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Introduccion

La venta al por menor y al por mayor se basa en las personas: como sector empleamos a 29 millones de
personas en una amplia gama de trabajos, y confiamos en su dedicacion a la calidad y al buen servicio al
cliente para hacer que nuestros negocios sean un éxito. Por lo tanto, estamos firmemente comprometidos

con la salud fisica y psicoldgica, la seguridad y el bienestar de todo nuestro personal.

Nos complace que EuroCommerce y UNI Europa hayan podido colaborar en la puesta en marcha de un
proyecto para investigar y elaborar esta util guia, basada en los resultados de una encuesta de miembros y
afiliados. Esto ha permitido identificar una serie de areas de riesgo en ergonomia, estrés en el trabajo y
problemas psicosociales, asi como ofrecer ejemplos de formas innovadoras para abordar estos problemas
en la colaboracidn social, mejorando el bienestar y la seguridad de los trabajadores. Esto incluye iniciativas
para evitar tensiones innecesarias al colocar productos en los estantes, identificar zonas de riesgo en las
tiendas y reducir la tensidn repetitiva de permanecer en una misma posicion, asi como disefiar tiendas para
reducir el riesgo de que los clientes sometan al personal a violencia verbal o incluso fisica y proporcionar

asistencia psicoldgica profesional y consejos alli donde el personal haya sufrido esto.

Recomendamos los resultados del estudio y las conclusiones extraidas del mismo en esta guia a las
empresas de todos los tamafios y areas de negocios. Esperamos que los directivos y los representantes de
los trabajadores encuentren en los ejemplos indicadores utiles para garantizar que el personal pueda
trabajar en un entorno seguro y protegido. Hacer esto puede ayudar al personal a rendir al maximo, y a las

empresas a ofrecer el servicio que necesitan para atraer y retener a sus clientes.

Christian Verschueren Oliver Roethig

Director General de Secretario Regional de
EuroCommerce UNI Europa
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Metodologia

La etapa inicial del estudio se centré en un analisis de una
encuesta realizada entre miembros de EuroCommerce y afiliados
de UNI Europa, basada en preguntas acordadas por el Comité de
Direccion (representantes de EuroCommerce y UNI Europa como
interlocutores sociales reconocidos para el sector minorista y
mayorista, sus respectivos presidentes de didlogo social vy
expertos de ULB). El cuestionario fue redactado por los expertos y
enviado a los interlocutores sociales

europeos para su

aprobacion; las propuestas y los comentarios de los
interlocutores sociales se incluyeron en la versidon final de la

encuesta.

En total, se recibieron veintiocho respuestas. Doce de ellas
proceden de afiliados de EuroCommerce (cinco federaciones,
siete empresas) y dieciséis de miembros de UNI Europa (ocho
federaciones,

ocho empresas), lo que refleja una mayor

participacion sindical que la de las federaciones de empresarios.

Para crear una herramienta de comparacion adecuada entre los
Estados miembros, se elabord una descripcion general de cada
pais a partir de informacion facilitada por los interlocutores
sociales nacionales. Los resultados de la encuesta se
contextualizaron luego utilizando estos datos nacionales. Esto
ilustro la situacion a nivel europeo en el sector minorista y
mayorista en los campos de la ergonomia, el estrés y los riesgos

psicoldgicos en el lugar de trabajo.

Con el fin de ofrecer un analisis concreto de cémo los paises y las
empresas han encontrado soluciones a los problemas planteados
por los resultados de la encuesta, se han realizado varios estudios
de casos tematicos (ergonomia, estrés y riesgos psicoldgicos en el

lugar de trabajo).

Se seleccionaron ocho ejemplos de mejores practicas (cuatro
para la ergonomia y cuatro para el estrés en el trabajo y los
riesgos psicosociales). Estos ejemplos fueron seleccionados sobre
la base de la innovacién, en qué medida respondian a los
problemas particularmente graves identificados por los
encuestados y como muestras de un didlogo social eficiente y

exitoso.

Se realizaron visitas a las empresas o federaciones seleccionadas
para entender mejor los casos practicos y entrevistar a una
amplia serie de empleados de la empresa, como gerencia,
recursos humanos, trabajadores y sus representantes. Las
entrevistas se llevaron a cabo sobre la base de una guia de
entrevistas, donde las preguntas se agruparon en torno a temas

rectores para garantizar un buen flujo de un tema a otro.

Los objetivos de las entrevistas fueron comprender mejor el
proceso que condujo a la creacidon de la préctica, las fases de
prueba y las fases de implementacion. Ademas, el estudio
también examind la transferibilidad de las précticas. Finalmente,
se analizé la evaluacidn de todo el proceso. Las preguntas fueron

disefiadas para abordar las especificidades del sector.

