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Presentación
La violencia laboral se define como un “conjunto de com-

portamientos y prácticas inaceptables, o amenazas de tales 

prácticas, 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 daño físico, psicológico, sexual o económico” 

(Organización Internacional del Trabajo, 2019), incluyendo la 

violencia y el acoso por razón de género.

Este fenómeno puede manifestarse de diversas formas, tales 

como violencia física, psicológica o sexual, así como mediante 

conductas incívicas, entendidas como la violación de las normas 

de respeto mutuo dentro de la organización (Alcover de la 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 organización, es decir, dentro de un equi-

po o desde una jefatura, entre otros ejemplos (Organización 

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 psicológicas y 

la ausencia de un entorno físico seguro, son antecedentes 

claves y reflejan que las causas de la violencia varían según el 

contexto y las características 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 múltiples aristas de la violencia laboral y la 

necesidad de actuar de manera eficiente para su prevención 

e intervención, esta guía ofrece directrices para generar ac-

ciones de prevención de la violencia y la promoción del buen 

trato en los lugares de trabajo con foco en el sector público.
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1.
¿Qué sabemos de la violencia
en el trabajo en Chile?

Desde mediados de la década de 2000, los estudios sobre 

violencia laboral en Chile han ido en aumento, permitiendo 

visibilizar la importante magnitud y complejidad del fenómeno.

El Proyecto Araucaria (2007-2012), desarrollado por la Universidad 

de Ottawa y el Centro de Estudios de la Mujer en colaboración 

con la Universidad Diego Portales, fue pionero en estudiar la 

violencia laboral en Chile mediante encuestas representativas 

a nivel nacional, identificando diferencias de exposición según 

género y asociaciones con riesgos psicosociales como exce-

sivas demandas, desbalance esfuerzo-recompensa y falta de 

soporte social. 

Paralelamente, la Dirección del Trabajo analizó en 2009 las de-

nuncias de acoso sexual laboral y encontró que, en la mayoría 

de los casos, existe asimetría de poder y coexistencia

con otras formas de violencia.

Desde la década de 2010, la evidencia se amplió con proyectos 

de validación de instrumentos para medir violencia y acoso en 

sectores de alta exposición, como salud, comercio y educación, 

revelando una alta prevalencia de violencia laboral y señalando 

a los superiores jerárquicos como los principales perpetrado-

res (Díaz et al., 2015). Estudios sobre violencia externa, como 

el realizado a conductores del Transantiago, documentaron la 

exposición a insultos, amenazas y humillaciones por parte de 

personas ajenas a la organización (Piñol, 2015). Los proyectos 

FONDECYT Nº1140060 y Nº1170239 (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, así como 

a discriminación y acoso sexual, y que la acción 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 psicológicas y emocionales

• los liderazgos destructivos

• los problemas de rol (conflicto, ambigüedad o sobrecarga de rol)

• la (in) justicia organizacional.

Asimismo, se identificaron factores protectores derivados de un 

adecuado clima de seguridad psicológica y clima de gestión de

conflictos. También se corroboró la importancia de considerar 

diferencias por sectores y ocupaciones y aspectos estructurales 

vinculados a desigualdades sociales y de género.

Además, en 2019, una investigación abordó los criterios relevan-

tes para la identificación de acoso sexual laboral, desarrollando 

un documento guía para su calificación e intervención dirigido 

a personal sanitario de los Organismos Administradores de la 

Ley 16.744 (Mauro et al., 2019).
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En paralelo al desarrollo de la investigación, la regulación y los 

instrumentos normativos han avanzado significativamente. 

En 2013 entró en vigor el Protocolo de Vigilancia de Riesgos 

Psicosociales en el Trabajo, que establece criterios para la 

evaluación y el seguimiento de factores de riesgo psicosocial.

Posteriormente, el protocolo incorporó la violencia laboral 

como un riesgo específico, reconociendo la evidencia cientí-

fica sobre su impacto en la salud mental de los trabajadores

y la necesidad de prevenirla (SUSESO, 2024). Este cambio refleja 

el creciente reconocimiento de que la violencia laboral es un

componente crítico en la gestión de riesgos psicosociales 

y responde a la demanda de herramientas normativas que 

permitan su monitoreo y control efectivo.

En este contexto, la Ley N.º 21.643 constituye un hito relevan-

te al establecer un marco legal específico 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 

ratificación, por parte del Estado de Chile, del Convenio 190 

de la OIT para la erradicación de toda forma de violencia en

el trabajo. 

