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Resumen

La presente investigacion hace parte del macro proyecto Violencia Ocupacional en Servicios
de Atencion a Personas (VOSAP) desarrollado en convenio entre la universidad de Manizales y la
universidad Auténoma de Barcelona, liderada por el profesor Joseph Maria Blanch por Espafia, el

cual soporto los elementos de creacion de una linea de referencia para el abordaje de este proyecto.

El objetivo fue identificar las situaciones de violencia externa que se generan a los
trabajadores de una empresa de servicios publicos del sector energético en la ciudad de Cartagena,

los cuales generan riesgo en la salud.

Mediante un trabajo de campo se recolectd la informacién acerca de las caracteristicas
sociodemogréficas de la poblacién de estudio y se registré el auto reporte de los hechos de violencia

externa ocupacional ocurridos durante el Gltimo afio.

En el estudio participaron 86 operarios, que aportaron la informacion que se presenta de

manera descriptiva, se establecio el analisis mediante el cual se encontro que los sujetos estuvieron
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expuestos a manifestaciones de violencia que se tipifican de manera verbal y fisica, generando

algunas consecuencias en su bienestar ocupacional.

Palabras Clave: Violencia Ocupacional Externa, Trabajadores en empresas de servicios

publicos

Abstract

The present investigation is part of the macro project Occupational Violence in Services of
Attention to People (VOSAP) developed in agreement between the University of Manizales and the
Autonomous University of Barcelona, led by Professor Joseph Maria Blanch for Spain, which

endured the elements of creation of a reference line for the approach to this project.

The objective was to identify the situations of external violence; it was generated to the
workers of a utility company of the energy sector in the city of Cartagena, which generate health

risks.

Through fieldwork, information was collected, about the sociodemographic characteristics
of the study population and the self-report of the external occupational violence that occurred during

the last year it was reported.

The study involved 86 operators, who provided the information that is presented in a
descriptive manner, the analysis was established by which it was found that the subjects were exposed
to manifestations of violence that are typified verbally and physically, generating some consequences

in their occupational well-being

Keywords: External Occupational Violence, Workers in public service companies



Justificacion

La presente investigacion hace parte
del macro proyecto Violencia Ocupacional en
Servicios de Atencion a Personas (VOSAP)
desarrollado en convenio entre la universidad
de Manizales y la universidad Auténoma de
Barcelona, liderada por el profesor Joseph
Maria Blanch por Espafia, el cual soport6 los
elementos de creacién de una linea de

referencia para el abordaje de este proyecto.

Este trabajo se centra en los
trabajadores del area de suspension, corte y
reconexion del servicio eléctrico de la ciudad
de Cartagena en la costa caribe colombiana,
donde el incremento de actos de violencia con
agresiones fisicas y psicoldgicas que se vienen
presentando  hacia  estos  funcionarios
operativos, se acomparia de la aparente falta de
control del riesgo para minimizar las

agresiones por parte de los usuarios externos,

lo cual representa un incumplimiento en la

ejecucion de la norma emitida por el gobierno

nacional.

Segun registros, en 2016 se presentaron
246 eventos de violencia ocupacional contra
empleados y contratistas de empresas del
sector eléctrico de la costa caribe, de los cuales
46 fueron de agresion fisica. (La Opinion

Caribe. Sala de Redaccién , 2017).

Tan solo una minima parte de las
agresiones son reportadas y aun existiendo un
gran volumen de incidentes registrados no se
emprenden acciones encaminadas a entender o
conocer el origen del fendmeno de la violencia
que se presenta, cuyo analisis podria generar
estrategias para proteger el bienestar de los
trabajadores, y minimizar los riesgos por parte
de los empleadores. Entender las
caracteristicas de estos fendmenos constituye
el primer paso para el abordaje de esta
problematica desde la perspectiva de la
prevencion de riesgos en salud laboral, como

responsabilidad de las empresas de servicio,

con el fin de garantizar un mejor entorno



laboral y favorecer la calidad de vida de los

trabajadores.

Se estableci6 la necesidad de un
registro sistematizado de las situaciones de
violencia generadas por parte de los usuarios a
los empleados del area de suspension, corte y
reconexion del servicio eléctrico de la ciudad
de Cartagena en la costa caribe colombiana,
con el fin de establecer el analisis de las
situaciones reportadas desde el enfoque de
violencia externa y posteriormente aportar
elementos que sustenten de manera objetiva el
establecimiento de estrategias de prevenciony
control del riesgo laboral por parte de la

empresa.

En esta investigacion se realizd por
primera vez un estudio que aporta informacién
confiable acerca de la identificacion de las
formas de violencia externa que pueden sufrir
los trabajadores en empresas que ofrecen
servicios a la comunidad, y busca desde la
academia, proporcionar elementos de soporte

con la descripcion del fendmeno de violencia,

que sirvan como base en la gestion de
estrategias y controles que ayuden a minimizar
el riesgo y a mejorar calidad de vida de sus

colaboradores.

Problema de investigacion

En el &mbito internacional, la violencia
en el trabajo se ha evidenciado como un
problema identificado en los diferentes
continentes, es asi como en Europa, un estudio
realizado por la Fundacién Europea para la
Mejora de las Condiciones de Vida y de
Trabajo (2015) refiere que el enfoque de riesgo
no soélo abarca los aspectos fisicos de la
violencia sino que involucra ademas los
factores psicosociales en coherencia con el
estado de salud considerado por la
Organizacién Mundial de la Salud como el
bienestar bio-psico-social del hombre; este
fenomeno de violencia puede conllevar al
deterioro en la salud mental, el bienestar fisico,
el ausentismo y hasta la incapacidad para
laborar; reporta asi mismo, el incremento de
las situaciones de violencia que afectan la
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salud de los trabajadores en aspectos como
empobrecimiento general del estado de salud,
aumento de riesgos en salud mental, riesgos en
la salud ocasionados en relacion con el rol
laboral, ausentismo mayor a 5 dias, afectacion
negativa en el estado de salud, e imposibilidad
de trabajo después de los 60 afios. (Eurofound,

2015)

La Organizacion Internacional del
Trabajo- OIT, ha emitido recomendaciones
para el control de la violencia y la
minimizacion de los efectos nocivos en la
salud de los trabajadores que laboran en
empresas de servicios, que de no llevarse a
cabo, podrian generar aumento en los costos
sociales y econdmicos, representados en
incapacidades, ausentismo laboral, bajo
rendimiento de los trabajadores vy
repercusiones nocivas en su  salud.