Cada caso practico presentado ha sido influenciado por las
acciones dirigidas por OSHA a nivel global y a través del didlogo
social a nivel sectorial. El objetivo final era ofrecer la oportunidad
de que los proyectos mas innovadores y pertinentes se
diseminaran ampliamente a diferentes niveles, como el nivel de
federaciones nacionales, el nivel europeo para el sector comercial
y el nivel global (OSHA) para asuntos relacionados con la salud y

la seguridad.
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Resumen ejecutivo

EuroCommerce y UNI Europa, los reconocidos interlocutores
sociales del sector minorista y mayorista a nivel de la UE, han
decidido

prdacticas en cuestiones relacionadas con la salud, la seguridad y

reforzar su cooperacion e intercambiar mejores
el bienestar de los empleados minoristas y mayoristas en el lugar
de trabajo con el objetivo de desarrollar una cooperacién efectiva
con los organismos pertinentes de la UE, como la OSHA (Agencia

Europea para la Seguridad y la Salud en el trabajo).

Con este fin, EuroCommerce y UNI Europa, con el apoyo de la
Comision Europea, han decidido encargar un proyecto dedicado a

la salud y la seguridad a través de tres ejes tematicos principales:

* Ergonomia (principalmente trastornos musculoesqueléticos);

o Estrés en el trabajo (estrés relacionado con el trabajo que
conduce al absentismo, cambio de personal y estrés fisico);

* Riesgos psicosociales (incluida la violencia de terceros y los
riesgos para la salud mental).

En el marco de este estudio, se lanzé una encuesta entre los
miembros de EuroCommerce y los afiliados de UNI Europa que
han desarrollado iniciativas innovadoras que abordan cuestiones
de salud y seguridad. Los objetivos de la encuesta eran identificar
los principales problemas en el sector minorista y mayorista
relacionados con la ergonomia, el estrés en el trabajo y los
riesgos psicosociales, asi como los principales desafios para el

futuro.

A pesar de una amplia gama de evaluaciones de informacion,
capacitaciéon y riesgos en todos los paises participantes, los
resultados de la encuesta muestran que siguen prevaleciendo los
problemas relacionados con los tres temas. Algunos de estos
problemas son los trastornos musculoesqueléticos (TME) y los
problemas de salud relacionados con el estrés, que conducen al

absentismo y a las enfermedades relacionadas con el trabajo.

Con el fin de crear conciencia sobre la magnitud de los problemas
ergondémicos, del estrés y de los riesgos psicosociales en el
trabajo, los interlocutores sociales del sector minorista y
mayorista decidieron desarrollar un conjunto de herramientas
basado en ejemplos de la mejor practica de Estados miembros de

la Unién Europea seleccionados.

La guia actual es la seleccidon de la mejor practica implementada
por los interlocutores sociales. Todas estas practicas tienen un
impacto directo y mensurable en la reduccidon del riesgo y la
mejora de la salud. Su éxito esta vinculado a una colaboracién
activa entre empleadores y empleados o sus representantes en el
proyecto. Ambas partes han participado en el desarrollo, las fases

piloto y el periodo de evaluacién.

Los proyectos innovadores seleccionados en este estudio pueden
difundirse ampliamente a nivel europeo a través de la
herramienta OIRA bajo OSHA.: Varios casos incluidos en esta guia
se basan en el principio de evaluacién de riesgos. Esto es visto por
la OSHA como la clave para prevenir el estrés relacionado con el
trabajo. Esto puede ser especialmente util para las PYMES, que
representan el 99% de las empresas minoristas y mayoristas. Las
microempresas y las pequefias empresas europeas deben
emprender una evaluacidon de riesgos tanto como las empresas

mas grandes.

1. La Evaluacidn de riesgos interactiva en linea (OIRA) es una plataforma europea en linea para crear herramientas de evaluacidon de riesgos sectoriales, gratuitas y faciles
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de usar, para pequefias empresas y microempresas.
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Introduccion

Segun la s: Encuesta Europea sobre las Condiciones de Trabajo
(EWCQ), el entorno psicosocial y fisico afecta de forma sustancial al
bienestar de los trabajadores.. En este contexto, los empleos
minoristas, que se caracterizan por altos niveles de intensidad y
bajos niveles de autonomia, presentan el riesgo de niveles de
estrés varias enfermedades

insanos y, en consecuencia,

relacionadas con el estrés, como las enfermedades

cardiovasculares y los problemas de salud mental.