Diversos proyectos y estudios recientes complementan 

esta trayectoria. El proyecto  SUSESO 239-2019, diseñó una 

estrategia de prevención de la violencia laboral en el trabajo

de cuidado de niños, adolescentes y adultos con discapacidad 

cognitiva y/o vulneración social (Palma & Ansoleaga, 2021); 

luego, el proyecto SUSESO 252-2020 presentó un modelo

integral de intervención de la violencia en el trabajo (Ansoleaga 

et al, 2020) y, más recientemente, el proyecto SUSESO 297-

2023 propuso un conjunto de medidas de control de riesgos 

de salud mental en el sector salud, incorporando la dimensión 

de la violencia laboral en este marco (Ansoleaga et al., 2024).

Además, iniciativas como el proyecto FONDECYT Nº1220547 

“Liderazgo y Salud Mental en Trabajadores de Hospitales Públi-

cos en Chile” (Ansoleaga et al., 2025) buscan generar evidencia 

aplicada para mejorar la gestión organizacional de los líderes 

frente a riesgos psicosociales y violencia laboral, fortaleciendo

la base científica que sustenta políticas, protocolos y progra-

mas en el país.

En conjunto, estos avances permiten ilustrar 
un panorama complejo y sistemático sobre el 
estudio y abordaje de la violencia laboral en 
Chile, articulando investigación y normativa. 
Sin embargo, aún existen muchos desafíos 
en la forma de intervenir dentro de las 
organizaciones, siendo la prevención de la 
violencia y la promoción del buen trato un 
horizonte a alcanzar.
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2.
¿De qué hablamos cuando 
hablamos de prevención en 
violencia laboral?
El diagnóstico es claro: hay presencia de violencia en el trabajo 

en Chile, pero ¿Podemos prevenirla?  Según la Organización 

Mundial de la Salud (2005), la prevención se define como el 

conjunto de acciones planificadas, tomadas por distintos actores, 

que tienen como objetivo anticipar posibles problemas o daños 

en las personas o grupos.

Prevenir implica una orientación a las causas de los problemas, 

ya sea retrasando su aparición, reduciendo su impacto o fortale-

ciendo capacidades, comportamientos o políticas que favorezcan 

el bienestar general (American Psychological Association, 2014).

Las estrategias preventivas suelen combinar enfoques universales 

y dirigidos a grupos específicos, considerando los determinantes

sociales, ambientales y culturales que influyen en la vida de las 

personas (American Psychological Association, 2014).

La evidencia científica muestra que la prevención eficaz, adecua-

damente planificada y orientada por teorías puede influir en el 

funcionamiento y 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 expresión en el espacio laboral, por lo que las estrategias 

de prevención no debieran responder a un formato estándar, 

sino adaptarse a las particularidades de cada organización y a 

los factores específicos que la configuran

Una prevención efectiva requiere de un 
diagnóstico riguroso que permita identificar
los antecedentes y condiciones que favorecen 
la aparición de la violencia, a fin de diseñar 
intervenciones pertinentes al contexto y 
sustentadas en la evidencia empírica y teórica 
(Organización Mundial de la Salud, 2010).
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3.
Prevención de la violencia o 
promoción del buen trato 
¿Qué conviene hacer?
Aunque la prevención de la violencia y la promoción del buen

trato podrían integrarse bajo un mismo marco discursivo, no

son necesariamente equivalentes.

Mientras la prevención se
orienta a reducir la ocurrencia 
de actos de violencia mediante 
la identificación y control de 
factores de riesgo (Organiza-
ción Mundial de la Salud, 2010)

La  promoción del buen trato 
se inscribe en una lógica de 
desarrollo positivo, centrada 
en fortalecer las condiciones 
relacionales, comunicativas y 
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 distinción puede observarse en los

servicios de urgencia, donde las estrategias preventivas pueden 

implicar modificaciones en el diseño físico (como la disposición del

espacio o la señalización) orientadas a reducir situaciones de 

riesgo. En cambio, la promoción del buen trato se relaciona con la 

experiencia subjetiva de atención, es decir, con la percepción de 

ser escuchado, acogido y respetado. Reconocer esta diferencia 

permite avanzar hacia políticas complementarias: prevenir la 

violencia mediante condiciones seguras y procedimientos claros 

y promover el buen trato a través de una cultura institucional 

que se funde en el respeto mutuo.

