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Resumen

El siguiente trabajo presenta una revisión sobre el constructo “incivismo” en el lugar de trabajo. Se retoma el origen de este 
constructo, las definiciones, conceptos, diferencias con otros constructos de comportamientos contraproducentes en el trabajo, 
el proceso de escalada en forma de espiral que se puede dar para transformarse en otras formas más severas de conflicto laboral 
como mobbing, entre otros. Igualmente, se hace mención de las características personales y organizacionales que fomentan el 
“incivismo” en el lugar de trabajo, las estrategias organizacionales para prevenirlo y los instrumentos y estudios relacionados 
con el tema hasta el momento. Por último, se hace referencia del impacto de este nuevo constructo sobre el bienestar de la 
persona y la organización al considerársele como un nuevo factor de estrés laboral.
Palabras clave: “incivismo” en el lugar de trabajo, estrés laboral, comportamientos contraproducentes en el lugar de trabajo.

WORKPLACE INCIVILITY: “A NEW FACTOR OF JOB STRESS”

Abstract

 The following paper presents a review about the construct of Workplace Incivility .The origin of this construct, its definitions, 
concepts and differences with other counterproductive work behavior constructs are analyzed, as well as the process of its 
escalation in the form of a spiral that can be transformed into other forms of job conflict such as mobbing. This article, also 
examines the personal and organizational characteristics that foment Workplace Incivility, the organizational strategies for 
preventing it and the instruments and studies related to the topic that have been developed up to the present. Finally, this review 
describes the impact that this new construct is having on the person’s and the organizational well-being as a new factor of job 
distress.
Key words: Workplace Incivility, job stress, counterproductive work behavior 

“FALTA DE CIVISMO” NO SÍTIO DE TRABALHO: “UM NOVO FATOR DE ESTRESSE 
DE TRABALHO”

Resumo 

Neste artigo foi revisado o construto “falta de civismo” no sítio de trabalho. Foi retomada a origem deste construto, as 
definições, os conceitos, as diferenças com outros construtos de comportamentos contraproducentes no trabalho, o processo de 
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INTRODUCCIÓN

Los espacios sociales como la escuela, empresa, insti-
tución o colectivo, posibilitan la interacción humana o la 
interacción y transmisión de los valores personales y cul-
turales. Éstos pueden ser vulnerables, alterados, modifica-
dos y mutados por los nuevos comportamientos sociales 
(Rodríguez-Marín, 1995; Rodríguez-Martín, 2003), como 
por ejemplo el bullying que es un fenómeno que tiene su 
génesis en ambientes escolares o el mobbing, ampliamen-
te estudiado en ambientes organizacionales. Más recien-
temente, se está hablando de una nueva conducta aversiva 
en los ambientes laborales denominada Workplace Inci-
vility o “incivismo” en el lugar de trabajo (Báez, 2008) 
-Este último término se empleará en este trabajo-. 

Con el desarrollo de la industria a mediados del si-
glo XIX, el comportamiento esperado socialmente como 
cortés trascendió los imperativos de la moral hasta ser 
aceptado rápidamente en las relaciones profesionales, en-
tre colegas y civiles (Elias, 1982; Wilson, 1993; Morris, 
1996; Carter, 1998). Desde los años 50 del siglo pasado 
las sociedades occidentales tenían más acato a las normas 
cívicas y había menos permisividad, quedando más claro 
cuales eran los límites entre las conductas cívicas e incí-
vicas. Sin embargo, paulatinamente ese límite o umbral se 
ha desvanecido en el tiempo (Camps y Giner, 2005) pues 
el comportamiento cívico ha sido aceptado positivamente 
pero no ha sido suficientemente reforzado, mientras que 
el comportamiento “incívico” es inmediatamente visible 
pero la sociedad no desarrolla correctivos adecuados para 
corregirlos o a veces los ignora (Brown y Levinson, 1987; 
Morris, 1996; Carter, 1998; Pearson y Porath, 2005).

Es solo a principios de los años 90 que en la literatura 
científica empieza a exponerse las distintas formas de com-
portamientos disfuncionales o “fuera de normas” en los 
ambientes organizacionales, como el hurto, el ausentismo 
laboral, el acoso sexual, entre otros; y ya a finales de los 
años 90 es cuando la atención comienza a centrarse en los 
comportamientos interpersonales más sutiles, de efectos 
menores pero más recurrentes como el Workplace Incivility 
(Moroni, 2007; Lutgen-Sandvik, Tracy y Alberts, 2007).

Definiciones de “incivismo” en el lugar de trabajo 
La organización a través del marco de referencia corpo-

rativo (códigos internos, decálogo de valores, políticas), 
la estructura organizacional (roles, cargos, funciones) y 
los documentos institucionales (guías, reglamentos, nor-
mas) facilita el funcionamiento armónico de la empresa 
en la gestión de procesos y especialmente en el clima or-
ganizacional. Cuando la organización o parte de ella se 
ve vulnerada por factores humanos, llegándose a percibir 
alterada la cultura y el clima organizacional por falta de 
respeto a las normas, se estaría hablando de “incivismo” 
en el lugar de trabajo.

