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RESUMEN

El presente trabajo corresponde al estudio de los riesgos laborales,
considerando como la posibilidad de que un trabajador sufra un determinado
dafio derivado del trabajo, en época de pandemia como factores predictores en
el servicio de atencion al cliente en una empresa de Retail de la ciudad de
Guayaquil, con el objetivo de ¢ Analizar como afecta la pandemia covid-19 en el
servicio de atencion al cliente en una empresa de Retail de la ciudad de
Guayaquil?, por ende, el trabajo se sustentan en base a metodologias de disefio
no experimental, investigacion correlacional, alcance descriptivo, enfoque
introspectivista-vivenciales, método deductivo — cualitativo. El proceso favorecio
a la identificacion de los riesgos laborales en pandemia covid-19 en el servicio al
cliente en una empresa de Retail, donde se determiné mayor porcentaje de
participacion en quienes tienen lesiones debido al exceso de carga en la
mercaderia, seguido del estrés que afecta el desempefio, rendimiento y
productividad laboral, ademés de heridas, ansiedad y accidentes de tipo grave.
Asimismo, se definié que el principal factor predictor en el servicio de atencion al
cliente es el riesgo de tipo biolégico, producidos por microorganismos, segmento
al cual pertenece el covid-19, que aumenta el riesgo del personal de presentar
una afeccion o enfermedad. Finalmente se comprobd que la pandemia a
afectado el servicio de atencidn al cliente en una empresa de Retail debido a las
nuevas medidas internas que se han tomado, como el corte de comunicacién
con el cliente a fin de cumplir con las medidas de bioseguridad y distanciamiento
social, y la atencién ya no es personalizada y esto ha llevado a disminuir las
ventas, que aumente la competitividad en el mercado y dejando poco satisfechos
al personal el servicio que brinda. En cuanto a sus efectos positivos se ha

presentado nuevos clientes potenciales que se suman a la cartera.

Palabras Clave: Riesgos laborales, pandemia, covid-19, atencion al cliente.



ABSTRACT

The present work corresponds to the study of occupational risks, considering the
possibility that a worker suffers a certain damage derived from work, in times of
pandemic as predictors in customer service in a retail company in the city of
Guayaquil, with the objective of analyzing how the pandemic covid-19 affects
customer service in a retail company in the city of Guayaquil? Therefore, the work
IS based on non-experimental design methodologies, correlational research,
descriptive scope, introspectivist-experiential approach, deductive-qualitative
method. The process favored the identification of occupational risks in pandemic
covid-19 in customer service in a retail company, where a higher percentage of
participation was determined in those who have injuries due to excessive load on
the merchandise, followed by stress that affects performance, performance and
work productivity, in addition to injuries, anxiety and serious accidents. Likewise,
it was defined that the main predictor factor in customer service is the biological
risk, produced by microorganisms, a segment to which covid-19 belongs, which
increases the risk of the personnel to present a disease or illness. Finally, it was
verified that the pandemic has affected the customer service in a retail company
due to the new internal measures that have been taken, such as the cut of
communication with the client in order to comply with the biosecurity measures
and social distancing, so that the attention is no longer personalized and this has
led to decrease sales, increasing the competitiveness in the market and leaving
the staff dissatisfied with the service provided. As for its positive effects, new

potential clients have been added to the portfolio.

Key words: Occupational risks, pandemic, covid-19, customer service.
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INTRODUCCION

El problema de salud publica de las enfermedades profesionales es un riesgo
potencial para la salud de las personas expuestas a un entorno insalubre. Se
describe el riesgo o enfermedad ocupacional como una condicion que surge de
la exposicion a un agente fisico, quimico o bioldgico en un lugar de trabajo que
afecta los mecanismos fisioldgicos normales y dafia la salud del trabajador.

Riesgo laboral es cualquier material, proceso, actividad o situacion que pueda
resultar en accidentes o enfermedades en el lugar de trabajo. Las enfermedades
profesionales se desarrollan después de una exposicion prolongada a peligros
ergonémicos, bacterias y virus que causan enfermedades, productos quimicos o
polvo durante un periodo de tiempo debido a condiciones insalubres y

antihigiénicas en el lugar de trabajo (Couso, 2016)

La prevencion de riesgos laborales se puede definir como el conjunto de
actividades y medidas a llevar a cabo dentro de la empresa, con el fin de quitar
o disminuir las posibilidades de que cualquiera de los trabajadores pueda sufrir
algun tipo de dafio trabajando. Estos dafios pueden ser tanto accidentes y
lesiones como enfermedades o patologias derivadas del desempefio de las
actividades. (Ruiz, 2017)

Segun Diaz (2018) los riesgos pueden ser de varios tipos, como fisicoquimico
gue involucra, elementos, sustancias y fuentes de calor que podrian bajo ciertas
condiciones provocar incendios explosiones. Riesgo quimico, se relaciona con
sustancias que cuando entran en contacto con el trabajador pueden provocar
lesiones intoxicacion o quemaduras. Riesgo psicosocial esta vinculados con los
habitos dentro de la organizacion que pueden impactar en la salud del empleado
y el rendimiento de su trabajo. Asimismo, el riesgo ergondmico se presenta
cuando el mobiliario de la empresa no se adecua correctamente a la fisionomia
humana generalmente, causa sobreesfuerzo en el empleado, posturas y
movimientos inadecuados, asi como lesiones musculares y finalmente el riesgo
fisico que es producido cuando el ruido, la iluminacién, la radiacién o las
temperaturas son elevadas, la alta vibracion podria deteriorar los tejidos y

organos del cuerpo. Por otro lado, Rubio (2017) considera como tipologia al



riesgo biolégico que se vincula con los agentes organicos animados o
inanimados, bacterias que viven en ambientes laborales cerrados calientes y

huimedos y que pueden generar enfermedades.

Un accidente de trabajo es un acontecimiento subito y violento, durante el
trayecto entre el domicilio del trabajador y el lugar de trabajo. Las enfermedades
profesionales se producen como consecuencia directa de la actividad laboral y
se desarrollan en forma progresiva, los accidentes laborales como las
enfermedades profesionales producen un dafo en la salud del trabajador y

generan una incapacidad laboral o incluso la muerte. (Cortés, 2018)

Segun el Ministerio de Trabajo (2021) ocurre por causas concretas que se
pueden investigar y corregir, es posible prevenir evaluar riesgos y disponer
medidas, en Ecuador, la institucion publica asesora a las empresas sobre
medidas para eliminar riesgos, para que se encargue de brindar lo necesario
para el trabajador, ademas en este tiempo de pandemia, el Ministerio de Trabajo
en conjunto con el Ministerio de Salud, plantean la prioridad de velar sobre los

accidentes laborales por el coronavirus.

De esta forma el propdsito es analizar cdmo afecta la pandemia covid-19 en el
servicio de atencién al cliente en una empresa de Retail de la ciudad de
Guayaquil, considerando que se ha incrementado los accidentes de trabajo y
enfermedad por exposicién laboral a consecuencia de la COVID-19. Para ello se

ha establecido tres capitulos que se detallan a continuacion:

CAPITULO |, corresponde al marco tedrico conceptual, lo que permitio

determinar las caracteristicas del objeto d estudio.

CAPITULO II, corresponde al marco metodoldgico, con el objetivo de recopilar

datos, determinar la muestra para aplicar los respectivos instrumentos.

CAPITULO I, corresponde al resultado y la discusion, del proceso

metodoldgico.



CAPITULO I: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de la investigacion

Guanotoa, Stephanny (2020) indica que, El presente trabajo académico de
investigacion versa sobre un analisis realizado a las disposiciones normativas
originadas a partir de la declaratoria de pandemia de la enfermedad viral
denominada por la comunidad cientifica COVID-19. La enfermedad infecciosa
antes mencionada ha tenido un impacto mundial, que ha supuesto el
establecimiento de cuarentenas y consecuentemente la paralizacion de la gran
mayoria de actividades regulares humanas, de entre las que se encuentra el
trabajo (Estrada, 2017)

En atencion a ello, los capitales y el mercado, se han establecido una serie de
normas y directrices a nivel mundial, regional y nacional que han establecido
restricciones y/o vulneraciones a los derechos humanos. En la presente
investigacion son descritos y analizados los impactos en los derechos laborales
causados por el COVID-19, concretamente los derechos de Seguridad y Salud
en el trabajo. Asi como la discusion normativa y de doctrina en cuanto a la
categorizacion de la pandemia como un tipo de enfermedad aplicable dentro de
la institucion que establece los riesgos en el trabajo y las enfermedades
profesionales. Aquello en atencién a las convenciones correspondientes de la
Organizacion Internacional del Trabajo, y las declaratorias realizada por la
Organizacion Mundial de la Salud, bajo la 6ptica del derecho laboral y sus ramas

afines.

Ruiz, Estefania Manuela (2020) El presente trabajo es una investigacion sobre
“El impacto psicosocial que la Pandemia del (Covid19) produjo en los
colaboradores de una empresa en la ciudad de Guayaquil’, se basé esta
investigacion en saber coémo los colaboradores afrontaban los riesgos
psicosociales a los que fueron expuestos durante este tiempo de confinamiento
en el ambito laboral y familiar debido a la propagacion del Covid-19. Esta
investigacion se realizé de forma cualitativa, como instrumento se aplicé una
encuesta para recopilar la informacion por medio de un link que sera enviado al
correo de cada uno de los colaboradores. Este estudio se realizé en una empresa

privada de la ciudad de Guayaquil. La muestra fue de 149 personas quienes
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otorgaran informacion actual de como estan afrontando esta nueva realidad
desde sus respectivas situaciones y como esta nueva adaptabilidad influye en

su vida familiar y laboral.

Cedefio, Daniela (2020) demuestra que, el trabajo surge como un
cuestionamiento frente a lo suscitado a nivel mundial, la crisis sanitaria por el
COVID-19, virus que ocasiond la muerte de muchas personas, llevando a los
ecuatorianos a un cambio de vida. Uno de estos cambios fue el teletrabajo, el
cual se trata de una nueva modalidad que se implement6 ante la imposibilidad
de salir de los hogares y, a través de este medio, continuar laborando. Los
profesionales tuvieron que adoptarse a dicha modalidad para seguir ejerciendo

su profesion.

Por el cambio que ha representado trabajar bajo esta modalidad, como el
extenso horario, el estrés, la falta de espacio para la familia o la poca relacién
con los otros, los profesionales indican que la adaptacion fue otra dificultad
debido al uso de la tecnologia, ya que esta era la herramienta para poder llegar
a los otros, y aunque tuvieron varias capacitaciones, creen que no fue suficiente

para todo lo que demandaba el teletrabajo.
1.2. Planteamiento del problema

Desde que se tuvo conocimiento de este acontecimiento mundial referente a la
pandemia del Covid 19, se ha tratado de implementar, advertir y aconsejar a
todos los seres humanos sobre esta problematica que si bien es cierto ha
afectado a toda una poblacion mundial en todas sus areas, personales y
laborales, motivo por el cual este trabajo de investigacion busca conocer y
analizar los riesgos laborales especificamente en el area de servicio al cliente de
una empresa de Retail, debido a que esta industria es una de las que mas ha
dado servicios a sus clientes y son quienes mas estan expuestos a contagiarse
de este virus mortal, como planteamiento principal se analizaron los sintomas
presentes en este tema de investigacion referentes a los riesgos que tienen los
trabajadores del area de servicio al cliente, los cuales son: Vulnerabilidad y
desproteccion, al verse obligados a seguir trabajando para poder asegurar

ingresos minimos para poder mantenerse, realizar trabajo presencial en esta



area de servicio al cliente con bajos protocolos de bioseguridad, asi mismo los
trabajadores estan expuestos a riesgos biolodgicos por inadecuadas condiciones
de trabajo con la exposicidon directa con proveedores y clientes por pocas

medidas de prevencion.

Las causas por las cuales se plantea el tema de investigacion son las siguientes:
Riesgo de contagio que también afecta a las personas de la cadena de
abastecimiento de productos y servicios esenciales; riesgo de contagio a
familiares y personas con quien se tiene contacto; riesgo de contagio al realizar
desplazamientos en medios de transporte publicos que con frecuencia sufren
aglomeraciones para dirigirse a su lugar de trabajo; disminucién del desempefio
laboral, baja productividad, graves problemas de salud mental, estrés por
sobrecarga de trabajo, estrés e inseguridad respecto al futuro de las relaciones
laborales, miedo al contagio, problemas de conciliacién y agotamiento emocional
podran, entre otros factores, generar enfermedades mentales que podrian
perdurar mas alla de los efectos de la pandemia y accidentes laborales.