En este panorama, la promoción del buen trato constituye un eje 

central. Podemos vincular el buen trato con un comportamiento

cívico en los espacios laborales, es decir, conductas que fomentan 

la cortesía, el respeto y la dignidad de las personas en las relaciones

laborales (Andersson & Pearson, 1999; Pearson et al., 2000). 

Promover el buen trato permite fortalecer la cooperación, la 

comunicación y el respeto mutuo y establecer condiciones 

organizacionales que previenen la aparición de la violencia.

En síntesis, la prevención de la violencia laboral requiere una 

mirada integral y contextualizada, que considere tanto las 

causas específicas de cada entorno como la incorporación de 

estrategias basadas en evidencia. La promoción del buen trato, 

en este marco, constituye una piedra angular para el desarrollo

de entornos laborales seguros, respetuosos y saludables.
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4.
¿Qué nos dice la 
investigación?
Múltiples textos y estudios en la literatura científica han abordado 

estrategias orientadas a la violencia y 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 aparición o normalización de situaciones 

de violencia y promoviendo espacios de diálogo dentro de las 

organizaciones. 

Ya se ha destacado que parte sustancial de la prevención de la 

violencia laboral es comprender los elementos que la antece-

den y 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 

a directrices claras respecto al fenómeno, en las que se proponen

conceptos tales como un adecuado clima de gestión de conflictos, 

el modelo de infraestructura ética de Einarsen y el relevante rol

que desempeñan las jefaturas:

Clima de gestión de conflictos

Los conflictos laborales constituyen una realidad inevitable 

que las organizaciones deben abordar, y su gestión adecuada 

puede funcionar como factor protector frente a situaciones de 

violencia en el trabajo (Blomberg et al., 2025).

El clima de gestión de coflictos se refiere a una percepción 

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 gestión de conflictos 

sólido permite que los miembros de la organización encuentren 

espacios seguros para expresar preocupaciones o inquietudes, 

o bien denuncien situaciones injustas, aumentando la sensación 

de previsibilidad y control sobre el contexto laboral (Blomberg

et al., 2025; Hamre et al., 2022).

De este modo, se previene que los conflictos escalen a situacio-

nes de violencia mediante el establecimiento de una relación de 

confianza hacia las jefaturas y la institución, que son capaces de 

generar procedimientos justos y transparentes para abordar las 

contradicciones (Hamre et al., 2022).

En ausencia de un adecuado clima de gestión de conflictos, pueden 

aparecer en las organizaciones desconfianza y pasividad frente 

a conductas inadecuadas o eventos que requieran intervención, 

abriendo paso a que se generen y sostengan situaciones de 

violencia (Hamre et al., 2022).
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Infraestructura ética

Conjunto de sistemas y procedimientos formales e informales 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 aceptables y no aceptables en la organización, y establecer 

las consecuencias ante transgresiones (Einarsen et al., 2019).

Se compone de dos sistemas que interactúan para sostener 

una cultura organizacional que desaliente conductas violentas 

y refuerce el sentido de justicia organizacional:

•Los sistemas formales se componen de políticas, códigos, 

mecanismos y procedimientos de corte disciplinario que son 

explícitos y diseñados por los responsables de la toma de de-

cisiones en la organización (Einarsen et al., 2019).

Los sistemas informales se nutren de información intangible 

e implícita sobre los valores compartidos de la organización, 

en especial los asociados a la implementación 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 

acompañen de procesos de formación en ética y convivencia 

(Einarsen et al., 2019).

Además, la comunicación e información frecuente sobre el 

funcionamiento de los sistemas formales de la infraestructura y

sobre los valores organizacionales, así como la aplicación 

coherente de sanciones refuerzan la confianza en el sistema 

y contribuyen al mantenimiento de un clima ético sostenible

(Einarsen et al., 2019).

Rol de jefaturas

El papel de las jefaturas es decisivo en la prevención de la vio-

lencia laboral, ya que sus prácticas configuran, en gran medida, 

el clima organizacional y las condiciones para la ocurrencia o la 

contención de conductas violentas.

