia en el trabajo.




2.

¢Qué practicas se pueden
realizar para promover las
conductas civicas y el respeto en
las organizaciones?

Aligual que en la prevencion de la violencia laboral (Ansoleaga
et al, 2020), promover una cultura de respeto y conductas
civicas en el trabajo debe tener una perspectiva multinivel:
individual, grupal, liderazgo y organizacional (Nielsen, 2018).
Algunos ejemplos son:

Grupal

Individual

Formar en éticay convivencia es fundamental. Retomando lo
establecido por Einarsen etal (2024) respecto ainfraestructura
ética, esta formacion debe abordar los efectos perjudiciales
de la violencia, promover comportamientos alternativos
para manejar situaciones complejas y favorecer la conciencia
del rol de cada actor de la organizacién en la prevencién e
intervencion dela violencia (Valentine & Godkin, 2016 citado
en Einarsen et al,, 2019).
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Generar instancias de discusion y retroalimentacion frente
a situaciones de conflicto que permitan gestionar los pro-
blemas a tiempo, previniendo su escalada.

- Establecer mecanismos grupales de afrontamiento y apoyo
ante violencia externa.

- Fomentar el civismo mediante conversaciones directas-
sobre el tema, para esto se debe elegir las areas de interés
relacionadas a conductas civicas y sus definiciones.

- Sensibilizar respecto a la perspectiva de género y cémo
conductas sexistas se vinculan a la violencia laboral y/o
conflictos dentro de los espacios.



Liderazgos

Formar a las jefaturas en gestion de conflictos, justicia or
ganizacional y estilos de liderazgo constructivo contribuye
a crear un clima en las personas trabajadoras se sientan
respaldadas parareportary resolver situaciones de violencia
(Hamre et al., 2022).

Organizacional

- Definir colectivamente qué significa el buentratoy articular
planes deaccion permanentes que integren indicadores de
seguimiento y permitan evaluar de manera sostenible Ia
efectividad de las estrategias e intervenciones.

- En conjunto, estas experiencias y recomendaciones eviden-
cian quela consolidacion de ambientes laborales respetuosos
depende tanto de la institucionalizacién de buenas practi-
cas como de la promocién de un didlogo social continuo
y de la articulacién de acciones preventivas con la cultura
organizacional existente.

¢
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- Las politicas organizacionales orientadas a prevenir la
violencia deben incorporar criterios explicitos de seleccion,
formaciény evaluacién de jefaturas, junto con apoyo técnico
y protocolos claros, integrando asi la funcion directiva en
la arquitectura preventiva de la organizacion

(Blomberg et al.,, 2025).

Enresumen, una combinacion de estrategias, que abarca
desde el compromiso del liderazgo hasta programas
de bienestar laboral, puede crear un ambiente laboral
respetuoso (Peng, 2023).

TIP: Laimportancia del dialogo y los consensos

- ¢cPodemos afirmar que todas las personas de nuestra institucion comprenden de

la misma manera qué acciones o conductas son violentas?

- Tener una definicién compartida permite identificar situaciones de riesgo y actuar

de forma coherente.

- Construir estas definiciones de manera colectiva ayuda a establecer

limites claros en el trato cotidiano.

- Lo mismo ocurre con el buen trato: definirlo, dar ejemplos y describir conductas

civicas no siempre es un proceso igual para todos.

- Por eso, el didlogo es clave para llegar a acuerdos que orienten

nuestras practicas diarias.



s
3.

¢Como realizar entrenamientoy

capacitacion en est

Las capacitaciones suelen ser una forma de intervencion muy
solicitada en las instituciones publicas. Al respecto, es importante
resaltar que no constituyen la Unica accion posible para la preven-
ciéndelaviolencialaboral y la promocion del buen trato, y que
las estrategias que abordan distintos niveles de la organizacién son
mas efectivas y eficientes que las acciones aisladas. El horizonte
entonces es generar cambios a nivel de los ambientes de trabajo
y de las relaciones interpersonales.

Adaptar al publico objetivo:

La educacion de adultos tiene componentes diferenciadores
que debemos tener en cuenta para que los objetivos de apren-
dizaje se cumplan a cabalidad. Elementos como el control del
propio aprendizaje, la consideracién de la experiencia previay la
utilidad delos contenidos parasus roles laborales son dimensiones
que deben considerarse al planificar una capacitacion
(Guzman-Enriquez & Gallardo Cérdova, 2022).

Ideas para tu planificacion

Eluso detécnicas como juego deroles, simulaciones de casos, obras
de teatro o similares puede ser muy Util para trabajar contenidos.