(Organizacion Internacional del Trabajo,

2003)

Se ha establecido que en las empresas

que prestan servicios a la comunidad el riesgo

es mayor, puesto que la violencia se manifiesta
no solo en el ambito interno, que puede
proceder de compafieros, o empleadores, sino
también desde el ambito externo, por parte de
desconocidos, representados en los usuarios o
comunidad a la cual se prestan los servicios;
por ejemplo, los docentes pueden sufrir
amenazas de sus alumnos, y los pacientes
pueden atacar a las enfermeras o a quienes los
cuidan. Los pasajeros atrapados sin billete
pueden volverse contra el personal de los
ferrocarriles, y una persona a la que se le
deniegan prestaciones puede reaccionar contra
el empleado publico que le da la noticia;
factores que no siempre pueden controlarse,
pero que las empresas tienen la
responsabilidad de detectarlos y establecer
acciones de control y prevencion, con el fin de
garantizar las mejores condiciones de trabajo
para sus empleados. (Rodriguez De la Pinta,

Maestre, & Borda, 2011).

En el contexto latinoamericano, se

encuentra un estudio realizado por Tuya-



Figueroa & Cols. (2014) en el cual se
caracterizo la violencia externa tipo amenaza
dirigida a médicos en los servicios de salud en
la ciudad de Lima Peru; se encontro que en los
servicios de urgencias y consulta externa, se
presentan con mayor frecuencia situaciones de
amenazas Y en relacion directa con la situacion
de gravedad de los usuarios, aunque es un
estudio que se reporta en un servicio especifico
de salud, es posible establecer similitudes con
empresas que ofertan servicios al pablico, en
relacién con las funciones especificas que
cumplen los funcionarios. (Tuya-Figueroa X,

2014).

En relacion con las empresas del sector
de servicios publicos de la region caribe
colombiana, aunque existen datos sobre los
incidentes de violencia presentados en
diferentes empresas, pero esa informacion se
vuelve confidencial, haciendo dificil o
imposible tener las caracteristicas de estos
incidentes para analizar el fenomeno. No son

ajenas a esto las empresas del sector eléctrico

y sus reportes, solo que algunas situaciones se
vuelven publicas debido al tipo de servicio o
labor en la que se ven envueltos los
trabajadores y terminan en medios de
comunicacion masivos, presentandose la
visualizacion y obligando a los implicados a
dar algunas cifras, que en lo particular solo
terminan siendo un nimero reportado y no se
evidencian acciones de prevencion y control
del riesgo (La Opinion Caribe. Sala de

Redaccién , 2017).

Las cifras por si mismas no describen
ni analizan el fendmeno de violencia; por lo
tanto, dificilmente se pueden plantear acciones
preventivas; en gran parte de los casos, surgen
acciones reactivas como respuesta a cada
situacion que se presenta, implicando la
imposibilidad de ser de tipo correctivo. No se
tienen precedentes de investigaciones en la
poblacion del estudio, que caractericen el
fenomeno de violencia externa generada

durante la prestacion de los servicios.



Profundizar en el estudio de las
diversas formas de violencia ocupacional
externa y sus consecuencias para la salud y
bienestar de los trabajadores, permitira la
visibilizacion del problema, brindard bases
para avanzar en la formulacion e
implementacién de politicas, programas y
acciones que contribuyan a prevenir y
minimizar los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores.

Pregunta de investigacion

Teniendo en cuenta lo anterior, surge la

siguiente pregunta de investigacion:

¢(Cuédl es la tipificacion de las
manifestaciones de la violencia ocupacional
externa generada hacia los trabajadores
operativos del area de suspensién, corte y
reconexion del servicio de energia eléctrica

durante su trabajo?

Formulacion de Objetivos

Objetivo general

Describir los tipos de violencia
ocupacional externa generada hacia los
trabajadores operativos del &rea de suspension,
corte y reconexion de una empresa de servicios

publicos en la ciudad de Cartagena.

Obijetivos especificos

— Determinar  las  caracteristicas
sociodemograficas de los
funcionarios operativos del area de
suspension, corte y reconexién en
una empresa de servicios publicos
en la ciudad de Cartagena.

— Describir las condiciones de los
hechos de violencia externa
generados contra los trabajadores

operativos del area de suspension,

corte y reconexion



Antecedentes

La violencia es un fendmeno social que
se ha estudiado desde diferentes disciplinas,
debido a la multiplicidad de las formas en que
se manifiesta, supone una dificultad en su
conceptualizacion; estudiosos del tema han
Ilegado a consensos al respecto que incluyen
diferentes conceptos tales como los que cita
Martinez (2016), los cuales se transcriben a

continuacion:

Jean Claude Chesnais afirma que “La violencia
en sentido estricto, la Gnica violencia medible e
incontestable es la violencia fisica. Es el ataque
directo, corporal contra las personas. Ella
reviste un triple caracter: brutal, exterior y
doloroso. Lo que la define es el uso material de
la fuerza, la rudeza voluntariamente cometida

en detrimento de alguien”.

Esta concepcion de violencia, refiere
una condicion de ser explicita, medible,
verificable, porque se ubica en el contexto
fisico esencialmente y limita la comprension o
posibilidad de encontrar otras manifestaciones

de violencia que no sean fisicas.

Por otra parte, cita el autor otra
concepcion de violencia mas amplia propuesta
por Domenach (1981): "Yo llamaria violencia
al uso de una fuerza abierta o escondida, con el
fin de obtener de un individuo o un grupo eso

que ellos no quieren consentir libremente”.

Esta segunda definicion supone un
alcance mas amplio, en tanto menciona el uso
de la fuerza de dos tipos: abierta y escondida,
refiriéndose no so6lo a la agresiéon de tipo fisico,
sino también a agresiones que se infringen en
el campo de lo escondido, como el acoso
psicoldgico, tacito, una coaccion que obliga al
sujeto en algo que no quiere; sin embargo, se
encuentran otros aspectos que modifican las
expresiones de violencia, no solo refiriéndose
al victimario -quien infringe violencia- y a la
victima — quien es el que sufre la agresion-,
como una relacion unidireccional, sino que hay
condiciones externas, ambientes y
caracteristicas sociodemogréaficas que pueden

ser facilitadores o moduladores del fenébmeno

de violencia (Martinez, 2016).