Todos estos factores dan como resultado el prondstico mas cercano a la realidad
de lo que puede suceder con los trabajadores por realizar sus labores en esta
area de servicio al cliente, los cuales son: la posibilidad de que un trabajador se
contagie, exposicion al riesgo a su familia y personas de su circulo, ausentismo,
desempleo y muerte del trabajador, por esta razdn se presentan los andlisis de
esta investigacion en la cual se pretende identificar los riesgos laborales en
pandemia covid-19 en el servicio al cliente en una empresa de Retail de la ciudad

de Guayaquil

1.2.1. Formulacién del problema de investigacion

¢,Como afectan los riesgos laborales en época de pandemia como factores
predictores en el servicio de atencion al cliente en una empresa de Retail de la

ciudad de Guayaquil?



1.2.2. Sistematizacion del problema de investigacion

e ¢De qué manera afectan los riesgos laborales en los servicios al cliente
en una empresa de Retail?

e ¢Cuales son los factores predictores en el servicio de atencion al cliente
en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil?

e ¢(De qué manera ha afectado la pandemia al servicio de atencion al

cliente?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
e Analizar como afecta la pandemia covid-19 en el servicio de atencion al

cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar los riesgos laborales en pandemia covid-19 en el servicio al
cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil

e Definir los factores predictores en el servicio de atencién al cliente.

e Determinar de qué manera ha afectado la pandemia covid-19 al servicio

de atencidn al cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil.

1.4. Justificacion de la investigacion

COVID-19 o coronavirus: todo el mundo piensa en ello, leen y hablan de ello y,
sin embargo, ignoramos el impacto total que tendra en el mundo. Hasta ahora,
el brote del virus interrumpi6 las cadenas de suministro, cerrd las tiendas y
provoco cuarentenas en todo el mundo. El 11 de marzo de 2020, la Organizacion
Mundial de la Salud declaré el coronavirus como una pandemia y, para muchas
empresas publicas con fin de afio al 31 de diciembre, este anuncio se produjo
solo unos dias antes de las fechas programadas regularmente para presentar

informes anuales.

Con el objetivo de aplanar la curva pandémica, en muchos paises se han

establecido reglas de distanciamiento social. Durante la llamada “primera ola”,



en muchos paises se cerraron escuelas, jardines de infancia, restaurantes y
tiendas minoristas, y se pospusieron o cancelaron eventos culturales y
deportivos. Se informd una incidencia elevada de trastornos psicolégicos como
ansiedad, depresidn y sintomas de trastorno de estrés postraumatico.

Muchas personas se vieron obligadas (y siguen siendo) obligadas a trabajar
desde casa o se enfrentan a una carga de trabajo elevada, como en el comercio
de comestibles o en el sector de la salud. Para algunos empleados y autbnomos,
la crisis actual amenaza incluso sus perspectivas profesionales, su situacion
profesional y sus ingresos. Es evidente que la pandemia no solo afecta a los

infectados.

Las medidas tomadas para evitar una propagacion incontrolable del virus han
cambiado la forma en que se vive y se trabaja, y las predicciones son que estos
cambios tendran consecuencias duraderas para la organizacion del trabajo. Sin
embargo, no se puede predecir exactamente las consecuencias a largo plazo.
Pero parece razonable suponer que las experiencias adquiridas durante la
pandemia actuaran como un catalizador para una mayor digitalizacion del trabajo

y pasaran a acuerdos laborales flexibles en muchas ocupaciones.

Los riesgos de falla en la ejecucién son mayores de lo normal. Pero las empresas
pueden tomar medidas inmediatas para crear capacidad en su centro de
contacto, permitir una calidad constante para sus clientes y cuidar a su gente
frente a la crisis.

Si bien las acciones deben tomarse en diferentes variaciones segun la situacion
Unica de una empresa, cuando se realizan correctamente, pueden responder de
manera efectiva a las necesidades inmediatas creadas por COVID-19 y obtener

un largo plazo de una mayor percepcion y lealtad de la marca del cliente.

1.5. Marco de referencia de lainvestigacion

1.5.1. Covid-19 y riesgos laborales

Segun Graham (2020) “Se entiende como aquella particula de codigo genético,
ADN o ARN, encapsulada en una vesicula de proteinas, la caracteristica es que

no se pueden replicar por si solos, ameritan de células para ser infectadas y no



pueden ser combatidos con antibiéticos”. Se ha determinado que la esencia de
los virus tiende a dafiar o matar al receptor, debido a que estan sometidos a un
efecto multiplicador conocido como propagacion. Para reducir o eliminar el virus
es necesario vacunas o medicamentos ya que los antibiéticos son invalidos.
Los coronavirus son una extensa familia de virus que pueden causar
enfermedades tanto en animales como en humanos. En los humanos, se sabe
gue varios coronavirus causan infecciones respiratorias que pueden ir desde el
resfriado comun hasta enfermedades mas graves como el sindrome respiratorio,
virus descubierto recientemente causa la enfermedad denominada covid-19
(OMS Organizacién Mundial de la Salud, 2020).

El Ministerio de Educacion Puablica (2020), sefiala “El nuevo coronavirus se llama
covid-19, detectado por primera vez en diciembre de 2019 en la ciudad de
Wuhan, China”.

El coronavirus es un virus transferible que actualmente ha causado una tasa de
mortalidad elevada a nivel mundial, para combatir es necesario vacunas frente a
los multiples sintomas, sin duda hablamos de una pandemia. Es una
enfermedad contagiosa que requiere de cuidadosa proteccion por las personas
en la limpieza y desinfeccién, recepcion de productos, aislamiento,

distanciamiento, estos y mas son los protocolos de prevencion.

Impacto significa tardio, impresién o efecto muy intensos dejados en alguien o
en algo por cualquier accidén o suceso. (Real Academia de la Lengua, 2019) .
Hace mencion del cambio generado debido a la consecuencia; el efecto produce
un cambio o alteracion en el medio de influencia de forma directa o indirecta. El
virus ha dejado secuelas en diferentes ambitos, por lo que es necesario
mencionar los impactos que ha generado en los ambitos politico, econémico,

social, tecnolégico y ambiental. Por ende, se menciona los siguientes aspectos.

Impacto econémico

e Desempleo

e Emprendimientos

e Cierre temporal de locales comerciales

e Despidos de personal



e Teletrabajo

e Crisis econdmica

Impacto politico
¢ Relaciones bilaterales entre paises
e Corrupcién

e Politicas de prevencion

Impacto social

e Maltrato intrafamiliar

e Enfermedades psicoldgicas
e Creatividad para emprender
e Concientizacion

e Culturalizacion de aseo

Impacto ambiental
e Reduccion de la contaminacion
e Recuperacién de la capa de ozono

e Ecosistemas rehabilitados

Impacto tecnologico
e Avance de la cobertura movil
e Brecha tecnologica

e Oferta de medios tecnoldgicos

Existen diferentes razones para evaluar los impactos sin embargo se ha
mencionado los mas relevantes, los mismos que serviran para una evaluacion
que permita evidenciar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

del virus en diferentes contextos.

Los peligros laborales son riesgos asociados al trabajo en ocupaciones
especificas. La Administracion de Seguridad y Salud Laboral (ASSL) describe
cinco categorias de riesgos laborales: riesgos de seguridad fisica, riesgos
guimicos, riesgos biolégicos, riesgos fisicos y factores de riesgo ergonémico. Los

riesgos de seguridad fisica incluyen cualquier cosa que pueda provocar una



lesion en un accidente laboral. Puede tratarse de riesgos de resbalones, del
manejo de maquinaria, de riesgos eléctricos o de cualquier otra condicion

potencialmente peligrosa que pueda existir en un lugar de trabajo. (Lopez, 2018)

Los cuatro ultimos peligros se describen en la ASSL como peligros para la salud.
A diferencia de los riesgos de seguridad fisica, describen los riesgos de lesion
tras la exposicion acumulada a una condicién o sustancia nociva, en lugar de un
accidente singular. Los peligros quimicos incluyen disolventes, adhesivos,
pinturas, polvos toxicos, entre otros humos o acidos potencialmente toxicos. Los
peligros bioldgicos incluyen enfermedades infecciosas, mohos, plantas toxicas o
venenosas, o materiales animales. Los riesgos fisicos incluyen el ruido excesivo,
las temperaturas elevadas o bajas, o la radiacion. Los factores de riesgo
ergondémicos incluyen acciones repetitivas, como el levantamiento de objetos

pesados o el uso de herramientas con vibraciones importantes. (Aguir, 2017)

Los riesgos laborales son riesgos de enfermedades o accidentes en el lugar de
trabajo. En otras palabras, los peligros que los trabajadores experimentan en su
lugar de trabajo. Un riesgo laboral es algo desagradable que una persona
experimenta o sufre como resultado de su trabajo. Algunos diccionarios dicen
que el término también incluye los peligros que la gente experimenta como

resultado de trabajar en sus aficiones. (Barroso, 2016)

La proporcion de accidentes y enfermedades laborales estd aumentando en los
paises en desarrollo. Se calcula que en el mundo en desarrollo se producen mas
de 120 millones de accidentes en el lugar de trabajo y mas de 200.000 muertes
al afo. La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) afirma que la mala salud
laboral y la reduccion de la capacidad de los trabajadores pueden suponer una
pérdida de hasta el 10-20% del producto nacional bruto (PNB) de un pais. En
todo el mundo, las enfermedades profesionales, las enfermedades y la muerte
representan una pérdida estimada del 4% del producto interior bruto del pais. En
2016, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) estimé que 6300 personas
mueren cada dia debido a accidentes laborales y mas de 2,3 millones de muertes
se producen al afio como resultado de enfermedades relacionadas con el trabajo.
(Ampuero, 2018)
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La pandemia de COVID-19 ha transformado el mundo laboral. Si bien las
infecciones continlan aumentando en muchas partes del mundo, algunos paises
ahora estan trabajando para mantener las tasas decrecientes y reactivar sus
economias. Los gobiernos, los empleadores y los trabajadores y sus respectivas
organizaciones tienen un papel clave que desempefiar para reforzar los avances
logrados en la reduccion de las tasas de infeccion garantizando un regreso

seguro al trabajo (Garcia, 2016).

La pandemia originada debido al nuevo coronavirus, el mismo que
cientificamente es llamado como Sars-CoV-2, y que causa la enfermedad
llamada COVID-19, se originé por primera vez en la ciudad de Wuhan del pais
China, aproximadamente a finales del mes de diciembre del afio 2019 y se
extendié de manera rapida alrededor del mundo, donde el 30 de enero del afio
2020 se declar6 como una emergencia sanitaria de interés internacional

declarado por la OMS (Organizacion Mundial de la Salud).

La mas peligroso de la enfermedad llamada COVID esta relacionada a la edad
de la persona que lo contrae y aumenta su riesgo en aquellas personas que
tienen enfermedades cardiovasculares, también diabetes, o enfermedades
respiratorias cronicas, asi mismo quienes tienen hipertension y cancer.
Conjuntamente, las personas que trabajan en el area de salud son quienes
tienen mas riesgo de contagio ya que tienen contacto directo con las personas
infectadas por este virus, a estas se suman quienes tienen un contacto directo

con clientes y proveedores (Vértice., 2018)

Hoy en dia la postura que toman las organizaciones para enfrentar a esta
enfermedad es cada vez mas resiliente ya que sabemos que el COVID es una
enfermedad cuyo impacto perdurard por muchos afios y dejara grandes
secuelas. Por ello, para amenorar el impacto en su fuerza de trabajo, las
organizaciones deben incorporar medidas sanitarias urgentes y asi mismo

pensar mecanismos para saber sobrellevarla.

Es fundamental crear roles en las personas y en sus funciones para dar
respuesta a la salud y bienestar de los colaboradores de las compafias

asegurando la prolongacién de las empresas y estabilidad laboral a sus
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colaboradores, esto es crucial para asegurar la permanencia de la empresa en
el futuro. "Las personas y las funciones de RR.HH. son la primera linea de
resiliencia de la fuerza laboral durante una crisis", dice Michael E. Bertolino, EY
Global People Advisory Services Leader (Morales, 2018)

Las organizaciones deben seguir un ciclo de vida iterativo de comprension y
evaluacion de la situacion en que se encuentran las personas y el movimiento,

la proteccién y la habilitacion de las personas y los equipos.

A medida que las organizaciones se centran en lo inmediato, deben tomarse el
tiempo de pensar en las consecuencias de sus acciones. "Las respuestas a corto

plazo deben basarse en una clara comprensiéon del impacto”, dice Bertolino.