Las jefaturas influyen tanto sobre factores estructurales (por 

ejemplo, normas, protocolos y supervisión) como relacionales

(apoyo social, comunicación y resolución de conflictos), de 

modo que su actuación puede reducir el riesgo de violencia o, en

sentido contrario, facilitar su aparición cuando predomina la 

ambigüedad, la tolerancia al maltrato o estilos autoritarios

(Aasland et al., 2010; Einarsen et al., 2019; González-Santa Cruz 

& Ansoleaga, 2023; Pirola-Merlo et al., 2002; Skogstad et al., 

2007; Yin et al., 2022, Ansoleaga et al., 2025).

La prevención eficaz requiere que las jefaturas no solo cumplan 

un rol administrativo, sino que asuman una función proactiva 

en la gestión de personas: identificar señales tempranas, activar 

mecanismos formales de gestión de incidentes y transmitir 

consistentemente que la violencia no es tolerada, especialmente

a partir de su propio comportamiento. La capacitación y la 

institucionalización de las responsabilidades en las jefaturas

son condiciones necesarias para la sostenibilidad de las inter-

venciones preventivas (Gayed et al., 2018).

10 



5.
¿Qué dice la evidencia 
internacional sobre las 
intervenciones de la violencia?
A partir de una revisión de 114 artículos que reportaron interven-

ciones para prevenir la violencia o promover el buen trato, es 

posible concluir que un 78% desarrolló intervenciones efectivas 

y mostró algún tipo de mejora posterior a la aplicación de la

intervención. 

La naturaleza de los tipos de intervenciones se clasificó en: 

programas de entrenamiento para la prevención de la violencia 

(69%); modificaciones del ambiente de trabajo (19%); programas

de entrenamiento para la promoción del buen trato (8%); e 

intervenciones de mindfulness o similares (5%).

Sobre las modificaciones del ambiente de trabajo, las principales

intervenciones fueron modificaciones de la organización del 

trabajo (12%), por ejemplo, cambios de turnos, reducción de los 

tiempos de trabajo en solitario e incremento de la dotación. 

Luego, modificaciones en las condiciones físicas del trabajo que 

se focalizaban principalmente en intervenir violencia externa, 

con acciones como cambiar la distribución del espacio en el in-

greso de usuarios, incorporar elementos de protección personal 

o alarmas para avisar ante situaciones complejas, entre otros. 

Finalmente, un 4% creó o modificó políticas sobre violencia en

general, y en algunos casos, incluían el trato con usuarios.

Contenidos de los programas de 
entrenamiento para la prevención 
de la violencia 

9%

14%

20%
57%

Sensibilización sobre qué es la 
violencia laboral, sus formas de 
manifestación, entre otros (57%);

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

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

Entrenamiento de técnicas de 
desescalada de violencia (9%)
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Fuente: Elaboración propia a partir de los resultados de 
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En el caso de los programas de entrenamiento

para la promoción del buen trato

30%
realizó intervenciones para

sensibilizar respecto a cambios

conductuales que mejorarían

el trato, por ejemplo, asertividad 

o comunicación efectiva.

realizó entrenamientos que

involucraban la enseñanza de

conceptos vinculados a con-

ductas cívicas

hizo simulaciones de casos o

juegos de rol para abordar 

los temas.

12 

Fuente: Elaboración propia a partir de los resultados de 
la revisión sistemática de la literatura

56% 22% 11%

De los 9 artículos que tuvieron una temática secundaria, la mayoría 

abordó desescalada (56%), en menor medida se abordaron simula-

ciones de casos (22%) y solo un caso abordó estrategias en general o 

gestión del conflicto (11%) de manera secundaria a la temática principal. 

Estos temas fueron utilizados tanto en intervenciones para violencia 

de manera general como en aquellas focalizadas en violencia externa.

Simulaciones

Estrategias

30%40%

Programas de entrenamiento

Articulos temática secundaria

 Desescalada

Fuente: Elaboración propia a partir de los resultados de 
la revisión sistemática de la literatura



Dentro de las intervenciones que reportaron ser efectivas, las

más frecuentes fueron: la mejora en los conocimientos o afron-

tamiento de la violencia (39%) y la disminución en los eventos

de violencia (36%), en menor medida se evaluaron aspectos de

salud mental, promoción de conductas cívicas u otras vinculadas

al trabajo en equipo o gestión de lideres (8%, 7% y 6% respec-

tivamente). También se evaluaron indicadores de gratitud o 

confianza (3%), intención de renuncia, conflicto de rol y calidad

de la atención (1% cada uno).