El término de “incivismo” en el lugar de trabajo ha 
tenido diversas conceptualizaciones que han surgido de 
las ciencias empresariales y desde la misma psicología 
social como: “falta de respeto” (Miller, 2000), “compor-
tamiento aversivo” (Winters y Duck, 2000) y “bajo nivel 
de abuso en el lugar de trabajo” (Johnson y Indvik, 2001). 
Más concretamente este término ha sido descrito por Zau-
derer (2002) como “el comportamiento irrespetuoso que 
mina la dignidad y la autoestima de los empleados y crea 
el sufrimiento innecesario, indicando un desinterés por el 
bienestar de los demás, contrariamente a como los indivi-
duos esperan ser tratados” (p. 37).

En los Estados Unidos las cortes federales definieron 
operacionalmente las conductas incívicas o de falta de ci-
vismo como “el maltrato interpersonal” basados en pun-
tajes altos encontrados en las dimensiones de la escala de 
Workplace Incivility, como por ejemplo: prestar poca aten-
ción a la opinión de los demás, realizar comentarios humi-
llantes o despreciativos, tener conductas de exclusión en 
reuniones sociales de trabajo, dudas sobre el profesionalis-
mo de los demás, tentativas de inducir el comienzo de con-
flictos personales y trato poco profesional tanto en público 
como en privado (Cortina, Magley, Williams y Langhout, 
2001; Cortina, Magley y Lim, 2002). Por otro lado, inves-
tigaciones de corte cualitativo han definido algunas cate-
gorías relacionadas al “incivismo” en el lugar de trabajo 
como irrespeto-deshonestidad, ignorar-exclusión, desacre-
ditación profesional, silenciar al otro, discriminación de 
género, intimidación-amenaza, dirección poco profesional 

escalada em espiral que pode ocorrer para transformar-se em conflitos de trabalho mais severos, como o mobbing, entre outros. 
Assim mesmo são mencionadas as características pessoais e organizacionais que levam a promover a “falta de civismo” no 
sítio de trabalho, as estratégias organizacionais para evitá-lo e as ferramentas e estudos relacionados com este tema até hoje. 
Por último, se refere ao efeito deste novo construto no bem-estar da pessoa e da empresa por considerar-se um novo fator de 
estresse de trabalho.
Palavras-chave: “falta de civismo” no sítio de trabalho, estresse de trabalho, comportamentos contraproducentes no sítio de 
trabalho
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y comentarios acerca de la imagen personal del otro (Corti-
na, et al., 2002). Sin embargo, la definición de “incivismo” 
en el lugar de trabajo que ha sido más aceptada por la co-
munidad científica es la planteada por Andersson y Pearson 
(1999), quienes la describieron como “comportamientos 
negativos de baja intensidad (rudeza, descortesía) donde 
la intención de causar daño al objetivo no es clara y que 
viola las normas organizacionales que posibilitan el mutuo 
respeto” (p. 457). La baja intensidad se refiere a un hecho 
verbal más que físico, pasivo más que activo, e indirecto en 
lugar de directo (Pearson y Porath, 2005).

Diferencias entre el “incivismo” en el lugar de trabajo y 
otras formas de comportamientos contraproducentes en 
el trabajo (CWB).

La diferencia entre el “incivismo” en el lugar de traba-
jo y otras formas de comportamientos contraproducentes 
en el trabajo (CWB) radica en que el “incivismo” carece 
de intencionalidad clara o consciente, es decir, algunos 
comportamientos incívicos pueden referirse a la ignoran-
cia, falta de atención y cuidado en el trato con las otras 
personas, o por estresores diarios que afecten al “insti-
gador” llevándole a comportarse de forma descuidada en 
alguna ocasiones, y el receptor o víctima puede interpre-
tar inadecuadamente el comportamiento del “instigador” 
por características personales como la hipersensibilidad 
(Andersson y Pearson, 1999). Por ejemplo, para Leymann 
(1996) la diferencia entre mobbing (acoso psicológico) y 
cualquier otro conflicto en las relaciones interpersonales a 
nivel laboral como el “incivismo” en nuestro caso, se debe 
particularmente a que el mobbing no se desarrolla entre 
iguales, existiendo una relación víctima y agredido que 
tiene una posición de inferioridad frente a su agresor o un 
estilo petty tyrany, mientras que en el “incivismo” se habla 
de “instigador” y “víctima” que pueden estar al mismo ni-
vel (Cortina, et al., 2001). El constructo de “incivismo” en 
el lugar de trabajo está limitado a interacciones entre los 
empleados de una organización independientemente del 
nivel jerárquico, y excluye interacciones de los empleados 
con personas externas a la organización, es decir, clientes 
o pacientes (O’Leary-Kelly, Griffin y Glew, 1996; Green-
berg y Alge, 1998; Cortina, et al., 2001). De lo contrario, 
cuando se percibe intención o propósito de hacer “daño” 
o “herir” física o psicológicamente a alguien se estaría ha-
blando de agresión (que puede ir desde el vandalismo y el 
sabotaje al acoso, al abuso físico, y al homicidio) (Tedes-
chi y Felson, 1994; Neuman y Barón, 1998).

