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Pavese’

Introduccioén

El presente proyecto estd basado en una investigacion
referente a una problematica que hoy en dia se genera en

las empresas, llamado “Mobbing” o acoso laboral.

El  cientifico sueco Heinz  Leymann investigo el
fendmeno en la década de 1980, y fue quien utilizé6 por
primera vez el término mobbing para referirse al problema,
propuso esta definicion en el marco de un Congreso sobre
Higiene y Seguridad en el Trabajo: “EI mobbing o terror
psicolégico en el ambito laboral consiste en la comunicacion
hostil y sin ética, dirigida de manera sistematica por uno o
varios individuos contra otro, que es asi arrastrado a una
posicion de indefensiéon y desvalimiento, y activamente
mantenido en ella...”y agregé: “En las sociedades de
nuestro mundo occidental altamente industrializado, el lugar
de trabajo constituye el ultimo campo de batalla en el que
una persona puede matar a otra sin ningun riesgo de llegar a

ser procesada ante un tribunal”. Otros autores destacados

! Cesare Pavese, nacido en Santo Stefano Belbo (Cuneo) el 9 de septiembre de 1908
y fallecido en Turin el 27 de agosto de 1950), fue un escritor italiano, uno de los mas
importantes del siglo XX. Los poemas de Trabajar cansa (1936) fueron muy




en el estudio del acoso moral y del mobbing son la
francesa Marie-France Hirigoyen?y el espafiol Ifiaki Pifiuel y
Zabala®.

De acuerdo al analisis "Violencia laboral, una realidad
incomoda. Estudios de caso desde una perspectiva de
género", “alrededor de 30.1% de las mujeres de 15 afios y
mas, ocupadas como empleadas, obreras o jornaleras en
México, afirman haber padecido algun tipo de violencia en el
trabajo (Delgadillo, L. y Mercado, A., 2001). En el siglo XXl la

*Marie-France Hirigoyen(Francia, 1949). Es
una psiquiatra, psicoanalista y psicoterapeuta de familia especializada en la terapia
del acoso moral o acoso psicolégico. En 1995 publica, en Francia, una memoria
titulada: La destructionmorale, les victimes des perversnarcissique.

Centrando entonces su investigacidn en la violencia psicoldgica, publica en 1998 un
ensayo: Le harcélement moral, la violenceperverseauquotidien, del cual se venden
solo en Francia 450.000 ejemplares, y se traduce posteriormente a 24 idiomas.

En su segundo libro: Malaisedans le travail. Harcélement moral, publicado en marzo
del afio 2001, la autora expone su analisis en el hostigamiento moral en el entorno
laboral. "El acoso moral en el trabajo" es un ensayo sobre la perversion de |a tortura
psicoldgica en el ambito laboral.

*Ifiaki Pifiuel Y Zabala (Madrid, 1965)
es psicologo, ensayista, investigador y profesor de  Organizacion y Recursos
Humanos en la Facultad de Ciencias Empresariales y Ciencias del Trabajo de
la Universidad de Alcald. Es experto en Management y Recursos Humanos y uno de
los primeros especialistas europeos en la investigacién y divulgacién del mobbing o
acoso psicoldgico en el ambito del trabajo y de la educacion.

Fue autor del primer libro en esparfiol sobre Mobbing: Mobbing: Cémo sobrevivir al
acoso psicoldgico en el trabajo (Ed. Sal Terrae).

En 2008 recibid el Premio Everis de Ensayo Empresarial por la obra: Liderazgo Zero:
el liderazgo mds alld del poder, la rivalidad y la violencia.




violencia laboral es indirecta y pasiva. Entre las formas mas
comunes se encuentra la psicoldgica, como el aislamiento y
vacio que se le hace a la victima, que puede llegar a
destruirle psicolégicamente. Esa violencia pasiva puede
consistir en “acusaciones de incompetencia, manipulacion
de los hechos para que el empleado pueda parecer
demente, para que pierda sus herramientas; en otras

palabras, mezquindades menores” (Marzoan, 2002).*

Consideramos que esto no es relevante para las
organizaciones, ni para los empresarios directamente,
debido a su posible falta de informacién en el tema e incluso
confusién con otros tipos de acoso, es importante poder
distinguirlo y a su vez tratarlo debido a las consecuencias

que trae consigo.

* MACKENZIE DENISE. (dieciembre 4, 2010). Mas del 30% de mujeres trabajadoras
sufren violencia. 06/07/2015, de El Universal Sitio web:
http://www.eluniversaledomex.mx/toluca/notal0077.html




Cuadro comparativo del MOBBING con otros trastornos

Mobbing

Estrés Laboral

Burnout

Acoso Sexual

1. Es un fenébmeno que comienza
a desarrollarse lentamente, en
forma progresiva y que tiene su
duracién en el transcurso del
tiempo, provocando en la victima
un desgaste psicofisico importante

e irreparable.

2. Maltrato de palabra u obra, o

ambos a la vez.

3. Se dirige contra un trabajador,
un subordinado, aunque también
puede ser contra otros
compafieros de trabajo o, incluso,
un superior jerarquico, pero la
norma es el uso extralimitado del
poder de direccion.

4. Es de caracter continuado y
deliberado.

1. Es evaluado como un factor de
riesgo psicosocial teniendo como
elemento a los estresores que
revisten el caracter de estimulos
ante los cuales los trabajadores
experimentan consecuencias

negativas.

2. Ambiente y equipos de trabajo:
entorno fisico, exposicion a
elementos nocivos, problemas

relativos a la confiabilidad.

3. Carga y ritmos de
trabajo: Sobrecarga de trabajo,
imposibilidad de control de los

tiempos, altos niveles de presion
temporal.

4. Programacion del trabajo: Trabajo
por turnos, programacion rigida del
trabajo, horarios imprevisibles.

1. Es un padecimiento que a grandes
rasgos consiste en la presencia de una
respuesta prolongada de estrés en el
organismo ante los factores estresantes
emocionales e interpersonales que se
presentan en el trabajo.

2. Agotamiento emocional: disminucién y
pérdida de recursos emocionales, la persona
se vuelve menos sensible con las demas

personas y muy duro consigo mismo.

3. Despersonalizacién o deshumanizacion:
desarrollo de actitudes negativas, de
insensibilidad y de cinismo hacia las

personas.

4. Falta de realizacién personal, con
tendencias a evaluar el propio trabajo de
forma negativa, siente insuficiencia

profesional y baja autoestima personal.

1. Ejercicio abusivo de poder que
tiene por objeto obtener los favores

sexuales de una persona.

2. Incidencia poblacional: 10% de
las mujeres econdmicamente

activas.

3. Conductas: tocamientos
innecesarios, “palmaditas”,
“pellizquitos”, roces con el cuerpo,
hasta el intento de violacién y la
coaccion para relaciones sexuales;
conductas verbales y no verbales
de tipo sexual.

4. Percepcion de las conductas de

acoso: Inmediata.

5. Protagonistas: Acosador y
Victima.
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5. Sintomas fisicos de estrés, como
5. Trata de desestabilizar a un 5. Relaciones interpersonales en el cansancio y malestar general. 6. Finalidad: Que se concedan
trabajador y minarlo trabajo: Aislamiento social o fisico, favores sexuales.

escasas relaciones con los superiores | 6. Manifestaciones conductuales: predominio

de conductas adictivas, consumo aumentado 7. Consecuencias en el acosador:

emocionalmente.
o conflictos interpersonales.

6. Lleva implicito el animo de de café, alcohol, farmacos o drogas ilegales, Termina por reconocer que ha
provocar malestar, humillaciéon y 6. En el Mobbing podemos sefialar ausentismo laboral, bajo rendimiento realizado alguna conducta
hostilidad. un “culpable” externo que es el que personal, distanciamiento afectivo, inapropiada.
ejerce conscientemente una presion frecuentes conflictos interpersonales en el
7. Puede llegar a actos de psicolégica mientras que en el estrés ambito del trabajo y dentro de la propia 8. Comportamientos: Tratado
violencia fisica o psiquica en no suele haberlo. familia siempre en la intimidad y ocultado
extremo. la mayoria de las ocasiones.

7. En el Mobbing existe el objetivo de
9. Legislacion: Cédigo Penal; Ley

Federal del trabajo.

8. Puede ser dificil demostrar los ir menoscabando las energias, la
hechos para realizar la denuncia. reputacioén y las relaciones de la
persona elegida para que acabe
9. El mobbing se mantiene en el abandonando el puesto de trabajo.*
tiempo y va subiendo de
intensidad.

10. Su fin ultimo es que el

trabajador renuncie a su trabajo.
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El equipo, a lo largo de la investigacion, ha detectado
que no existen herramientas suficientes y especificas para
identificar el Mobbing en México, debido a que las
investigaciones han sido en su mayoria por parte de la
cultura occidental por lo tanto no hay un método que se
vincule o haya sido adaptado a nuestro pais, en
consecuencia, hemos tenido que adaptar algunas de estas

herramientas, para apoyar nuestra investigacion.

El ambiente laboral tan negativo que genera, provoca
que los empleados no tengan un buen desempefio en sus
funciones y por ende no permite que las empresas tengan
estabilidad en sus areas, como hace mencion el portal
Trabajando.com y la Asociacion Mexicana contra el
Mobbing, donde revelan que el 62% de los trabajadores
mexicanos han pasado por este problema y que esta
rotacion de colaboradores puede costarle a las empresas
hasta 6 meses de sueldo.’ Los empleados que dia a dia
deben lidiar con personas que ejercen presion sobre sus

actividades e incluso en su vida personal.

> Redaccion Red de Empresarios Visa. (2014). Evita que el mobbing dafie tu
negocio. 23.05.2015, de RED Empresarios VISA Sitio web:
http://www.redempresariosvisa.com/ldeasCenter/Article/evita-que-el-
mobbing-dane-tu-negocio
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Las repercusiones del Mobbing en el grupo y en la
Organizacion segun la OIT® los actos de violencia provocan
una alteracion inmediata y a menudo duradera de las
relaciones interpersonales, la organizacion del trabajo y el
entorno laboral en su conjunto. En los empleadores recae el
costo directo del trabajo perdido y de la necesidad de
mejorar las medidas de seguridad. Entre los costos
indirectos se pueden citar la menor eficiencia y
productividad, la reduccién de la calidad de los productos, la
pérdida de prestigio de la empresa y la disminucion del

numero de clientes.

Al respecto, cabe indicar que, segun una encuesta del
Instituto Nacional de Seguridad en el Lugar de Trabajo de
los Estados Unidos, el costo total de la violencia en el trabajo
en este pais fue de 4.000 millones de ddélares en 1992. En
Canada, de acuerdo con datos de la Comision de
Compensacioén Laboral de Columbia Britanica, las solicitudes
de indemnizacién por pérdida de salario presentadas por el
personal hospitalario a raiz de actos de violencia se han

incrementado en 88 por ciento desde 1985. En Alemania, se

¢ Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). (1998). La violencia en el trabajo:
un problema mundial. 15.05.2015, de Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) Sitio web: http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/media-centre/press-
releases/WCMS_008502/lang--es/index.htm
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ha calculado que el costo directo de la violencia psicologica
en una empresa con 1.000 trabajadores se eleva a 112.000
dolares (200.000 DM) al afio, mientras que los costos

indirectos son de 56.000 dolares.