Calidad de atención

Conflicto de rol

Intención de renuncia

Gratitud / Confianza

Otras (prácticas de gestión,
líderes, trabajo en equipo, …)

Promoción de conductas
cívicas / buen trato

Salud mental

Eventos de violencia

Percepción o afrontamiento
de la violencia

1%

1%

1%

3%

6%

7%

8%

36%

39%

5 10 15 20 25 30 35 40
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Evidencia de intervenciones efectivas

Fuente: Elaboración propia a partir de los resultados de 
la revisión sistemática de la literatura



6.
¿Cuál es la situación en el 
sector público? ¿Qué dicen 
los actores?
En Chile, y particularmente en el sector público, la implementación 

de la Ley N°21.643, conocida como la Ley Karin, ha implicado

cambios importantes en la percepción y gestión de la violencia 

laboral, visibilizando tanto situaciones previamente normalizadas 

como nuevas formas de maltrato.

Para caracterizar estas situaciones, se realizaron entrevistas 

individuales y grupales a actores clave de distintas instituciones 

públicas y representantes de trabajadores. El discurso coincide 

en que, aunque persisten barreras culturales, operativas y for-

mativas, se registran avances importantes en la construcción de

entornos laborales más respetuosos.

Dificultades

Entre las dificultades, se destacan la existencia de barreras ope-

rativas para ejecutar acciones de prevención, la resistencia de 

algunas jefaturas a otorgar tiempos protegidos para abordar

conflictos, la falta de recursos y de formación profesional es-

pecífica en la gestión de la violencia, así como la complejidad 

derivada de denuncias y contradenuncias, que generan demoras

en la investigación. A esto se suman desafíos asociados a la alta 

prevalencia de violencia externa en algunos sectores y a las di-

ferencias, especialmente las generacionales, en la percepción de

qué constituye violencia. Estos elementos evidencian la nece-

sidad de adaptar las intervenciones en la materia a la realidad 

específica de cada institución.
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Facilitadores

Respecto a los facilitadores, ofrecen un marco valioso para 

potenciar la efectividad de las políticas e intervenciones.

Los logros obtenidos mediante la implementación del protocolo de

Riesgos Psicosociales, junto con algunas experiencias de sensibi-

lización mediante juegos de rol, teatro y dinámicas participativas, 

han favorecido, en algunas instituciones, la reflexión colectiva y la 

identificación temprana de situaciones de riesgo de violencia en

el trabajo. El compromiso de las autoridades y la integración 

de la temática en la gestión directiva resultan determinantes

para consolidar cambios culturales. De igual modo, la participación

activa de gremios y comités paritarios en el diseño de acciones 

contextualizadas se destaca como relevante. En particular la 

asesoría por parte de los gremios se concibe como fundamental

para el acompañamiento de las personas denunciantes, y también 

se releva como un facilitador para la eficiencia de los procesos. 

Asimismo, la alianza con áreas de comunicación y la continuidad

de iniciativas preventivas permiten que la promoción del buen 

trato se instale de manera sostenida en la cotidianeidad de las 

organizaciones.

Barreras Facilitadores

• Dificultades para ejecutar acciones

• Resistencia de jefaturas

• Falta de recursos y formación profesional

• Demoras en procesos de denuncias

• Diferencias generacionales

• Gestión de riesgos psicosociales laborales

• Experiencias de sensibilización y

dinámicas participativas

• Compromiso en gestión directiva

• Participación de gremios y 

comités paritarios

• Alianza con áreas de comunicaciones

Recomendaciones

Entre las recomendaciones que emergen, se enfatiza la necesidad 

de formar fiscales especializados y de fortalecer las competencias

de las jefaturas en prevención y gestión de conflictos, incorpo-

rando estos criterios en sus procesos de selección y evaluación. 

Se sugiere también mantener canales de comunicación abiertos 

que complementen los procedimientos formales de denuncia, 

facilitando la gestión temprana de conflictos y la orientación a 

los trabajadores.