En este contexto de las practicas laborales de las empresas de Retalil, los riesgos
laborales se desarrollan principalmente con los clientes internos y externos, ya
gue estos profesionales estan expuestos rutinariamente a riesgos multiples y
variados relacionados con agentes, fisicos, biol6gicos, psicosociales vy

ergonémicos.

Por lo tanto, es esencial comprender cuales son los riesgos laborales para
proporcionar informacion que lleve a estos profesionales a reflexionar sobre su
autocuidado, asi como a reclamar mejores condiciones de trabajo y, sobre todo,

a proponer estrategias para hacer frente a la pandemia (Botero, 2016)

Esto requiere cooperacién y accién coordinada, ya que las practicas laborales
inseguras en cualquier lugar representan una amenaza para la salud en todas
partes. Las condiciones de trabajo seguras y saludables son fundamentales para
el trabajo decente y son la base sobre la que deben basarse las orientaciones
politicas para el regreso al trabajo.

Esta nota de orientacion tiene como objetivo:

(1) ayudar a los gobiernos y las organizaciones de empleadores y de
trabajadores a desarrollar una guia de politica nacional para un regreso al trabajo

por etapas y seguro
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(2) proporcionar directrices para las evaluaciones de riesgos a nivel del lugar de
trabajo y la implementacion de medidas preventivas y de proteccion. medidas

segun una jerarquia de controles.

Algunos paises han emitido politicas y orientaciones nacionales para un regreso
seguro al trabajo, y otros planean hacerlo a medida que se desarrolle la situacion.
La formulacion de cualquier orientacion politica debe basarse en un enfoque del
futuro del trabajo centrado en el ser humano que sitle los derechos de los
trabajadores y las necesidades, aspiraciones y derechos de todas las personas
en el centro de las politicas econémicas, sociales y medioambientales (Godoy J.
N., 2016)

Los factores en cualquier decision de regresar al trabajo deben ser
consideraciones de vida y salud y la anticipacion y mitigacion de riesgos. Para
gue la reactivacion de las economias sea sostenible, los trabajadores deben
sentirse seguros en sus lugares de trabajo y tener la seguridad de que no estaran
expuestos a riesgos innecesarios directamente relacionados con el nuevo

coronavirus.

También necesitan saber que se estan tomando medidas para mitigar otros
riesgos, incluidos los riesgos psicosociales, los peligros quimicos resultantes del
mayor uso de agentes de limpieza y desinfectantes y los riesgos ergonémicos
de posturas incomodas debido a instalaciones y equipos inadecuados, entre

muchos otros.

Ademas, después de una fase de cierre y detencién de las operaciones de
trabajo, se debe prestar especial atencién a otras fuentes de peligro a medida

gue se reanudan las actividades.

Las normas internacionales del trabajo proporcionan un marco normativo para la
reincorporacion al trabajo, en particular el Convenio sobre seguridad y salud en
el trabajo, 1981 (num. 155), el Convenio sobre los servicios de salud en el
trabajo, 1985 (num. 161), el marco promocional para la seguridad y El Convenio
sobre la salud, 2006 (num. 187) y sus correspondientes recomendaciones
ofrecen un punto de referencia desde el cual los paises pueden desarrollar

politicas y programas para abordar el COVID-19, adaptados a sus propias
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circunstancias. Estos incluyen un sistema de derechos y responsabilidades
claramente establecido (Tschohl J. &., 2018)

El articulo 16 del Convenio nim. 155 establece que los empleadores deben
asegurarse de que, en la medida de lo posible, los lugares de trabajo, la
maquinaria, el equipo y los procesos de trabajo bajo su control sean seguros y
sin riesgo para la salud. Esto implica una evaluacion de riesgos y la adopcién de
una jerarquia de controles para prevenir y mitigar riesgos como se establece en
las Directrices de la OIT sobre sistemas de gestion de la seguridad y la salud en

el trabajo.

Los empleadores estan obligados a proporcionar equipo de proteccion adecuado
a los trabajadores, sin costo para los mismos trabajadores. Los empleadores
también son responsables de consultar a los trabajadores y sus representantes
sobre seguridad y salud en el trabajo (SST), proporcionar informacién y
formacion adecuadas en materia de SST y notificar a la autoridad competente
(como la inspeccion del trabajo o la agencia de seguridad social) los casos de
enfermedades y lesiones profesionales.

Tienen derecho a retirarse de cualquier situacion de este tipo y no se les puede
exigir que regresen hasta que el empleador haya tomado medidas correctivas,
segun sea razonablemente posible. Segun los articulos 13y 19, f), del Convenio
nam. 155, cuando los trabajadores ejercen este derecho, estan protegidos de

cualquier consecuencia indebida.

Para que los trabajadores disfruten de estos derechos, las disposiciones deben
reflejarse en la legislacion nacional. La Recomendacion sobre el empleo y el
trabajo decente para la paz y la resiliencia de la OIT, 2017 (nim.205), advierte
que, para recuperarse de situaciones de crisis, los gobiernos deberian revisar,
establecer, restablecer o reforzar la legislacion laboral, si es necesario, incluidas
las disposiciones sobre seguridad salud y reforzar, segun sea necesario, el

sistema de administracion del trabajo, incluida la inspeccion del trabajo.

Los inspectores del trabajo, por ejemplo, desempefian un papel clave al
proporcionar informacion técnica y asesoramiento a empleadores y trabajadores

para apoyar el cumplimiento y hacer cumplir |la ley. En virtud del Convenio sobre
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la inspeccion del trabajo, 1947 (nam. 81), estan facultados para tomar medidas
con miras a remediar cualquier situacion que tengan motivos para creer que
constituye una amenaza para la salud o la seguridad de los trabajadores
(Agudelo, 2017)

El dialogo social es fundamental para garantizar un disefio de politicas eficaz y
generar la confianza necesaria para facilitar un regreso seguro al trabajo. Las
respuestas nacionales eficaces sobre el regreso al trabajo dependen del didlogo
y la participacion de las organizaciones de empleadores y de trabajadores mas
representativas para desarrollar un marco legal y reglamentario adecuado y
asegurar que todas las politicas y medidas pertinentes respondan a las

necesidades de los sectores y de todos los trabajadores.

Las organizaciones de empleadores tienen un papel fundamental a la hora de
asesorar y ayudar a las empresas a observar las orientaciones proporcionadas
por las autoridades nacionales y locales. Las organizaciones de trabajadores
también pueden expresar las preocupaciones de los trabajadores, ayudar a
proteger sus derechos y comunicar y compartir informacion con los trabajadores,
en particular los mas vulnerables, sobre exposicion al riesgo y accion preventiva
(Couso, 2016)

1.5.2. Exposicion ocupacional al SARS-CoV-2

La guia provisional de la OMS sobre el uso de mascaras en el contexto de
COVID-19 a partir del 1 de diciembre de 2020 recopila la evidencia disponible
sobre la transmision del SARS-CoV-2, el virus que causa COVID-19. Segun esta
evidencia, el SARS-CoV-2 se transmite principalmente entre personas cuando

un infectado esta en contacto cercano con otra persona.

El virus puede propagarse desde la boca o la nariz de una persona infectada en
pequefias particulas liquidas que van desde "gotitas respiratorias" mas grandes
hasta "aerosoles" mas pequefios cuando la persona tose, estornuda, canta,
respira con dificultad o habla. El contacto cercano puede provocar la inhalacion

o la inoculacion del virus a través de la boca, la nariz o los ojos.
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La transmision por aerosoles puede ocurrir en situaciones especificas en las que
se realizan procedimientos médicos que generan aerosoles. No hay evidencia
concluyente acerca de la transmisién por aerosoles en la atenciéon médica.
entornos en ausencia de procedimientos generadores de aerosoles. Hay
pruebas limitadas de transmision a través de fomites (objetos o materiales que
pueden estar contaminados con virus viables, como utensilios, muebles,
estetoscopios o termdmetros) en el entorno inmediato alrededor de una persona

infectada.

La transmision puede ocurrir al tocar los fémites y luego tocarse la boca, la nariz
o los ojos. Hay evidencia emergente de transmision en entornos fuera de las
instalaciones médicas, como espacios interiores, abarrotados y con ventilacion
inadecuada, donde las personas infectadas pasan largos periodos de tiempo con
otros. Esta posibilidad de transmisidén por aerosoles se suma a la transmision por

gotitas y fomites.

La exposicion ocupacional de los trabajadores de la salud al SARS-CoV-2 puede
ocurrir en cualquier momento en las instalaciones de atencion médica y en la
comunidad, durante los viajes relacionados con el trabajo a un area con
transmision de la comunidad local y en el camino hacia y desde el lugar de
trabajo (Agudelo, 2017)

Una revision sistemética sugiere que el riesgo ocupacional para los trabajadores
de la salud puede aumentar en ciertos entornos clinicos o con una higiene de
manos subdptima, largas horas de trabajo o uso inadecuado o subdptimo o no
disponibilidad de EPP.

1.5.3. Evaluacion de riesgos laborales para el SARS-CoV-2

El potencial de exposicion ocupacional de los trabajadores de la salud al SARS-
CoV-2 puede determinarse por la probabilidad de entrar en contacto directo,
indirecto o cercano con una persona infectada con el virus. Esto incluye el
contacto o cuidado fisico directo, el contacto con superficies y objetos
contaminados, a través de procedimientos de generacion de aerosoles en

pacientes con COVID-19 sin la proteccion personal adecuada, o trabajar con
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personas infectadas en lugares cerrados, concurridos y con ventilacion

inadecuada.

El riesgo de exposicion ocupacional aumenta con el nivel de transmision
comunitaria del SARS-CoV-2. Los empleadores, en consulta con los
trabajadores de la salud y sus representantes, y con el apoyo de expertos en
prevencion y control de infecciones (PCI) y salud ocupacional, deben llevar a
caboy actualizar periodicamente una evaluacion de riesgos en el lugar de trabajo
para el SARS-CoV-2 (Botero, 2016)

El propdsito es determinar el nivel de riesgo de exposicién ocupacional potencial
relacionado con diferentes trabajos, tareas laborales y entornos laborales; y
planificar e implementar medidas adecuadas para la prevencion y mitigacion de
riesgos y para evaluar la aptitud para el trabajo y el regreso al trabajo de los

trabajadores de salud individuales.

Los siguientes niveles de riesgo en el lugar de trabajo pueden ser Utiles para los
empleadores y los servicios de salud ocupacional al realizar evaluaciones de
riesgo exageradas para la posible exposicion ocupacionales al SARS-CoV-2

para diferentes trabajos o tareas.

e Riesgo menor: trabajos o tareas sin contacto frecuente y cercano con el
publico u otras personas y que no requieren contacto con personas que
se sabe o se sospecha que estan infectadas con SARS-CoV-2.

e Riesgo medio: trabajos o tareas con contacto cercano y frecuente con
pacientes, visitantes, proveedores y compafieros de trabajo, pero que no
requieren contacto con personas que se sabe 0 se sospecha que estan
infectadas con SARS-CoV-2.

e Alto riesgo: trabajos o tareas con alto potencial de contacto cercano con
personas que se sabe 0 se sospecha que estan infectadas con SARS-
CoV-2 o contacto con objetos y superficies posiblemente contaminados
con el virus

e Riesgo muy alto: trabajos y tareas con riesgo de exposicion a aerosoles
que contienen SARS-CoV-2, en entornos donde se realizan regularmente
procedimientos de generacion de aerosoles en pacientes con COVID-19

17



0 en el trabajo con personas infectadas en lugares cerrados y abarrotados
sin ventilacion adecuada (Los niveles de riesgo en el lugar de trabajo,
incluso en el mismo entorno laboral, pueden variar segun las tareas y roles
del trabajador de salud.
Por tanto, se debe realizar una evaluacion de riesgos en el lugar de trabajo para
cada entorno especifico, asi como para cada rol, tarea o conjunto de tareas, la
evaluacion de riesgos debe conducir a medidas de prevencion y mitigacion para
evitar la exposicion en funcion del nivel de riesgo, teniendo en cuenta la situacion
epidemiologica local, la especificidad del entorno de trabajo y las tareas
laborales, la jerarquia de controles y el nivel de adherencia a las medidas de PCI
(Cedefio, 2020)

Los niveles de riesgo en el lugar de trabajo mencionados anteriormente también
pueden ser Utiles para identificar grupos prioritarios ya que se planea el

despliegue de la vacuna COVID-19.