La empresa en la que se produce el acoso no solo se
convierte en inmoral, sino que esa circunstancia trabaja
contra la misma esencia de su existencia: productividad y
beneficio. Hablando de una situacion que no afecta tan solo
a la persona identificada como victima sino a todo el grupo

en cuyo interior tienen lugar estos hechos.

Concretando, ¢4en qué resulta nocivo para una
organizaciéon la situacidon de hostigamiento psicolégico?
como se menciond en la noticia antes citada, dos son, al
menos, los perjuicios. Por un lado, el deterioro respecto al

rendimiento laboral, por otro, la ruptura en el clima laboral.

Ademas, la persona afectada por el mobbing para
disminuir su ansiedad puede desarrollar
diferentes conductas adictivas (tabaquismo, alcoholismo,
toxicomanias). La excesiva duracion o intensidad de la

situacion puede dar lugar a patologias mas graves o agravar
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las ya existentes, pudiéndose desarrollar cuadros depresivos

graves e incluso tendencias suicidas.

A nivel social, las personas victimas del acoso
psicoldgico llegan a ser muy susceptibles, hipersensibles a
la critica, con actitudes de desconfianza y que desarrollan
conductas de aislamiento, evasion, retraimiento, o por otra
parte, de agresividad y hostilidad como manifestaciones de
inadaptacion social. La salud del trabajador o trabajadora se
vera mas afectada cuanto menores apoyos efectivos
encuentre, personas que le provean de afecto, comprension,
consejo, ayuda, tanto en el ambito laboral como en el ambito

familiar.

El mobbing puede tener, asimismo, importantes
repercusiones negativas tanto en la vida familiar, con un
aumento de la tension entre los conyuges e hijos, y en
la vida laboral, donde se puede acompafar de un mayor
absentismo, bajas prolongadas y posibilidad de perder el

empleo.

Las consecuencias de esta practica afectan de
manera negativa no sélo a la persona que la sufre, asi como

su entorno laboral y social, sino también a la empresa en la

15




que trabaja. La persona afectada padece dafos en su salud
fisica y psicologica con la consiguiente repercusion sobre el
rendimiento laboral e incidencia en la siniestralidad laboral.
En este sentido, las consecuencias no s6lo son importantes
para el empleado sino en gran medida también para la

empresa.

Consecuencias personales que afectan a los trabajadores

que sufren violencia y hostigamiento en el lugar de trabajo

e Afectacion muy e Agravamiento de
diversa problemas previos

v' Miedo acentuado vy v' Enfermedades
continuo v Trastornos diversos

¢ Ansiedad Estado e Trastornos
constante psicosomaticos

v Sentimientos de v' Somatizaciones
amenaza multiples

v’ Alteraciones del

e Agravamiento de suefo

problemas previos v’ Trastornos de |la
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Por lo tanto para la presente investigacion partimos de
la escala Cisneros, la cual es un cuestionario desarrollado
por el profesor Ifiaki Pifuel, de caracter auto administrado,
compuesto por 43 items que objetivan y valoran 43
conductas de acoso psicoldgico. Dicho cuestionario forma
parte del Barometro CISNEROS® (Cuestionario Individual
sobre Psicoterror, Negacion, Estigmatizacion y Rechazo en
Organizaciones Sociales), integrado por una serie de
escalas cuyo objetivo es sondear de manera periddica el
estado, y las consecuencias, de la violencia en el entorno

laboral de las organizaciones.

La encuesta tiene una elevada fiabilidad (.96), una
estructura bidimensional que permite ordenar sus items a lo
largo de dos dimensiones (Ambito de la conducta de acoso y
Tipo de conducta de acoso), y que presenta relaciones
tedricamente esperables con escalas que miden Autoestima,
Burnout, Depresion, Abandono profesional y Estrés

postraumatico’.

Tomamos como base a la empresa “Call Center”’, en

la cual aplicamos la escala CISNEROS a fin de identificar

7 . e . . . .
Nombre ficticio que se le dio a la empresa a analizar, por cuestiones de
privacidad.
18




factores que afectan a la organizacion y detallar la forma en
la que estos mismos se estan presentando. Se considero
esta organizacién debido a las situaciones que presenta, que
son propias de la definicion de Mobbing y estan causando un
impacto adverso en la organizacion, especificamente una
mayor “rotacién de personal’.

Dicho instrumento apoyara en la investigacion
detectando los diferentes tipos de factores que estan
afectando al personal de la empresa, sin embargo
modificamos la escala y adaptamos a la terminologia de
nuestro pais, ya que como se comentd anteriormente, la
encuesta fue creada en Espana, asi que el leguaje y
modismos son diferentes a los que comunmente usamos en

México.

Problema de investigacion

El equipo considera que en la empresa “Call Center” existe
una situacién que no ha tenido la atencion ni las bases para
poder ser identificada, la cual ha venido ocasionando un
problema de rotacién de personal, adicional a que existen
comentarios por parte de los mismos empleados de la

organizacion en la que nos indican existe un ambiente hostil.
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Hemos detectado que dicho problema es referente al
Mobbing ya que presenta sintomas propios del acoso
laboral. Conocemos personas dentro de este circulo vicioso
que nos han compartido sus experiencias, las cuales han

sido determinantes para poder aislar el problema a estudiar.

El Mobbing trae a los empleados consecuencias
psicologicas y sociales, ya sea a corto o largo plazo,
causando la renuncia de varios de ellos y generando un
gasto para la empresa en la busqueda y capacitacién de
nuevo personal, asi como una estructura debil, ya que,
debido a estas circunstancias, no puede surgir un verdadero
vinculo con la empresa, por parte del empleado, no se

sienten parte de ella.

El equipo se dara a la tarea de profundizar en dicho
problema con la finalidad de confirmar qué factores del
Mobbing se estan presentando y descartar que este
problema sea temporal y sin trascendencia. Asimismo,
propondra algunas soluciones que apoyen a los empleados
a identificar este problema y dar soluciones a la empresa a
fin de detener este mal.

20




Justificacion del tema

De acuerdo a la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), la cual ha realizado varios informes sobre las
dificultades que comparan los indices de Vviolencia
registrados en los diferentes paises. Este trabajo fue
realizado con base a la encuesta International Crime (Victim)
Survey (1996), en la que participaron 15.800 trabajadores
de 32 paises diferentes. Esta encuesta nos muestra que
aproximadamente 4% de estos trabajadores sufrieron

violencia fisica y un 8% intimidacion.®

Mientras que en una encuesta realizada por la OCC
en México nos indica que un 12.2% ha sufrido Mobbing. De
esta muestra, el 54% de los participantes han sido afectados
por sus compaferos, mientras que el resto de la muestra

indica que este proviene de un Superior.®

8 1996 International Crime (Victim) Survey, encuesta del Instituto Interregional de
las Naciones Unidas para Investigaciones sobre la Delincuencia y la Justicia. De
préxima publicacion, 1998.

? lvonne Vargas Hernandez . (2012). El ‘mobbing’ afecta a 50% de empleados.
23.05.2015, de CNN Expansion Sitio web: http://www.cnnexpansion.com/mi-
carrera/2012/08/08/mexicanos-sufren-bullying-en-el-trabajo
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El equipo se ha dado a la tarea de profundizar en el
tema por medio del acercamiento con diversas personas que
se han visto afectadas por los malos tratos en sus lugares de
trabajo, llevandolo a cabo en la empresa Call Center, debido
al acceso de informacién que teniamos en la organizaciéon y
contar con testimonios de compaferos que nos comentaban

de un ambiente laboral hostil.

Para disminuir la incidencia del Mobbing en la
organizacion, consideramos realizar una sintesis de los
factores mas importantes, asi como los dafios a la empresa
y al empleado, esto ultimo lo abordaremos por medio de la
elaboracion de un triptico que nos permita exponer los pasos
a seguir para su prevencion y tratamiento, al que los

empleados tengan acceso.
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Obijetivos del trabajo

Evaluar por medio de investigacion de campo a los

empleados de la empresa Call Center.

Recopilar sus testimonios y a su vez aplicar la Escala
Cisneros, que se compone de un total de 43
preguntas, de las cuales tomaremos los 10 reactivos
con el rango mas alto de puntuaciéon. Una vez
obtenidas se consideraran como base para realizar
entrevistas y puntualizar las causas y situaciones,
determinando asi los efectos y consecuencias que

esto genera.

Seran aplicadas a wuna subarea dentro del
departamento de Recursos Humanos, la subarea de
Administracion de Personal y Compensaciones (ADP
y Compensaciones), la cual cuenta con un total de 35
personas habitualmente, cifra que es fluctuante

debido a la rotacion de personal que existe en ella.

Determinar cuales son las situaciones, efectos y

consecuencias del Mobbing.
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Alcances y limitaciones

Este proyecto investigara a la empresa “Call Center” en el
area de Recursos Humanos con la finalidad de conocer y
detectar los factores del Mobbing que estan ocasionando un

ambiente laboral hostil.

Pretendiendo aportar a los empleados de esta
organizacion y en general a las personas que estén pasando
por una situacion similar, una herramienta que los ayude a

identificar si estan sufriendo de este maltrato.

Las limitaciones a las que nos enfrentamos son la
falta de informacion interna y el miedo de los testigos que

actualmente pertenecen al area de trabajo a investigar.
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Aportaciones

e Aplicar la Encuesta Cisneros como herramienta que
permita determinar si existe el Mobbing en el area de

Recursos Humanos, aislando asi el problema real.

e Esta prueba determinara los alcances y situaciones
que genera del conocimiento del Mobbing que
realizado en un Call Center. Adicional a ello permitira
detectar las causas o sintomas de las personas que lo

estan padeciendo.

e Este proyecto sera de utilidad para las empresas de
Call Center, ya que apoyara en el entorno de un buen

ambiente laboral.

¢ Analisis de la aplicacion de esta herramienta.

e EIl clima laboral esta vinculado a la comunicacion
interna, esto incluye las relaciones interpersonales.
Los empleados estdn mas felices cuando son
corteses y respetuosos entre si. Ellos quieren que se

les reconozcan sus logros.

25




Nuestra propuesta es realizar el disefio de un triptico
informativo de deteccion y control en las
organizaciones que permita adquirir las competencias
y habilidades necesarias para identificar, prevenir e
intervenir en situaciones del Mobbing, ya que, si se
les proporciona suficientes instrucciones,
herramientas para identificar y solucionar el acoso
laboral, asi como, otorgar un asesoramiento a las
victimas, esto se vera reflejado en un beneficio
economico para la empresa, ya que les permita a los
empleados tener un mejor ambiente laboral y hacer

su trabajo eficientemente.
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Estructura capitular

Capitulo |

En este capitulo encontramos la historia y datos principales
de la empresa “Call Center”, esto con el fin de dar una breve
hojeada a la organizacion, podemos observar que es una
empresa como otras, no dicho como una manera despectiva,
sino haciendo énfasis que como esta organizacion existen
muchas mas con este problema no importa las

caracteristicas de las mismas.