• Formar fiscales especializados

• Fortalecer las competencias de las

jefaturas en prevención y gestión de conflictos

• Mantener canales de comunicación abiertos que com-

plementen los procedimientos formales de denuncia

• Potenciar asesoría jurídica para la admisibilidad de 

denuncias
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Kit de 
herramientas 
para el sector 
público

Parte 2
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A partir de los antecedentes revisados y considerando las parti-

cularidades del sector público, se presenta un kit de herramientas

que orienta la prevención de la violencia laboral. Para esto se 

proponen tres ejes temáticos: ¿Cómo hacer un buen diagnós-

tico?, ¿Qué prácticas contribuyen al comportamiento cívico y 

al respeto dentro de las organizaciones? ¿Cómo realizar entre-

namiento y capacitación en estas materias? Posteriormente 

se pone a disposición material proveniente de proyectos de 

investigación anteriores para robustecer las intervenciones en 

el sector público y contribuir a la erradicación de la violencia en 

los espacios de trabajo.

1.
¿Cómo hacer un buen diagnóstico 
de las causas de la violencia?
A partir de la evidencia acumulada, y específicamente, del

“Modelo de intervención integral de la violencia en el trabajo”

(Ansoleaga et al., 2020), podemos referirnos a tres dimensiones

para entender la violencia del trabajo y así poder abordar las 

causas y antecedentes de esta en nuestros espacios laborales.

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

Mecanismos de 
seguimiento, 
evualuación y 
retroalimentación

Dimensiones 
organizacionales

- Sistema de recompensas 

e incentivos

- Presión e intencificación 

del trabajo

- Culturas organizacionales

Dimensiones 
normativas

- Regulación estatal

- Regulación organizacional

- Visibilización de la violencia

laboral

- Psicoeduación

- Campaña no violencia

- Denuncia de violencia laboral

- Intervención

Dimensión 
del poder

- Desigualdades sociales

- Desigualdades laborales

- Desigualdades de género

Violencia física Violencia psicológica Violencia sexual

Efectos adversos en la 

salud mental

Efectos adversos en las 

condiciones laborales

Efectos adversos en las 

organizaciones

Elaborado a partir de (Ansoleaga et al., 2020).
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Juega un rol importante en la emergencia del problema, en 

la que ciertas dimensiones de cómo organizamos el trabajo 

adquieren especial relevancia y deben gestionarse para 

disminuir la probabilidad de la expresión de la violencia. 

Algunos ejemplos los podemos ver en la gestión de riesgos 

psicosociales en el trabajo:

Dimensión organizacional

• La excesiva presión y carga de trabajo, como por ejemplo, 

tener mucho trabajo y poco tiempo para hacerlo.

• El liderazgo y los estilos de gestión, 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) han sido vinculados en la evidencia con situaciones 

de violencia laboral.

• Los sistemas de compensaciones y recompensas, ya sea a 

través de reconocimiento simbólico, económico, entre otros.

• Apoyo percibido tanto por parte de las jefaturas como del 

equipo de trabajo.

• La percepción de justicia y la resolución de conflictos. A 

modo de ejemplo, la presión por el cumplimiento de me-

tas asociada a remuneraciones variables puede generar 

conflictos entre compañeros, lo que desencadena algunas 

manifestaciones de violencia horizontal, en tanto se exa-

cerban la competencia y la rivalidad.

La asimetría de poder implica un desequilibrio de condicio-

nes y/o habilidades entre las personas, lo que les permite 

influir o incidir mutuamente en su comportamiento. Toda 

situación de violencia laboral conlleva como condición de 

posibilidad para que la violencia ocurra una dimensión de 

diferencias o asimetrías de poder, en la cual se aprecian 

distintos tipos de desigualdad:

Dimensión del poder

• Las que implican jerarquía ocupacional, denominadas 

desigualdades laborales. Por ejemplo, las diferencias de 

poder entre una jefatura y un administrativo, así como 

también las diferencias de poder por tener distinto nivel 

educacional dentro de un mismo cargo.

• Y las 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.
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Se refiere a las reglas y normas que necesitamos para prevenir 

la violencia en el trabajo.

Dimensión normativa

• La legislación nacional, si existe, apoya a quienes sufren vio-

lencia o reconoce este fenómeno.

• La regulación al interior de las instituciones, es decir, si existen 

protocolos al respecto, pero también si estos protocolos están 

acompañados de la promoción de culturas laborales respetuosas 

y de tolerancia cero a la violencia.

• Mecanismos de actuación que no se agoten en los protocolos 

de denuncia, como capacitaciones y/o psicoeducación, 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.
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2.
¿Qué prácticas se pueden 
realizar para promover las 
conductas cívicas y el respeto en 
las organizaciones?
Al igual que en la prevención de la violencia laboral (Ansoleaga 

et al., 2020), promover una cultura de respeto y conductas 

cívicas en el trabajo debe tener una perspectiva multinivel: 

individual, grupal, liderazgo y organizacional (Nielsen, 2018). 