Las formas de violencia vy
comportamientos violentos permean a las
sociedades afectando el desarrollo econdémico
y social, las personas conviven con el
fendbmeno de la violencia casi a diario, la
asumen como consustancial a la condicion
humana; por lo cual las respuestas ante la
agresion constante y circunstancial, generan
comportamientos adaptados, que buscan, en
unos casos, estar a salvo mediante el
aislamiento, la pasividad y el sufrimiento de la
situacion; y de otro modo, la generacién de un
ciclo continuo de violencia, mediante
respuestas defensivas que redundan en la

imposibilidad de convivencia en la sociedad.

(Barreira, Gonzalez, & Trejos, 2013).

La Organizacion mundial de la salud
(OMS), define la violencia como el uso
intencional de la fuerza fisica, amenazas contra
uno mismo, otra persona, un grupo O una
comunidad que tiene como consecuencia o es
muy probable que tenga como consecuencia un

traumatismo, dafios psicolégicos, problemas

de desarrollo o la muerte. (Organizacion

Mundial de la Salud, 2014).

Violencia en el ambito laboral

En este estudio se hace referencia al
fenomeno de la violencia en un contexto
especifico: el ambito laboral u ocupacional,
entendido como el espacio o espacios en los
cuales el hombre desarrolla una actividad
productiva, vinculado a una empresa en forma
directa 0 mediante contrato de prestacion de

servicios.

A continuacion se hace referencia a
algunas concepciones sobre la violencia
laboral, que han propuesto organizaciones en
el &mbito internacional, y permiten ubicar la
problematica en el consenso mundial, con el
fin de hacer una aproximacion teorica de un
fendmeno que es susceptible de identificar,
analizar y establecer interrelaciones que
permitan extrapolar la informacién como base
del surgimiento de programas serios y con

suficiente evidencia reportada, dirigidos a



minimizar los costes personales y sociales que

se generan alrededor del mismo.

Una reunion de expertos, organizada
por la Comision Europea en 1994, propuso la
siguiente definicion de violencia relacionada
con el trabajo que incluye tanto violencia
psicolégica como fisica: “Incidentes en los que
el personal es maltratado, amenazado o
agredido, en circunstancias relacionadas con
su trabajo, incluidos los desplazamientos hacia
y desde el trabajo, que suponen un riesgo
explicito o implicito a su seguridad, bienestar
y salud”, la definicibn es hoy en dia
ampliamente utilizada por la Comision
Europea y otras organizaciones e

investigadores. (European Agency for Safety

and Health at Work. , 2009)

Asi mismo, la  Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) define la
violencia laboral como: "toda accion, incidente
0 comportamiento que se aparta de lo

razonable mediante el cual una persona es

agredida, amenazada, humillada o lesionada

por otra en el ejercicio de su actividad
profesional o como consecuencia directa de la
misma” (Organizacion Internacional del

Trabajo, 2003/4).

Por otra parte, en el Reino Unido, la
definicion de violencia en el lugar de trabajo
por la que se rige el Health and Safety
Executive es “todo incidente en el que un
trabajador sea insultado, amenazado o
agredido por otra persona en circunstancias
surgidas durante el desempefio de su trabajo,
los agresores pueden ser pacientes, clientes o

comparieros de trabajo. (Management, 2014).

El Departamento de Trabajo en los
Estados Unidos, define la violencia en el lugar
de trabajo como violencia o la amenaza de
violencia en contra de los trabajadores. Puede
ocurrir dentro o fuera del lugar de trabajo y
puede empezar con las amenazas y la agresion
verbal y terminar por las agresiones fisicas y el
homicidio—una de las méas grandes causas de
asociados con el

decesos trabajo.
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(Departamento de Trabajo de los EE.UU.,

2002).

De lo anteriormente relacionado, se
encuentra que la violencia laboral se
manifiesta de diferentes maneras tanto fisicas
como psicoldgicas hacia los trabajadores, cuya
fuente pueden ser empleadores, comparieros o
usuarios de servicios, que implican
manifestaciones de agresion, acoso 0
humillacion y siempre  producen efectos
negativos, llegando a afectar a los individuos y
su entorno social; situaciones que deben
controlarse, prevenirse y minimizar sus efectos
por medio de acciones y estrategias que deben
ser planificadas y ejecutadas por parte de las

empresas con la participacion activa de los

trabajadores.

Diferentes situaciones de violencia en
el trabajo han sido reportadas en estudios
internacionales que evidencian el problema
como una situacion de tendencia mundial, es
asi como se visibiliza en Europa, que la

violencia y el acoso han aumentado a largo

plazo; aunque, entre 2005 y 2010, los niveles
generales de violencia y acoso fueron
relativamente estables; en tiempos mas
recientes, en algunos paises de esa region se
ha informado de un aumento de la violencia y
el acoso, en parte en relacion con cambios en
los lugares de trabajo afectados por la crisis
economica, como se muestra en el informe de
Eurofound (2015); tales situaciones implican
modificaciones en la conducta de los
trabajadores, aumento de riesgos para la salud
fisica y psiquica y manifestaciones dentro y
fuera del ambito laboral que pueden generar
secuelas en el trabajador llevandolo incluso
hasta la incapacidad de seguir ejerciendo la

labor.

La violencia en el trabajo incluye,
ademas de las agresiones fisicas, las conductas
verbales amenazantes, intimidatorias, abusivas
y acosadoras; situaciones que afectan la
seguridad y bienestar de empleados Yy
empresarios, suponiendo un alto coste personal

(traumas fisicos, emocionales) y econémico.

11



Aunque la agresion fisica y psicologica son
conceptualmente dos formas distintas de
violencia, sus consecuencias psicoldgicas son
bastante similares puesto que ambas pueden
producir trastornos de ansiedad y del estado de

animo. (Castro, 2010).

Esta problematica reportada, implica
por parte de diferentes actores de la sociedad,
como los Estados, las organizaciones, las
empresas del sector privado y del sector
publico, asi como de la comunidad cientifica,
el reconocimiento de la necesidad de incluir en
los estudios los actos de violencia que no
causan lesiones o la muerte, pero que a pesar
de todo imponen una carga sustancial a los
individuos, las familias, las comunidades y a
los sistemas de asistencia sanitaria en todo el
mundo. (Krug, Dahlberg, Mercy, Zwi, &

Lozano, 2003).