Con respecto a los riesgos fisicos, la encuesta revela que la
exposicion a los riesgos relacionados con la postura y el
movimiento es mds alta en el sector minorista. Segun el Instituto
Francés Evrest en 2011, las limitaciones fisicas en el sector
minorista son importantes: El 72% de los trabajos de los
trabajadores implican esfuerzo fisico o cargas de trabajo pesadas,
el 78,6% movimientos repetitivos, el 79,9% el estar de pie de
forma prolongada y el 48% caminar.: El sector generalmente se
caracteriza por altos niveles de manipulacion manual, como la
colocacion de productos, por ejemplo, frutas y verduras, en los
estantes. Una gran parte de la actividad diaria de los cajeros

implica el manejo manual.

Por lo tanto, EuroCommerce y UNI Europa, como interlocutores
sociales para el sector minorista y mayorista, han decidido
reforzar su cooperacion e intercambio de mejores practicas en
temas relacionados con la salud, la seguridad y el bienestar de los
empleados minoristas y mayoristas en el lugar de trabajo como
un factor importante de su programa de trabajo a partir de 2014.
El objetivo era desarrollar una cooperacion efectiva con los
organismos pertinentes de la UE, como OSHA (Agencia Europea

para la Seguridad y la Salud en el trabajo).

Paralelamente, los interlocutores sociales ya han desarrollado
una cooperacién fructifera sobre la violencia de terceros. Por
ejemplo, se lanzd una iniciativa llamada "STOP IT!" con un
conjunto de herramientas para ayudar directamente a los
empleados y empleadores a mejorar la seguridad en el lugar de
trabajo.. Fue un programa de sensibilizaciéon que se basé en las
mejores practicas para tratar el problema de la violencia de los

clientes en el lugar de trabajo.

Ademas, el 16 de julio de 2010, EPSU, UNI Europa, CSEE,
CMRE, EFEE,

representantes de los interlocutores sociales de los sectores

Hospeem, EuroCommerce y CoESS, como

minorista y mayorista, seguridad privada, gobierno local,
educacion y hospitales, llegaron a un acuerdo sobre directrices
multisectoriales destinado a abordar la violencia de terceros y el
acoso en el trabajo.s Estas directrices complementan el Acuerdo
marco intersectorial sobre acoso y violencia en el trabajo del 26
de abril de 2007.

Para complementar estas iniciativas, EuroCommerce y UNI
Europa, con el apoyo de la Comisién Europea, han decidido poner
en practica un proyecto dedicado a la salud y la seguridad a

través de tres ejes tematicos principales:

* Ergonomia (principalmente trastornos musculoesqueléticos);

o Estrés en el trabajo (estrés relacionado con el trabajo que
conduce al absentismo, cambio de personal y estrés fisico);

o Riesgos psicosociales (incluida la violencia de terceros y los
riesgos para la salud mental).

En el marco de este proyecto, los interlocutores sociales
intercambiaron puntos de vista sobre la nueva Estrategia de la UE
sobre salud y seguridad en el trabajo publicada por la Comisién
para proteger mejor a los trabajadores en la UE de los accidentes
y enfermedades relacionados con el trabajo.- El objetivo de este
estudio fue permitir a los representantes nacionales de
empleadores y empleados beneficiarse del didlogo social a nivel
europeo. El estudio también facilitd el desarrollo de un conjunto
de herramientas basado en las mejores practicas de los Estados
miembros europeos sobre la ergonomia, el estrés y los riesgos

psicosociales en el trabajo.

La presente guia ofrece una seleccion de las practicas propuestas
por los interlocutores sociales de toda Europa como resultado de
una encuesta a los miembros y afiliados de EuroCommerce y UNI
Europa. Los objetivos principales de la encuesta eran identificar
los problemas clave en el sector relacionados con la ergonomia,
el estrés en el trabajo y los riesgos psicosociales, por un lado, e

identificar los aspectos innovadores.

2. Eurofound (2012), Quinta encuesta sobre las condiciones de trabajo en Europa, Oficina de Publicaciones de la Unién Europea, Luxemburgo,
http://www.eurofound.europa.eu/fr/publications/report/2012/working-conditions/fifth-european-working-conditions-survey-overview-report

3. Evolutions et relations en santé au travail (2011), Rapport sur les employés du commerce,
http://evrest.alamarge.org/_docs/fckeditor/file/Outils%20Evrest/Rapports%20par%20Secteurs%202011/COMMERCE%202009%202010.pdf

4. EuroCommerce, Uni Europa (2009), Stop it! Violencia de terceros en el comercio. Un conjunto de
herramientas, Bruselas, http://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=521&langld=en&agreementld=5145

5. EPSU, UNI Europa, CSEE, Hospeem, CMRE, EFEE, EuroCommerce, CoESS (2010) Pautas multisectoriales para abordar la violencia y el acoso de

terceros en relacion con el trabajo, http://ec.europa.eu/social/main.jsp?langld=en&catld=89&news|d=896&furtherNews=yes