Algunos ejemplos son:

Formar en ética y convivencia es fundamental. Retomando lo

establecido por Einarsen et al (2024) respecto a infraestructura

ética, esta formación 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 organización en la prevención e 

intervención de la violencia (Valentine & Godkin, 2016 citado 

en Einarsen et al., 2019).

Individual
Generar instancias de discusión y retroalimentación 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 áreas de interés 

relacionadas a conductas civicas y sus definiciones.

• Sensibilizar respecto a la perspectiva de género y cómo 

conductas sexistas se vinculan a la violencia laboral y/o 

conflictos dentro de los espacios.

Grupal
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Formar a las jefaturas en gestión de conflictos, justicia or-

ganizacional y estilos de liderazgo constructivo contribuye 

a crear un clima en las personas trabajadoras se sientan 

respaldadas para reportar y resolver situaciones de violencia 

(Hamre et al., 2022).

Liderazgos

• Definir colectivamente qué significa el buen trato y articular 

planes de acción permanentes que integren indicadores de 

seguimiento y permitan evaluar de manera sostenible la 

efectividad de las estrategias e intervenciones.

• En conjunto, estas experiencias y recomendaciones eviden-

cian que la consolidación de ambientes laborales respetuosos 

depende tanto de la institucionalización de buenas prácti-

cas como de la promoción de un diálogo social continuo 

y de la articulación de acciones preventivas con la cultura 

organizacional existente.

Organizacional

En resumen, una combinación de estrategias, que abarca 

desde el compromiso del liderazgo hasta programas 

de bienestar laboral, puede crear un ambiente laboral 

respetuoso (Peng, 2023).

TIP: La importancia del diálogo y los consensos

• Las políticas organizacionales orientadas a prevenir la 

violencia deben incorporar criterios explícitos de selección, 

formación y evaluación de jefaturas, junto con apoyo técnico 

y protocolos claros, integrando así la función directiva en 

la arquitectura preventiva de la organización 

(Blomberg et al., 2025).

• ¿Podemos afirmar que todas las personas de nuestra institución comprenden de 

la misma manera qué acciones o conductas son violentas?

• Tener una definición compartida permite identificar situaciones de riesgo y actuar 

de forma coherente.

• Construir estas definiciones de manera colectiva ayuda a establecer

límites claros en el trato cotidiano.

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

cívicas no siempre es un proceso igual para todos.

• Por eso, el diálogo es clave para llegar a acuerdos que orienten

nuestras prácticas diarias.
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3.
¿Cómo realizar entrenamiento y 
capacitación en estas materias?
Las capacitaciones suelen ser una forma de intervención muy 

solicitada en las instituciones públicas. Al respecto, es importante

resaltar que no constituyen la única acción posible para la preven-

ción de la violencia laboral y la promoción del buen trato, y que

las estrategias que abordan distintos niveles de la organización son 

más 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 público objetivo:

La educación 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 consideración de la experiencia previa y la 

utilidad de los contenidos para sus roles laborales son dimensiones

que deben considerarse al planificar una capacitación

 (Guzman-Enriquez & Gallardo Córdova, 2022). 

A pesar de lo anterior y tal como se puede revisar en la evidencia 

internacional, las sesiones de capacitación y/o entrenamiento 

son una de las acciones más comunes para desarrollar habilida-

des, transferir conocimientos y/o sensibilizar respecto a temas 

específicos 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 adaptación inmediata de los contenidos .

Ideas para tu planificación

El uso de técnicas como juego de roles, simulaciones de casos, obras 

de teatro o similares puede ser muy útil para trabajar contenidos. 

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

También pueden seleccionar extractos de películas y series que re-

presenten su ambiente laboral y/o las situaciones que ahí suceden.
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Uso del diagnóstico:

Como se mencionó 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 institución suelen ser eficientes en trans-

mitir contenidos, pero no en desarrollar habilidades o mejorar 

las situaciones propias de un contexto laboral.

Considerando esto, la revisión de intervenciones realizada

abordó como principales temas:

• Conceptualización sobre tipos de violencia y comportamientos

incívicos 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 comunicación y diálogo.

REFLEXIONEMOS

¿Qué ocurre cuando la capacitación no
coincide con el problema?