Pearson, Andersson y Porath (2005) hacen mención de 
otros constructos de comportamientos contraproducentes 
en el trabajo (CWB) (véase figura 1.) denominados como 

abusivo, agresivo, antisocial, bullying, mobbing, tiranía, di-
famación social, violencia e incivility (O’Leary-Kelly, Du-
ffy y Griffin, 2000; Martin y Hine, 2005). Los anteriores 
comportamientos se superponen formando un proceso de 
escalada en espiral o “efecto bola de nieve” (snow-balling 
effect) y no constituyen acontecimientos aislados en sí (An-
derson y Pearson, 1999). El “incivismo” podría constituirse 
como origen de todas estas conductas, ya que la “víctima” 
puede responder con comportamientos “incívicos” de igual 
o mayor intensidad, convirtiéndose eventualmente de “víc-
tima” a “instigador” (Andersson y Pearson, 1999). En de-
finitiva, la diferencia de los comportamientos contraprodu-
centes en el trabajo depende de los siguientes aspectos: a) 
Voluntariedad e intención del daño que puede ser ausente, 
presente o no suficientemente definido; b) El objetivo de la 
conducta, que puede apuntar a personas, organizaciones o 
ambas; c) El tipo o clase de violación de norma, que puede 
ser social, organizacional, de equipo de trabajo o ningu-
na; d) La reiteración del acto en el tiempo y, por último, 
e) La intensidad y la amplitud de estos comportamientos 
(O’Leary-Kelly, et al., 2000; Martinko, Gundlach y Do-
uglas 2002). No obstante, todos estos comportamientos 
contraproducentes en el trabajo tienen en última instancia 
efectos perjudiciales sobre las organizaciones y sus miem-
bros (Fox, Spector y Miles, 2001; Martinko, et al., 2002).

Anderson y Pearson (1999, citados en Hutton, 2006) 
introdujeron el concepto de la espiral de “incivismo” que 
sirve como un marco de referencia para evaluar el “inci-
vismo” en el lugar de trabajo y realizar oportunamente 
intervenciones para prevenir la escalada (véase figura 2.). 
Los aspectos más importantes según estos autores para 
comprender la espiral de “incivismo” son: 
• “La percepción del objetivo del acto inicial de “inci-

vismo”. Por ejemplo, un trabajador que le grita a otra 
persona puede no pensar que está causando una ofensa, 
pero para quien esto no es un comportamiento “nor-
mal”, lo puede percibir como un acto de “incivismo”.

• La potencia en cada interacción propicia cada vez más 
el ascenso de la espiral.

• La escalada del deseo de venganza tiene relación con 
la percepción acerca de la violación de las normas. Las 
normas organizacionales varían o dependen de acuer-
do con el tipo de organización. Por ejemplo, los gritos 
de los obreros en una obra en construcción pueden ser 
considerados normales, mientras no sería lo esperado 
en el silencio de una biblioteca.

• El punto de quiebre se presenta cuando el “incivismo” 
en el lugar de trabajo se transforma en violencia en 
la organización. Esto ocurre cuando la intención de 
dañar es más ambigua. Por ejemplo, cuando un gri-
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Figura2
Modelo de la espiral de “Incivismo”.

Figura1
“Incivismo” y otras formas de comportamientos contraproducentes en las organizaciones.

Comportamientos contrapoducentes en el trabajo (CWB): comportamientos 
que causan daño a la organización o a sus miembros o a ambos.

Comportamiento anormal: comportamientos contraproducentes en el trabajo 
(CWB) que violan las normas organizacionales.

Violencia: comportamientos de agresión física de alta intensidad.

Mobbing: comportamientos con o sin agresión física que son persistentes de 
moderada a alta intensidad.

Agresión: comportamiento anormal con intento a dañar.

Bullyning/abuso emocional: comportamientos sin agresión física que son 
persistentes de baja a moderada intensidad.

“Incivismo”: comportamientos de baja intensidad con o sin intensión clara de 
hacer daño.

Tomado de Pearson, Andersson y Porath (2005).

Percepción
de acción

cooercitiva

Comportamiento
coercitivo

(amenaza de
ataque físico)

Deseo
desmedido de

venganza

Deseos de 
venganza

Comportamiento
coercitivo

(contra insulto)

Percepción
de acción
coercitiva

Pérdida de la
vergüenza

Ira

Ira

Ira

Pérdida de la
vergüenza

Percepción
de acción
coercitiva

Percepción
de acción
coercitiva

Deseos de 
venganza

Comportamiento
coercitivo

(insulto/calumnia)

Deseo de
correspondencia

Salida

Extremo/límite Punto de
quiebre

Punto de
inicioComienzo

Comportamiento
incivil (acto
irreflexivo)

Comportamiento
incivil (acto
irreflexivo)

Pérdida de la
vergüenza

Deseo de
correspondencia

Percepción de
“incivismo”

Injusticia
interaccional

Percepción de
“incivismo”

Salida

Injusticia
interaccional

Parte B
(Objetivo)

Parte A
(Instigador)

Tomado de Hutton (2006).

to que pudo haber sido percibido como “amistoso” o 
“normal” causa ofensa, puede llevar a una escalada de 
altercados verbales o físicos” (p. 23-24).