6. ETUC/CES, BUSINESS EUROPE, UEAPME, CEEP (2007), Acuerdo marco intersectorial sobre acoso y violencia en el trabajo,

https://www.etuc.org/framework-agreement-harassment-and-violence-work

7. Comunicacién de la Comisién Europea (2014) al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social Europeo y al Comité de las Regiones sobre un Marco


http://www.eurofound.europa.eu/fr/publications/report/2012/working-conditions/fifth-european-working-conditions-survey-overview-report
http://evrest.alamarge.org/_docs/fckeditor/file/Outils%20Evrest/Rapports%20par%20Secteurs%202011/COMMERCE%202009%202010.pdf
http://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=521&amp;langId=en&amp;agreementId=5145
http://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=en&amp;catId=89&amp;newsId=896&amp;furtherNews=yes
http://www.etuc.org/framework-agreement-harassment-and-violence-work

Estratégico de la UE para la Seguridad y la Salud en el Trabajo 2014-2020, COM (2014) 332,
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52014DC0332
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Acciones implementadas en respuesta a estos problemas, por
otro lado. Estos ejemplos han sido elegidos por tres razones:
innovacion, receptividad a las serias preocupaciones de los
encuestados y como ejemplos de colaboraciones sociales
destinadas a mejorar la proteccion de quienes trabajan en las

tiendas.

Al redactar este conjunto de herramientas para promover un
entorno laboral mas saludable y seguro en el sector minorista y

mayorista, los interlocutores sociales desean:

o Desarrollar un enfoque sectorial especifico para la prevencion
del estrés, la ergonomia y los riesgos psicosociales basado en
las buenas practicas existentes aplicadas con éxito a nivel
nacional y local;

* Sensibilizar sobre las especificidades de la salud y la seguridad
en el sector minorista y mayorista y la necesidad de adoptar un
enfoque de prevencién comun;

* Hacer una contribucién conjunta, como interlocutores sociales,
a la campafia en curso de OSHA sobre riesgos psicosociales;

* Proporcionar apoyo practico a pequefias empresas en el sector
minorista y mayorista para garantizar un mejor cumplimiento
de las normas de salud y seguridad.

Este manual pretende ser una herramienta practica que se
difunda ampliamente con un enfoque en las PYMES. Los
interlocutores sociales europeos para minoristas y mayoristas
esperan que sus miembros y afiliados y empleados de grandes,
medianas y especialmente pequefias empresas, que representan
el 99% de las empresas del sector minorista y mayorista, se

beneficien de la experiencia reflejada en esta guia.
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CAPITULO 1

Principales problemas y desafios
identificados

Para este estudio se realizd una encuesta entre los miembros de
EuroCommerce y los afiliados de UNI Europa. Los objetivos de la
encuesta eran identificar los principales problemas en el sector
minorista y mayorista relacionados con la ergonomia, el estrés en
el trabajo y los riesgos psicosociales, asi como los principales
desafios para el futuro. A continuacion se presentan los
principales resultados de la encuesta sobre los tres temas

(ergonomia, estrés en el trabajo y riesgos psicosociales).

En todos los paises participantes, existe una extensa informacion
compartida, capacitacion y prevencion de riesgos de salud a
través de evaluaciones de riesgos relacionadas con los tres temas.
Las empresas y los sindicatos difunden informacion para todos los
empleados, principalmente a través de cursos online, pero
también, mas tradicionalmente, mediante reuniones sindicales,

tableros de anuncios, folletos y campafias de informacion publica.

Esto se complementa con capacitacion especifica a través de
cursos, videos o seminarios online por Internet. También se
llevan a cabo campafias de comunicacién sobre prevencion en
varios paises. Estas campafias se centran en tomar la accion
correcta y asegurar una buena postura a través de anuncios de
radio, carteles en las tiendas y campafas de concienciacion

especificas para prevenir trastornos musculoesqueléticos.

A pesar de todos estos esfuerzos, la encuesta muestra que los
problemas relacionados con los tres temas permanecen vy
conducen al absentismo y a enfermedades relacionadas con el
trabajo. Por lo tanto, es util examinar los principales problemas y
desafios identificados por los encuestados para cada tema.

Ergonomia

En la encuesta, se pidid a los encuestados que eligieran los tres
problemas mas dificiles relacionados con la ergonomia y las
condiciones fisicas sobre la base de la siguiente lista:

¢ Polvo o humo;

¢ Ruido;

* Productos quimicos, detergentes o disolventes peligrosos;

* Temperaturas muy calidas o muy frias, corrientes de aire;

o Vibraciones;

e Posturas y movimientos repetitivos;

¢ Posturas y movimientos incomodos o estaticos;

* Levantamiento y traslado de objetos pesados sin ayuda
mecanica;

* Movimientos manuales unilaterales repetitivos durante el
trabajo;

¢ Ventilacion inadecuada en el entorno de trabajo.