1.5.4. Jerarquia de controles de peligros para prevenir infecciones
ocupacionales

Las medidas para la prevencion de infecciones ocupacionales deben tener como
objetivo alinearse con la jerarquia de controles comunmente utilizados para
prevenir exposiciones a riesgos ocupacionales. La jerarquia de controles da
prioridad a medidas altamente efectivas, como la proteccion de todos los
trabajadores a través del control técnico y administrativo, en lugar de depender
anicamente de medidas que dependen del comportamiento individual, como la

adherencia a la proteccion personal.

La eliminacién de la exposicion al peligro infeccioso en el entorno de trabajo es
el control mas eficaz. Esto puede ser a través del trabajo a distancia, la provision

de servicios de telesalud desde oficinas individuales o teleconferencias.

Por ejemplo, a través de un disefio estructural adaptado que propicie el flujo de
pacientes y la separacion espacial para aislar a los pacientes, y el disefio y la
reutilizacion de las salas. La ventilacién adecuada, las practicas e infraestructura

de saneamiento, la tecnologia "sin contacto”, los protectores y barreras contra
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estornudos, los dispositivos de agujas mas seguros y la gestidon segura de los

desechos sanitarios son otros elementos criticos (Cedefio, 2020)
Controles administrativos

Puede ser necesario tomar medidas para cambiar la forma en que las personas
trabajan, tales como: restringir el acceso al lugar de trabajo a trabajadores
esenciales con capacitacion y habilidades especificas para la proteccion;
asegurar horas de trabajo adecuadas; listar y, cuando sea posible, evitar que los
trabajadores cambien de ajustes de transmision altos a bajos.

Otros controles utiles incluyen la adicién de personal de emergencia para cumplir
con las demandas laborales; descansos; tiempo libre entre turnos; delegacién de
tareas apropiada; supervision de apoyo; Formacion "justo a tiempo" y de
actualizacion sobre préacticas de IPC; procedimientos para monitorear el
desempefio y dar retroalimentacion; vacaciones pagadas por enfermedad y
vacaciones; y politicas para que los trabajadores se queden en casa en caso de
malestar, 0 en auto cuarentena y autoaislamiento, sin pérdida de ingresos
(Estrada, 2017)

Deben establecerse medidas para proteger a los trabajadores de atencién al
cliente en una empresa de Retail de la exposicion, incluida la provisién de EPP
adecuado y debidamente ajustado en funcién de la evaluacion de riesgos, el tipo
de procedimiento a realizar y el riesgo de infeccion durante un procedimiento.
También es importante la formacion y el seguimiento adecuados sobre el uso y

la eliminacion adecuados del EPP.

En todos los entornos de atencion al paciente, se deben aplicar precauciones
estandar para reducir el riesgo de transmision de patdégenos transmitidos por la
sangre y otros patégenos de fuentes reconocidas y no reconocidas de acuerdo
con las recomendaciones de la OMS (Durante la pandemia de COVID-19, los
trabajadores de la salud deben seguir recibiendo las vacunas recomendadas

segun se especifica en el programa nacional de inmunizacion y las
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recomendaciones de la OMS). La OMS también recomienda que se aliente a los

trabajadores de la salud a tomar una vacuna contra la influenza estacional.

1.5.5. Carga de trabajo, tiempo de trabajo y organizacién del trabajo
Durante la pandemia de COVID-19, los trabajadores de la salud pueden estar
trabajando muchas horas con cargas de trabajo mas pesadas y tiempo
insuficiente para descansar y recuperarse. Estas demandas pueden resultar en
fatiga cronica y falta de energia, con disminucion del estado de alerta,

coordinacion y eficiencia; aumento del tiempo de reaccion.

Deterioro de la cognicién y embotamiento emocional o cambios de humor se
requiere una planificacion estratégica de la fuerza de trabajo en salud, apoyo y
desarrollo de capacidades para garantizar niveles seguros de personal, una
asignacion incorrecta de las cargas de trabajo y la gestion del tiempo de trabajo
y la organizacion del trabajo de acuerdo con las recomendaciones de la guia
provisional de la OMS (Garcia, 2016)

Fuerza de trabajo de salud politica y gestidn en el contexto de la respuesta a la
pandemia de COVID-19, a partir del 3 de diciembre de 2020. En el caso de una
emergencia publica declarada, como la pandemia de COVID-19, solo se deben
autorizar excepciones a las disposiciones sobre horas normales de trabajo.

temporalmente de acuerdo con las recomendaciones de la OIT.

Deben tomarse medidas para la organizacion Optima de las horas de trabajo,
turnos y descansos, en la medida de lo posible en la préactica, en funcién de la

situacion local.

Los incidentes de violencia y acoso contra los trabajadores de la salud han ido
en aumento durante la pandemia de COVID-19.

Los factores de riesgo mas generalizados de violencia en el lugar de trabajo en
el sector de la salud incluyen estrés y fatiga, largos tiempos de espera de los
pacientes, hacinamiento, la carga de transmitir prondsticos negativos, COVID-
19 medidas especificas de prevencion y control (como colocar a las personas en

instalaciones de cuarentena o aislamiento), localizar contactos o no permitir el
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acceso a los cuerpos de sus seres queridos fallecidos. Todo esto puede generar

tensiones y violencia adicionales (Godoy J. N., 2016)

El uso de ropa de trabajo u otros letreros que faciliten la identificacion de los
trabajadores de la salud puede aumentar el riesgo de sufrir estigma,
discriminacion o violencia y acoso por parte del publico. Se ha demostrado que
la violencia y el acoso en el lugar de trabajo tienen efectos negativos en la
organizacion de los servicios de salud. y la retencion del personal, el bienestar
fisico y mental de los profesionales de la salud y la calidad de la atencion

sanitaria.

Los proveedores masculinos tienen una probabilidad ligeramente mayor de
convertirse en victimas de violencia fisica, mientras que las mujeres proveedoras
tienen un mayor riesgo de exposicion al acoso sexual y la violencia sexual. Los
trabajadores sanitarios de minorias étnicas y otros grupos minoritarios pueden

correr un riesgo especial (Guanotoa, 2020)

Los gobiernos nacionales y las autoridades locales pueden adoptar iniciativas de
comunicacion y participacion de la comunidad y normas de comportamiento para
prevenir la estigmatizacion de los trabajadores de la salud en el lugar de trabajo
y en la comunidad, promoviendo asi el respeto publico y el reconocimiento del

papel de los trabajadores de la salud.
1.5.6. Salud Mental y apoyo psicosocial

La salud mental se refiere al bienestar cognitivo, conductual y emocional. Tiene
que ver con la forma en que las personas piensan, sienten y se comportan. A
veces se utiliza el término "salud mental" para referirse a la ausencia de un
trastorno mental. La salud mental puede afectar a la vida diaria, las relaciones y
la salud fisica. Sin embargo, este vinculo también funciona en la otra direccion.
Los factores de la vida de las personas, las conexiones interpersonales y los
factores fisicos pueden contribuir a las alteraciones de la salud mental. (Baro,
2017)

Cuidar la salud mental puede preservar la capacidad de una persona para

disfrutar de la vida. Para ello hay que alcanzar un equilibrio entre las actividades
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de la vida, las responsabilidades y los esfuerzos por lograr la resiliencia
psicolégica. Afecciones como el estrés, la depresion y la ansiedad pueden
afectar a la salud mental y alterar la rutina de una persona. Aunque el término
salud mental es de uso comun, muchas condiciones que los médicos reconocen

como trastornos psicologicos tienen raices fisicas. (Posada, 2018)

La OMS destaca que la salud mental es "algo mas que la ausencia de trastornos
o discapacidades mentales". Una salud mental 6ptima no sélo consiste en evitar
las afecciones activas, sino también en velar por el bienestar y la felicidad

permanentes. (Rodriguez, 2018)

También destacan que preservar y recuperar la salud mental es crucial a nivel
individual, asi como en las diferentes comunidades y sociedades de todo el
mundo. En Estados Unidos, la National Alliance on Mental lliness estima que
casi 1 de cada 5 adultos sufre problemas de salud mental cada afio. En 2017, se
calcula que 11,2 millones de adultos en Estados Unidos, es decir, alrededor del
4,5% de los adultos, padecian una afeccion psicolégica grave, segun el Instituto
Nacional de Salud Mental (INSM). (Restrepo, 2018)

La salud mental incluye nuestro bienestar emocional, psicoldgico y social. Afecta
a nuestra forma de pensar, sentir y actuar. También ayuda a determinar como
manejamos el estrés, nos relacionamos con los demas y tomamos decisiones
saludables.1 La salud mental es importante en todas las etapas de la vida, desde

la infancia y la adolescencia hasta la edad adulta. (Roda, 2019)

Aunqgue los términos se utilizan a menudo indistintamente, la mala salud mental
y la enfermedad mental no son lo mismo. Una persona puede experimentar una
mala salud mental y no ser diagnosticada con una enfermedad mental. Del
mismo modo, una persona diagnosticada de una enfermedad mental puede

experimentar periodos de bienestar fisico, mental y social. (Montero, 2018)

La salud mental y la fisica son componentes igualmente importantes de la salud
general. Por ejemplo, la depresion aumenta el riesgo de padecer muchos tipos
de problemas de salud fisica, en particular afecciones de larga duracion como la

diabetes, las enfermedades cardiacas y los accidentes cerebrovasculares. Del
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mismo modo, la presencia de afecciones cronicas puede aumentar el riesgo de

padecer enfermedades mentales. (Barco, 2017)

Es importante recordar que la salud mental de una persona puede cambiar con
el tiempo, dependiendo de muchos factores. Cuando las exigencias a las que
se ve sometida una persona superan sSus recursos y su capacidad de
afrontamiento, su salud mental puede verse afectada. Por ejemplo, si alguien
trabaja muchas horas, cuida a un familiar o pasa por dificultades econémicas,
puede experimentar una mala salud mental. (Periago, 2018)

Para Huarcaya (2020) No existe una causa Unica para las enfermedades
mentales. Hay una serie de factores que pueden contribuir al riesgo de padecer

una enfermedad mental, como, por ejemplo

e [Experiencias vitales adversas tempranas, como traumas o antecedentes
de abuso (por ejemplo, abuso infantil, agresion sexual, presenciar
violencia, etc.)

e Experiencias relacionadas con otras afecciones médicas continuas
(crénicas), como el cancer o la diabetes

e Factores bioldgicos o desequilibrios quimicos en el cerebro

e Consumo de alcohol o drogas

e Tener sentimientos de soledad o aislamiento
(Huarcaya, 2020)

Las investigaciones demuestran que un alto nivel de salud mental se asocia a un
mayor aprendizaje, creatividad y productividad, a un comportamiento mas
prosocial y a relaciones sociales positivas, asi como a una mejor salud fisica y
esperanza de vida. Por el contrario, los trastornos mentales pueden causar
angustia, repercutir en el funcionamiento cotidiano y en las relaciones, y estan

asociados a una mala salud fisica y a la muerte prematura por suicidio.

Pero es importante recordar que la salud mental es compleja. El hecho de que
alguien no sufra un trastorno de salud mental no significa necesariamente que
su salud mental esté floreciendo. Del mismo modo, es posible ser diagnosticado
con una condicion de salud mental mientras se siente bien en muchos aspectos

de la vida. En Ultima instancia, la salud mental consiste en estar cognitiva,
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emocional y socialmente sano -la forma en que pensamos, sentimos y nos

relacionamos- y no soélo en la ausencia de un trastorno mental. (Viera, 2017)

Tener conexiones sociales, buenas relaciones personales y formar parte de una
comunidad son vitales para mantener una buena salud mental y contribuyen a la
recuperacion de las personas, en caso de que se encuentren mal. Sin embargo,
si creen que una persona puede estar afectado por la depresion o la ansiedad,
hay que seialar que son enfermedades tratables y que existen tratamientos
eficaces, cuanto antes busque apoyo, mejor. (Piqueras, 2019)

Ademas de las presiones mencionadas anteriormente, una revision sistematica
encontré que la salud mental y el bienestar de los trabajadores de la salud
pueden verse afectados en el contexto del COVID-19. Esto puede ser causado
por el contacto con los pacientes afectados, los impedimentos percibidos para

hacer su trabajo, el apoyo organizacional insuficiente (Morales, 2018)

La reubicacion forzada a trabajos con niveles mas altos de riesgo, la falta de
confianza en las medidas de proteccién y el trabajo como enfermero. incluyen
niveles mas bajos de educacién, capacitacion inadecuada, menos experiencia
clinica, trabajo como empleado a tiempo parcial, mayor tiempo en cuarentena,
aislamiento social, tener hijos en casa, ingresos familiares mas bajos, edad mas
joven, sexo femenino, condiciones de salud fisica comorbidas y el impacto de
otros factores de riesgo son una menor autoeficacia personal percibida y un
historial de angustia psicologica, trastornos de salud mental o abuso de

sustancias.