Características organizacionales y personales del “inci-
vismo” en el lugar de trabajo

Con respecto a las características organizacionales que 
influyen en el desarrollo de comportamientos incívicos 
se cuenta con muy poca evidencia empírica, pero según 
Pearson, et al. (2005), se considera que las organizaciones 
“egoístas” pueden tener un papel importante en el fomen-
to del “incivismo”. Se trataría de la potenciación por parte 
de las políticas organizacionales de actitudes individua-
listas entre los empleados debidas a un exceso de compe-
titividad entre ellos, en parte por la falta de seguridad en 
el trabajo. 

Entre los factores personales que se han considerado, 
está el posible papel moderador de la afectividad negativa, 
es decir, las personas con alta labilidad emocional ten-
derán a experimentar emociones negativas y a interpretar 
de forma pesimista, catastrófica y sesgada las situaciones 
relacionadas con eventos incívicos (Penney y Spector, 
2005). Por otro lado, Martin y Hine (2005) definieron más 
detalladamente los patrones de conducta del “instigador” 
o el agente de “incivismo” en el lugar de trabajo, como 
aquella persona que tiene un tono de voz altivo, inapro-
piado o agresivo cuando habla, que tiene gestos físicos no 
verbales hostiles (levantar o mover los ojos), quien se lle-
va implementos de oficina sin permiso previo, interrumpe 
la conversación mientras está hablando por el teléfono, 
lee las comunicaciones personales a otros (correo electró-
nico o fax), abre los cajones del escritorio de los demás 
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sin el permiso previo; se abstiene de participar en toma 
de decisiones donde tendría que estar involucrado, avisa 
o notifica con poco tiempo de antelación cuando se va 
a cancelar o programar una actividad, deja de informar 
reuniones sobre las que se debe haber informado, evita 
consultar acerca de algo cuando normalmente (o habitual-
mente) se esperaría que lo hiciera, es excesivamente lento 
en devolver los mensajes de teléfono o correos electróni-
cos, o deja de pasar información que debería haber sido 
enviada a otros sin una razón justificable por la demora, 
comenta públicamente información personal confidencial, 
hace comentarios despreciativos de otros, y hace chismes 
o habla “a las espaldas” de los demás. A nivel general 
el “incivismo” en el lugar de trabajo puede convertirse 
en un evento precipitante y desencadenante de emociones 
negativas entre los empleados.

Estrategias organizacionales para prevenir el “incivis-
mo” en el lugar de trabajo

Pearson y Porath (2005, citados en Edelberg, 2008) 
propusieron las siguientes estrategias para mitigar y pre-
venir la incidencia de “incivismo” en el lugar de trabajo: 
proponer políticas organizacionales donde no se tolere la 
falta de irrespeto entre compañeros (anunciar tolerancia 
cero); promover en el día a día la reflexión sobre el trato 
interpersonal entre los empleados (mirarse en el espejo); 
evitar en los procesos de selección personas con patrones 
de comportamientos “incívicos”; promover el entrena-
miento en conductas de urbanidad; retroalimentar a los 
empleados para que estén atentos a identificar comporta-
mientos “incívicos”, y cuando éstos aparezcan, tratarlos 
de manera oportuna e inmediata independientemente de 
la persona y del cargo que tenga (evitar las preferencias), 
de lo contrario, se promueve la desmotivación hacia el tra-
to cívico entre los empleados. Finalmente, cuando los em-
pleados se retiren de la organización, es importante inda-
gar sobre las razones, ya que la información puede aportar 
indicios de presencia de “incivismo” en la organización.

Instrumentos de medida de “incivismo” en el lugar de 
trabajo

Para evaluar conductas de “incivismo” en el lugar 
de trabajo se han venido diseñando cuestionarios espe-
cíficos en los últimos ocho años. Primero se elaboró el 
Workplace Incivility Scale (WIS), diseñado por Cortina, 
et al. (2001) que comprende siete ítems relacionados con 
acciones negativas en el trabajo y que hacen referencia 
a los últimos cinco años. Posteriormente, surgió el Unci-
vil Workplace Behavior Questionnaire (UWBQ) desarro-
llado por Martin y Hine (2005), que contiene 20 ítems 

divididos en las siguientes dimensiones: Hostilidad, In-
vasión de Intimidad, Comportamiento de exclusión y Co-
mentarios/Chismes. Por otro lado, también se cuenta con 
instrumentos específicos para medir “incivismo” en per-
sonal sanitario, como el Incivility in Nursing Education 
(INE) Survey (Clark, 2004; Clark y Springer, 2007) y el 
Incivility in Healthcare Survey (Hutton y Gates, 2008). 
Igualmente, se cuenta con versiones para estudiantes en el 
área de enfermería como el Defining Classroom Incivility 
Survey (Indiana University, 2000) y el Student Classroom 
Incivility Measure (SCIM-Part C) (Hanson, 2001).