Los resultados de la encuesta muestran que tanto los

empleadores como los empleados consideran que el
levantamiento y traslado de objetos pesados sin ayuda mecanica
es el principal problema en ergonomia. El segundo gran problema
identificado por ambas partes es la repeticion de movimientos
manuales unilaterales durante el trabajo. Las posturas y los
movimientos repetitivos también se consideran importantes, asi

como las posturas estaticas e incomodas.

La encuesta también demostré que los sindicatos y las
federaciones de empresarios evaluaron los riesgos relacionados
con la ergonomia de la misma manera. Utilizando la escala de 1
(extremadamente grave) a 5 (no grave), ambos evaluaron los

riesgos relacionados con este tema como muy graves o graves.

Retos

Para la mayoria de los empleadores y empleados que participaron
en la encuesta, los principales desafios ergonémicos en el sector
minorista y mayorista estdn relacionados con cargas pesadas,
movimientos trastornos

posturas y repetitivos y

musculoesqueléticos relacionados con el trabajo.

Para resolver estos problemas, los encuestados sugirieron que se
introduzcan nuevos equipos y materiales, incluidas soluciones
especificas para abordar las necesidades de una fuerza de trabajo

que envejece en el sector minorista y mayorista.

A nivel organizativo, los encuestados compartieron la opinién de
que la rotacién laboral es un buen ejemplo de prevencion de
riesgos para la salud, asi como la creacién de equipos
multidisciplinarios, con la participacion de los equipos de Salud,
Seguridad y Medio Ambiente en la fase de disefio de la tienda o

en nuevos disefio de procesos.

Los encuestados propusieron concienciar a los empleados
mediante la formacién para adoptar posturas apropiadas. Segun
algunos de ellos, las peliculas de NAPO : desarrolladas por
diversas instituciones de seguridad, el e-learning y los videos son
algunas de las formas mas eficientes para lograr este objetivo. Sin
embargo, este apoyo debe reflejar las tareas que los trabajadores

realmente realizan.
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8.

NAPO es un personaje de dibujos animados. Presentan a personajes en el mundo del trabajo que se enfrentan problemas de seguridad. NAPO es una idea original
concebida por un pequefio grupo de profesionales de la comunicacion de OSH en respuesta a la necesidad de productos de informacion de alta calidad para romper las
fronteras nacionales y abordar las diversas culturas, idiomas y necesidades précticas de las personas en el trabajo.



Los resultados de la encuesta muestran que se considera un gran
desafio la evaluacion de riesgos. Una solucién es formar a los
gerentes de las tiendas para evaluar los riesgos de salud y
seguridad de sus empleados. Como resultado, las empresas
deberian poder evaluar los riesgos identificando situaciones
peligrosas y proponiendo mejoras para evitar o limitar los riesgos
vinculados a las actividades fisicas. Por lo tanto, se debe mejorar
la formacion, especialmente para los representantes de salud y
seguridad, sobre los derechos legales de los empleados como

medio para prevenir riesgos.

En varios paises, se considera clave la participacion de diferentes
expertos en evaluacién de riesgos. Los riesgos pueden ser
identificados por equipos técnicos internos especializados en
temas de seguridad y las posibles enfermedades ocupacionales
por expertos especializados en medicina laboral. Los empleados
deben ser formados en la vigilancia basica de la salud para
detectar sintomas de enfermedades ocupacionales y en el uso
correcto del equipo de proteccidn personal. En consecuencia, la
evaluaciéon de riesgos debe involucrar tanto a especialistas en
seguridad como a médicos de la compaifiia, y se debe formar a los
empleados en todos los niveles y en diferentes periodos de su

vida laboral.

Sin embargo, esta composicion mixta de expertos no estd
presente en todos los paises, y estas cuestiones a veces son
gestionadas por partes interesadas externas. Se requieren
esfuerzos en el sector minorista y mayorista para una mejor
participacion de los empleados en la gestion de riesgos

relacionados con la salud y el trabajo.

Finalmente, la introduccién de nuevas tecnologias puede prevenir
los problemas musculoesqueléticos como, por ejemplo, el
autoescaneado de los clientes. Con este sistema, el papel del
cajero es apoyar a los clientes en sus operaciones. Para algunos
encuestados, esta ha sido una evolucidn positiva para los cajeros;
por lo tanto, pueden evitar movimientos repetitivos y moverse
mas que en una caja registradora. Sin embargo, también podria
conducir a una disminucién en el nimero de cajeros. Ademas,
aunque el autoescaneado es fisicamente menos exigente para los
empleados, requiere una multitarea que también podria conducir

a un aumento del estrés.