¢Les parece muy dificil hacer un juego de rol o una obra de teatro?

También pueden seleccionar extractos de peliculas y series que re-
presenten su ambiente laboral y/o las situaciones que ahi suceden.
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as materias?

Apesardeloanteriory tal como se puederevisar en la evidencia
internacional, las sesiones de capacitacion y/o entrenamiento
son una delas acciones mas comunes para desarrollar habilida-
des, transferir conocimientos y/o sensibilizar respecto a temas
especificos como lo es la violencia laboral. Por ello, es necesario
revisar algunos elementos indispensables para un desarrollo
oportuno.

Asimismo, al abordarse temas como la violencia laboral o el
buen trato, el uso de situaciones que son contextualizadas al
tipo de servicio y/o tarea que se entrega es indispensable para
la adaptacién inmediata de los contenidos .



Uso del diagnostico:

Como se menciond anteriormente, las causas y los antecedentes
de la violencia laboral y los conflictos son variados. Por esto,
capacitaciones con temas genéricos y poco contextualizados
para la realidad de la institucion suelen ser eficientes en trans-
mitir contenidos, pero no en desarrollar habilidades o mejorar
las situaciones propias de un contexto laboral.

Considerando esto, la revision de intervenciones realizada
abordd como principales temas:

- Conceptualizacion sobre tipos de violenciay comportamientos
incivicos en el trabajo.

- Formas de afrontamiento de los tipos de violencia: liderazgo
y trabajo en equipo.

- Reconocimiento de signos de escalada de conflictos y/o violencia.
- Técnicas de desescalada de conflictos y/o violencia.

- Estrategias de comunicacién y dialogo.

REFLEXIONEMOS

¢Qué ocurre cuando la capacitacién no

coincide con el problema?

[

Unainstitucion programa una capacitacion de manejo de conflic
tos. Larelatoria se centrd en violencia dentro de la organizacion
y en como resolver conflictos entre compaferos. Sin embargo, el
diagnostico de esainstitucion muestra que el principal problema
es la violencia por parte de usuarios.
Algunas preguntas para la reflexion:

- ¢Significa esto que la capacitacién no tuvo utilidad?

- ¢Qué otros contenidos podrian haberse incorporado para
atender al problema real?

- Pensando en su publico objetivo ;Qué tipo de actividades
podrian hacer para abordar estos temas?
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¢Como evaluar intervenciones
con foco en salud mental?

Finalmente, un aspecto importante en el desarrollo de acciones
preventivas o promocionales es monitorear el proceso y saber
si lo que se hizo tuvo o no el efecto esperado. Asi, Ia ejecucion
deintervenciones sin este foco puede llevar a que se pierda de
vista la meta inicial; a no comprender qué funciono y/o a ser
incapaz de reconocer qué podria haberse mejorado.

Todos estos panoramas dificultan la mejora continua y la
posibilidad de re-implementar mejoras, llevando a un ciclo de
desesperanza ante los cambios.

Considerando lo anterior, en nuestro contexto nacional se ha
desarrollado uninstrumento que nos permite realizar un segui-
miento a las intervenciones con foco en salud mental: “lista de
chequeo para el monitoreo y evaluacién de medidas de riesgos
psicosociales y reintegro al trabajo” (Ansoleaga et al. 2024), esta
busca apoyary orientar el desarrollo de acciones realizadas en
el contexto de la gestion de riesgos psicosociales. Sin embargo,
SU USO No se limita exclusivamente a esta, sino a acciones que

tengan por objetivo proteger la salud mental y mejorar los am-
bientes de trabajo de manera integral, considerando distintos

nivelesy tiempos de intervencion.




Area de monitoreo
I. Compromiso de la direccion

o Cumplimiento . : .
Criterio (Si/ No |/ Pardial) Observaciones [ Evidencia

¢Existe una compromiso formal y visible de la direccion con la
disminucion de riesgos psicosociales?

¢Sehaasignado un presupuesto especifico paralaimplementacion
de las medidas?

¢Sehandestinado recursos humanos y materiales parala ejecucion
del plan?

¢Ladireccion participa activamente en el disefio,implementacién
y seguimiento de las medidas?

Area de monitoreo
1l. Foco en el origen del riesgo (causas)

L Cumplimiento . : .
Criterio (Si/ No | Parcial) Observaciones [ Evidencia

¢Se harealizado un andlisis exhaustivo de antecedentes (causas)
y consecuencias (efectos) de los riesgos psicosociales?

¢Se han identificado y considerado las variables intervinientes
(mediadoras y moderadoras) en la relacion causa - efecto?