En Colombia, los estudios sobre
violencia se han centrado en la violencia
politica, tema recurrente para diversos

analistas de las ciencias sociales en las tres

Gltimas décadas. Sin embargo, el acoso laboral,
como forma de violencia en el trabajo, no ha
constituido un campo significativo de reflexion
académica y social, a pesar de ser una realidad
que afrontan  cotidianamente  muchos
trabajadores en Colombia. (Lopez, Seco, &

Ramirez, 2011)

Para la legislacion colombiana el
trabajo digno hace parte de los derechos
consagrados en la constitucion nacional, y por
ende ha dado Ilugar al desarrollo de
reglamentacion al respecto; la ley 1010 de
2006, esta disefiada para proveer los medios
que permitan prevenir, corregir y sancionar el
acoso laboral. En esta ley el acoso laboral se
define como: "toda conducta persistente y
demostrable, ejercida sobre un empleado,
trabajador por parte de un empleador, un jefe o
superior jerarquico inmediato 0 mediato, un
compafiero de trabajo o un subalterno,
encaminada a infundir miedo, intimidacion,
terror y angustia, a causar perjuicio laboral,

generar desmotivacion en el trabajo, o inducir
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la renuncia de este". (Republica de Colombia.

Gobierno Nacional, 2006)

Tipos de Violencia Laboral

La Agencia de Seguridad y Salud

Ocupacional de Estados Unidos (OSHA)

ofrece una clasificacion sobre los tipos de

violencia laboral, considerando las personas

implicadas y el tipo de relacion que existe entre

ellas, en las siguientes categorias:

Violencia Tipo I. Se caracteriza este
grupo porque quienes llevan a cabo las
acciones violentas no tienen ninguna
relacion legitima de trato con la
victima. Es decir, no existe un trato
comercial o de wusuario entre el
perpetrador y la victima.

Los casos mas habituales se refieren a
acciones con animo de robo. ElI mayor
riesgo de sufrir violencia de este tipo lo
tienen los establecimientos

comerciales, bancos, lugares de

almacenamiento de objetos valiosos,

personas que trabajan con intercambio
de dinero, taxistas, etc. Ejercida por
personas gque no tienen ningun tipo de
trato legitimo con la victima. Ni
comercial, ni de usuario, ni laboral. Por
ejemplo, en caso de atraco.

Violencia Tipo II: En estos casos existe
algun tipo de relacion profesional entre
el causante del acto violento y la
victima. El primero puede ser quien
recibe un servicio ofrecido por el lugar
afectado por el hecho violento o que
ofrece la propia victima (un cliente, un
paciente, un consumidor...).
Normalmente estos hechos violentos se
producen mientras se ofrece el servicio
(como seguridad publica, conductores
de autobls, personal sanitario,
profesores, vendedores u  otros
trabajadores del sector puablico o
privado que ofrecen  servicios
profesionales, publicos o privados).
Ejercida por personas con cierta

relacion profesional.
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Violencia Tipo Ill: En este tipo de
violencia el causante de la misma tiene
algun tipo de implicacion laboral con el
lugar afectado o con algun trabajador
concreto de tal lugar. Muchos son los
escenarios que pueden plantearse en
este grupo: el mas comun es aquel en el
que hay una implicacion laboral directa
entre el perpetrador (por ejemplo, un
empleado actual, o que yano loes) y el
trabajador- victima. Otro caso es aquel
en el que existe una relacion personal
entre ambos sujetos (conyuge, ex-
cényuge, pariente, amigos). Mas
raramente suele existir una implicacion
mas indirecta; por ejemplo, el
perpetrador elige un cierto lugar (no
tanto a los trabajadores que en él
trabajan)  porque tiene  rencor,
animadversion hacia tal sitio por tener

para él una carga representativa o

simbdlica.

En el presente estudio, se hace énfasis en la
tipificacion de las acciones de Violencia Tipo
I, que se genera cuando terceras personas
como los usuarios ejercen maltrato tanto verbal
como fisico a los trabajadores en el
cumplimiento de sus funciones. Las conductas
violentas y las consecuencias de las mismas
suelen variar en funcién del tipo de violencia
de que se trate. Las conductas de mayor
violencia y con peores consecuencias para la
victima se sitdan en el tipo 1. En el tipo 1l lo
méas habitual son agresiones fisicas con
consecuencias mas leves y abusos verbales y
amenazas. En contraste con los de tipo I, en las
que su periodicidad y ocurrencia es irregular en
la vida de un determinado lugar de trabajo, los
de tipo Il surgen del contacto habitual y diario
de los trabajadores con  receptores
insatisfechos de bienes y servicios. Asi, el tipo

Il representa un riesgo constante para muchos

trabajadores.
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Violencia Laboral Externa

Blanch (2012), ha categorizado
diferentes formas en que se genera la violencia
externa, tales como el acoso, las amenazas, las
agresiones, las cuales constituyen una fuente
importante de estrés para la victima, para
entender parte de las condiciones que afectan
el bienestar del trabajador, especialmente en
aquellas funciones que se relacionan con la
prestacion de servicios 0 atencion a terceros,
aunque el principal foco de investigacion del
autor en mencion, ha sido el personal sanitario,
su desarrollo conceptual permite extrapolar
cada uno de los elementos a cualquier

ambiente laboral y situacién de violencia

ocupacional externa.

Adicionalmente, el analisis de las
situaciones de violencia externa, implica dos
vertientes, una objetiva que corresponde a las
conductas adoptadas por los trabajadores o
usuarios, estas representan un aspecto tangible
a tipificar, mediante observaciones directas,

reportes o registros; la otra vertiente es

subjetiva e incluye las percepciones y
valoraciones de trabajadores y terceros, lo cual
supone una dificultad para ser evidenciada y
requiere de un registro mas minucioso y
concienzudo para su  seguimiento vy
comprension, ambas se interrelacionan e
incrementan los riesgos para la salud de los
trabajadores, se deterioran las condiciones de
trabajo y la calidad de vida laboral, generando

un dafo fisico, psicologico y social, ademas de

un perjuicio moral y profesional.

Segun estudios de Blanch & Sahagun
(2013), existen varios enfoques para abordar
esta problematica, uno empirico, mediante
registros de tipo epidemiol6gico que aportan
informacion para caracterizar el fendmeno;
otro de tipo tedrico, que hacen aportes en
cuanto a su  conceptualizacién vy
categorizacion; adicionalmente, el de tipo
ideoldgico, que busca el empoderamiento y el
crear conciencia en las sociedades de tal

manera que se modifiquen estas conductas; por

otra parte, en el campo politico y juridico,
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donde se participe en la promulgacion de una
legislacion que delimite las responsabilidades,
deberes, derechos y se establezca una
jurisprudencia que dé cuenta de la
visibilizacion  del fenbmeno 'y  sus
consecuencias para quienes infrinjan las leyes;
por ultimo y no menos importante, el campo de
la salud ocupacional, donde pueden
implementarse acciones de prevencion y

control con el fin de propiciar una mejor

calidad de vida a los trabajadores.