Capitulo Il

En esta parte de la investigacién hablamos acerca de los
cambios que ha venido sufriendo la organizacién y como
estos mismos no permiten estabilidad y crecimiento en sus
empleados, eso debido a las diversas practicas de sus
lideres que no concluyen las ensefianzas, todo esto por

medio de entrevistas y el Cuestionario CISNEROS.
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Capitulo llI

En este apartado incluimos una propuesta para informar al
empleado de “Call Center” sobre el tema Mobbing, es
importante debido al escaso conocimiento que existe, tanto
en la empresa “Call Center”, como podria ocurrir en
cualquier otra organizacion, acerca de este tema en

especifico.

Capitulo IV

Por ultimo hablaremos de los resultados esperados en el
desarrollo de este proyecto, especificamente,
cuestionaremos 4 Por qué se ha generado el mobbing?, ;En

qué tipo de ambiente laboral se propicia en la empresa?
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Capitulo |

Historia “Call Center”

“Call Center” se formo desde 1999 en Espafia, Chile y Peru,
comenzo con todos aquellos activos que estaban dedicados
a la atencién y gestion a clientes y que fueron consolidados
dentro de un mismo grupo en 2000. En este sentido, se
acordé abrir una linea de negocio independiente con el fin de
aprovechar el crecimiento del sector y que al mismo tiempo
permitiera optimizar costos en las operaciones de atencién a

clientes.

“Call Center” esta especializada en atender a empresas que
otorgan gestion a clientes, dentro del Outsourcing (BPO

Business Process Outsourcing).

Con el paso del tiempo tuvo presencia en mas de 16 paises
y es considerada como el mayor proveedor de servicios
integrales de atencibn a clientes en el mercado de
Latinoamérica, asi también es una fuente de generacion de
empleo en el pais donde se establece, cuenta con una
plantilla de mas de 150.000 empleados y posee una cartera
de alrededor de 500 clientes lideres en sectores como

telecomunicaciones, finanzas, consumo, entre otros.
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Entre los afios 2008 a 2011, Call Center desarrolla tres
grandes proyectos, que evolucionan y conducen a su
posicion de liderazgo actual. En 2008, Call Center elabora
un proyecto de desarrollo estratégico donde estudia su
posicionamiento de mercado y las opciones de crecimiento
diferenciado. Durante el afio 2009, la compaiia implementa
un segundo proyecto estratégico y pone en marcha las
iniciativas necesarias para explotar todo el potencial de la
industria BPO/CRM en los mercados donde ya estaba
presente. En 2010 y 2011, se consolida como una
multinacional lider de su sector gracias a su estrategia de
excelencia en el servicio al cliente y una oferta de servicios
de alta calidad que satisface plenamente al cliente

contratante y al usuario final.

En el afio 2011 la compafiia obtuvo unos ingresos de 1.802
millones de euros, un 8,4 por ciento por encima de los
registrados en 2010. Por zonas geogréficas, Brasil
representa el 53,6% de los ingresos, la region Américas un

30,6% y la region Europea un 15,8%.

Ofrece soluciones personalizadas y de calidad para aquellas
areas de negocio de sus clientes que conllevan interaccion

con usuarios finales.
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Entre su portafolio de productos incluye: ventas, crédito,

back office, y Service Desk, que pueden ser combinados con

soluciones verticales adaptadas a un determinado sector

econdmico o industrial (ej. Telecomunicaciones, banca

minorista, tarjetas de crédito, seguros, etc.).

BPO

Ventas: Control sobre todos los pasos del proceso de
venta para garantizarle la satisfaccion, retencion y
fidelizacidon de sus clientes.

Crédito, Riesgos y Recobro: La estrategia de
recobros, créditos y gestiéon de riesgos mas efectiva
para cada situacion.

Back Office: Procesos automatizados de Back Office
disefiados especialmente para gestionar grandes
volumenes y actividades rutinarias en su empresa.
Help Desk: Asistencia a sus clientes y proveedores y
resolucion de problemas internos. Obtendra una
amplia percepcion y un control muy efectivo de las
necesidades de sus empleados o proveedores.
Ademas, le proporcionara una vision analitica de
todos los procesos, logrando alcanzar una gran

eficacia técnica y organizacional.
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“Call Center” tiene como actividad principal la atencion al
cliente y BPO/CRM el cual consiste en la ejecucion de un
conjunto de actividades y procesos de negocio que realice
una empresa al interactuar con el cliente o consumidor.
Entre estas actividades se incluyen la atencion al cliente, la
retencion y la captacion de clientes, los servicios de help
desk, el soporte técnico, los servicios de cobro, el marketing

y las ventas para clientes.

Call Center en la presencia Internacional y su actividad

Comercial.

Call Center esta presente en mas de 16 paises como
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, El Salvador, Espafa,
Estados Unidos, Francia, Guatemala, Marruecos, México,

Panama, Peru, Puerto Rico, Republica Checa y Uruguay.

Los paises en que mas presencia que tiene “Call Center” es

en Brasil, México, EUA y Espanfia.
Estructura

El negocio de “Call Center” se divide en tres regiones: Brasil
(que por su elevado volumen de ingresos es una region de
negocio), América del Sur y América del Norte que
comprenden las operaciones del continente Americano a

excepcion de Brasil, (EEUU - Texas y Puerto Rico,
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Argentina, Chile, Colombia, El Salvador, Guatemala, México,

Panama, Peru y Uruguay).
Reconocimientos.

“Call Center” fue reconocida como una de las mejores
empresas para trabajar en el pais y que se ha extendido en
el tiempo hasta convertirse en la empresa con mas Great
Place to Work conseguido en diferentes paises dentro del
sector de BPO/CRM.

Alguno de los motivos que ha permitido ser una de las 25
mejores multinacionales para trabajar en el mundo es el
elevado grado de compromiso de sus colaboradores con la
organizacion. “Call Center” cuenta actualmente con varios
programas educativos en todo el mundo, tal es una
Academia, que proporciona formacion y herramientas
profesionales para los empleados, esta ubicada unicamente
en EUA y Brasil.

También promueve temas en el mercado laboral a través del
programa y el compaferismo entre empleados y motivacion

a través del programa Rally.

Call Center México
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Se creo a principios de 2001 teniendo mayor presencia en el
ramo y conocida por tener una sofisticada Tecnologia.
Actualmente se ubica como una empresa Juvenil que otorga
empleo a mas de 18 mil jovenes estudiantes, recién
egresados y destacados profesionales con experiencia en la

industria.

En el ano 2003 el equipo directivo se hizo cargo de gestionar
la administracion del Salvador y Guatemala, esto propicio
optimizar la capacidad para atender a los clientes Mexicanos

y extranjeros, a precios muy competitivos.

El crecimiento que ha tenido “Call Center”’ lo ha mantenido
como lider en México y Centroamérica en el sector de
servicios para la atencién a clientes. Su evolucion se reflejo
en un incremento de la plantilla y en la apertura de dos
nuevos centros: uno en la Ciudad de México, con 500
puestos de atencion a clientes (Call Center Dinamarca), y
otro en la ciudad de Toluca, Estado de México, con 300

puestos.

Call Center México esta formado por mas de 700 empleados
Administrativos y cuenta con una plantilla de 15,000

operativos.
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Objetivo

Ofrecer y gestionar un servicio que refleje un mayor grado
de satisfaccion y fidelizacién del mismo ante los clientes
finales. Conseguir nuevas cuentas dentro del mercado en

servicio del Call Center.

Mision

Brindar al cliente final soluciones precisas que logre un alto
nivel de satisfaccién y estandar de calidad, procurando dar
respuesta a las demandas y superar las expectativas de los
clientes directos y finales. Consolidar una cultura de servicio

y precision en la integracién de los procesos.

Vision

35




Ser empresa lider contribuyendo a superar las expectativas
de los clientes de forma innovadora, productiva y de Calidad

en nuestros servicios.

Valores

Compromiso: Ser perseverante y esforzarse al maximo
para lograr sus objetivos. Apropiarse de las metas
del equipo para cumplir las promesas hechas de los

demas.

Confianza: Cumplir con lo establecido y pactado con el
cliente. Ser perseverante y esforzarse al maximo a fin

de lograr los objetivos del negocio en “Call Center”.

Integridad: Ser honesto y transparente en todo y cada uno
de los procesos del negocio, a fin de generar
confianza en los clientes internos y externos de “Call

Center”

Pasion: Energia y entusiasmo en cada proceso del negocio

asi como en la cultura de “Call Center”.
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Trabajo en equipo: Ser leal con la empresa, el area y
equipo. Mostrar respeto por las personas en toda

situacion.

Innovacion: Ser flexible para participar y gestionar los
cambios necesarios. Proponer soluciones creativas

que transformen lo existente.

Espiritu  emprendedor:  Superacién, creatividad vy

multifuncional en los diversos proyectos.

Lealtad: Sinceridad, integridad, honestidad y respeto con los

demas en el area de trabajo.

Politicas

Politicas de Calidad:

e Alcanzar y superar la satisfaccion de los clientes.

e Ser una empresa con personal cualificado que ofrece
a sus clientes confianza, efectividad y credibilidad.

e Fidelizaciéon de clientes

e Cumplir con los requisitos legales y contractuales de
nuestros servicios.

Politicas de Anti- Corrupcion
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Con esta politica anti-corrupcién, Call Center lleva a efecto
su compromiso de cumplir las leyes, las reglas y las normas
a la hora de interactuar con empleados publicos y terceras
personas relacionadas con las actividades de Call Center tal
y como se detalla en esta politica. Esta politica solo prohibe

las interacciones corruptas con los mismos.

Su objetivo es ayudar a los empleados de Call Center en
todo el mundo a identificar y evitar situaciones que
potencialmente puedan violar las leyes anti-cohecho y anti-
corrupcion o crear situaciones que puedan parecer

inapropiadas.

Los empleados deben estar familiarizados con las reglas
descritas en esta politica y regularmente actualizar el

conocimiento y compresion de estas reglas.

