
Violencia contra las mujeres y violencia  
de la clientela: ¿Tienen relación? 

Las empresas están expuestas a distintos tipos de vio-
lencia que afectan el bienestar de su personal y su ren-
dimiento, por ejemplo: la violencia contra las mujeres 
en relaciones de pareja (VcM) y la violencia ejercida por 
las clientas y clientes. Esta última es un problema que 
afecta a las empresas con atención directa al público, 
como los bancos ya que, al priorizar la satisfacción de 
la clientela, se crea un contexto de desigualdad que 
puede favorecer los ataques.  

Lo que las empresas bancarias deben saber 

Diversos estudios han estimado el impacto económico 
de la VcM en las empresas, demostrando los cuantiosos 
costos que genera; sin embargo, no se tenía informa-
ción sobre cómo la VcM afecta al personal de una em-
presa bancaria y cómo ésta se relaciona con la violencia 
que ejerce la clientela. 

En el año 2015, Geralin Arteaga Cubas 1 realizó un estu-
dio que demostró que la VcM genera efectos negativos 
en el rendimiento laboral del personal de un banco, los 
cuales se relacionan con las agresiones de la clientela. 
Después de encuestar a 261 colaboradores/as que  
brindan atención directa a la clientela, encontró que a 
causa de la VcM, las colaboradoras agredidas y cola-
boradores agresores tuvieron mayor presentismo en 
comparación del personal que no vive VcM. 

Ellas/os tuvieron más cansancio o agotamiento, ma-
yores problemas para concentrarse o no trabajaron 
debido a sus preocupaciones. Esto generó un mayor in-
cumplimiento de metas sobre la calidad de la atención 
(23% más), la venta de productos financieros (15 % 
más), la cantidad de operaciones al día (9 % más) y 

1 	 Arteaga-Cubas, G. (2016). Impacto de la violencia contra las mu-
jeres en el presentismo y productividad de una empresa bancaria 
y su relación con los ataques de la clientela. Lima – Perú: 2014. 
Revista San Martín Emprendedor, 7(1), 24-47.	

también cometieron más errores operativos  
(8 % más); los cuales causaron reacciones violentas  
de la clientela.  Además, el estudio muestra indicios  
de que la violencia de la clientela puede generar un 
efecto de retorno y ocasionar que el rendimiento labo-
ral del personal disminuya aún más.

 ¿Qué se puede hacer para mejorar esta 
situación? 

Las acciones para prevenir la VcM son una muy ren-
table inversión que las empresas bancarias pueden 
realizar para mejorar la productividad de su personal, 
asegurar el cumplimiento de metas y eliminar los erro-
res operativos. Asimismo, aumenta el compromiso y 
bienestar de su personal y la satisfacción de la cliente-
la. Considerando el estudio, se pueden realizar diversas 
acciones de prevención de la VcM, por ejemplo:   

yy Implementar una política de género y de prevención 
de la VcM, así como un protocolo de atención en ca-
sos de VcM.

yy Campañas internas de sensibilización y talleres de  
capacitación para todo el personal.

yy Identificar a las personas más comprometidas que se 
ocupen de detectar los casos de VcM en la empresa y 
utilicen el protocolo de atención.

yy Talleres para el personal masculino de la empresa, 
promoviendo un mayor nivel de reflexión y diálogo 
sobre la VcM. 

yy Talleres para todo el personal sobre cómo actuar  
ante las agresiones de la clientela.

yy Campañas de sensibilización y charlas informativas 
para la comunidad y el público en general.

yy Campañas de sensibilización a la clientela  
que pueden ser difundidas en la red de  
agencias y cajeros.
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Impacto de la VcM en la productividad de un banco
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