Estos riesgos hacen que los trabajadores de la salud sean vulnerables a
afecciones comunes de salud mental, como ansiedad, depresion e insomnio. Los
problemas de salud mental pueden contribuir a un rendimiento reducido,
ausencias, dimisiones del personal o una mayor rotacion, una reduccion de la
eficiencia y una mayor posibilidad de errores humanos, que pueden representar
una amenaza tanto para los trabajadores de la salud como para la seguridad del
paciente (Ruiz E. M., 2020)
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De acuerdo con las recomendaciones internacionales de la OMS y otros, se
deben considerar las siguientes medidas adicionales para proteger la salud

mental en el lugar de trabajo:

¢ Implementar medidas de vigilancia para detectar incidentes criticos y

mitigar su impacto en la salud mental de los trabajadores de la salud.

e Asegurar que se brinden comunicaciones de calidad y actualizaciones de
informacion precisa a todos los trabajadores de la salud, y se rotan a los

trabajadores de funciones de mayor estrés a funciones de menor estrés.

e Asociar trabajadores sin experiencia con colegas experimentados y

asegurar que el personal de extension ingrese a la comunidad en parejas.

e Facilitar el acceso a servicios confidenciales de salud mental y apoyo
psicosocial para los trabajadores de la salud, incluidos los servicios

prestados a distancia o en el lugar

e Proporcionar mecanismos para la identificacion temprana y confidencial y
el manejo de la ansiedad, la depresion y otras condiciones de salud
mental, e iniciar estrategias de apoyo psicosocial e intervenciones de

primera linea.

e Promover una cultura de prevencion de la salud mental entre los

trabajadores de la salud y los gerentes de salud

e Garantizar que los trabajadores de la salud que desarrollan afecciones de
salud mental y buscan ayuda puedan regresar a su trabajo sin estigma ni

discriminacion.
1.5.7. Servicio de atencion al cliente en empresa de Retail

El comercio minorista, por definicion, es la venta de bienes o servicios de una
empresa a un consumidor para su propio uso. Una transaccion al por menor
maneja pequefias cantidades de bienes, mientras que la venta al por mayor se

ocupa de la compra de bienes a gran escala. Las transacciones al por menor no
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deben confundirse con las transacciones en linea; los bienes deben venderse

desde un Unico punto directamente a un consumidor para sus usuarios finales.

Un minorista es una persona o empresa a la que se compran bienes. Los
minoristas no suelen fabricar sus propios articulos. Compran los bienes a un
fabricante 0 a un mayorista y los venden a los consumidores en pequefias
cantidades. EI comercio minorista es el proceso de distribucion en el que un
minorista obtiene bienes o servicios y los vende a los clientes para que los
utilicen. Este proceso se explica a través de la cadena de suministro. (Vega,
2018)

Una cadena de suministro es un proceso que se da entre empresas y
proveedores para distribuir productos a los usuarios finales. Es la forma en que
se entrega un bien o servicio a los consumidores. Los minoristas deben
comprender su cadena de suministro para asegurarse de que reciben los
productos adecuados a un precio asequible y en un plazo razonable. Si algo va
mal en algun punto de la cadena de suministro, es probable que se produzca un

aumento del coste del producto o del plazo de entrega. (Ruiz R. , 2017)
Fabricantes y mayoristas

Los fabricantes producen bienes a partir de materias primas utilizando maquinas
y mano de obra. Una vez terminada la produccion, los mayoristas compran los
productos y los venden a los minoristas. Los mayoristas venden grandes

cantidades de productos a los minoristas a precios bajos.
Minorista (también conocido como comerciante)

Los minoristas compran los bienes al mayorista o directamente al fabricante. A
partir de ahi venderan esos bienes en pequefias cantidades a los usuarios

finales.
Consumidor (usuario final)

Compra los bienes al minorista en pequefias cantidades para satisfacer la

demanda.
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Tipos comunes de venta al por menor

El comercio minorista tiene muchas formas y tamafos; cada uno de ellos tiene
sus propios pros y contras. Dependiendo del tipo de negocio, un modelo de venta

al por menor puede encajar mejor que otros.
Minorista independiente

Un minorista independiente es alguien que construye su negocio desde cero.
Normalmente, el propietario lo hace todo, pero puede tener ayudantes o contratar

a alguien extra.
Negocio minorista existente

Un negocio minorista existente es, como su nombre indica, un negocio minorista
que estd en marcha. Normalmente, alguien hereda o compra un negocio

existente y se hace cargo de su propiedad y responsabilidades.
Franquicia

Una franquicia es un plan de negocio ya existente, que incluye un nombre de
marca, un conjunto de productos ya determinado y conceptos de negocio
establecidos. Si un minorista quiere formar parte de una franquicia, se le concede
permiso para utilizar todos los elementos anteriores. La contrapartida de la
compra de los derechos de una franquicia es que suele haber normas y procesos
basicos que deben seguirse para conservar los derechos de la franquicia, asi
como canones que deben pagarse al propietario de la misma.

Concesion

Un concesionario es un cruce entre una franquicia y un minorista independiente.
Un minorista que trabaja con un concesionario tiene la licencia para vender una
marca de productos (normalmente hay una variedad de marcas). A diferencia de

una franquicia, no hay canones para el concesionario.

Marketing de red
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El marketing de red, o marketing multinivel, es un modelo de negocio en el que
la venta de productos depende de las personas de la red. Por un lado, una
persona vende productos, pero al mismo tiempo se recluta a otros vendedores

para que vendan los mismos productos.

Los comercios minoristas son fundamentales para la composicion de cualquier
pueblo o ciudad. Desde los pequefios comercios locales hasta las cadenas de
tiendas multinacionales, el sector es enormemente dominante y desempefia un

papel importante en nuestra vida cotidiana. (Bernales, 2015)

En su forma mas bésica, el comercio minorista es la venta de un producto de la
empresa al cliente. Las transacciones al por menor se producen en un Unico
punto de compra en forma de tienda fisica, pagina web, venta directa o catalogo.
El comercio minorista se diferencia de las transacciones al por mayor a gran
escala en que esta dirigido especificamente a la venta al puablico. EI minorista
vende bienes directamente al usuario final (el consumidor) para su uso personal,

y las transacciones al por menor suelen ser a pequefia escala. (Ubilluz, 2017)

La mayoria de los minoristas no fabrican sus propios productos. Los minoristas
compran a los mayoristas en volumen y venden estos productos al publico como
unidades individuales. En otras palabras, el minorista es el intermediario en la
cadena de suministro comercial entre el mayorista y el usuario final. Son muchos
los factores que intervienen en la creacion de la brillante imagen final del
comercio minorista. Vamos a diseccionar el escaparate y llegar al corazén de lo

gue realmente es el comercio minorista y cdmo funciona. (Déavila, 2018)
La cadena de suministro

El comercio minorista funciona a través de una cadena de suministro compuesta
por fabricantes, mayoristas, minoristas y consumidores. Cada parte de la cadena
de suministro es esencial para que el sector minorista siga funcionando. No
siempre la vemos como clientes en la calle o al hacer compras en linea. (Davila,
2018)

La cadena de suministro del comercio minorista se parece a esto:

e Los fabricantes producen mercancias a partir de materias primas
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¢ Los mayoristas compran la mercancia a los fabricantes a precio de empresa

¢ Los minoristas compran mercancias a los mayoristas en grandes cantidades a
precios bajos

e Los minoristas venden mercancias en pequefias cantidades a los consumidores
finales

¢ Los consumidores compran las mercancias para su uso personal

En sintesis, la cadena de suministro distribuye los productos desde la produccion
hasta el consumo. A primera vista, podria parecer que la cadena de suministro
provoca la inflacion de los precios. Pero en realidad mantiene los precios finales
bajos. Como los fabricantes no tienen que comercializar sus propios productos,
pueden mantener los costes bajos.

El sector de la atencién al cliente esta en pleno renacimiento. La atencién al
cliente como especialidad estad cobrando importancia y ofrece a las empresas
una ventaja competitiva dificil de copiar. La atencion al cliente moderno no es lo
mismo que el servicio de atencion al cliente, aunque emplee técnicas de atencién
al cliente. Y no es lo mismo que hace 50, 20 o incluso 5 afios: la definicion sigue

evolucionando. (Brown, 2017)

Antes de los centros de llamadas y las redes sociales, los propietarios de
negocios locales solian conocer muy bien a sus clientes. Aunque los negocios
locales solian conocer bien a sus clientes, el servicio de atencién al cliente
durante esa época no era perfecto. Los clientes tenian pocas opciones de
compra y asistencia, pocos medios para informarse y resolver sus propios
problemas, y escasos recursos para evitar los negocios con productos
deficientes y un mal servicio. (Carrasco, 2018)

El servicio de atencién al cliente ha experimentado algunos cambios drasticos
desde entonces, empezando por los negocios basados en el teléfono y la llegada
de los centros de llamadas en la década de 1960. De repente, las empresas
pudieron resolver los problemas de los clientes (o al menos ofrecer un servicio
nominal), aunque de forma algo impersonal, a una escala mayor y mas eficiente.
(Brown, 2017)
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Esta tendencia se dispard junto con el aumento de la competencia y las
presiones sobre los precios, y en la década de 1980, muchas empresas se
deshicieron de cualquier servicio extra que no pudiera estar directamente
vinculado a sus resultados. Pero el acceso generalizado a Internet volvio a
cambiar las cosas. Entre las redes sociales, los foros en linea y los sitios web de
resefias, los clientes de hoy tienen una gran cantidad de recursos para saber
mas sobre las empresas que estan considerando y los productos que ofrecen, y
los clientes insatisfechos pueden llegar a muchas méas personas con sus

historias de horror de apoyo. (Brown, 2017)

Esto ha creado una nueva era de la atencion al cliente, en la que es mucho mas
necesario que las empresas destaquen por ofrecer un gran servicio. Hoy en dia,
las empresas que salen ganando son las que entienden el retorno de la inversiéon
de un gran servicio de atencion al cliente y tratan la atencion al cliente
excepcional como una caracteristica en lugar de un coste ineludible. El servicio
de atencion al cliente moderno es un acto de proporcionar ayuda oportuna y
empatica que mantiene las necesidades del cliente en la vanguardia de cada

interaccién. (Escudero, 2012)

En lugar de la vision estereotipada del servicio de atencién al cliente como un
centro de costes, los equipos de atencién al cliente son la cara de la empresa.
Desempefian un papel clave en las ventas y el marketing de boca a boca,
trabajan codo con codo con los equipos de producto y tienen un asiento en la

mesa cuando se trata de la toma de decisiones de la empresa. (Godoy J. , 2018)

El servicio de atencioén al cliente moderno es una funcibn mucho mas amplia que
participa en todo el ciclo de vida del cliente, desde la adquisicion hasta la

retencion.
1.5.8. Marco conceptual (Glosario de términos)

Factores predictores: Evite tocar superficies, especialmente en entornos
publicos o instalaciones de salud, en caso de que las personas infectadas con
COVID-19 las hayan tocado. Limpiar las superficies con regularidad con

desinfectantes estandar. Lavarse las manos con frecuencia con agua y jabén o
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con un desinfectante para manos a base de alcohol. (Centro para el Control y la

Prevencion de enfermedades, 2021)

Pandemia: Es aquella afectacion que se da por medio de una enfermedad
contagiosa de los seres humanos por medio de un area geografica que es
extensa, esto quiere decir que, la pandemia es la que afecta de manera directa
a la poblacion mundial. (CEPAL, 2021)

COVID 19: La enfermedad por coronavirus 2019 (COVID-19) se define como
una enfermedad causada por un nuevo coronavirus (SARS-CoV-2;
anteriormente llamado 2019-nCoV), que se identificé por primera vez en medio
de un brote de casos de enfermedades respiratorias. en la ciudad de Wuhan,
provincia de Hubei, China. (OMS, 2021)

Riesgo: Combinacion de la posibilidad de la ocurrencia de un evento peligroso
0 exposicion y la severidad de lesion o enfermedad que pueden ser causados

por el evento o la exposicion. (Cedefio, 2020)

Peligro: Es toda fuente o situacion con capacidad de dafio en términos de
lesiones, dafios a la propiedad, dafios al ambiente, o bien una combinacién
de ambos. (Cedefio, 2020)

Riesgos Psicosociales: Perjudican la salud de los trabajadores y trabajadoras,
causando estrés y a largo plazo enfermedades cardiovasculares, respiratorias,
inmunitarias, gastrointestinales, dermatolégicas, endocrinolégicas,

musculoesqueléticas y mentales (Cedefio, 2020)

Salud: Es un estado de complete bienestar fisico, mental y social, y no solo la
ausencia de enfermedad. (OMS, 2021)

Enfermedad: Condicion fisica o mental adversa e identificable que sucedeny /
0 se empeoran por alguna actividad de trabajo y / o una situacion

relacionada con el trabajo. (Pefia, 2018)

Vulnerabilidad: Esta depende de los diferentes elementos o factores que

suceden en el entorno o ambiente natural. (Feito, 2017)
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

En esta etapa de la investigacidn propuesta se puede observar sobre la
metodologia que se emplea para el analisis del tema de investigacion mismo que
esta basado en determinar y analizar los factores predictores de riesgos labores

en el &rea de servicio al cliente de una empresa de Guayaquil.