Antecedentes empíricos sobre “incivismo” en el lugar de 
trabajo

A continuación se describen las conclusiones a las que 
han llegado algunos estudios sobre “incivismo” en el lu-
gar de trabajo en orden cronológico.

Cortina, et al. (2001) realizaron un estudio en los Esta-
dos Unidos con el propósito de evaluar la incidencia, los 
objetivos, los instigadores y el impacto del “incivismo” 
en el lugar de trabajo. Participaron en este estudio 1180 
empleados del sector público. Los resultados indicaron 
que un 71% de los empleados reportó experiencia de “in-
civismo” en el lugar de trabajo en los cinco últimos años. 
Un tercio de conductas de “incivismo” fueron generadas 
por altos mandos de la organización. A pesar de que las 
mujeres tuvieron las frecuencias mayores de “incivismo”, 
también hubo hombres que recibieron el mismo tipo de 
trato incívico. Tanto hombres como mujeres experimen-
taron efectos negativos de modo similar sobre la satisfac-
ción en el trabajo, el absentismo laboral y el retiro de la 
carrera pública. Las experiencias de “incivismo” en el 
lugar de trabajo fueron asociadas con un alto grado de 
estrés psicosocial. 

Forni, et al. (2003) realizaron un estudio con una 
muestra al azar de 400 empleados en cuatro sectores em-
presariales en Baltimore, USA (no lucrativo, manufactu-
ra, servicios, ciencias-biológicas), Las 130 personas que 
finalmente participaron en el estudio debían referirse a 
comportamientos relacionados con conductas incívicas 
durante el año precedente. Según los resultados encon-
trados, los participantes definieron el comportamiento 
de “incivismo” de acuerdo con las siguientes categorías: 
comportamientos irrespetuosos, despectivos, amenazan-
tes, humillantes, groseros y asociados a comportamientos 
verbales o no verbales.

Lim y Cortina (2005) desarrollaron un estudio en los 
Estados Unidos que tenía como propósito evaluar cuál era 
el interfaz o punto de contacto entre un comportamiento 
incívico y las formas de maltrato interpersonal sexual en 
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el lugar de trabajo con dos muestras, una de 833 y otra de 
1425 mujeres del sector público. Las conclusiones revela-
ron que el “incivismo” en general y el acoso sexual fueron 
constructos relacionados con el hostigamiento sexual que 
tuvieron puntos de contacto más cercanos. 

Penney y Spector (2005) desarrollaron un estudio en 
los Estados Unidos para evaluar las relaciones entre es-
trés laboral, afecto negativo y comportamientos contra-
producentes en el trabajo (CWB) y analizar los efectos 
del “incivismo” en el lugar de trabajo sobre la satisfacción 
del empleado y los CWB. La muestra del estudio estuvo 
conformada por 236 empleados. Los resultados indicaron 
que el “incivismo”, presiones de la organización y los 
conflictos interpersonales fueron relacionados con la sa-
tisfacción laboral. De este modo “incivismo” en el lugar 
de trabajo puede ser considerado como un estresor laboral 
más. El apoyo social fue una variable moderadora entre 
el estrés laboral y CWB ante emociones negativas, por lo 
que las relaciones entre estresores laborales y CWB eran 
más fuertes en individuos con alto afecto negativo, que 
para individuos con bajo afecto negativo.

Dion (2006) realizó un estudio en los Estados Uni-
dos con el objetivo de medir el impacto del “incivismo” 
en el lugar de trabajo y la tensión ocupacional sobre la 
satisfacción en el trabajo y los turnos de trabajo en 960 
enfermeros(as) encargados(as) de cuidar pacientes en fase 
aguda. Además, se evaluó el impacto de factores psicoso-
ciales, los conflictos con la familia con quien trabaja, los 
conflictos al interior de su propia familia, el apoyo perci-
bido de su organización y el apoyo percibido de su super-
visor. Las conclusiones de este estudio indicaron que las 
enfermeras que trabajaban con pacientes en fase aguda ex-
perimentaban estrés ocupacional como consecuencia del 
“incivismo” por un lado, y por otro lado, por los conflictos 
familiares con los parientes del paciente. Lo anterior les 
causaba la “intención” de abandonar este tipo de trabajo, 
viéndose la satisfacción frente al trabajo disminuida.