En términos mas generales, los resultados de la encuesta
muestran que en la mayoria de las organizaciones, la mala salud
relacionada con el trabajo recibe mucha menos atencién que la
seguridad. Este es un desafio que debe tenerse en cuenta y debe
encontrarse un mejor equilibrio entre las cuestiones de salud y

seguridad..

9. De acuerdo con la mayoria de los encuestados de los sindicatos.

El estrés en el trabajo y los riesgos
psicosociales

En la encuesta, se pidid a los encuestados que identificaran los
tres principales problemas relacionados con el estrés en el

trabajo de la siguiente lista:

¢ Cambio frecuente de trabajo;
o Gran cantidad de trabajo / presion de tiempo;
¢ Expectativas poco claras del rendimiento laboral;

¢ Incertidumbre (es decir, un horario inestable, contratos
precarios, etc.);

¢ Falta de apoyo social en el lugar de trabajo;
o Trabajo nocturno / trabajo por turnos;
¢ Otros (especificar).

Segln la mayoria de los encuestados de UNI Europa y
EuroCommerce, la principal fuente de estrés en el trabajo era la
carga de trabajo y la presién del tiempo. La segunda era la
incertidumbre, definida como un horario impredecible, contratos
precarios, etc. y la tercera era las expectativas poco claras. El
cambio frecuente de trabajo y el trabajo nocturno/trabajo por
turnos también fueron considerados como factores graves del

estrés en el trabajo.

Cuando a los encuestados se les pidié que evaluaran los riesgos
relacionados con el tema en general, los sindicatos y las
federaciones de empresarios evaluaron los riesgos de la misma

manera (muy grave y grave).

Con respecto a los principales riesgos psicosociales, los
encuestados tenian que identificar tres problemas principales de

la siguiente lista:

o Acoso psicoldgico (incluido la intimidacién en el lugar de
trabajo);

o Acoso sexual (interaccion verbal o fisica de naturaleza sexual);

* Amenazas y violencia (terceros);

o Eltrabajo que incluye la exigente interaccidn con los clientes;

¢ Otros.

Los encuestados vincularon fuertemente los riesgos psicosociales
con el acoso psicoldgico, la exigente interaccion con los clientes,

las amenazas y la violencia de terceros.

En la evaluacion de la gravedad de estos riesgos, fue dificil
proporcionar un andlisis equilibrado, ya que los sindicatos
respondieron mas que los empresarios. Sin embargo, los riesgos
psicosociales se consideran principalmente como muy graves y

graves.
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Retos

Uno de los principales retos identificados por los encuestados
para el estrés en el trabajo, parecia estar relacionado con una
excesiva presion de tiempo vinculada a la carga de trabajo.
También se identificd incertidumbre, por ejemplo, horarios de

trabajo flexibles, reestructuracién o el uso de nuevas tecnologias.

Las entregas a domicilio también crean presiones con limitaciones
en los plazos para la entrega al cliente. Las dreas rurales también
generan distintos problemas cuando las largas distancias deben

cubrirse con plazos ajustados que hay que respetar.

Segun la mayoria de los encuestados, la prevencion de la mala
salud relacionada con el estrés en el trabajo y los riesgos
psicosociales requerian mas atencidon que en la actualidad. La
prevencion a menudo se organiza como parte de la gestion
general de la salud y la seguridad, ilustrada por el aumento de la
formacién en bienestar y "resiliencia". Esta formacion se centra
principalmente en los trabajadores individuales en lugar de una

mejor organizacion del trabajo.

El estrés en el trabajo y los riesgos psicosociales requieren una
evaluacién de riesgos efectiva. Los empleados o sus
representantes deberian participar en la evaluacion de riesgos
para expresar mejor sus inquietudes y sugerencias. Ademas, se
deberia alentar a las PYME a que participen mds en la prevencion
de la mala salud.

A la luz de estos problemas identificados en el sector minorista y
mayorista, los siguientes dos capitulos estan dedicados a la
presentacidon de practicas modelo seleccionadas de la encuesta.
Estas practicas pueden proporcionar ejemplos concretos de cémo
los paises y las empresas han encontrado soluciones a los
problemas relacionados con los tres temas principales del
estudio. Pueden proporcionar una herramienta practica para
empleados y empleadores en el sector minorista y mayorista para

mejorar la seguridad en el lugar de trabajo.
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CAPITULO 2

Las mejores practicas en ergonomia

Una forma eficiente de evitar y prevenir el dolor de espalda y hombros:

MESA DE COLOCACION DE PRODUCTOS EN ESTANTES Y PLATAFORMA DE COLOCACION DE PRODUCTOS EN ESTANTES

- CARREFOUR, FRANCIA

Por qué se puso en prdctica el proyecto

En el sector minorista y mayorista, los trabajadores tienen
que colocar productos en estantes varias veces al dia. Esto
implica agacharse para recoger productos y levantar pesos
pesados desde el suelo hasta la parte superior de los
estantes. Estos movimientos repetitivos conducen a
trastornos musculoesqueléticos. Estos trastornos son
causados principalmente por factores fisicos (manejo de
cajas, el peso de las cajas), factores posturales vinculados a
la carga y descarga de palets en las tiendas, y la colocacion
de productos en los estantes.