¢Las medidas se basan en el diagndstico previo (CEAL - SM) y/o
casos diagnosticados de enfermedad profesional, evitando la
redundancia de procesos diagnoésticos dentro de las mismas me-
didas? (A excepcion de una faseinicial para adaptacion contextual)

¢Las medidas se enfocan en las causas del riesgo psicosocial y
no solo en sus efectos?

¢Se han considerado las causas organizacionales (ej procesos
de trabajo, falta de recursos) y factores individuales (e] falta de
capacitacion) en el analisis de las causas?

¢Las medidas son pertinentes al contexto espcecifico de la organi-
zacion (@dministracion, recursos disponibles, restricciones legales?

Area de monitoreo
l1l. Perspectiva de distintos Horizontes Temporales

L Cumplimiento . ; .
Criterio (Si/No  Parcial) Observaciones [ Evidencia

¢Se han definido medidas a corto, mediano y largo plazo?

¢Las medidas de corto plazo se orientan a la disminuciéon de
efectos agudos (ej contencion del estrés?

¢Las medidas de medianoy largo plazo se enfocan en los riesgos
psicosociales en simismos y no solo en elementos como el auto-
cuidado o diagndsticos de capacitacion?



Area de monitoreo

IV. Consideracion de distintos Niveles Organizacionales (Modelo IGLO (0))

Criterio

¢Se han definido medidas a nivel Individual? (Ej. desarrollo
de competencias técnicas y transversales)

¢Se han definido medidas a nivel de Grupos y Equipos? (Ej.

team building, gestién de conflictos)

¢Se handefinido medidas a nivel de Liderazgo? (Ej. desarrollo
de competencias de liderazgo)

¢Se handefinido medidas a nivel Organizacional? (Ej. mejora
de procesos, protocolos, politicas)

¢Se ha disefiado un plan de intervenciones sistémico que
aborde causas o mediadoras que impactan en mas de un
riesgo psicosocial?

Area de monitoreo
V. Plan de Intervenciones Sistémico

Criterio

¢Se ha diseflado un plan de intervenciones sistémico que
aborde causas o mediadoras que impactan en mas de un
riesgo psicosocial?

¢El plan sistémico busca aunar recursos para intervenciones
organizacionales o estructurales?

¢Se considera el potencial del plan para generar cambios a
nivel de cultura organizacional?
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Cumplimiento
(Si/No /[ Parcial)

Cumplimiento
(Si/No /[ Parcial)

Observaciones [ Evidencia

Observaciones [ Evidencia



Area de monitoreo
VI. Especificidad de las Medidas (Modelo SMART)

Criteri Cumplimiento
fIterio (Si/ No/ Parcial)

¢Las medidas estan formuladas como acciones concretas
y no como objetivos generales (e]. “fomentar”, “promover")?

Para cada medida, verificar que sea:
Especifica (S)

Medible (M)

Alcanzable (A)

Realista (R)

Con un Horizonte Temporal (T)

¢Las medidas son completasy verificables?

Area de monitoreo
VII. Evaluacion de la Efectividad de las Medidas

Criteri Cumplimiento
fIterio (Si/ No/ Parcial)

¢Se considera utilizar el modelo de Kirkpatrick (satisfaccion,
aprendizaje, transferencia, cumplimiento de objetivos, ROI)
para evaluar las capacitaciones?

¢Se han definido herramientas o indicadores
para evaluar la efectividad de cada medida?

¢Las herramientas de evaluacidon son coherentes con el nivel
organizacional, la temporalidad de la intervencion y el foco
en las causas?
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Observaciones [ Evidencia

Observaciones [ Evidencia



Area de monitoreo
VIII. Reintegro Laboral

Criterio
¢Existe un programa de reintegro laboral?

¢El programa es conocido por todos/as los trabajadores/as?

Al enterarse de un caso de enfermedad profesional de salud
mental (RECA), ¢se ejecutan medidas para eliminar o controlar
el riesgo, mas alla del cambio de puesto de trabajo?

¢El puesto de trabajo y/o tareas fueron modificadas de acuer-
do ala capacidad del trabajador/a al momento de retornar?

¢Eltrabajador/a fuerecibido poralglin miembro de su equipo
y/o coordinador de reintegro al momento de retornar?

¢Serealiza induccidn de puesto de trabajo, haciendo énfasis
en modificaciones acordadas?

¢Se realiza sequimiento al trabajador/a con el objetivo de
evaluar adaptacién a puesto de trabajo?
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Cumplimiento
(Si/No /[ Parcial)

Observaciones [ Evidencia
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