Luparell (2007) desarrolló en Estados Unidos un es-
tudio con el fin de determinar los efectos emocionales 
de la experiencia de comportamientos “incívicos”. En 
este estudio participaron 21 estudiantes de una facultad 
de enfermería quienes habían padecido comportamien-
tos de “incivismo”. Los resultaron demostraron que las 
experiencias de “incivismo”, fueran leves o sumamente 
agresivas, tenían efectos a corto y largo plazo en los es-
tudiantes como salud física y emocional deteriorada, baja 
autoestima y autoeficacia, dificultades para administrar el 
tiempo y dificultades en el proceso académico. Fue sig-
nificativo en este estudio que tres estudiantes reportaron 
abandono de la formación de enfermería.

Clark y Springer (2007) desarrollaron en los Estados 
Unidos una investigación con el propósito de evaluar las 
percepciones relacionadas con comportamientos “incívi-
cos” en profesores y estudiantes de enfermería. En este 
estudio participaron 32 profesores de enfermería y 324 
estudiantes de enfermería. Se encontró que los comporta-
mientos incívicos de los estudiantes reportados por la fa-
cultad fueron: hacer gemidos de desaprobación, hacer co-
mentarios sarcásticos o gestos, falta de atención en clase, 
dominio de las discusiones de clase “tomarse la palabra”, 
uso de teléfonos móviles o celulares durante la clase y 
hacer trampas en los exámenes. La mayoría de los docen-
tes de la facultad plantearon que este tipo de comporta-
mientos ocurrían rara vez o a veces. Los comportamientos 
“incívicos” encontrados por los estudiantes con respecto 
a los profesores de su facultad fueron: cancelación de la 
clase sin previo aviso, dictar una clase sin haberla prepa-
rado, no permitir la discusión abierta, tener una actitud 
distante o desinteresada, despreciar o burlarse del estu-
diante, dictar clases rápidamente o con afán y negarse a 
atender o asesorar a los estudiantes fuera de la clase. La 
mayoría de los estudiantes de la facultad percibió que este 
tipo de comportamientos ocurría de forma moderada por 
parte de sus docentes.

Lim, Cortina y Magley (2008) desarrollaron en Sin-
gapur un modelo teórico para evaluar el impacto del “in-
civismo” en el lugar de trabajo sobre el bienestar ocu-
pacional y psicológico en empleados. Llevaron a cabo 
dos estudios. En el primero, evaluaron el modelo en 1158 
empleados y encontraron que la satisfacción con el traba-
jo, con los supervisores y la salud mental, eran factores 
mediadores de los efectos de la falta de civismo personal 
sobre las intenciones en los cambios de turnos de traba-
jo y la salud física del empleado independientemente del 
género. En el segundo estudio se ampliaron los anteriores 
resultados con una muestra de 271 trabajadores indepen-
dientes. En éste, los autores encontraron que los efectos 
negativos de “incivismo” en el grupo de trabajo surgían 
como resultados del impacto del “incivismo” personal. En 
ambos estudios se demostró que las situaciones de “inci-
vismo” son factores que pueden generar estrés laboral. 

Shannon, et al. (2008) desarrollaron un estudio en Ca-
nadá con el objetivo de evaluar el impacto del “incivis-
mo” en el último año en 225 empleados de correos y sus 
efectos sobre el control del trabajo, demandas psicológi-
cas, apoyo social, el distrés psicológico y la salud. Los 
resultados indicaron en el análisis de regresión múltiple 
que la salud y el distrés psicológico como variables de-
pendientes tuvieron baja capacidad de predicción con las 
características demográficas y el tipo de trabajo. Después 
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de controlar estas variables, la presión laboral y el apoyo 
social, el “incivismo” mostró mayor capacidad de predic-
ción con el burnout, la ansiedad, la depresión y la hostili-
dad. Por otro lado, la satisfacción del trabajo tuvo mayor 
relación con la presión laboral y el apoyo social que por el  
“incivismo”, además, las probabilidades de experimentar 
“incivismo” disminuyeron con la edad. Los autores pro-
pusieron que en futuras investigación se estudie longitu-
dinalmente si la falta de civismo precede a la salud y al 
distrés psicológico.

En definitiva, las investigaciones sobre “incivismo” 
en el lugar de trabajo son muy recientes. Como puede ob-
servarse, gran parte de los estudios han sido desarrollados 
en países anglosajones como Estados Unidos, Canadá y 
Australia, siendo Lilia M. Cortina, Christine M. Pearson, 
Lynne M. Andersson, Christine L. Porath y Donald W. 
Hine quienes han liderado la investigación en esta área. 
La mayoría de los estudios han sido desarrollados con 
muestras poblacionales de empleados del sector público y 
privado y con estudiantes de enfermería (Hutton y Gates, 
2008; Felblinger, 2008; Clark, 2008). De igual modo, al-
gunas investigaciones se han focalizando en el diseño de 
instrumentos específicos para medir este constructo. 

DISCUSIÓN

Algunos autores plantean que el “incivismo” en el 
lugar de trabajo produce altos costos financieros y hu-
manos en las organizaciones de forma sutil e impactante 
acarreando consecuencias devastadoras (Pearson, Ander-
sson y Wegner, 2001; Forni, et al., 2003; Hutton, 2006), 
ya que los comportamientos incívicos ocurren con fre-
cuencia y muchas organizaciones fallan en reconocerlos 
y en dimensionar los efectos nocivos en la salud física y 
mental de los empleados (Pearson y Porath, 2005). 