De acuerdo con lo anteriormente
expuesto, los enfoques que se adoptan para el
desarrollo de esta investigacion son el
empirico y el de la salud ocupacional, puesto
que se centra en la descripcion de los aspectos
sociodemogréaficos y los tipos de violencia
ocupacional externa, de los cuales son objeto
trabajadores de una empresa de servicios
publicos, con el fin de aportar informacion
objetiva 'y confiable que permita la
visibilizacion del problema y posteriormente

sirva como base para la planeacion e

implementacion de estrategias que minimicen

los riesgos en la salud a los trabajadores.

Metodologia

Tipo de estudio

El estudio se realizd con un enfoque
cuantitativo, mediante el diligenciamiento de
un formato de datos sociodemograficos y un
Instrumento medicion de la violencia
ocupacional externa adaptado del Cuestionario
de Evaluacion del Impacto percibido de la
Violencia Ocupacional tomado de estudios
realizados en el marco del Observatorio
Iberoamericano de la Violencia en el sector

sanitario (Cervantes & Blanch, 2016)

Corresponde a un nivel descriptivo, y
de corte transversal, puesto que se limita a
referenciar la caracterizacion
sociodemografica y a determinar las
condiciones de violencia externa generada a
los trabajadores del area de suspension, corte y

reconexion de una empresa de servicios

publicos, mediante un trabajo de campo que se
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realizo durante el mes de noviembre de 2017

en la ciudad de Cartagena.

Poblacion y muestra

La poblacion corresponde al nimero de
operarios en el area de suspension corte y
reconexion, vinculados a la empresa de
servicios publicos en la ciudad de Cartagena,

que fue de 850 trabajadores.

La muestra fue de tipo no probabilistico
e intencional, correspondid a 86 sujetos que
participaron en el estudio; se seleccionaron
mediante el cumplimiento de los siguientes

criterios de inclusion:

- Trabajadores vinculados a la
empresa de servicios publicos de la
ciudad de Cartagena

- Operarios que prestaran servicio en
el area de suspension, corte y
reconexion

- Aquellos trabajadores a los cuales
se inform6 de la realizacion del

estudio, sus procedimientos

generales y sus objetivos, los cuales
decidieron participar
voluntariamente mediante la firma

del consentimiento informado.

Instrumentos y técnicas

Se estructur6 un Formato de
recoleccion de datos sociodemogréficos que
incluyeron aspectos como edad, sexo, estrato
socioecondmico, nivel de escolaridad, afios de
experiencia laboral; el cual se entreg6 a los
trabajadores que realizaron el diligenciamiento
del mismo; informacién que permitid
establecer una caracterizacion de los
trabajadores con el fin de determinar factores

de riesgo asociados a su condicion

sociodemogréfica.

Se realiz6 la adaptacion  del
Cuestionario de Evaluacion del Impacto
percibido de la Violencia Ocupacional tomado
de estudios realizados en el marco del
Observatorio Iberoamericano de la Violencia
en el sector sanitario (Cervantes & Blanch,

2016), del cual se ajusté un Instrumento de
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medicion de la violencia ocupacional externa,
alli se consigno a través de un auto reporte que
diligenciaron los participantes luego de recibir
instrucciones sobre su diligenciamiento por
parte de la investigadora, la informacion
correspondiente a los tipos de violencia
externa generada durante la prestacion de
servicios en el area de suspension, corte y
reconexion, de Empresa de servicios publicos

en la ciudad de Cartagena.

Previo a las entrevistas vy
diligenciamiento  del  Instrumento, se
explicaron las condiciones de participacién en
el estudio, los objetivos y se diligenci6 el

consentimiento informado de cada trabajador.

Variables

Para la presente investigacion se

consideraron las siguientes variables:

— Variables sociodemograficas, las
cuales incluyen las caracteristicas
en cuanto a sexo, edad, estado civil,

estrato socioecondmico, nivel de

escolaridad y tiempo de vinculacién
en el cargo de los trabajadores
estudiados.

Variables asociadas a la violencia
ocupacional externa, que describen
las caracteristicas de los actos de
violencia; corresponden a la
ocurrencia de eventos de violencia
externa representadas en agresiones
de tipo verbal o fisico; si ha habido
porte de armas que impliquen un
peligro para la integridad fisica; si
los hechos de violencia han sido
asociados al cumplimiento de las
funciones delegadas por la empresa
O como respuesta a  sus
comportamientos; ademas, se hace
indagacion  acerca  de  las
consecuencias que se han generado
a nivel personal y en su entorno
social y familiar; y finalmente, si ha
recibido atencibn o0 asesoria

especifica con respecto al manejo de

18



este tipo de situaciones que se han

presentado.

Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion se
desarrollaron tres fases que permitieron el

cumplimiento de los objetivos propuestos:

Fase Uno: Corresponde al proceso
heuristico, donde se hizo una indagacion
tedrica de los antecedentes del problema de
estudio, se establecieron referentes teoricos
conceptuales, se definio el tipo de
investigacion y la metodologia a seguir en el
estudio, ademas se hizo la seleccion y
preparacion de los instrumentos de recoleccion
de la informacién, adaptando la guia VOSAP
para la generacion de la informacion a través
de un formato de recoleccion de informacion
sociodemografica y auto reporte de los
participantes en el estudio, a través del registro
de los hechos de violencia externa generados,
en el Instrumento de medicion de la violencia

ocupacional externa.

Fase Dos: Se establecio la
aproximacion a la poblacion de estudio en la
empresa de servicios publicos de la ciudad de
Cartagena, se hizo la gestion correspondiente
para la seleccion de la muestra, el
diligenciamiento del consentimiento
informado y posteriormente la recoleccion de
la informacién sociodemogréafica y el reporte
acerca de la violencia ocupacional externa

generada a los trabajadores operativos del area

de suspension, corte y reconexion.