Una institución programa una capacitación de manejo de conflic-

tos. La relatoría se centró en violencia dentro de la organización 

y en cómo resolver conflictos entre compañeros. Sin embargo, el 

diagnóstico de esa institución muestra que el principal problema 

es la violencia por parte de usuarios.

Algunas preguntas para la reflexión:

• ¿Significa esto que la capacitación no tuvo utilidad?

• ¿Qué otros contenidos podrían haberse incorporado para

atender al problema real?

• Pensando en su público objetivo ¿Qué tipo de actividades

podrían hacer para abordar estos temas?
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4.
¿Cómo 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. Así, la ejecución 

de intervenciones sin este foco puede llevar a que se pierda de 

vista la meta inicial; a no comprender qué funcionó y/o a ser 

incapaz de reconocer qué podría 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 un instrumento que nos permite realizar un segui-

miento a las intervenciones con foco en salud mental: “lista de 

chequeo para el monitoreo y evaluación de medidas de riesgos 

psicosociales y reintegro al trabajo” (Ansoleaga et al. 2024), esta 

busca apoyar y orientar el desarrollo de acciones realizadas en 

el contexto de la gestión 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 

niveles y tiempos de intervención. 
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I. Compromiso de la dirección
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿Existe una compromiso formal y visible de la dirección con la 

disminución de riesgos psicosociales?

¿Se ha asignado un presupuesto especifico para la implementación

de las medidas?

¿Se han destinado recursos humanos y materiales para la ejecución

del plan?

¿La dirección participa activamente en el diseño, implementación

y seguimiento de las medidas?

II. Foco en el origen del riesgo (causas)
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿Se ha realizado un análisis 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 diagnóstico previo (CEAL - SM) y/o 

casos diagnosticados de enfermedad profesional, evitando la 

redundancia  de procesos diagnósticos dentro de las mismas me-

didas? (A excepción de una fase inicial para adaptación 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 (ej falta de 

capacitación) en el análisis de las causas?

¿Las medidas son pertinentes al contexto espcecifico de la organi-

zación (administración, recursos disponibles, restricciones legales?

III. Perspectiva de distintos Horizontes Temporales
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

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

¿Las medidas de corto plazo se orientan a la disminución de 

efectos agudos (ej contención del estrés?

¿Las medidas de mediano y largo plazo se enfocan en los riesgos  

psicosociales en si mismos y no solo en elementos como el auto-

cuidado o diagnósticos de capacitación?



IV. Consideración de distintos Niveles Organizacionales (Modelo IGLO (0))
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿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, gestión de conflictos)

¿Se han definido medidas a nivel de Liderazgo? (Ej. desarrollo 

de competencias de liderazgo)

¿Se han definido medidas a nivel Organizacional? (Ej. mejora 

de procesos, protocolos, políticas)

¿Se ha diseñado un plan de intervenciones sistémico que 

aborde causas o mediadoras que impactan en más de un 

riesgo psicosocial?

V. Plan de Intervenciones Sistémico
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿Se ha diseñado un plan de intervenciones sistémico que 

aborde causas o mediadoras que impactan en más 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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VI. Especificidad de las Medidas (Modelo SMART)
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿Las medidas están formuladas como acciones concretas 

y no como objetivos generales (ej. “fomentar”, “promover”)?

Para cada medida, verificar que sea:

Específica (S)

Medible (M)

Alcanzable (A)

Realista (R)

Con un Horizonte Temporal (T)

¿Las medidas son completas y verificables?

VII. Evaluación de la Efectividad de las Medidas
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿Se considera utilizar el modelo de Kirkpatrick (satisfacción, 

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 evaluación son coherentes con el nivel 

organizacional, la temporalidad de la intervención y el foco 

en las causas?
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VIII. Reintegro Laboral
Área de monitoreo

Criterio
Cumplimiento

(Si / No / Parcial)
Observaciones / Evidencia

¿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, más allá del cambio de puesto de trabajo?

¿El puesto de trabajo y/o tareas fueron modificadas de acuer-

do a la capacidad del trabajador/a al momento de retornar?

¿El trabajador/a fue recibido por algún miembro de su equipo 

y/o coordinador de reintegro al momento de retornar?

¿Se realiza inducción de puesto de trabajo, haciendo énfasis 

en modificaciones acordadas?

¿Se realiza seguimiento al trabajador/a con el objetivo de 

evaluar adaptación a puesto de trabajo?
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