El éxito de Call Center se basa en la integridad y en el
compromiso duradero de actuar de acuerdo con los mas
altos estandares éticos y de llevar a cabo sus actividades de
manera honesta y legal. Los Principios de Call Center
reflejan este compromiso permanente y ofrecen directrices y

estandares que definen como dirigimos nuestra Compaifiia.
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Atento se compromete a cumplir estas leyes anti-cohecho y
anti-corrupcion en todos los paises donde opera. Todos

somos responsables de cumplir con esta politica.
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Organigramas

Director Comité

Director Pais
México

Director Comercial

Director de
Negocios

Director de Tl

Director de RRHH

Director de Finanzas

Director de
Cumplimiento Legal
y Normativo
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Capitulo I

Diagnéstico del problema

El estudio que se pretende realizar estara aplicado en una
empresa de Call Center, que cuenta con un equipo
administrativo de 500 personas; sin embargo, el estudio sera
enfocado en el departamento de administraciéon de personal
que pertenece al area de Recursos Humanos. El
departamento antes mencionado cuenta con un equipo de
trabajo de aproximadamente 60 personas, dicha poblacién
estda conformada por psicélogos, administradores vy
contadores. De los cuales un 70% no han concluido sus
estudios, el 20% son pasantes y tan solo el 10% cuentan
con el titulo que los avala como licenciados en sus

respectivas carreras.

En el area de administracion de personal se encargan
de realizar: bajas, altas, pagos de ndminas, reportes ante el
IMSS, levantamiento de informacién para la creacion de

descriptivos de puestos entre otras actividades.

Identificacion del Problema.

El area cuenta con una constante y no sana rotacion de

personal, por lo que se pretende conocer si estos factores
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son consecuencia de la existencia del Mobbing en el

departamento.

En los ultimos tres afos el area ha venido sufriendo
cambios que no permiten estabilidad y crecimiento en sus
empleados, eso debido a las diversas practicas de sus
lideres que no concluyen las ensefanzas. Adicional que los
empleados se ven envueltos de mucha presion y exigencia

por las demas areas y Clientes potenciales de Call Center.
Recursos
a) Humanos

Se cuenta con el apoyo de las personas que han identificado
y buscado externar sus inconformidades por las diferencias
del trato que se genera entre las jerarquias internas en este
departamento. Por otra parte existen en el area personas
que por miedo a perder su trabajo no han querido manifestar
su inconformidad, sin embargo nos estan apoyando con

opiniones anonimas respecto a la situacion interna.

El equipo de trabajo estd conformado por tres personas
interesadas en apoyar y dar solucion a esta area a fin de
beneficiar a una muestra de 60 personas.
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b) Herramientas

El equipo de trabajo cuenta con cuestionarios que se
estaran aplicando a esta poblacion, con el fin de identificar el
problema real. Adicional contamos con tripticos informativos

que permiten la defuncién e informacion del Mobbing.

e Entrevista al Gerente
e Entrevista a los empleados

e Conversaciones informales
FODA
Fortalezas

e Existe apoyo de compaineros que han sido testigos y

victimas de Mobbing en el departamento.
Oportunidades

e En la actualidad se ha tenido la necesidad de estudiar
este fendmeno debido al alto indice afectacion
psicoldgica.

e Existen organismos que dan asesoria y estan
apoyando a entender, solucionar y superar estas

situaciones laborales.
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Debilidades

No se conoce sobre el tema, existe confusion entre el
personal para distinguir el Mobbing con el Bulling.
Existe temor por parte de los compafieros del area
por perder su empleo al tratar de defender sus
derechos.

Por lo delicado del tema los altos niveles jerarquicos
tratan de ocultar esta situacion.

Los encargados de cada departamento no le da la
debida importancia al tema. Para ellos la importancia
radica en cumplir metas que los beneficie econdémica

y laboralmente.

Amenazas

Temor a que no se haga justicia debido a que en
México los procesos legales no son eficientes y en
muchos casos no se aplica de manera justa.

La situacién laboral es complicada por lo que existe
un temor por parte de los trabajadores a no encontrar
otra oportunidad similar para desarrollarse laboral y
econdmicamente.

Temor de los Directivos a existir desprestigio en el
“Call Center”
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Cuantitativo.

En nuestro trabajo de investigacion, necesitabamos conocer
cuales son las causas y consecuencias, tanto en el
departamento de Recursos Humanos como en la empresa
Call Center, tenemos la inquietud de que existe un problema
debido a la constante rotacion de personal, ademas de
contar con los testimonios de colaboradores que aseguraban

que el entorno laboral era hostil.

En nuestra propia experiencia nos hemos dado
cuenta que estos temas son complicados de tratar debido a
que parten de la propia organizacion de la empresa, porque
actua con permisividad o bien porque lo promueve. Aunque
el empresario tienda a negar su existencia derivandolo a la
esfera de las relaciones personales de los individuos, como
si se tratara de problemas personales en los que la empresa
no puede intervenir, o bien porque existe el temor a ser
castigados, e incluso, en el peor de los casos, a perder el
trabajo. Para evitar este temor o por lo menos disminuirlo,
buscamos utilizar una herramienta que de alguna manera
garantizara el anonimato en la opinién de las personas que

Nnos apoyaran.
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Encontramos el cuestionario de estrategias de acoso
psicologico. ElI  "LIPT-45" (Leymann Inventory of
Psychological Terrorization) propuesto por el Profesor
Leymann, quien demostré de manera objetiva 45 actividades
caracteristicas del MOBBING.

Después el Profesor Ifiaki Pifuel, con el objetivo no
solo de evaluar el Mobbing en el entorno laboral de las
organizaciones, sino también sus consecuencias. Elaboro el
Barémetro Cisneros, primera herramienta que se utilizé para
medir la incidencia del fendmeno del acoso psicologico.
Consta de tres escalas, la primera mide el grado de acoso
psicologico sufrido, la segunda escala valora el nivel de
estrés post-traumatico, y una tercera escala de abandono
profesional que mide la intencion de la persona a cambiar de

trabajo y/o profesion.

Este test cuenta con cuarenta y tres reactivos que
valoran este mismo numero, pero de conductas de acoso
psicoldgico en el trabajo. La escala Cisneros tiene 6 posibles
respuestas, que van de cero a seis. Siendo 0 nunca, 1 pocas
veces al afio, 2 una vez al mes o menos, 3 algunas veces al
mes, 4 una vez a la semana, 5 varias veces a la semana y 6

todos los dias.
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Debido a que hemos notado cierta desconfianza en la
gente que nos apoyd con la entrevista, aun aclarando que
estas preguntas tienen Unicamente fines académicos y
asegurando que la entrevista es anonima, hemos decidido
darle un valor diferente a las respuestas. Multiplicamos por
el numero 10 cada respuesta siendoasi0 X10=006 X 10
= 60 en el caso contrario. De esta manera tendremos mas
puntuacion en las preguntas que muestren tintes de Acoso

Psicologico.

Del area a investigar pudimos encuestar a la mitad de
las personas debido a que el resto se negaba por miedo a
haber represarias o que la informacién fuese a llegar a sus
superiores. Lo que pudimos observar en la muestra es que
el 55% son Hombre mientras que el 41% mujeres y la edad
promedio de la misma es de 28 anos, asimismo la
antiguedad promedio que tienen en la empresa es de 3
afnos, esto nos permite cuestionarnos ¢ Por qué la gente no
esta durando mas de este tiempo? ;Esto es por causa de

algun abuso laboral? (Anexo Il, Grafica 1)

Adicional a que observamos que la poblacién de Call
Center es juvenil y con ganas de obtener experiencia,

muchos de ellos aun no cuentan con un titulo profesional, lo
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cual les impide alzar la voz sobre la situacion o maltrato que

estan percibiendo. (Anexo Il, Gréfica 2)

Al realizar las encuestas la gente temia contestar ya
que decia “esta informacion no perjudicara su relacion
laboral”, otros mas nos cuestionaban ddénde estariamos
utilizando esa informacion, y otras razones que nos ponen a
pensar que algo en el area pasa y que nadie ha podido

identificar o no lo han expresado. (Anexo Il, Grafica 3)

Las encuestas que se aplicaron nos muestran que 8
preguntas en especial son las que resultan con mayor
puntaje y de las cuales consideramos podrian estudiarse a
fondo a fin de obtener mas informacién sobre lo que

realmente esta sucediendo. (Anexo Il, Gréfica 4)

Elegimos las preguntas que tuvieron mas ponderacion
y que consideramos, podemos profundizar en Ia
investigacion a fin de obtener detalle del problema. (Anexo Il,
Gréfica 5)
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Factores del Mobbing

e Hostigamiento

De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafola
(RAE, 2015) definen al Hostigamiento como: Molestar a

alguien o burlarse de él insistentemente.

El Hostigamiento Laboral hace que la persona se
sienta perseguida o vigilada, ademas de no permitir un
desempeno de manera adecuada por miedo a perder su
empleo, debido a que el acosador le impide realizar sus
tareas, esto tiene repercusiones psicoldgicas e inclusive

fisicas.

A lo largo de la investigacion, se hizo evidente el
fuerte impacto de este factor en el personal que labora en la
empresa “Call Center”. Por lo general la mayoria de las

victimas tardan tiempo en detectar lo que les esta
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ocurriendo, como pudimos observar en el caso de la persona
3 (Anexo [), quien se dio cuenta de que algo estaba mal
después de un afio de constantes burlas, agresiones

verbales y rumores sobre sus preferencias sexuales.

Por desgracia este continuo comportamiento, asi
como el pensamiento sumiso del personal en general,
provocan un efecto en el que la victima deja de ser inocente,
concluyendo que es una situacidon que merece, e inclusive
que el mismo causé. La repeticion constante de estas
agresiones causa un efecto inverso como sucedié con la
persona 4 (Anexo |), a quien constantemente se le repetia
que era un incompetente. Esta conducta dio como resultado
ver quebrantada su confianza, no solo laboral, sino también

en su vida personal.

El Hostigamiento genera un fuerte nivel de estrés en las
victimas, esto implica un encadenamiento de reacciones
fisiologicas y emocionales, no necesariamente negativas.
Sin embargo, en la mayoria de los casos, en un ambiente
laboral complicado los resultados son poco positivos y en
determinadas situaciones implican problemas de salud,
como desgraciadamente sucedié con la persona 5 (Anexo 1),

quien al sufrir de una enfermedad llamada Psoriasis, que se
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caracteriza por la aparicion de lesiones rojas descamarias
en la piel, adicional a esto uno de los elementos basicos
para que esta enfermedad empeore es el estrés. Debido a
esta situacion, esta persona se vio en la necesidad de tomar
la decision de permanecer en el trabajo o retirarse para

mejorar su salud.

e Manipulacion de informacién

Manipulacion es la accién y efecto de manipular, operar con
las manos o con un instrumento, manosear algo, intervenir
con medios habiles para distorsionar la realidad al servicio

de intereses particulares.