No obstante, las evidencias empíricas de los posibles 
efectos de los comportamientos de “incivismo” sobre la 
persona y la organización están apuntando a que el “inci-
vismo” se asocia con abandono del trabajo, disminución 
en el esfuerzo, el tiempo, la productividad y el funcio-
namiento en el trabajo; pérdida de credibilidad y lealtad 
en la organización; bajos niveles de satisfacción laboral; 
elevados niveles emociones negativas (distrés psicoló-
gico, ansiedad, depresión, hostilidad); burnout; y bajos 
niveles de bienestar físico y psicológico (Cortina, et al., 
2001; Pearson y Porath, 2005; Martin y Hine, 2005; Pen-
ney y Spector, 2005; Dion, 2006; Luparell, 2007; Shan-
non, et al., 2008; Lim, et al., 2008). Sin embargo, a nivel 
general, la mayoría de los estudios está indicando que el 
“incivismo” en el lugar de trabajo es una consecuencia 

asociada al estrés laboral (Cortina, et al., 2001; Penney y 
Spector, 2005; Dion, 2006). Por lo tanto, se podría hipo-
tetizar, que conductas de “incivismo” serían asimilables 
al estrés diario. El “daily hassles” es un término que se ha 
usado para el estudio de aquellos microestresores diarios 
a los que todos estamos sometidos, que por sí mismos no 
implican situaciones demasiado graves, pero cuya exposi-
ción prolongada pueden tener efectos sobre la salud física 
y psicoemocional (Wheaton, 1996; Sandín, 1999; Guic, 
Bilbao y Bertin, 2002; Taylor, 2007).

Por otro lado, la principal dificultad que se ha tenido 
para delimitar este constructo se debe en parte a la subje-
tividad en la interpretación de la conducta del otro, ya que 
lo que puede ser ofensivo para una persona puede no serlo 
para otra. Cabe entonces preguntarse si el que no haya 
intencionalidad clara exime de responsabilidad. Hoel, 
Faragher y Cooper (2004) consideraron que el hecho de 
percibir subjetivamente una experiencia como dañina, 
puede dar lugar a consecuencias negativas para la salud. 
Por lo tanto, esa percepción subjetiva y el identificarse 
como “víctima” puede ser perjudicial. Entonces, ¿el sim-
ple hecho de sentirse víctima de “incivismo” merecerá la 
misma consideración de persona susceptible de un riesgo 
psicosocial, como ocurre en el caso de otros tipos de víc-
timas? Independientemente de la falta de elaboración que 
aún pueda existir de este constructo y de la excusa que 
pueda suponer la interpretabilidad de intención para el 
“instigador”, no se deben justificar unos comportamien-
tos que pueden constituir una fuente importante de estrés. 
Este planteamiento hace posible que lo que empieza sien-
do un microestresor -“incivismo”- se acabe convirtiendo 
en un riesgo psicosocial más grave como acoso psicoló-
gico o incluso violencia física (Baron y Neuman, 1996). 
El “incivismo” no tiene un proceso tan unidireccional 
como el abuso emocional o el acoso. El que se ve inmer-
so en “incivismo” es víctima y verdugo. Le molestan los 
comportamientos que recibe y responde “con ellos”. Los 
testigos son rápidamente “infectados” por estos estilos de 
interacción y el aprendizaje vicario puede jugar un papel 
crucial (Garrido, Herrero y Masip, 2004; Montgomery, 
Kane y Vance, 2004). Quizá “incivismo” no sea un es-
tresor muy grave, pero el profundizar e intervenir sobre 
la base, el origen, es la forma más fácil y económica para 
evitar enfrentarse a mediano y largo plazo a un problema 
mayor (Hutton, 2006).

Por lo anterior, es importarte considerar el desarrollo 
de programas de intervención primaria ya que apuntan al 
colectivo y no sólo a los afectados. Muchas veces la inter-
vención sólo se dirige al personal para que pueda “afron-
tar” mejor los efectos del estrés al que está sometido, de-
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jando desatendida la “fuente” de dicho estrés. Intervenir 
exclusivamente sobre el individuo y de forma paliativa, 
sin controlar los factores que originan y contribuyen al 
problema puede suponer el “culpabilizar” a los sujetos de 
algo de lo que ellos, por sí solos, no son responsables. De 
ahí la necesidad de no pasar por alto la dimensión orga-
nizacional. Sin embargo, mientras que la intervención en 
cuanto a formación de personal es bastante viable, no lo 
son tanto las medidas que habría que implantar a nivel 
organizacional. Es muy difícil lograr cambios en este sen-
tido si no es desde el compromiso de la dirección de la 
organización. 