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion
2.1.1. Disefo de Investigacién

El tipo de disefio de la presente investigacion es no experimental, ya que no se
manipulan los variables, segun (Hernandez, 2014), es decir se observaran los
fendbmenos desde su contexto natural, en este caso basados en los riegos
laborales como factores predictores en el servicio al cliente de una empresa de
Retail de la ciudad de Guayaquil, a fin de que posteriormente se puedan evaluar

los factores predictores de estos riesgos laborales.

Los estudios correlacionales, son instrucciones investigativas en los cuales se
trata de establecer la relacion existente entre dos o mas variables de estudio,
operando especificamente y no fisicamente, consintiendo al investigador lograr
conclusiones de las relaciones entre conceptos de grupos heterogéneamente.
(Azero, 2018)

La investigacion correlacional, este tipo o nivel pretende responder a preguntas
de la investigacion, teniendo como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre las dos variables en este caso: Riesgos Bioldgicos y
Bioseguridad. En este nivel, al evaluar el grado de asociacion entre las dos
variables, miden cada una de ellas y después, cuantifican y analizan la
vinculacién, para poder sustentar cada una de ellas dentro del trabajo en la

Institucion.

2.1.2. Alcance de la Investigacion

De acuerdo a Mufioz (2016) la investigacion descriptiva se refiere al conjunto de
métodos y procedimientos que permite describir a las variables inmersas en la

investigacion.
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El alcance del proyecto de investigacion que se esta realizando de es de caracter
descriptivo, es decir, es un método que busca describir las situaciones y los
eventos que ocurren en un determinado fenédmeno, buscando especificar de este
modo las propiedades del fendbmeno que se estudia. Es util debido a que las
variables no obtendran una naturaleza causal, pero estas ayudaran a la
prediccidon. En ese sentido proporcionara una fotografia sobre lo que se esta
analizando, en este aspecto a los riesgos laborales causados por el COVID 19y
se analizara la naturaleza del segmento demogréfico la cual es una empresa del

sector Retail de la ciudad de Guayaquil.

Asi mismo también es de caracter correlacional porque esta se enfocara
basicamente en la medicién del impacto de los riesgos laborales que tienen los
trabajadores del area de servicio al cliente frente a la pandemia causada por el
COVID 19, midiendo sus variables como riesgos laborales, la vulnerabilidad, los
protocolos de seguridad, riesgos bioldgicos, etc. Donde se busca observar si
estas estan relacionadas o no y de esta manera analizar la correlacion por medio

de procedimientos estadisticos.
2.1.3. Enfoque de la Investigacién

El enfoque del presente trabajo de investigacion se establecio en funcién a los
fundamentos necesarios para realizar dicha investigacion, en el cual el enfoque
introspectivista-vivenciales mismo que es llamado enfoque cualitativo de modo
gue este se basa en el estudio del comportamiento del problema o fenbmeno
gue se esta estudiando y detallar o fundamentar lo que se esté investigando por
medio de datos comprobables como articulos cientificos, libros, investigaciones
y asi mismo poder establecer su resultado y su posible solucién.

2.2. Métodos de investigacion

Referente al desarrollo del tema de investigacion, se plantean los siguientes

métodos.

2.2.1. Método Deductivo
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El método deductivo radica en obtener una conclusion con base en una premisa
0 a una serie de proposiciones que se asumen como efectivas (Westreicher,
2021).

En el método l6gico se plantea el Método Deductivo debido a que mediante la
observacion en la presente investigacion se analizaran los fendmenos
particulares en este caso los factores predictores de los riesgos laborales en el
servicio de atencion al cliente de una empresa de Retail de la ciudad de
Guayagquil. En el método empirico el cual es el camino que conlleva a proponer
el modo como se realizara la investigacion utilizando las diferentes técnicas de

recoleccién de datos.

2.2.2. Método Cualitativo

Método cualitativo este tipo de investigacion es la que se realiza apoyandose en
fuentes de caracter bibliografico-documental, esto es, textos, libros, folletos,
memorias, documentos de cualquier especie, la primera en articulos o ensayos
de revistas y periddicos, y la segunda en documentos que se encuentran en los
archivos, expedientes, todos estos que sirven para realizar una adecuada
sustentacion bibliografica de cada una de las variables de la Investigacion.
(Sanz, 2017)

Segun lo determina Santa (2016) “La investigacion cualitativa es un modelo
estructurado en base a cualidades propias que describe al objeto de estudio;

utiliza datos de caracteristicas que ayuda a los analisis posteriores”. (pag. 19)

Para la presente investigacion usa el disefio de tipo cualitativo, ya que la

investigacion permite caracterizar las variables inmersa en el proceso.

2.3. Unidad de Analisis, poblacién y muestra.
La unidad de analisis es una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil.

La poblacion para esta investigacion serd, el area de servicio al cliente de una

empresa de Retail en la ciudad de guayaquil durante el periodo 2020-2021.
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Se realiza un muestreo intencional donde se entrevistara y encuestara a los
trabajadores del area de servicio al cliente, la poblacion estd conformada 249
trabajadores de la empresa de Retail, la muestra con un nivel de confianza de
95% y un margen de error del 5%, a los cuales se les aplica el instrumento de
recoleccion de informacion. Para el calculo del valor del tamafio de la muestra

se presenta la siguiente formula

N: Tamafio de la Muestra

Z: Nivel de Confianza del estudio

s: Probabilidad de Fracaso

e: Margen de Error Muestral

n: Tamafo de la muestra para la investigacion

Al momento de remplazar la informacion queda de la siguiente manera:
N: 249
Z: 1,96 (95%)
e: 0,05 (5%)
s: 0,5
N % Z? x 52
e+« (N —1)+ Z? *s2
249 % (1,96)2 = (0,5)2
"= 0,05)2 % (249 — 1) + (1,96)2 % (0,5)2
- 239,1396
1,5805

n = 147

n=

Siendo n, la nomenclatura de la muestra se obtuvo el resultante de la operacion

147 personas, mismos que seran sujeto de analisis.

2.4. Variables de investigacion

Para realizar este estudio de Riesgos Laborales en época de pandemia como

factores predictores en el servicio de atencion al cliente en una empresa de Retalil
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de la ciudad de Guayaquil, se podra observar la tabla 1 que se refiere a la
Operacionalizacion de las variables, la cual sustenta los objetivos especificos

descritos de que trata el tema de investigacion.
e Variable independiente: Riesgos Labores en época de pandemia

e Variable dependiente: Factores Predictores en el servicio de atencion al

cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil.
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ObjetJ\(os Variables Concepto Def|n|c_|on Dimension Indicador Escala T'F,)O. Técnica
Especificos operativa estadistico
« Definir los factores Afect?uon de
predictores en el as Alto
servicio de atencion Esfuerzos del Crea una operamo_ntlas
al cliente. Variable : situacion que | €Mpresariales.
* Determinar de qué | Dependiente comportamgnto afecta de
manera ha afectado Factores qﬂii:zlgdl\gg; ° manera Continua | Cuantitativo | Entrevista
la pandemia covid- Predictores lidiar copn la economicay -
19 al servicio de | (Afrontamiento | o = ) social a la Sgglteng'gggg‘d Medio
S satene, | €19 | Tanpieme. | Pebiacer
Retail de la ciudad
de Guayaquil .
yaq Bajo
Disciplina que
* Determinar los Cgl?rili?]tgciegnla Medidas de
riesgos laborales en Variable ! La exposicion Bioseguridad
pandemia covid-19 | Independiente reducc!gn y a agentes -
en el servicio al Riesgos prl?)\éerri]ecéogg ° potenciaimente | - Métodos de Pr?ec\?slr:rt?\llir;tos Nominal | Cuantitativo | Entrevista
cliente en una Laborales Iaboralges infecciosos o Barrera P paliativos y
empresa de Retail (Bioseguridad relacionados consw!erados
de la ciudad de laboral) de riesgo Protocolos de

Guayaquil

con la utilizaciéon
de agentes
biolégicos.

manejo

Tabla 1. Operacionalizacion de variables
Elaborado por: El Autor
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2.5. Fuentes y técnicas paralarecoleccion de informacion

2.5.1. Fuentes de Informacion

De acuerdo a Cegarra (2017) las fuentes de informacién son primaria y
secundarias, primarias son aquellos trabajos intelectuales realizados o basados
en hechos reales, generalmente se mencionan aquellos proyectos investigativos,
las fuentes secundarias son aquellos donde se encuentran los escritos en su
forma plasmado ya sean en libros, documentos literarios entre otros. Para el
estudio se recurrid a las primarias para determinar la situacién del estudio, y las
secundarias basado en documentos que ayudan a comprender la problemética

central y asi contribuir con posibles soluciones
2.5.2. Técnicas de recoleccion de lainformacién.

La técnica de recoleccién de informacion que se prevé utilizar es la encuesta, el

instrumento a aplicar es el cuestionario.

Una vez aplicado el cuestionario a la poblacién definida, se realiza el analisis de
cada una de las preguntas y se agrupa en las dimensiones definidas, y se
obtienen los resultados con los que se determinan los riesgos psicosociales y las
afecciones asociadas, se realiza una clasificacion, un andlisis de los efectos y

consecuencias.
2.6. Tratamiento de la Informacién

Como se menciond con antelacién, se aplicaran encuestas y métodos de
observacion directa que permitiran obtener la data. Posteriormente, dicha
informacion sera organizada, clasificada y tabulada a través del software
Microsoft Excel, para luego exportarla al SPSS 25 en el cual se realizan analisis
de estadisticos descriptivos basicos y aplicacion de la estadistica inferencial, a
través de la prueba T, con base en la t de Student para muestras relacionadas,
para evaluar si existe diferencia de medias. Adicional, se realizara la respectiva
prueba de correlacion multiple, para evaluar si existen parametros
estadisticamente significativos que expliquen causalidad, si la hubiere, de las
variables independientes en la dependiente, en funciébn de las hipotesis

planteadas.
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CAPITULO lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de la situacion actual

Para la continuar con el proyecto investigativo se aborda la identificacion del
diagnostico del lugar de estudio mismo que para Chavez (2018) el
diagndstico “es un ejercicio de diferenciaciéon de los elementos de una
determinada situacion”. Mediante esto se realiza un estudio previo donde se
conocera el estado actual del objeto de estudio, proceso que permite conocer
de mejor la realidad.

En la actualidad la empresa Retail de la ciudad de Guayaquil, al ser una
empresa de variedad de productos, se ha desempefiado como una
organizacion lider en atencion debido a los notables tratos que maneja con la
cartera de clientes que se desenvuelve, sin embargo por motivo de la
pandemia, las ventas comerciales han disminuido significativamente debido
a la atencién del personal de la empresa, ya que no existe el trato
personalizado y para mantener su competitividad han decidido direccional al
personal a otras area como despacho, lo que ha presentado un incremento
el riesgos laborales, evidenciando una situacion incomoda de salud en lo
laboral. Por tanto, es oportuno diagnosticar y analizar su situacion actual para
poder determinar los riesgos laborales en pandemia covid-19 en el servicio al
cliente, ademas de definir los factores predictores a fin de contribuir con
posibles estrategias para minimizar los riesgos identificados, de esta forma

se lograra un mejoramiento en el servicio al cliente por parte del personal.