Cuando se oculta o manipula informacién necesaria
para cumplir objetivos laborales, buscando mantener a la
victima en una situacién de incertidumbre, haciendo un uso
hostil de la comunicacién con el fin de que sea evidenciada,
reprendida o amonestada una persona, acentuando la
importancia de sus errores y minimizando sus logros, es
cuando podemos definir a este comportamiento como

manipulacion de la informacion.
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Algunas de las situaciones mas recurrentes dentro de la
empresa “Call Center” fueron: no comunicar sobre
reuniones, dejar de pasar recados, ocultar modificaciones a
los formatos e interferir aparatos electronicos para dejar
aislada a la victima. Como fueron los casos de las personas
2,8 y 9 (Anexo ) donde no se informa o no se proporcionan
las herramientas necesarias para el cumplimiento de sus
tareas desembocando a su vez en el incumplimiento de sus

objetivos.

e Sobre carga de trabajo

El factor de sobre carga de trabajo lo podemos definir como
el conjunto de actividades a los que esta obligado a realizar
el trabajador en un tiempo limitado. Esto viene ligado con un
esfuerzo fisico y mental por parte de la persona que
realizara las actividades, tal como se detectd6 en las

entrevistas realizadas en la empresa “Call Center” (Anexo ).

Un factor que de igual forma esta ligado a la
sobrecarga de trabajo es el Sindrome Burnout (Trabajador
quemado) el cual involucra un exceso de actividades mal
distribuidas, por politicas de la empresa, por decisiones de
los directores o bien por ausencia de personal. Sin embargo,
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en el Mobbing no solo estan afectando estas decisiones sino
también se involucra la agresion, humillacion o por una
practica mal intencionada, es decir, se carga de actividades
al trabajador para hartarlo, fastidiarlo y orillarlo a que él
sienta la necesidad de no seguir laborando en la empresa o

area, tomando por su propia cuenta la decision de irse.

En las entrevistas realizadas en Call Center, algunos
de los empleados nos relatan que el Jefe les impone
actividades fuera de lo alcanzable e imposibles a realizarse
en una hora como fueron los casos de las personas 3,4y 7
(Anexo 1), asi como el hecho de que una vez terminado su
horario laboral y después de haberse retirado de las
instalaciones, tienen que volver para solucionar un supuesto
error, lo que podia parecer una urgencia solo eran tareas
absurdas y sin importancia, las cuales podian esperar a

realizarse al dia siguiente.

Otra definicidon de estrés laboral (estrés laboral. 2013),
hace referencia a algunos sintomas que presenta este
sindrome como es cansancio emocional, estrés, dolores
gastrointestinales, problemas psicolégicos entre algunos
otros mas. Estos mismos se reflejaron en las victimas debido

a las brumosas cargas de trabajo. Adicional al cansancio por
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estas cargas, el personal comienza a sentirse desmotivado,
deprimido, con problemas familiares y en el peor de los

casos comenzaron a tener problemas de salud.

En la revista Expansion (lvonne Vargas. 2010)
explican que las empresas que generan mas estrés y
ansiedad son las de Telecomunicaciones, provocando
sintomas como insomnio, irritabilidad y problemas
gastrointestinales. Esto generado por la demanda que deben
atender en cuanto a problemas, quejas y consultas de los
clientes. En la empresa “Call Center” el problema es que la
demanda es alta y la capacidad de los empleados no es la
suficiente para atenderla, pues la escasa experiencia con la
que cuentan, al ser tan jévenes, les impide resolver con
rapidez las exigencias del cliente, haciendo que las
actividades incrementen y consecuentemente el estrés en la
empresa. Lo que notamos es que muchos de los empleados
ejercen presidon mediante cargas de trabajo a sus colegas
para asegurar, entre los nombrados acosadores, su empleo,
o del mismo modo incrementar las posibilidades de un

crecimiento en la empresa.

e Aislamiento fisico
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Dentro de la definicion que nos proporciona la Real
Academia Espanola encontramos que el aislamiento es un
sustantivo masculino que se define como la accién y
resultado de aislar o de aislarse, de alejar, apartar,
abandonar, retirar, distanciar, irse, incomunicar y desvincular

o dejar sola a una persona, cosa o de un animal.

Esta palabra en su etimologia se compone del verbo
activo “aislar’ y del sufijo “miento” que indica acto, estado y

efecto de.

Un trabajo en situacion de aislamiento significa que
una persona realiza su actividad laboral sola, sin compartir el
lugar de trabajo con nadie, y no le es posible establecer
contacto visual ni auditivo con otras personas si no tal vez a
través de medios tecnolégicos (teléfono fijo o movil,

camaras, micréfonos, dispositivos de alarma, etc.).

El objetivo es poner en contra a todos sus
companfieros, creando un concepto negativo de esa persona,
disefiando rumores que perjudiquen su imagen o que el
simple hecho de hablarle o interactuar con ella, sea
conceptualizado como algo perjudicial para quien lo haga.

Como por ejemplo la persona 1 que Siente que su superior
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no toma en cuenta su opinidn e incluso ignora su presencia y
en ocasiones triangula con alguna otra persona las érdenes
o trabajos, en reuniones lo interrumpian cuando opinaba,
incluso lo dejaban a mal. El queria mantener un equilibrio
entre el trabajo y las largas jornadas laborales que venian
generando cansancio en sus colaboradores, por esta razon
se cometian errores que a su jefe le molestaban, lo cual
ocasionaba que se generaran situaciones desagradables en
las que habian gritos y agresiones verbales; casi todo el
tiempo le gritaban y ponian en mal ante sus demas

companeros

Esta condicion de soledad e incomunicacion, es un
factor determinante para la existencia de riesgos. Las
personas que ejercen su labor en esas circunstancias se
encuentran en una situacion peligrosa, puesto que si sufren
un accidente o enferman no tienen la posibilidad de ser
atendidas de inmediato, sencillamente porque nadie ve ni
oye lo sucedido e inclusive no tienen la confianza de
externar sus sintomas y cuando lo hacen son ignorados o

se les consideran ficticios dichos padecimientos.

Este hecho puede llegar a ser decisivo para su salud,

y hasta para su vida, por lo que es imprescindible
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controlarlo. Del mismo modo, la soledad y la incomunicacion
también influyen en la aparicion de riesgos psicosociales que
pueden traducirse en problemas de estrés, angustia, fatiga
psiquica, etc. Tenemos el ejemplo de la persona 3, la cual
ha notado que sus companeros de trabajo lo ignoran y aislan
del grupo. En ocasiones se ha dado cuenta de la presencia
de diversas burlas por caracteristicas fisicas o por su

personalidad.

En conclusién, el aislamiento laboral es cuando se le
asigna a la victima un puesto de trabajo aislado y es
apartada de sus compaferos, no tiene una interaccion, ni
laboral ni social ya que intentaran hacerla parecer un "bicho

raro" dentro de la empresa.

e Limitalainiciativa

La definiciéon técnica de limitar es poner limites a algo,
acortar, cenir, fijar la extension que pueden tener la
autoridad o los derechos y facultades de alguien o
imponerse limites en lo que se dice o se hace, con renuncia
voluntaria o forzada a otras cosas posibles o deseables,

proviene de latin limitare.
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Por lo tanto la limitacion de ideas podemos definirla
como el desprestigio ante las compaferas, compaferos y
demas miembros del trabajo con calumnias, rumores que

supongan un desprestigio sobre la persona.

Desprestigio sobre la capacidad profesional y laboral
a través de actitudes que conlleven desacreditar la
profesionalidad en su trabajo; desprecio de las opiniones,
ideas o propuestas de forma continuada y sin justificacion,
podemos tomar como ejemplo a la persona 4 (Anexo ),
que nos menciona que en ocasiones se cometian errores
que ocasionaban problemas con mis superiores, “sin
embargo me di cuenta que otras personas cometian los

mismos errores y no se tomaban las mismas medidas”.

Esto comienza por destrozar su profesionalidad; se le
asigna al empleado tareas para las que no esta preparado o
al contrario, tareas muy inferiores a las que ejercia
anteriormente. Se le rebajara su cargo o rango dentro de la
empresa y de ser posible, se le asignaran tareas
humillantes, con el objetivo de impedir su crecimiento
personal y laboral, volviendo a nuestro entrevistado (Anexo
I, persona 4) también nos menciona que No le

proporcionaban informacion necesaria para realizar su
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trabajo, esto con el fin de cometer errores que la pudieran

exhibir antes los superiores.

La presion en la entrega de trabajos era constante y
debian terminarlos sin importar la hora que tuvieran que
quedarse (muchas veces esta presion incluia gritos y
agresiones verbales. En ocasiones las cargas laborales o
proyectos eran irrazonables ya que una sola persona no era
suficiente para completarlas en el tiempo establecido, aun
cuando se quedaran no se lograba el objetivo deseado y

esto ocasionaba situaciones desagradables

El hostigador no solo quiere que salga de la empresa,
sino que quiere impedirle que pueda encontrar otro trabajo,
por lo que si hasta ahora ha conseguido poner en contra a
todos sus comparferos, intentara también ensuciar su
curriculum y su imagen fuera de la empresa. Los
empresarios hablan con otros empresarios, por lo que este
hostigador se encargara de distribuir la informacion
suficiente para que ningun otro empresario se decida a

contratarla.

e Acoso sexual
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El Acoso Sexual es una conducta que se manifiesta
principalmente en ambitos en donde pueden establecerse
relaciones jerarquicas o de poder abusivas o
discriminatorias, como el escolar y el laboral, estas personas
pueden afectar a cualquier persona, la mayoria de los casos
se presentan cuando existe una posicion jerarquicamente
inferior. Sin embargo, el numero de mujeres victimas
de hostigamiento y acoso sexual es evidentemente mayor
que el de hombres, lo que contribuye a considerar que su
manifestacion es la expresion de una cultura en la que se
han normalizado la violencia y discriminacién sustentada en
los estereotipos y roles de género, y en la existencia de roles

desiguales de poder entre mujeres y hombres.

De acuerdo a la definicion de la Ley General de
Acceso a las Mujeres a una Vida Libre de Violencia, se
define como una forma de violencia, en la que si bien no
hay subordinacion, hay ejercicio abusivo de poder que
conlleva a un estado de indefensiéon y de riesgo para la
victima, independientemente de que se realice en uno o

varios eventos.

Se suscita en diferentes espacios, como la escuela,

las familias, en el transporte publico, o en el trabajo, y opera
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de manera HORIZONTAL entre personas de jerarquias
homodlogas o de parte de alguien que ocupa una posicion

menor a la de la persona acosada.

El acoso sexual puede presentarse de distintas maneras:

1. Como chantaje: cuando se condiciona a la victima
con la consecucion de un beneficio laboral —aumento de
sueldo, promocion o incluso la permanencia en el empleo—

para que acceda a comportamientos de connotacion sexual.

2. Como ambiente laboral hostil en el que la conducta
da lugar a situaciones de intimidacion o humillacién de la
victima. Los comportamientos que se califican como acoso

sexual pueden ser de naturaleza:

 Fisica: violencia fisica, tocamientos, acercamientos
innecesarios.

* Verbal: comentarios y preguntas sobre el aspecto, el
estilo de vida, la orientacion sexual, llamadas de teléfono
ofensivas.