Objetivos

Para evitar trastornos musculoesqueléticos, Carrefour
(Francia) cred una mesa y una plataforma para la colocacion
de productos en estantes. El objetivo principal era evitar
doblar la espalda o las rodillas manteniendo la carga al
mismo nivel que el trabajador porque el dispositivo era

ajustable en altura i

Descripcion

El grupo de trabajo de Carrefour sobre salud y seguridad
trabajé en TME, aprovechando la experiencia de ingenieros,
miembros del departamento de Seguridad y Salud, un
gerente de tienda, un director regional, empleados y dos

agentes del Representante de Salud Ocupacional.

Una vez identificados los problemas, los ingenieros
propusieron soluciones para la prueba piloto. La mesa de
colocacion de productos en estantes se desarrollo en linea
con una recomendacion nacional sobre la mejora de las
condiciones para la colocacion de productos en estantes.
Hasta la fecha, se han desarrollado varias versiones de la
mesa. Carrefour también deseaba anticipar potenciales
problemas que podrian conducir a procedimientos legales.
La compafila también actia para anticipar futuras

recomendaciones nacionales y poner en practica posibles

mejoras.

Un soporte técnico util: la herramienta combina una plataforma para productos y un soporte de mesa para
paquetes, ambos de altura variable. Esto facilita la colocacion de los productos en los estantes al reducir el
esfuerzo requerido de los empleados. Es especialmente util para productos colocados en los estantes superiores.
La herramienta también permite que los empleados puedan sentarse mientras colocan productos en los estantes

inferiores. En general, esto reduce el riesgo de TME.




El equipo fue probado en cinco tiendas diferentes. Después
de realizar pruebas que involucraron a diferentes
trabajadores y miembros del grupo de trabajo, la mesa fue
modificada. En primer lugar, la mesa se adaptd a las
necesidades de las personas mas bajas afiadiendo un
escaldon. Después de recibir mas comentarios de los
trabajadores, se afiadié una plataforma a la mesa para
permitir a los trabajadores colocar objetos en ella. El cambio
final incorpord la mesa y la plataforma en una sola pieza del
equipo. Con este nuevo equipo, los empleados pudieron
colocar productos en estantes inferiores sentados en la
plataforma para evitar doblar la espalda. El periodo de

prueba durd 18 meses.

Resultados

Como resultado, disminuyeron los dolores de hombro y
espalda que conducen al absentismo por enfermedad. La
mesa se distribuira ahora por todos los supermercados e
hipermercados de Carrefour.

Carrefour fue un actor clave en el establecimiento de la

norma AFNOR 1 para este equipo.

El uso de este equipo requiere formacidn y organizacion, que
se realizardn conjuntamente con el Comité de Salud y

Seguridad.

El equipo es util para los clientes y para la reposicion de productos que pesen menos de 15 kilogramos. La

herramienta reduce la tension en los hombros al proporcionar un soporte estatico para el paquete.

10. AFNOR: la Association Frangaise de Normalisation (Organizacion Francesa de Normalizacién), que representa a Francia en la Organizacion Internacional
de Normalizacién (I1SO).
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Como prevenir los trastornos musculoesqueléticos:
PROYECTO DE ERGONOMIA DE CARRETILLAS ELEVADORAS - KESLOG 0Y, FINLANDIA

Las instrucciones se transmitieron directamente a la fabri

Por qué se puso en prdctica el proyecto _ .
y se incorporaron a las nuevas mdaquinas. Se han puesto 4

Keslog es uno de los mayores proveedores de servicios practica mdas cambios después de varias

logisticos para el sector comercial en Finlandia, tanto para
. evaluaciones durante algunos afios. El representante de
empresas de su propio Grupo como para empresas externas. )
) ) seguridad y salud en el trabajo de la empresa formé parte
Keslog cuenta con aproximadamente 1400 trabajadores de
. ) del proyecto general. Hoy, todas las carretillas elevadoras
almacén y 150 conductores de carretillas elevadoras.
han sido cambiadas en todas las unidades de