3.2. Analisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

3.2.1. Analisis Comparativo

El analisis comparativo se ha efectuado para examinar el posicionamiento
de participacion de mercado de la empresa Retail, dedicada a la oferta de
productos de consumo masivo, en relacion con otras empresas que

pertenecen al mismo giro de negocio.
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A continuacién, se revisan los datos de participacion de mercado de

consumo masivo mas representativas de la ciudad de Guayaquil.

2021 Segundo trimestre

%25.000,00
5$20.000,00
$15.000,00
5$10.000,00
55.000,00 .

50,00

Emprese A Empressa BE Empresa C Ret

Figura 1. Comparacion frente a ingresos de otras empresas del sector
Elaborado por: El Autor

En referencia a lo presentado en la figura 1, con base a los ingresos del
segundo trimestre del afio 2021, la empresa Retail se sita como la cuarta
empresa en participacion, siendo la principal del sector la empresa C, en este
sentido se puede evidenciar que la evolucién en ventas no es significativa lo

gue desafia su posicionamiento como empresa lider en el sector.

Numero de empleados

15
10
5

Empresa Retai Empresa & EmpresaB EmpresaC

Figura 2. Comparacion frente a nimero de empleados de otras empresas del sector
Elaborado por: EI Autor

En referencia a lo presentado en la figura 2, la empresa C (n=12) es aquella que
tiene menor empleados, frente a la empresa B (n=24) que cuanta con el mayor
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porcentaje, de forma que la empresa Retail se ubica en el tercer lugar (n=17),
por el momento la empresa no ha realizado ningun recorte de personal pero si
se ha visto en la necesidad de reubicarlos por deferentes areas, para evitar el
riesgo de contagio por el virus, es asi que el efectos es la ausencia de una venta

personalizada lo que ha dificultado mantener a su cartera de clientes fidelizados.

3.2.2. Evolucién

A partir del analisis comparativo, se logra evidenciar su posible evolucion en el
mercado tomando como afos de referencia el afio 2020, donde se dio la
emergencia sanitaria y las empresas decidieron establecer prioridades para

continuar en el mercado.

B LT L

e R TR T

G LT L
FA TR R R

e D= aTe s e s

o LU U

TN e s es
o LA U

= s e e

e R R R R

e T et L= T 4

FALNR FARNE FARNE . L FALFESY

Figura 3. Ventas de la empresa Retail
Elaborado por: EI Autor

En referencia a lo presentado en la figura 3, la empresa Retail en el afio 2019
presenta un decrecimiento en sus ingresos debido a que es el periodo donde se
dio a conocer la emergencia sanitaria por el COVID-19, seguido del afio 2020

donde de igual forma sus ventas han ido disminuyendo

3.2.3. Tendencias y perspectivas
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El servicio de atencién al cliente en la empresa Retail se han innovado, dejando

de lado la cotidianidad de una atencidén personalizada y dando lugar a un

tendencia de cuidado basado en el uso de politicas de bioseguridad, lo que

desconectado al cliente del personal de atencién, es asi que la empresa decide

recurrir a una restructuracion del personal y redireccion a areas como despacho,

bodega, limpieza, con el propdsito de salvaguardar las vidas de los involucrados

en la compra y venta, dicha accion ha provocado que el personal presente

riesgos laborales como el exceso de peso por las mercaderias, movimientos

inapropiados, dolor corporal entre otras afecciones.

3.3. Presentacion de resultados y discusion

3.3.1. Presentacién de resultados

En cuanto al estudio, fue importante evaluar al personal de la empresa Retail

que se dedica a la atencion al cliente con relacion a los riesgos laborales que ha

presentado en época de pandemia, en este sentido se obtuvo los siguientes

datos.

Pregunta 1. Género

Respuesta estado POrce
Masculino 43 29%
Femenino 104 71%
Total 147 100%

Tabla 2. Género
Elaborado por: El Autor

Figura 4: Género
Elaborado por: El Autor

Masculino
29%

Femenino
71%

M Masculino ® Femenino
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Analisis: Se pudo determinar que el 100% de los encuestadas, en su mayoria

con el 71% son mujeres, seguido del 29% hombres, se puede observar que

existe mayor participacion de género femenino.

Pregunta 2: ¢ Cual es su edad?

Respue da e o010 PO e ale
Menor de 18 afios 0 0%

Entre 18 y 30 afios 50 34%
Mayores de 30 afios 97 66%

Total 147 100%

Tabla 3. Edad
Elaborado por: El Autor

W Menor de 18 afios

Figura 5. Edad
Elaborado por: El Autor

M Entre 18 y 30 afos

Mayores de 30 afios

Andlisis: Se pudo determinar que el 100% de los encuestados, en su mayoria

con el 66% de las personas son mayores de 30 afios, seguido del 34% entre 18

y 30 afos y finalmente con el 0% menores de 18 afos, por lo tanto, se puede

observar que existe mayor participacion de adultos.

Pregunta 3: ¢Qué tiempo se encuentra laborando en la empresa Retail?

Respuesta Encuestados Porcentaje
<5 afos 12 8%

5 a 10 afios 35 24%

> 10 afios 100 68%

43



| Total | 147 | 100%

Tabla 4: Tiempo laborado en la empresa
Elaborado por: El Autor

5 afios
8%
5 a 10 afios

24%

W< 5 afos W5 a10afos > 10 afios

Figura 6: Tiempo laborado en la empresa
Elaborado por: El Autor

Andlisis: Del total de encuestados, el 68% sefalan que se encuentra
laborando en la empresa Retail mas de 10 afios, asimismo con el 24% entre 5
a 10 afnos y finalmente con el 8% menos de 5 afos.

Pregunta 4: ¢ Durante la época de pandemia trabajo en situacion de

aislamiento?
Respuesta estado Porcentaje
SI 147 100%
NO 0 0%
Total 147 100%

Tabla 5: Trabajo en situacion de aislamiento
Elaborado por: El Autor

Sl

ml

Figura 7: Trabajo en situacion de aislamiento
Elaborado por: El Autor
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Analisis: Se puede evidenciar que, del total de encuestados, todos durante la

época de pandemia trabajaron en situacion de aislamiento.

Pregunta 5: ¢ En época de pandemia usted fue parte de la reubicacion de

puestos?
Respuesta ado Porcentaje
Sl 25 17%
NO 122 83%
Total 147 100%

Tabla 6. En época de pandemia usted fue parte de lareubicacidon de puestos

Elaborado por: El Autor

mSI mNO

Figura 8: En época de pandemia usted fue parte de la reubicacién de puestos
Elaborado por: El Autor

Andlisis: Se puede evidenciar que, del total de encuestados, en su mayoria
con el 83% afirman que en época de pandemia no fueron reubicados de sus

puestos, mientras que el 17% aseguran que Si.

Pregunta 6: ¢ El disefio del puesto actual dificulta una postura de trabajo

comoda?
Respuesta estado Porcentaje
De acuerdo 118 80%
Ni de acuerdo ni en 0 0%
desacuerdo
En desacuerdo 29 20%
Total 147 100%

Tabla 7: El disefio del puesto actual dificulta una postura de trabajo co6moda

Elaborado por: El Autor
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W De acuerdo W Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

Figura 9: Dificultades en posturas de trabajo
Elaborado por: El Autor

Andlisis: Del 100% de encuestados, en su mayoria con el 80% esta de acuerdo
que el disefio del puesto actual dificulta una postura de trabajo cémoda, mientras

gue el otro 20% restante asegura que se encuentra comodo.

Pregunta 7: ¢Tiene suficiente iluminacién en su puesto de trabajo o entorno

laboral?
Respuesta estado Porcentaje
Si 147 100%
NO 0 0%
Total 147 100%

Tabla 8. Tiene suficiente iluminacién en su puesto de trabajo o entorno laboral
Elaborado por: El Autor

SI

ml

Figura 10: lluminacién puestos de trabajo
Elaborado por: El Autor

Andlisis: Se puede evidenciar que, del total de encuestados, todos manifiestan
que tiene suficiente iluminacién en su puesto de trabajo o entorno laboral.
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Pregunta 8: ¢ Realiza la manipulacion de algun tipo de producto peligroso?

Respuesta estado Porcentaje
Sl 75 51%

NO 72 49%

Total 147 100%

Tabla 9: Manipulacién de productos peligrosos
Elaborado por: El Autor

mSI mNO

Figura 11: Manipulacién de productos peligrosos
Elaborado por: El Autor

Analisis: Del total, con el 100% del personal encuetado, el 51% asegura que
asegura que realiza en sus actividades la manipulacién de algun tipo de producto
peligroso, mientras que el 49% no esta expuesto a este tipo de peligros.

Pregunta 9: ¢Manipula habitualmente cargas pesadas, grandes, voluminosas,
dificiles de sujetar o en equilibrio inestable?

Respuesta Encuestados Porcentaje

14 100%
0 0%
147 100%

Tabla 10: Manipulacién de cargas
Elaborado por: El Autor

\l
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SI

ml

Figura 12: Manipulacién de cargas
Elaborado por: El Autor

Anadlisis: Se puede evidenciar que, del total de encuestados, todos manifiestan
que habitualmente manipulan cargas pesadas, grandes, voluminosas, dificiles

de sujetar o en equilibrio inestable.

Pregunta 10: De los siguientes riesgos laborales. ¢ Cuél usted ha presentado en
época de pandemia durante el servicio de atencion al cliente en la empresa de
Retail?

Respuesta estado Porcentaje
Lesiones 27 18%
Heridas 13 9%
Accidentes graves 2 1%
Ansiedad 30 21%
Estrés 75 51%

Total 147 100%

Tabla 11: Riesgos laborales presentados en época de pandemia
Elaborado por: El Autor

M Lesiones M Heridas M Accidentes graves B Ansiedad M Estrés

Figura 13: Riesgos laborales presentados en época de pandemia
Elaborado por: El Autor
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Analisis: Del total de encuestados, en relacion con los riesgos laborales que
presentd durante la pandemia en su mayoria el 51% fue el estrés, seguido del

21% por ansiedad, el 18% lesiones, el 9% heridas y el 1% accidentes graves.

Pregunta 11: ¢(Como considera que ha sido durante la época de pandemia la

relacion con los clientes en la empresa de Retail?

Respuesta estado Porcentaje
Extremadamente satisfactorio 0 0%

Muy satisfactorio 0 0%
Moderadamente satisfactorio 17 0%

Poco satisfactorio 30 21%

No satisfactorio 100 51%

Total 147 100%

Tabla 12: Relacién con clientes en época de pandemia
Elaborado por: El Autor

B Moderadamente satisfactorio B Poco satisfactorio

No satisfactorio

Figura 14: Relacion con clientes en época de pandemia
Elaborado por: El Autor

Analisis: Del total de encuestados, en cuanto a la relacién con los clientes
durante época de pandemia en su mayoria el 68% afirma que no fue

satisfactorio, seguido del 20% poco satisfactorio y el 12% moderadamente

satisfactorio.

Pregunta 12: ¢Durante la época de pandemia se evidencia nuevos clientes

potenciales en la empresa de Retail?

Respuesta Encuestados Porcentaje
Sl 147 100%

NO 0 0%

Total 147 100%

Tabla 13: Clientes potenciales en época de pandemia
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Elaborado por: El Autor

Sl

ml

Figura 15: Clientes potenciales en época de pandemia

Elaborado por: El Autor

Analisis: Del total de encuestados, en cuanto a si se evidencié nuevos clientes

potenciales durante época de pandemia en su totalidad el 100% afirma

efectivamente si, esto es, debido a que las personas por riesgos a frecuentar

lugares de mucha concurrencia optan por asistir a supermercados, tienda de

abastos, comisariatos que se encuentren llenos de abastos que puedan comprar

todo lo necesario para sostener por mayor tiempo.

Pregunta 13: ¢Durante la época de pandemia el nivel de ventas se incremento

en la empresa de Retail?

Respuesta ado Porce
Sl 0 0%

NO 147 100%
Total 147 100%

Tabla 14: Nivel de ventas en época de pandemia

Elaborado por: El Autor

NO

ml

Figura 16: Nivel de ventas en época de pandemia

Elaborado por: El Autor
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Analisis: Del total de encuestados, en cuanto a si se incrementd el nivel de

ventas durante época de pandemia en su totalidad el 100% manifestaron que

no.

3.3.2. Resultados de la entrevista

Ficha técnica de la entrevista

e Tipo de Investigacion: Cualitativa

e Grupo objetivo: Personal de empresa Retall

e Tamafio de la muestra: 3 empleados

Caod. Entrevistados Cargo Datos informativos
Empleado del

E1l. Felipe Salazar area de 7 afios de experiencia
variedades

E2. Maricela Pérez Cajera 5 afios de experiencia

E3. Mayra Lopez Despachadora 2 afios de experiencia

Tabla 15: ficha técnica de encuestados

Elaborado por: El Autor

Interrogantes

Respuestas de los entrevistados

¢, Cudl considera que
es el riesgo laboral
mas frecuente en
época de pandemia?