* No verbal: silbidos, gestos de connotacion sexual,

presentacion de objetos pornograficos.
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La percepcidon que se tiene es inferior a las conductas
que existen, es decir, pensamos que hay menos casos de
los que realmente hay. Algunos supuestos de acoso no los
percibimos como tales, como por ejemplo una empleada
(ANEXO |, persona 13) nos relata que la gerencia impulso
un codigo de vestimenta muy especifico ya que “las mujeres
son las que provocan y luego se quejan de acoso”, recuerda
nuestra entrevistada. Sin embargo el seguimiento del
reglamento, respecto al atuendo, no evito el ser acosada
sexualmente en el call center, y como el acosador era su
supervisor, el agravio no cesé sino hasta que concluyé la

campafia y la enviaron a otro centro.

Las observaciones sugerentes, los chistes o
comentarios libidinosos o sexuales, el uso de imagenes
sexuales en entornos laborales... son cosas que percibimos
como algo habitual de nuestra cultura. Ademas, la
conceptualizacién del acoso sexista en el trabajo es bastante
reciente, y este tipo de agresiones no suelen denunciarse
hasta que alcanzan sus maximos extremos. En el caso del
call center solo hemos documentado casos sutiles de acoso
sexual, que no han pasado mas alla de las insinuaciones tal
es el caso de la persona Y (Anexo |, Persona 9), nos

comenta que como no cedid a la proposicion de su
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supervisor de “ser mas amable con élI”, la asign6é a cuatro
campanfas al mismo tiempo: de venta de tarjetas, de cobro y
de puntos. “No te alcanza el tiempo ni para respirar, pero no

quise ceder, me senti muy ofendida”.

e Fomentar la participacion de estos factores

Para poder entender mejor este factor primero debemos
comprender dos definiciones intrinsecamente ligadas al
mismo, que son doblegar y manipular; después de definir
estos conceptos podemos acercarnos y comprender mejor a
qué hace referencia este ultimo, ya que estas son las
herramientas basicas para el acosador, por eso es que
concluimos que esta intimamente ligado con la manipulacion

de los empleados dentro de la empresa.
Doblegar viene del latin duplicare, doblar, y se

conceptualiza como el hacer a alguien que desista de un

propdsito y se preste a otro.
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Por su parte, la Enciclopedia Universal define a este
vocablo como: “doblar o torcer una cosa que ofrece
resistencia”; “someter o empezar a ceder en un asunto’;
“vencer al rival en un deporte o al enemigo en una

contienda”.

Por otra parte podemos mencionar la busqueda de la
doblegacion, en que, una persona solo tiene dos salidas,
hundirse o doblegarse. Aquellas personas mas valientes que
deciden no doblegarse, dejaran una mancha en su
curriculum por desobediencia y asi constara en su

expediente.

Por otra parte tenemos que manipular emana del
latin, y mas exactamente del vocablo “manipulus”, que se
empleaba para referirse al comando militar que era
“‘manipulado” o dirigido por un mando determinado, definido
como intervenir con medios habiles y, a veces, arteros, en la
politica, en el mercado, en la informacién, etc., con distorsion
de la verdad o la justicia, y al servicio de intereses
particulares. Manejar alguien los negocios a su modo, o

mezclarse en los ajenos.
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La manipulacidon mental esta asociada a la toma de
control del comportamiento de un individuo o de un grupo
mediante técnicas de persuasion o de la presidn psicologica.
El manipulador intenta eliminar el juicio critico de la persona,
distorsionando su capacidad reflexiva. A través de diversas
técnicas, el manipulador logra influir en las acciones, el
pensamiento y las emociones del sujeto. La manipulacion

puede desarrollarse en cualquier tipo de ambito y relacion.

Por dltimo pero no menos importante tenemos el
concepto de fomentar, el cual, nos dice la Real Academia
Espanola, proviene del latin fomentare y se entiende como el
excitar, promover, impulsar o proteger algo. Atizar, dar
pabulo a algo. Favorecer de algun modo que una accién se

desarrolle o que aumente uno o varios aspectos de ella.

Las situaciones mas comunes para fomentar estos factores
son las siguientes:

Las promesas

Las promesas que no siempre se cumplen, facilitaban el
control de la voluntad de los subordinados, porque
desplazaban al trabajador hacia el servicio al jefe, prometer

un futuro atractivo sin aludir al coste a pagar
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b) La generacién de deudas de gratitud

El jefe manipulador utiliza la informacién, los
acontecimientos y las oportunidades para nutrir la gratitud de
sus subordinados y asegurarse su voluntad, pero esto no
parece tener mucho en comun con la profesionalidad que se

nos exige dentro de la empresa.
c) El proselitismo

Puede que el jefe manipulador trate de incorporar al
subordinado a alguna corriente de opinidn, familia “politica” o
grupo de trabajo, en perjuicio de su independencia de

pensamiento.
d) El encasillamiento

También puede ocurrir que un jefe encasille
intencionadamente al subordinado en una especie de
estereotipo como por ejemplo en la persona 5 (Anexo ),
para generar justamente las conductas contrarias, o bien

para neutralizarlo en caso necesario.
e) La falsedad
Simplemente mintiendo también puede, desde luego, el

manipulador facilitar el logro de sus propdésitos, aunque debe
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cuidar de no delatarse demasiado, por ejemplo, con el

exceso de explicaciones.
f) La interpretacion adulterada de los hechos

En verdad, todos percibimos la realidad de modo
doblemente parcial (por incompleta y por interesada). Esto
facilita que el jefe pueda aprovechar, consciente o
inconscientemente, su posicion de poder para imponer
sesgadas lecturas de los acontecimientos o las

informaciones manejadas.

g) La seduccion

El jefe manipulador puede conquistar la voluntad de sus
subordinados ejerciendo atractivo por razones de indole
diversa, y aun, en algun caso, simplemente siendo amable,

etc.
Pero, ¢y los trabajadores?

¢Acaso no manipula también el subordinado al jefe? Pues
si, naturalmente y también con intenciones de cuestionable
legitimidad. Si hay comunicacion, hay que contar con algun

dosis de manipulacion.

a
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a) Adulacién

Hay quien pide ayuda a companeros en tareas sencillas y no

tan sencillas con aquello del “tu lo haces muy bien”, etc.
b) Cultivar ascendencia

Puede haber trabajadores que, por ejemplo, aprovechen la
inicial ignorancia funcional de los recién incorporados para
cultivar su influencia sobre éstos; o que aprovechen su
posible relacién de privilegio con el jefe para esto mismo:

para sentirse por encima de los demas.

c) Vender como favor la propia tarea

Pensemos por ejemplo en quienes han de facilitarnos alguna
informacion y esperan a que la pidamos numerosas veces,

etc.
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Capitulo 11l

Propuesta de solucién

Introduccién

En el siguiente apartado se incluird una propuesta
para informar al empleado de “Call Center” sobre el tema
Mobbing, la cual consideramos importante debido al escaso
conocimiento que existe, tanto en la empresa “Call Center”,

como podria ocurrir en cualquier otra sobre este tema.

Este triptico tiene por objetivo:
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Orientar a las personas que sufren mobbing a fin
de que identifiquen si estan siendo victimas de

este mal.

Sensibilizar a la poblacion laboralmente activa y
crear empatia entre las personas que laboran en

las empresas.

Crear valores en la empresa a fin de respetar la

labor de todos y cada uno de los puestos.

Poder llegar a crear en todas y cada una de las
empresas el valor sobre el respeto al trabajo ajeno
y que se lleve a cabo la deteccion del Mobbing

Laboral.

Asesorar e informar a las personas sobre el
Mobbing Laborar a fin de diferenciarlo con otros
maltratos que pueden semejarse a este mismo,

llevar a cabo tratamiento psicoldgico.
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”

iNo estas sdlo!, jNo es algo
normal”!

¢Qué es Mobbing?

Se refiere a la accién de uno o
varios  integrantes de Ila
organizacion (acosadores) que
conducen a producir miedo,
terror, desprecio o desanimo en
el empleado, y en ocasiones
puede causar que sea
considerado un problema para la
empresa, todo esto con el fin de
hacer que éste abandone su
puesto de trabajo; debido a que
es considerado por sus agresores
como una molestia o amenaza
para sus intereses personales;
esto puede repercutir en su salud

Protagonistas
El acosador

La victima
Los hostigadores secundarios
(uno,
dos 0 mas comparieros).
Los testigos mudos (ven la
injusticia y
miran a otro lado).
Consecuencias personales que afectan a los
trabajadores que sufren violencia y
hostigamiento en el lugar de trabajo
* Ansiedad Estado constante
* Agravamiento de problemas previos
* Generalizacion de la ansiedad
* Trastornos emocionales
* Comportamientos sustitutorios
* Trastornos psicosomaticos

* Trastornos de la conducta social

* Afectacidon grave

INTEGRANTES

Adrian

Limén Morales Luis
Lépez Martinez Iraides Yolanda




RECONOCER EL
ACOSO LABORAL
EVITA

Los efectos del mobbing en la victima

Los efectos son devastadores,
llegando a provocarle cambios en sus
actitudes y comportamientos de los
que va a llevarle mucho tiempo
recuperarse.

El mobbing repercute en cuatro dreas
del trabajador:

1. Psicoldgica.

Primero genera preocupacion, luego
angustia, mas tarde depresiéon con
crisis de panico al pensar en el
trabajo. Puede llegar a desembocar
en un verdadero trastorno
postraumatico.

2. Bioldgica.

3. Laboral.

Provoca una caida del rendimiento laboral,
absentismo y bajas, incremento de los accidentes
en el trabajo y deseo de dejar voluntariamente la
empresa.

4. Social.

Hay repercusiones negativas en la vida de pareja,
problemas al convivir con los hijos o menos
contacto con amigos.

“Trabajar cansa, pero cuando se ha de trabajar

Comienzacomfaperdidadeapetitoy entre gente incompetente, insegura y

peso, mayor vulnerabilidad ante

anfarmadadac rAamn arine A acma

Aocalmada trahaiar annta ”

jJuntos podemos evitarlo!

Caracteristicas que fomentan una mayor proliferacion de
este fenémeno

1. La filosofia de que la competitividad de la organizacion,
el rendimiento y el beneficio estdn por encima de todo lo
demas, incluido el elemento humano.

2. Una jerarquia burocrética rigurosa, como es el caso de
la administracién publica.

3. La existencia de unas competencias no suficientemente
clarificadas o definidas entre los distintos profesionales.

4. Lla estimulacion de la competitividad entre los
trabajadores como una manera de aumentar el
rendimiento.

5. Las practicas de direccion abusivas, basadas mas en el
temor, en el autoritarismo y en los malos modos, que en la
comunicacion libres y en el fomento de las buenas
relaciones personales entre todos los estamentos.
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El equipo considera importante llevar a cabo platicas que
permitan a la victima y victimario tomar conciencia del
ambiente que se lleva a cabo cuando esta pasando ante una

situacion de Mobbing.

Platica Mobbing:
OBJETIVOS

Crear una conciencia en las instituciones, acerca de la
problematica del Mobbing en las empresas y poder ofrecer

medidas preventivas.