Más específicamente, planteamos que, la prevención 
del desarrollo de la “espiral” de comportamientos incí-
vicos en las organizaciones podría tratarse teniendo en 
cuenta las siguientes directrices: a) Tener procesos de 
seguimientos periódicos y claridad en los roles por par-
te de la organización, b) Potenciar y dar reconocimiento 
de forma oportuna, medida y constante a las conductas 
positivas más que de los aspectos a mejorar de los em-
pleados, c) Posibilitar “espacios cívicos” que permitan la 
expresión afectiva/emocional y el fortalecimiento de ha-
bilidades sociales (ejemplo: grupos primarios de diálogo 
y camarería, grupos de oración al interior de las empresas, 
espacios de recovery), como implementación de progra-
mas dirigidos al adiestramiento en control emocional y 
conducta asertiva, entre otros. La literatura científica ha 
reportado innumerable evidencia de que el apoyo social 
es una variable moduladora y amortiguadora ante situa-
ciones estresantes (Bowling y Beehr, 2006; Pérez, 2007); 
y d) Potenciar la sensibilidad por las normas de respeto y 
los valores corporativos establecidos por la organización 
(Hornstein, 2003).

Al respecto, Estes y Wang (2008) a partir de una revi-
sión de literatura plantearon la necesidad de prestar aten-
ción a este fenómeno que es frecuente y está afectando a 
las personas y el rendimiento de las organizaciones con-
temporáneas. Encontraron en su revisión que la filosofía 
de dirección y la cultura organizacional eran aspectos 
relevantes del ambiente de trabajo para el desarrollo de 
“incivismo” y que los departamentos de gestión humana 
“están dejando pasar por alto” el fenómeno del “incivis-
mo” en el lugar de trabajo, ya que no la discriminan bien 
y no lo reconocen como una problemática que amerita 
procesos de intervención tempranas. 

El “incivismo” en el lugar de trabajo ha surgido bá-
sicamente y se ha investigado como constructo en países 
anglosajones, por lo tanto sería importante el desarrollo de 
investigaciones para conocer la prevalencia y la percepción 
cultural del “incivismo” en los países iberoamericanos, lo 

que posibilitaría el avance de líneas de investigación en el 
área y posibles procesos de intervención más ajustados a 
la cultura. Se sugiere además, que los futuros estudios se 
focalicen en variables sociodemográficas como el género, 
ya que las investigaciones no son concluyentes al respecto 
(Cortina, et al., 2001; Pearson y Porath, 2005). Igualmen-
te, en las características organizacionales que promueven 
el “incivismo” que están siendo exploradas, razón que nos 
ha generado los siguientes cuestionamientos: a) ¿Será que 
las empresas u organizaciones con estructuras jerárquicas 
robustas donde es posible el anonimato y el desconoci-
miento entre empleados son potenciales de “incivismo”? 
b) ¿Será que la disminución del tamaño de la estructura 
(downsizing) podría propiciar conductas de “incivismo”, 
por los comportamientos informales que pueden presen-
tarse entre los empleados? c) ¿Serán fuentes potenciales 
del desarrollo de comportamientos de “incivismo” las or-
ganizaciones que son más burocráticas o de administra-
ción “taylorista” caracterizadas por tratar al hombre como 
“máquina” y tener un énfasis marcado en el control y la 
productividad? d) ¿Será que el incremento de contratistas 
por las tendencias modernas de entregar o delegar algunas 
funciones empresariales en proveedores de servicios (out-
sourcing) podría llevar a que los empleados no desarrollen 
un verdadero sentido de pertenecía hacia las empresas que 
prestan sus servicios propiciando el “incivismo”? e) ¿Será 
posible que la ambigüedad de rol pueda ser el inicio de 
la espiral de “incivismo”, ya que la falta de claridad en 
las responsabilidades de actuación ante cualquier evento 
puede propiciar encuentros entre empleados o abusos de 
poder?

El hecho de que países como España (Rivas, 2005; 
Gil-Monte, Carretero, Roldán y Caro, 2006) y Colombia 
(Giraldo, 2005; Muñoz, 2007) entre otros, se hayan visto 
en la necesidad de desarrollar legislaciones relacionadas 
con el maltrato y acoso psicológico en los ambientes la-
borales ¿no implicaría entonces una tendencia encubierta 
de este nuevo constructo: “incivismo” en el lugar de tra-
bajo o “Workplace Incivility” que comienza con compor-
tamientos considerados como insignificantes? (Vickers, 
2006; Topa, Depolo y Morales, 2007). Algunos autores lo 
han considerado similar al “acoso sexual pero no ilegal”, 
como un “cáncer” en el lugar de trabajo (Glendenning, 
2001 citado en Estes y Wang, 2008), lento pero progresi-
vo, y cuando viene detectado puede ser demasiado tarde 
para las personas y la organización, por lo tanto, debe dár-
sele el reconocimiento de ser “quizás una de las formas 
más penetrantes del comportamiento antisocial en el lugar 
de trabajo” (Cortina, 2008 citado en Estes y Wang, 2008), 
ya que es un “enemigo silencioso que corroe las relacio-
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nes humanas afectando sin medida el clima y la cultura 
organizacional”.
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