¢ Por qué?

E1l. Es notorio considero que ahorita no hablamos de un riesgo
fisico o quimico sino bioldgico, el riesgo de contagiarnos es el
que nos ha atemorizado tanto personal, familiar como

empresarial.

E2. Todos los riesgos estan presentes, solo que se ha sufrido
una reestructuracion en la empresa que se ha dejado de

participar en actividades riesgosas.

E3. El estrés es uno de ellos, no estamos acostumbrados a
trabajar con mascarillas y ya ha habido casos donde los
comparieros se contagiaron y no saben dénde, ese es el riesgo

el perder la vida.
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¢En el servicio de
atencion al cliente
gue riesgos pueden

suceder?

E1l. Yo como soy del area de variedades eh escuchado que
siempre estdn con dolor de espalda, ellos permanecen
sentados de las ocho horas que son laborables las siete y 0

realizan ningun tipo de pausa activa.

E2. Al ser cajera te puedo comentar que aqui es notorio los
riesgos de tipo fisico, las manos en la caja, los pies y la espalda
por estar parados o sentados, también las mufiecas por muchos

movimientos repetitivos.

E3. Suelen tener menos riesgo creo yo, nosotros los de
despachos somos quienes realizamos la mayor carga de
fuerza, diria sobrecarga nos toca llevar de un punto a los otros
varios objetos que nos pesan, los del servicio es eso dar un

servicio de informacién y atencion nada mas.

¢Larelacién entre
personal y cliente es

satisfactorio?

E1. No tanto, yo no tengo contacto, pero en algunas ocasiones
mientras estos acomodando los productos me hacen consultas
y de forma amable les ayudo, pero no podria decir si es 0 no

satisfactorio por la ausencia de contacto.

E2. Debido a la pandemia el distanciamiento social nos ha
llevado a estar muy distante del cliente, antes podiamos hablar
y seguir recomendando muchos productos o dando un saludo y
despedida pero hoy lo mas sencillo posible para evitar todo tipo

de contagio, esto no ha sido para nada satisfactorio.

E3. Eh tenido que asimilar las cosas y ser prudentes la
pandemia formo una barrera y esto no es nada satisfactorio,
todo es de lejos, una especie de privacidad para salvaguardar

la vida ya no es tantos clientes sino nuestras propias vidas.

¢ Usted ha recibido
informacién sobre los

riesgos

El. Informacion hay de sobra, pero rara vez la empresa realiza
alguna capacitacion para accionar acerca de las acciones

correctivas o preventivas, todo se quedan en papeles, charlas.
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laborales a los que

esta expuesto?

E2. Si la empresa realiza capacitaciones informaticas, pero no

han vuelto hacer desde ya hace unos dos afios.

E3. No tenido la oportunidad de participar ya que en varias
ocasiones esto no es obligatorio sino voluntario y prefiero sumar
horas extras porque simplemente es eso informaciéon y no

correccion no nos ayudan.

¢, Como califica su
estado de salud en
época de pandemia?

E1l. No se habia visto esto nates, pero si fuimos victimas de
algunos sintomas yo padeci mucho y pues califico como mala
mi estado de salud en época de pandemia.

E2. Regular trato de cuidarme para cuidar al resto de personas
gue estan en mi casa, Yo estoy expuesta a un contacto directo
con los clientes y en realidad eso me preocupa, ya me contagié,
pero la empresa me ayudo con el seguro para a prueba y poder

asimismo retomar mi puesto.

E3. Muy mal me eh enfermado ya dos veces, pero me dieron
reposo y eso me ayudo, no tuve covid-19 porque si me hice la
prueba, pero la sobre carga laboral, las nuevas actividades me

estresaron y cai en ansiedad en un miedo terrible incontrolable.

Tabla 16: Resultados encuesta

Elaborado por: El Autor

3.3.3. Discusidn

El presente proceso investigativo, se basa en el estudio de riesgos laborales en

época de pandemia como factores predictores en el servicio de atencién al

cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil, considerando que

la prevencion de riesgos laborales se puede definir como el conjunto de

actividades y medidas a llevar a cabo dentro de la empresa, con el fin de quitar

o disminuir las posibilidades de que cualquiera de los trabajadores pueda sufrir

algun tipo de dafio trabajando. Estos dafios pueden ser tanto accidentes y

lesiones como enfermedades o patologias derivadas del desempefio de las
actividades (Ruiz, 2017).
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Este tipo de acontecimientos estan presentes en todas las empresas, en este
caso el personal que labora en una empresa de Retail ha sido reubicado del area
de atencion al cliente, por lo que se ha evidenciado el aumento del riesgo laboral,
durante la pandemia en su mayoria el 47% tuvieron lesiones, el 29% estrés, el

12% heridas, el 6% accidentes graves y finalmente el otro 6% ansiedad.

La pandemia de COVID-19 ha transformado el mundo laboral. Si bien las
infecciones continlan aumentando en muchas partes del mundo, algunos paises
ahora estan trabajando para mantener las tasas decrecientes y reactivar sus

economias.

Los gobiernos, los empleadores y los trabajadores y sus respectivas
organizaciones tienen un papel clave que desempefiar para reforzar los avances
logrados en la reduccion de las tasas de infeccion garantizando un regreso
seguro al trabajo (Garcia, 2016). En cuanto a la relacion con los clientes durante
época de pandemia en su mayoria el 94% afirma fue poco satisfactorio y el 6%
para nada satisfactorio, a esto se suma que el 100% asegura que existen clientes
potenciales pero que las ventas no han incrementado. La empresa Retail en
comparacion con la competencia se ubica en cuarto lugar por sus bajos ingresos
obtenidos en los dos ultimos afios, asimismo no presenta una evolucion
significativa por lo que esta en riesgo de perder su mencién como lider en el

mercado pro la atencion.
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CONCLUSIONES

La pandemia por el Covid-19 ha afectado en mayor grado al servicio de
atencion a los clientes dentro de la empresa Retail ubicado en la ciudad
de Guayaquil, puesto que al mantener contacto directo con los
colaboradores de la entidad ocasiona un peligro para la salud del
comprador y vendedor, por ende se ha dejado de prestar el servicio
personal y esta accion ha generado un asistencia poca satisfactoria,
disminuyendo las ventas y en comparacion con la competencia la
empresa en estudio se ha ubicado en cuarto lugar perdiendo en gran parte
su credibilidad por los bajos ingresos obtenidos en los dos ultimos afios,

perdiendo su mencién como lider en el mercado.

Entre los riesgos laborales que se han producido durante la pandemia por
el covid-19 en el servicio al cliente en la empresa de Retail de la ciudad
de Guayaquil son en mayor porcentaje las lesiones, debido al exceso de
carga en la mercaderia que oferta la empresa, seguido del estrés que
afecta el desempefio, rendimiento de los colaboradores y productividad
laboral, ademas de heridas, ansiedad y accidentes de tipo grave son
algunos de los riesgos laborales que sufren los trabajadores durante la
pandemia, sin dejar de lado el miedo a contagiarse por la manipulacion

de mercaderia.

Asimismo, se ha definido que el principal factor predictor en el servicio de
atencioén al cliente dentro de la empresa Retail, es el riesgo de tipo
biolégico, misma que son producidas por microorganismos, segmento al
cual pertenece el covid-19, este virus aumenta el riesgo del personal de
la empresa por el hecho de presentar una afeccion o enfermedad,
poniendo en riesgo la salud y en muchos de los casos la vida de los

colaboradores.

Se determiné de que la pandemia covid-19 afectado al servicio de
atencion al cliente en una empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil,

en las nuevas medidas internas que se han tomado, como es el corte de
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comunicacion con el cliente con el fin de cumplir con las medidas de
bioseguridad y distanciamiento social, de forma que la atencién deja de
ser personalizada y esto ha llevado a disminuir las ventas, que aumente
la competitividad en el mercado y dejando poco satisfechos al personal el
servicio que brinda. En cuanto a sus efectos positivos se ha presentado

nuevos clientes potenciales que se suman a la cartera.

Finalmente, vender en tiempos de pandemia representa la adaptacion a
las preocupaciones de los clientes, limitaciones de movilidad,
distanciamiento social, cambios de paradigmas, enfermedades y nuevos
hébitos de consumo; provocando el cambio total sobre la atencion a los
clientes, puesto que la venta directa ya no es la adecuada y las empresas
se ven en la obligacion de implementar estrategias que enmarquen la
calidad del servicio de atencion al cliente, resguardando la salud y
evitando el contagio del virus.
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RECOMENDACIONES

e Frente a los resultados expuesto por la investigacion la empresa en
estudio esta siendo afectada por el covid-19, por ende, es necesario
seguir conectados dentro del ciclo cambiante que se dan en la actualidad,
mediante la preparacion constante de los tipos de servicios al cliente,
siendo lo mas hébiles para ajustarse a los cambios; focalizandose en los
recursos mas importantes que tiene la empresa que son sus

colaboradores y sobre todo sus clientes.

¢ Ademas, es importante evaluar los diferentes tipos de riesgos laborales a
los que estan expuestos el personal de servicio al cliente en la empresa
de Retail, tomado como punto de partida la pandemia covid-19 con el
propoésito de identificar y eliminar riesgos presentes en el entorno de

trabajo.

e Realizar un seguimiento de los factores predictores en el servicio de
atencion al cliente, para la seguridad y salud de los trabajadores de los
departamentos de la empresa de Retail donde se pueda realizar una

valoracién de los mismos que permita priorizar su correccion.

e Proponer estrategias de seguimiento con mayor control y responsabilidad
post pandemia covid-19 para mejorar el servicio de atencion al cliente en

la empresa de Retail de la ciudad de Guayaquil.

e Es importante implementar un correcto manejo de protocolos de
bioseguridad ante el Covid-19 con el fin de satisfacer y proteger al cliente
y personal de la empresa Retail, puesto que con el avance del virus se
tiene mayores necesidades de seguridad que antes, esta accién puede

lograr una representacion en el crecimiento de la empresa.
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ANEXOS
Encuesta

Pregunta 1. Género

Masculino
Femenino

Pregunta 2: ¢ Cual es su edad?

Menor de 18 afios
Entre 18 y 30 afios
Mayores de 30 afos

Pregunta 3: ¢ Qué tiempo se encuentra laborando en la empresa Retail?

< 5 afos
5 a 10 afios
> 10 anfos

Pregunta 4. ¢Durante la época de pandemia trabajo en situacion de

aislamiento?

Sl
NO

Pregunta 5: ¢ En época de pandemia usted fue parte de la reubicacién de

puestos?

SI
NO

Pregunta 6: ¢ El disefio del puesto actual dificulta una postura de trabajo

cémoda?

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
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Pregunta 7: ¢Tiene suficiente iluminacion en su puesto de trabajo o entorno
laboral?

Sl
NO
Pregunta 8: ¢ Realiza la manipulacion de algun tipo de producto peligroso?

Sl
NO

Pregunta 9: ¢ Manipula habitualmente cargas pesadas, grandes, voluminosas,
dificiles de sujetar o en equilibrio inestable?

Sl
NO

Pregunta 10: De los siguientes riesgos laborales. ¢ Cudl usted ha presentado
en época de pandemia durante el servicio de atencion al cliente en la empresa

de Retail?

Lesiones

Heridas
Accidentes graves
Ansiedad

Estrés

Pregunta 11: ¢ Como considera que ha sido durante la época de pandemia la

relacion con los clientes en la empresa de Retail?

Extremadamente satisfactorio
Muy satisfactorio
Moderadamente satisfactorio
Poco satisfactorio

No satisfactorio

Pregunta 12: ¢Durante la época de pandemia se evidencia nuevos clientes

potenciales en la empresa de Retail?

Sl
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NO

Pregunta 13: ¢ Durante la época de pandemia el nivel de ventas se incremento

en la empresa de Retail?

Sl
NO

Entrevista

1. ¢Cudl considera que es el riesgo laboral mas frecuente en época de
pandemia? ¢ Por qué?

2. ¢En el servicio de atencién al cliente que riesgos pueden suceder?

3. ¢Larelacién entre personal y cliente es satisfactorio?

4. ¢Usted ha recibido informacion sobre los riesgos laborales a los que esta
expuesto?

5. ¢Como califica su estado de salud en época de pandemia?
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