AL FINALIZAR EL TALLER EL COLABORADOR TENDRA
LOS CONOCIMIENTOS:

e ;Qué es Mobbing?

La informacion es basica, la divulgacion de este problema es
necesario ya que una de las principales limitaciones con las
que nos enfrentamos es que las victimas del Mobbing
desconocen lo que les esta pasando y esta situacion dificulta
que puedan explicar a otras personas la situacion que

atraviesan.
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e El Proceso de Destruccion

En el Mobbing no existe la mediacién porque no estamos en
un conflicto, se debe proteger a la victima y se debe
contener a los victimarios sancionando o0 si es necesario
excluirlos de la organizacion. ElI Mobbing no es
comportamiento accidental debido a que esta conducta es

recurrente y no casual, ademas de buscar un efecto.
e Indefension

Este es el origen de los cuadros psicolégicos que tienen las
victimas. ElI maltrato repetido termina haciendo que la
victima crea o se convenza de que no hay una solucién a
este problema y de esta manera la victima termina por

aceptarlo.
e Proceso de somatizacion

Debido al deterioro creciente del funcionamiento intelectual,
la dificultad de poner nombre y entender lo que le esta

pasando desencadena en la somatizacion.
e Criterios de evaluacion

Evaluar las conductas de Mobbing, frecuencia y duracion del

acoso.
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e Receta Mobbing

Es wun proceso circular donde el nucleo es la
internacionalizacién de la culpabilidad (tu mereces el
maltrato), esto se siembra mediante un proceso recurrente
de manera sutil, donde se acusa a la victima y se repite
hasta que se acepta la culpa, con esto se busca que la
victima inicie a dudar de si misma, creando un proceso de
inseguridad donde se le da la razén de su comportamiento a

los acosadores.
e Distorsién Mobbing

Existe un miedo a hablar, a contarlo, miedo a los testigos.
Somatizacién y los dafios, enfermedades psicologicas y
fisicas, la incomunicacion, Dimision interior, bajas de larga
duracion, Abandono del trabajo o incluso la fabricacion del

despido.

El area de RRHH debe estar consciente del impacto
que esta desagradable situacién estd generando en la
empresa. La rotacion tal alta que tiene la empresa “Call
Center”, la cual en el afo 2014, tuvo un 10% de rotacién y

en lo que llevamos del afo 2015 (Enero- Abril) se ha
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registrado 8.08%. Esto basandonos en la poblacion en
general con que cuenta la empresa, sin embargo si lo vemos
a nivel de inversién, la empresa estara gastando en
publicidad a fin de sustituir a las personas que se van,
adicional estaran gastando en dar capacitaciones y la curva
de aprendizaje que se lleva tiene un costo para los servicios

y la empresa.

Por tal razon se sugiere como ultima opcién impartir un
Taller que permita que las personas interactuen, de tal
manera que puedan trabajar en equipo. El taller permitira
que los altos mandos puedan comenzar a trabajar en la
forma que gestionan el Recurso Humano, les apoyara a
sensibilizar el trato con su gente y las formas que deben

dirigirse hacia su equipo.
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Capitulo IV

Resultados Esperados de la propuesta de solucion

Los resultados esperados en el desarrollo de este proyecto

son los siguientes:

1. Una base metodolégica de trabajo para |la
coordinacion de la informacion, que integra los
sintomas y consecuencias del mobbing, permitiendo

mejorar la calidad del empleo.

2. Hacer un intercambio de informacion y experiencias
que ayuden a identificar el o los problemas que estan
surgiendo en el “Call Center”.

3. La realizacion de un triptico para el Trabajador a fin
de que conozca las caracteristicas del Mobbing.

4. Reflexionar sobre las experiencias recopiladas y
utilizarlas de apoyo en la identificacion de otros casos.

5. Establecer los riesgos del mobbing para la empresa,
asi como para los empleados.
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Hipotesis o preguntas de investigacion

En Call Center la rotacion de personal es constante y hemos
detectado que el mobbing es uno de los principales factores
que influyen en esta problematica. Estamos conscientes que
estos casos son generados por abuso de poder, o que

pretendemos en este trabajo de investigacién es:

e Por qué se ha generado el mobbing?
e En qué tipo de ambiente laboral se propicia en la

empresa?
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Conclusiones

El equipo se vio en la necesidad de realizar encuestas para
confirmar que el problema (Mobbing) realmente es un tema
que esta afectado en las organizaciones. Una vez que se
determind que esta situacion se presentaba en el
departamento, consideramos que para conocer qué factores
estan influyendo en el problema teniamos que generar
informacion detallada por medio de entrevistas, pero nos
encontramos con ciertas limitaciones debido a que parte de
nuestra poblacion se nego, lo cual la redujo en casi un 50%,
a realizarlas por temor a las represarias haciendo mas dificil
la recoleccion veridica de nuestra informacion. Dichas
entrevistas fueron realizadas en diversas sesiones y en
lugares fuera del area de trabajo, debido al temor de ser

escuchados por sus compafneros o superiores.

Los resultados obtenidos de las encuestas vy
entrevistas, nos muestran que una persona sana puede
llegar a deteriorarse facilmente por medio del mobbing,
viéndolo como algo natural que forma parte de su trabajo y

no como un problema latente.
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Observamos que los factores que detectamos en la
investigacion afectan fisica y emocionalmente a los
empleados, consumiéndolos lentamente y como hemos visto
en varios casos las consecuencias son devastadoras. Los
sentimientos de intimidacién, impotencia, fracaso, apatia y el
miedo que los empleados comienzan a desarrollar, asi como
graves crisis de ansiedad y estrés que son cada vez mas
frecuentes, por ende, provoca un problema para la empresa,

afectando su imagen, clima organizacional y su economia.

Es lamentable que un empleado con potencial termine
sufriendo este tipo de agresiones. De ser una persona
competente y profesional que puede llegar a tener un
desarrollo importante en la empresa, pasa a ser una persona
inestable e insegura, llegando a pensar incluso que es
absolutamente incompetente para desarrollar cualquier tipo

de trabajo y siendo una limitante para la misma empresa.

Debido al problema que persiste en la empresa Call
Center consideramos ciertas alternativas que podrian ayudar

a disminuir y/o solucionar el Mobbing.

Nosotros proponemos como primera alternativa, que
exista una campafna de difusion del problema en donde se

informe acerca del Mobbing, utilizando herramientas como
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tripticos y carteles. Nuestra segunda alternativa seria
calendarizar platicas informativas con el fin de ser
persistentes en la tematica de la empresa. Debido al estudio
realizado con anterioridad se puede atacar el problema
siendo mas especificos con las soluciones. Por ultimo se
recomienda tomar talleres que pueden fortalecer y crear una
conciencia en victimas y victimarios, para que se entiendan
mejor estos roles y de esta manera fortalecer los valores

dentro de la empresa.

Hablamos acerca de los cambios que ha venido
sufriendo la organizacion y como estos mismos no permiten
estabilidad y crecimiento en sus empleados, eso debido a
las diversas practicas de sus lideres que no concluyen las
ensefianzas, todo esto por medio de entrevistas y el
Cuestionario CISNEROS.

El mobbing es un problema latente, un problema que
nos consume lentamente y nos somete, haciéndonos mas
dociles ante la empresa, pero al mismo tiempo nos empuja a
la inestabilidad emocional, que a corto o largo plazo
perjudica a las personas y las orilla muchas veces al
abandono del puesto en el mejor de los casos; en otros mas
extremos es a la muerte, esperamos que con esto el

mobbing deje de ser un grito ahogado por parte del

82




empleado y comencemos a darle la importancia que se

merece.

Queremos que esta investigacion, con la Facultad de
Contaduria y Administracion como pilar de ella, sea un
impulso que nos ayude a contribuir a todas aquellas
empresas y empleados, que se ven o se han visto afectados,

para que puedan detectar y controlar el Mobbing.

Este ha sido si bien un arduo trabajo, debido a la
recoleccion de informacion por parte de los empleados y la
escasa investigacion que existe en México en cuanto a
estadisticas, ha sido un trabajo satisfactorio, en el cual cada
integrante del equipo ha aportado algo diferente, ya sea un
punto de vista o habilidad, que en conjunto dio como
resultado este proyecto, sin la mezcla de estos
componentes, no hubiera sido posible; la decision de que
fuera un trabajo conjunto, fue por esta y otras razones.
Estamos en una etapa de desarrollo que muchas veces nos
asfixia y bloquea, ya sea en tiempo o pensamiento, pero el
apoyo Yy respaldo mutuo hizo posible la conclusién de este
ciclo.
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Objetivos logrados

e Se pudo detectar qué factores estan influyendo en el
clima laboral y provocando Mobbing en la
organizacion.

e Observamos los diferentes comportamientos que las
personas tienen y la reaccion de miedo que les causa

al hablar del tema.

84




Tiempo

014 0
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. usqueda detallada y concreta del tema Mobbing |

y

‘empresa
: Tomar la muestra de nuestro estudio, identificando

Equienes podrian aportarnos un dato viable

6 éCuestionario Modificado aplicado

|

7 éldentiﬂcar factores

{Elaboracion de graficas

{Andlisis de resultados

{Propuestas de solucion

| Conclusiones
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Tematica

El equipo realizo lo siguiente:

e Recabamos informacion en relacion al Mobbing,
abarcando su concepto, caracteristicas y el desarrollo
que tiene en las empresas y sus trabajadores.

e Contactamos una empresa para investigar los
factores principales del Mobbing y su impacto.

e Modificamos la encuesta Cisneros adaptandola a
nuestra investigacion

e Aplicamos la encuesta en la empresa Call Center

e Detectamos los factores principales del Mobbing
dentro de la empresa

e Con base a los factores encontrados, realizamos
entrevistas a los empleados

e De acuerdo a los resultados arrojados realizamos el

analisis la cual es base de nuestro proyecto
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Sistemas utilizados

Las herramientas utilizadas en nuestro proyecto fueron las

siguientes:

e Encuesta Cisneros adaptada a nuestra investigacion

Cuestionario desarrollado por el profesor Ihaki Pifiuel, de
caracter auto administrado, compuesto por 43 items que
objetivan y valoran 43 conductas de acoso psicoldgico.
Dicho cuestionario forma parte del Barometro
CISNEROS®, la encuesta tiene una elevada fiabilidad
(.96).

El equipo considero modificar la encuesta debido a
sus modismos Espafoles con los que contaba, ya que
dificultaba su entendimiento, ademas de anexar un
apartado con informacion mas especifica (edad, sexo,
puesto y antigedad en la empresa) para la toma de
resultados.

e Entrevista basada en los factores tomados con base
en los resultados de la encuesta Cisneros.
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Debido a que la encuesta CISNEROS® determina
distintos factores del Mobbing, y nuestro objetivo era
detectar los factores especificos que afectaban a la
empresa Call Center, tomamos aquellos con la incidencia

mas alta, para asi hacer un analisis de cada uno.