Fase Tres: Corresponde al tratamiento
y analisis de la informacion, en esta fase se
tabulé la base de datos de acuerdo con la
informacidn recolectada en los instrumentos y
suministrada por los participantes durante el
trabajo de campo; se proceso la informacion en
el programa IBM SPSS statistics 20 realizando
un andlisis estadistico descriptivo de la
informacion; en esta fase se cumplen la
descripcion, la interpretacion y la construccion

de sentido del estudio realizado.
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Resultados y anélisis de la informacion

Se presentan los resultados en tres
etapas: Fase descriptiva, Fase interpretativa y

Fase de construccién de sentido.

Fase Descriptiva

Caracteristicas Sociodemograficas

Después de procesar la informacion
recogida a través del Formato de recoleccion
de datos sociodemograficos se halld que la
participacion total de la muestra fue de 86
trabajadores operativos que se encontraron
prestando servicio en el area de suspension
corte y reconexion, vinculados una empresa de

servicios publicos en la ciudad de Cartagena

Se hall6 que la mayor parte de
operarios, es de sexo masculino, con un 88%
(n=76). Los participantes tienen una edad
promedio de 38 afios; segun la distribucién
para el estrato socio econémico se encontro
que el 84,9% de los trabajadores viven en

estratos 1y 2

El 40,7% de los trabajadores (35
sujetos) tienen estudios de secundaria, 22
sujetos (25,6%) no respondieron, 16 tienen

estudios técnicos representando el 18,6%,

El promedio de afios de trabajo en la
empresa de 8 afios y 8 meses, en cuanto al
rango de permanencia en el cargo el 37%
(n.10), cuenta con mas de 10 afios, lo cual
representa que la empresa ofrece una

estabilidad laboral.

Teniendo en cuenta los afios de
ejercicio laboral, el grueso de la poblacion se
encuentra entre 1 a 10 afios con 51 trabajadores
que representan el 63,0%, pero es en los
primeros 2 afios donde se encuentra la mayoria
relativa con un 27,2 % de la poblacion total (22

sujetos).

En cuanto al cargo que desempefian, 53
trabajadores (61 %) estan en el cargo de
técnico, 29 trabajadores (34%) en el cargo de

auxiliar, y 4 sujetos (5%) no respondieron.
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Tipos de Violencia Externa generados a los

trabajadores operativos

Después de recolectar la informacion
reportada por los trabajadores participantes del
estudio en el Instrumento de medicion de la
violencia ocupacional externa, se encontro que
el 50% de los trabajadores registré6 que han
tenido 5 episodios o mas, durante el Gltimo
afio; tan solo un 22% de los trabajadores no

reportaron haber sufrido

Asi mismo, el 52% de los trabajadores,
estuvieron expuestos a mas de 5 eventos de
amenaza o intimidacion fisica o verbal en el
ultimo afio; en cuanto a la exposicidn mas
frecuente del tipo de violencia ocupacional
externa, en los trabajadores, el tipo de
violencia més frecuente fue el de violencia
fisica en un 22%, la violencia verbal alcanz6

un 16%

Adicionalmente, se reporté que, el
evento generado de violencia fisica externa

més frecuente, fue la violencia con arma

contundente en un 33,7% (n=29), aunque se
registran, ademas, el uso de arma blanca en un
23,3% (n=20), y el uso de arma de fuego en un
18,6%, (n=16), eventos que no son
excluyentes, es decir, un mismo trabajador
pudo haber sufrido violencia externa de

diferentes tipos desempefiando su rol laboral.

siempre se presentd este tipo de
conductas en un 16,3%, y siempre en un
24,4%, lo cual representa que los trabajadores
estan expuestos a la generaciéon de hechos de
violencia externa en su contra debido a la labor
especifica que cumplen con los usuarios del
servicio; y casi nunca (11,6%), por violencia

en el trato al usuario. (Tabla 2).

En relacion con las consecuencias
inmediatas ocasionadas por los eventos de
violencia externa en los participantes del
estudio, se encontro que, en una gran mayoria,
no ocasionaron heridas con un 89,5% (n=77),

mientras que se generaron consecuencias que
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afectaron la jornada laboral, a veces en un

18,6% (n=16

Los eventos de violencia generaron
efectos de diferente indole en los trabajadores,
sin embargo, se encontro que el efecto que mas
se presentd fue el replantear nuevo empleo en
un 9,3% (n=8), se reporté que en 1 sujeto
gener0 problemas de tipo fisico, equivalente a
un 1,2 % de los trabajadores encuestados y en
7 sujetos se

presentaron  problemas

psicolégicos con un 8,1% de los participantes;

Para los trabajadores participantes del
estudio, los sectores considerados de alto
riesgo y zonas peligrosas, fue donde se
presentaron los eventos de violencia segun
reportan 48 trabajadores que corresponden al
55,8% de la muestra, relacionando estos con el
estrato socioecondmico de la zona; es asi como
en el estrato 1, se reportaron 60 trabajadores
violentados representando el 69,8% de la
muestra, seguido del estrato 2 con 5
trabajadores agredidos que son el 5,8% de los

encuestados. En los demas estratos apenas se

reportan 2 sujetos agredidos en cada uno de

ellos siendo el 6,9 % de la muestra.

Fase Interpretativa

Los trabajadores participantes del
estudio se encuentran en condiciones de riesgo
social debido a que en su mayoria (n:73; 86%)
pertenecen a estratos socioecondmicos bajos,
esto establece una necesidad de conservar el
vinculo laboral, a pesar de los riesgos a que
puedan estar expuestos en el ejercicio de sus

funciones.

Lo anterior, se confirma, ademas, en
que el promedio de afios de permanencia en el
cargo de gran parte de los trabajadores, esta en
casi 9 afos, lo cual representa su conocimiento
de las diferentes situaciones que pueden
presentarse, pudiendo llegar a afectar su
calidad de vida tanto en lo personal, como en

su vida en comunidad

En lo referente a su nivel de escolaridad
y el cargo que desempefian, se encuentra una

coherencia en el nivel de formacion y el tipo de
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labor que desarrollan, esto puede representar
un limitante adicional en cuanto a las
posibilidades de ascenso o cambio en el cargo

si fuere necesario.

Un aspecto que confirma que los
participantes del estudio estan en plena
productividad laboral, es el rango de edad de
los trabajadores, constituyéndose en un factor
que posibilita la permanencia en el cargo y la
continua  exposicibn a la  Violencia
Ocupacional externa en el ejercicio de sus
funciones; haciéndose necesario establecer
acciones de prevencion y control por parte de
la empresa, con el fin de garantizar la calidad

de vida de sus trabajadores.

Con respecto a la tipificacion de los
hechos de violencia, se evidencié que los
trabajadores estan permanentemente expuestos
a estas manifestaciones por parte de los
usuarios, quienes emplean diferentes formas
para expresar su frustracion y descontento a
través de violencia fisica y verbal, lo cual

produce efectos a largo plazo en los

trabajadores, implicando riesgos en su salud y

bienestar ocupacional.

El fendmeno de violencia se encuentra
relacionado con factores sociodemograficos de
las comunidades o poblaciones de usuarios a
los que tienen que atender o con quienes tienen
que relacionarse los trabajadores, segun el
estrato socioeconémico donde ocurren los
eventos; es asi como en el estrato 1, se
reportaron 60 trabajadores violentados
representando el 69,8% de la muestra, seguido
del estrato 2 con 5 trabajadores agredidos que
son el 5,8% de los encuestados; en los demas
estratos apenas se reportan 2 sujetos agredidos
en cada uno de ellos siendo el 6,9 % de la

muestra;.

La exposicion a los eventos de
violencia ha sido de mayor frecuencia a 5
eventos en un afo, especialmente de
agresiones verbales y amenazas, asociado esto
al estrato 1 el cual es considerado como de alto
riesgo o0 peligroso por parte de los
funcionarios, esto muestra una dinamica
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sociocultural en poblacion mas carente de
recursos econdémicos y las manifestaciones de

violencia que se hace necesario atender.

Se puede afirmar que, aunque se
presentan hechos de violencia en todos los
estratos, si es significativo este fendmeno en
los estratos bajos, anotando ademéas que las
agresiones mas frecuentes fueron hechas por
dos sujetos lo cual pone en desventaja al
funcionario agredido, haciendo entender que
los hechos de violencia se presentan mas facil
al existir apoyo social por el agresor que suma
fuerza al acto, no demeritando el hallazgo de la
agresion por un solo sujeto. Ya sea uno o en
compafiia lo que se encuentra fuertemente en
la reaccion violenta de los usuarios que
presentan bajos niveles socioeconémicos,
hechos que ratifican los postulados de Blanch

con relacion a este factor.

Al tipificar la percepcion de los
trabajadores en cuanto a las causas asociadas a
los hechos de violencia, se reportaron con

mayor frecuencia, las agresiones sufridas

durante el cumplimiento de las funciones
delegadas por la empresa, y no por el
trabajador como sujeto en si, sino el trabajador
como representante de una compafila o
empresa y responsable de una labor (40,7% de
los casos). Cabe anotar, que la labor a realizar
por los trabajadores (suspender o cortar el
servicio de energia eléctrica) depende de la
conducta o actuar de los usuarios con relacion
al pago del servicio, quienes reaccionan de
forma violenta contra los trabajadores en el
cumplimiento de sus funciones, convirtiéndose
asi en un ciclo que se repite; el trabajador sufre
las consecuencias debido a la omision de pagar
por el servicio de energia, que es deber y

obligacion del usuario.

Se encontrd, en concordancia con los
hallazgos de hechos violentos, pareciera que de
forma obvia las secuelas que se expresan tanto
las fisicas como psicologicas o emocionales,
solo se presentan en aquellos que son

agredidos, sin embargo, no ocasionan el retiro
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de sus labores; en general, la mayoria desean

seguir con el trabajo.

Tal vez todos los factores sumados con
la aparicion de los fendomenos de violencia
hacen que el 32,6 % de las ocasiones los
trabajadores quieran cambiar de trabajo,
teniendo en cuenta que la violencia como
fendmeno no debe ser tolerada por ningun ser
humano, y menos, que la labor exponga la
integridad misma de un sujeto. Aun cuando la
intencion de cambiar de trabajo no haya sido
concretada, es curioso que los trabajadores en
su mayoria (59,3%) después de recibir o sufrir
actos violentos no solicitan el cambio de
usuarios o de sector, lo cual hace ver la
condicion impredecible de conducta del ser
humano, probablemente obedeciendo més a las
motivaciones personales del funcionario para
estar en el trabajo y sector que a las
condiciones sociales y de riesgo que esto

representa.

Los resultados que se presentan en este
estudio, son base fundamental que evidencia
una problematica que debe ser visibilizada en
la legislacion colombiana, teniendo en cuenta
que, cualquier manifestacion de violencia
interna 0 externa, como en este caso, la que
sufren los trabajadores operarios del area de
suspension corte y reconexion de la empresa de
servicios publicos, , en el momento de cumplir
con sus funciones, por parte de los usuarios del
servicio, supone una violacién de los derechos
fundamentales cuya garantia supone una

responsabilidad del Estado.

Construccién de sentido

Para el desarrollo de esta etapa de la
investigacion, como parte final de la misma, se
tuvieron en cuenta los dos momentos
anteriores, relacionados en la parte descriptiva
y las interpretaciones dadas por el investigador
de los hallazgos a partir de la categorizacion en
dos aspectos fundamentales que incluyen las
caracteristicas  sociodemograficas y las

condiciones de los hechos de violencia externa
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generados contra los trabajadores operativos
del area de suspension, corte y reconexion del
servicio de energia eléctrica de Empresa de
servicios publicos en la ciudad de Cartagena,
hechos recolectados a partir del trabajo de
campo en el cual se indago con los trabajadores
el registro de la informacion sociodemografica
y las percepciones que tuvieron acerca de los
hechos de violencia externa que ocurrieron en
el dltimo afio; hechos que se visibilizan a

través de lo reportado.

Es entonces que este estudio se enfoca
desde la perspectiva de lo humano, lo
sociologico y psicoldgico, sin desconocer que
el fendbmeno de la violencia es multifactorial;
desde lo humano, teniendo en cuenta que los
trabajadores prestan un servicio a la
comunidad, que al enfrentarse a situaciones de
violencia, se encuentran con la vulneracion de
sus derechos, y pueden sufrir efectos a largo
plazo que implican respuestas de adaptacion
debido a sus circunstancias personales, que no

siempre determinan un estado de salud 6ptimo;

lo anterior, en concordancia con el concepto
emitido por la Organizacion Mundial de la
Salud, en cuanto al estado de salud de un
individuo, considerado como el bienestar bio-
psico-social del hombre; este fendmeno de
violencia ocupacional externa, puede conllevar
al deterioro en la salud mental, el bienestar
fisico, el ausentismo vy, en el peor de los casos,

la incapacidad para laborar (Eurofound, 2015).