Con base en lo anterior, el equipo realiz6 una
entrevista a cada empleado encuestado, con el fin de

entender el desarrollo de los factores en cada caso.
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Anexos

Anexo 1

Entrevistas

Persona 1

Coordinador de 34 afios

La victima lleva trabajando 2 afios en la empresa, siendo
altamente valorada por sus anteriores jefes como un buen
profesional, buen desempefio y colaboracién hacia la
empresa. A finales de este ultimo afio tuvo un incremento de

sueldo, el cual lo motivo a continuar con su esfuerzo.

Esta persona tuvo un cambio de jefes y con ello inicio
una constante presion en el area, primero su jefe directo y
después las personas cercanas a su superior también,
comenzaron a tener participacion en el acoso. Debido a los
malos tratos e imposiciones, busco ayuda con personas de
mas alto nivel jerarquico, pero ellos no realizaron ninguna
intervencién, Situacidon que empeoro el acoso hasta llevarlo

al grado de ignorarla y ocultarle informaciéon necesaria para
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el desarrollo de su trabajo. El caso no se ha resuelto y el

acoso laboral continta.

Persona 2

Analista de 30 ainos

Desempafaba sus labores en tiempo y forma, era portador
de nuevas ideas y rapidamente habia asumido la
responsabilidad de nuevos proyectos en el area. Al cabo de
pocos meses la victima comenzé a darse cuenta que su jefe,
sin conocer porque razén, dejo de tomar en cuenta sus
opiniones y cada vez se comportaba mas seco con él, esta
situacion fue gradualmente en aumento hasta llegar al grado
de ignorarlo, alejarlo de sus compaferos Yy criticar
sistematicamente su trabajo, haciendo referencia a
insignificantes detalles.

La victima intentd conversar con él sobre lo que
estaba pasando, pero su jefe nunca accedi6é a tal peticién.
Lo mas grave fue que otros empleados, por temor a ser
despedidos, tomaron la misma actitud que el directivo, a tal
grado que la victima ya no era informada de las juntas y
pocos eran los que le hablaban. Esto obviamente repercutid

en su estado de animo, al grado de sentirse frustrado,
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devaluado e ineficiente. Actualmente él tiene miedo de

perder su empleo.

Persona 3

Analista de 28 ainos

Esta persona desempefia labores en la empresa “Call
Center” desde hace mas de 8 afos, sin embargo hace
apenas 2 afios solicito un cambio de area (RRHH) la cual fue
concedido y llevando apenas unas cuantas semanas, se dio
cuenta que las cargas de trabajo son excesivas debido a la
escasez de personal, “se nos delegaban mas actividades, al
grado de disminuir el tiempo de nuestra hora de comida”

En algunas ocasiones estas cargas iniciaban justo una hora
antes de su salida. Por si esto fuera poco, se dio cuenta que
para algunos de sus compaferos no era de su agrado, esto
fue el comienzo de agresiones verbales y burlas de mal
gusto, adicional a esto comenzaron a correr rumores sobre
su preferencia sexual.

“Yo pensé que esta situacion era normal, parte del ambiente
laboral, hasta apenas un afio atras me di cuenta que para
mi, esta situacion ya tenia consecuencias y el hecho de

presentarme al trabajo era motivo de miedo y angustia’.
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Persona 4

Analista de 34 ainos

La victima llevaba laborando en la empresa mas de 5 afos,
luego de 4 afos le ofrecieron una plaza para promocionarla
como Analista, esta persona cumplia con el perfil que
estaban buscando y se le otorgd el cargo, sin embargo el
jefe le delegaba actividades fuera de sus funciones y al cabo
de unos meses, comenzd a experimentar una crisis de
estrés, debido a las excesivas cargas de trabajo y a las
responsabilidades que dichas actividades conllevan. Para
poder realizarlas se vio en la necesidad de apoyarse con sus
compafieros, sin embargo llego un momento en el que le
daba miedo preguntar dudas o incluso hacer comentarios,
“Cuando me surgian dudas, al principio me apoyaba en mis
comparieros pero comenzaron a hacerme gestos y a
decirme que era un incompetente” esto era suficiente para
que comenzaran a burlarse por cualquier motivo, esto
ocurrio porque el Jefe manipulo la situacion por medio de

chismes, a fin de ver afectado a la victima. Buscd ayuda
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profesional, ya que esto le causo problemas psicolégicos y
emocionales, incluso el problema ya lo habia afectado en su

hogar.

Persona 5

Coordinador de 26 afios

La victima nos comenta que las jornadas laborales son muy
pesadas, incluso lo han hecho volver al trabajo sin razén
alguna. En la empresa existe un grupo de personas que se
encargan de hacerle su jornada laboral un infierno, se burlan
de su sobrepeso y de su enfermedad en la piel (psoriasis).
Constantemente era victima de sobrenombres. Al principio
toleraba esa situacion, pero actualmente es algo que lo tiene
cansado, la constante busqueda de situaciones que lo hagan
cometer errores ya es algo cotidiano, sus compaiieros le
gritan de cualquier cosa, acusandolo de todo lo que salia
mal, comenz6 a padecer estrés y panico severo. Por tal
motivo decidié salirse de la empresa, debido a que su salud

comenzo a deteriorarse.

Persona 6

Jefe 29 anos
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Esta persona tiene una gran experiencia en el ramo de RH,
por tal motivo ingreso a labor en la organizaciéon de “Call
Center”. Nos comenta que sufre de violencia en el trabajo,
todo inici6 cuando ella solicitaba informacion a sus
colaboradores y al proporcionarle la documentacion, tenia
errores significativos que eran modificados por ellos mismos.
El piensa que todo el problema radica en que mucha gente
esperaba ocupar el puesto que tiene. “Cuando llegue a la
empresa trabaje como estaba acostumbrado, sin embargo
mis compaferos buscaban la forma para que cometiera

errores en mi trabajo”

Persona 7

Analista de 32 arios

La victima asegura que ella sufre de mobbing por parte de
una supervisora con la que hacia equipo, nos la describe
como una persona muy floja que le dejaba todas las
actividades, para después comentar que dicho esfuerzo era
resultado de un trabajo en equipo, entre otras actitudes

bastante desagradables.
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“Al denunciar los hechos solo consegui que empeorara la
situacion, poco a poco mi supervisora comenzo a
incrementar mis habituales responsabilidades dandome
actividades que correspondian a otras personas. Incluso se
me proporcionaban tareas cinco minutos antes de salir del
trabajo”.

Cuando solicitaba hablar con su jefa ella siempre estaba
ocupada y no tenia tiempo para recibirla, actualmente la

situacion continua y tiene como objetivo cambiar de trabajo.

Persona 8

Coordinador de 28 arios

La victima nos comenta que en dos ocasiones tuvo
problemas muy fuertes con su superior, esto generado por
errores insignificantes, la forma en la que se dirigia a ella era
totalmente diferente a la de mis demas compafieros.
Recuerda que en una ocasién le desconectaron el teléfono
cuando estaba esperando una llamada muy importante, esto
ocasiono un problema muy fuerte con su jefe inmediato y fue
motivo para que le pusiera un ultimatum comentandole que
esta situacion no se podia repetir debido a la importancia del
cliente para la empresa, esta persona comenzd a darse

cuenta que habia correspondencia que le enviaban y que
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nunca llegaban a sus manos, o llegaba abierta y
manipulada. Adicional, su hora de la comida era complicada
porque sus compaferas la ignoraban y algunos dias se
comportaban groseras. Para evitar estas situaciones termino

por alejarse y comer sola.

Persona 9

Coordinador de 27 afios

La victima nos comentd que se siente ignorado por sus
superiores, hay reuniones en los que no lo han tomado en
cuenta y también en algunas juntas. “En ocasiones se
modifican formatos y no se me notifica, esto ocasiona que
cuando entrego mi trabajo tenga errores y lo tenga que
repetir, ultimamente me estan delegando responsabilidades
que no me corresponden”. Al principio lo tomo como errores
aislados pero es algo constante y que solo a él le suceden

estas situaciones.

Pero no solo esto, también fue protagonista de otro factor,
que considera desencadend la situacion anterior, nos
comenta que como no cedid a la proposicion de su

supervisor de “ser mas amable con éI”, la asign6é a cuatro
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campanas al mismo tiempo: “No te alcanza el tiempo ni para

respirar, pero no quise ceder, me senti muy ofendida”.

Persona 10

Analista de 34 anos

La victima nos comenta que ya no trabaja en la empresa
debido al fuerte acoso que sufrid en ese lugar, todo inicio
cuando rechazd una invitacion a comer por parte de uno de
sus superiores, desde ese momento inicio una pesadilla,
como ella nos lo comenta. La carga de trabajo era
insoportable, ademas la forma en la que se dirigian a ella era
poco amable. En dos ocasiones termino con el director
porque decian que no queria trabajar y que no terminaba su
cuota del dia. Menciona que la presiéon fue tanta que la
movieron de area, pero la mala reputacibn que sus
compafieros le difundieron, no le permitié estar tranquila y

mejor decidi6 salirse de la empresa.

Persona 11
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Analista de 24 ainos

La victima nos comenta que cuando inicio a trabajar en la
empresa era totalmente diferente, “mi anterior jefe era una
persona que respetaba a su personal y sobre todo era justo”.
Actualmente su nuevo jefe es todo lo contrario, debido a que
las cargas laborales aumentaron, sin embargo esta situacion
solo afecta a los que a los que no son sus amigos. Comenzo
una etapa de favoritismos, dos veces por mes se hacian
reuniones y lo que parecia una buena idea se convirtié en un
nido de chismes en donde se planeaba quien seria la nueva

victima. “Todos terminamos odiandonos unos a otros”.

Persona 12

Analista de 23 arios

En los anos que tiene trabajando en la empresa han
cambiado dos veces a mi superior el primero era una
persona depravada que hostigaba a todas las mujeres en la
oficina, para darle solucion a esta situacion nos dirigimos
con los mandos superiores pero nos decian que se buscaria
una solucion a este problema, sin embargo esta persona
continuaba con su comportamiento, era un ambiente

desagradable en el que ya era un martirio trabajar.
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Actualmente se tiene una mujer como jefa y el uUnico
problema son las cargas de trabajo, cuando el estrés es
mucho se les trata a gritos y las malas formas pero el trabajo

tiene que salir.

Persona 13

Analista de 25 arios

Nos relata que la gerencia impulso la prohibicion de usar
falda, escotes, zapatos abiertos, perforaciones y el cabello
tefido “en colores extravagantes”, pues “las mujeres son las
que provocan y luego se quejan de acoso”, recuerda nuestra
entrevistada, este argumento del personal de recursos
humanos que le fue dado cuando le explicaron el reglamento

de la compainia.

Sin embargo el seguimiento del reglamento, respecto
al atuendo, pudo evitarle ser acosada sexualmente en el call
center, y como el acosador era su supervisor, el agravio no
cesoO sino hasta que concluyd la campafia y la enviaron a

otro centro.
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