Corresponde  entonces  establecer
acciones para mitigar los efectos, cuando se
han producido estos eventos, maxime si el
trabajador labora en el mismo puesto de trabajo
por varios afios, como sucede con los
participantes de este estudio (casi una década
de permanencia), se establecen las condiciones
para generar morbilidades y condiciones
adversas en los trabajadores, que podrian ser
prevenidas desde el control de los riesgos,

acompafiamiento y atencion temprana por

parte de la empresa contratante.

Desde lo sociologico, porque las

expresiones de violencia se presentan en un
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contexto, en sociedad, en este estudio se
identificaron condiciones sociodemogréficas,
como el estrato socioecondmico bajo que es
comun tanto en los trabajadores como en los
usuarios, donde hay una deprivacion
econdmica y social; lo que supone por parte de
los trabajadores la necesidad de permanecer en
su empleos, y de los usuarios el retraso en los
pagos del servicio, que gQenera cortes y
suspensiones,  ocasionando  en  ellos

agresividad hacia los operarios durante el

cumplimiento de sus labores.

Otro aspecto identificado, es el nivel de
escolaridad de los trabajadores, que
corresponde en su mayoria a educacion
secundaria y técnica, lo cual limita la
posibilidad de ascensos o cambios de puesto en
la misma empresa, 0 de aspirar a cambiar su
vinculacion laboral, ademés en Colombia, se
afiade la probleméatica de las cifras de
desempleo reportadas por el DANE (9,1%);
(Departamento Administrativo Nacional de

Estadistica-DANE, 2018), y el hecho de que

laboran en un sector especifico como una
empresa de servicios publicos; lo cual limita

sus opciones de trabajo.

Lo anteriormente mencionado,
favorece la exposicion continua de los
trabajadores a hechos de violencia tanto de tipo
verbal como fisico, durante las relaciones
interpersonales usuario-trabajador; esto en
concordancia con lo identificado a nivel
mundial, es un problema tal que la Agencia de
Seguridad y Salud Ocupacional de Estados
Unidos (OSHA) lo ha tipificado como tipo de
Violencia I, surgen del contacto habitual y
diario de los trabajadores con receptores
insatisfechos de bienes y servicios; donde
estdn expuestos a esas manifestaciones en
forma frecuente, en situaciones no siempre
controlables por la empresa, como lo afirman
Blanch & Cervantes (2014): ...Constituye un
estresor psicosocial complejo, polifacético,
variable y emergente a escala global” ; por lo
tanto, constituye un aporte importante, tipificar

estas manifestaciones de violencia, con el fin
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de recopilar evidencia de manera objetiva, que
contribuye en la construccion de una linea de
base acerca del estudio de la Violencia
Ocupacional en Servicios de Atencién a
Personas (VOSAP), liderado por el Dr. Blanch

en Colombia.

En cuanto a lo psicolégico, aungue la
agresion  fisica y  psicolégica  son
conceptualmente dos formas distintas de
violencia, sus consecuencias psicologicas son
bastante similares puesto que ambas pueden
producir trastornos de ansiedad y del estado de
animo (Castro, 2010); respuestas que no
siempre se revelan tempranamente, sino que
surgen en la medida en que se van acumulando
las experiencias negativas, estas situaciones se
vuelven desmotivantes para los trabajadores,
que pueden llegar a cumplir sus obligaciones
laborales predispuestos, y ocasionar, como en
este estudio, respuestas inadecuadas ante las
situaciones que generan mas violencia,

convirtiéndose asi en un circulo vicioso de

violencia-violencia; constituyéndose en una

carga no solo para el trabajador, sino tambien
para quienes le rodean porque puede afectar su
productividad, sus relaciones interpersonales,

su entorno afectivo, familiar y social.

La Violencia Ocupacional Externa
en trabajadores que prestan servicios a la
comunidad, se constituye en una
problematica identificada y como campo
de investigacién, se encuentra en
construccion en Colombia; se presenta en
las diferentes organizaciones como un
fenémeno dificil de controlar debido,
entre otros factores, a los diferentes
ambitos en que se manifiesta, a la
aceptacion que se establece por parte del
trabajador, por la necesidad de
permanencia, y por su adaptacién a estos
hechos a lo largo del tiempo, que se
traducen en generadores de malestar a
nivel fisico y psicoldgico,
comprometiendo su productividad, su

entorno, sus familias y a la sociedad.

Consideraciones Finales

El trabajo realizado, constituye la
primera linea de caracterizacion del fendbmeno

de violencia ocupacional externa para este tipo
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de trabajo o servicio, pues se encontro que los
operarios del area de suspension, corte y
reconexion de la empresa de servicios
publicos, se encuentran expuestos al
fendmeno, constituyéndose en una
problematica que debe ser ahondada en
posteriores estudios, puesto que por el tipo de
disefio del presente trabajo, se describen las
caracteristicas  sociodemograficas y la
tipificacion de los hechos de violencia; sin

embargo no se establecen relaciones de

causalidad que seria importante analizar.

Se encontr6 que los trabajadores
operarios del servicio de suspension, corte y
reconexion de Empresa de servicios publicos
en la ciudad de Cartagena, se ven expuestos a
Violencia Ocupacional Externa, de tipo verbal
y fisico, y aungue no se han presentado
consecuencias definitivas, se hace necesario
realizar estos reportes a las empresas para que
sean determinadas las estrategias de
prevencion dentro del Sistema integrado de

Seguridad y Salud en el Trabajo, en

cumplimiento de la normatividad vigente,

tendiente al  control, prevencion vy
minimizacion de los efectos de todas las

formas de violencia.

Ademas, las empresas tienen la
responsabilidad de establecer acciones para la
toma de conciencia de sus trabajadores acerca
del panorama general de los hechos de
violencia ocupacional externa, capacitandolos
en las formas de establecer relaciones mas
seguras con los usuarios con acciones de
autocuidado e informaciéon que les permita

ejercer su labor con mayor seguridad.

El alcance del estudio, mas que la
descripcion, da una herramienta para objetivar
una realidad del fendmeno de violencia
ocupacional externa presente en una regién
especifica pero que no se aleja de lo reportado
en otras latitudes. Con esto se muestra el gran
aporte que da la academia a la sociedad, a la
politica, al desarrollo empresarial, a la
administracion y que deben unir esfuerzos que
permitan obtener informacion a partir de la
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cual se planteen acciones de solucion al

fenémeno.
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