. . - . almacenamiento pertenecientes a la empresa.
El trabajo de almacén es fisicamente muy exigente. La mayor

parte de este trabajo implica levantar cosas, principalmente
a mano. Esto supone una tension especial en la espalda y los Resultados

hombros. Antes se consideraba que conducir una carretilla
. . Las bajas por enfermedad laboral disminuyeron en un 50% y

elevadora era menos exigente que otros trabajos, como por
. . . el trabajo en horas extras también disminuyd. Los efectos

ejemplo manejar productos de estanterias. Pero, cuando se
i - . fueron inmediatos y desaparecié el dolor hombro y espalda.

trasladd a las personas con problemas fisicos a los trabajos
. o . Los trabajadores de la carretilla elevadora se esforzaron mas

con carretillas elevadoras, sus condiciones no mejoraron.

y aumento la productividad. El empleador y los empleados

. , interactuaron mas y aumento el bienestar general.
La carretilla elevadora no ofrecia el apoyo adecuado para los

empleados con dolor de espalda u hombro. Los asientos
. i La cultura de la empresa se movid hacia un didlogo mas

eran inadecuados y los paneles de control tenian pocos
. . . interactivo, con empleados capaces de sugerir mejoras en

ajustes. En consecuencia, las bajas laborales por enfermedad
o . sus condiciones de trabajo. Los empleados cuyas sugerencias

aumentaron rdpidamente. Los empleados informaron al
L . son seleccionadas por el consejo de administracidn reciben

empleador acerca de sus problemas y se decidiéo mejorar el
una recompensa econdémica. La mejora del dispositivo de la

equipo. ) ) )
carretilla elevadora vino de la sugerencia de un empleado
bajo este esquema. Finalmente, la fabrica de carretillas
Objetivos elevadoras se beneficié con un disefio muy superior.

El objetivo principal era mejorar la salud en el lugar de
trabajo y garantizar las capacidades laborales de los
empleados, en particular modificando el disefio de Ila
carretilla elevadora para disminuir el dolor de espalda vy

hombro.

Descripcion

A través del proceso de didlogo social, los empleados se
ponen en contacto con su delegado de seguridad industrial si
existe un problema de salud. El delegado a su vez informa al
empleador. En este caso, el delegado de seguridad industrial
inicid las negociaciones con el empleador para mejorar la

situacién de los trabajadores de carretillas elevadoras.

En cooperacién entre el importador de las carretillas
elevadoras y los ingenieros de la fabrica, se realizaron y se
pusieron en practica dos disefos piloto en Vantaa, la unidad
de almacenamiento mas grande de la compafiia. Los
empleados participaron estrechamente en la prueba y se
recogieron sus comentarios. Inmediatamente se hicieron
pequefios cambios en la planta: se cambié el asiento vy

también los paneles de control.




Trazado del lugar de trabajo sobre los riesgos de resbalones o tropiezos:
HERRAMIENTA DE TRAZADO DE RIESGOS DE USDAW - REINO UNIDO

Por qué se puso en practica el proyecto

En el Reino Unido (RU), miles de personas sufren lesiones
graves como resultado de resbalones o tropiezos en el
trabajo cada afio. De acuerdo con el Ejecutivo de Salud y
Seguridad, los resbalones, tropiezos y caidas desde alturas
causan mas de la mitad de las lesiones graves en el lugar de
trabajo y representan casi un tercio de las lesiones
notificables que resultan en bajas laborales de una o mas
semanas; en el comercio minorista se notifican cerca de
2.400

especialmente a los trabajadores que manejan, levantan o

lesiones de este tipo cada afio. Esto afecta

transportan mercancias.

Objetivos

La herramienta de trazado de riesgos fue disefiada para
ayudar a los directivos y trabajadores a identificar los
principales riesgos de resbalones y tropiezos en el lugar de
trabajo, donde ocurrieron y qué los provocé. Se basé en el
trabajo realizado por representantes de salud y seguridad de
varias fabricas de elaboracion de alimentos, donde los
resbalones y tropiezos fueron una causa importante de

lesiones.

Descripcion

La herramienta de trazado de riesgos de Usdaw fue
desarrollada en 2003 adaptando las técnicas de trazado ya
ampliamente utilizadas por los sindicatos. La herramienta se
basa en la experiencia y el conocimiento de los empleados, y
también proporciona un medio visual para medir el progreso

en la eliminacién o el control de las causas de los accidentes.

Los representantes sindicales participan en el trazado del
lugar de trabajo a través de un diagrama simple, que registra
los accidentes notificados. Estos representantes también
discuten con los trabajadores acerca de los incidentes que
han sucedido en el taller y que no fueron notificados, ya sea
porque eran menores o porque los empleados temen
notificarlos por varias razones. También se discute la causa
del problema. El resultado es un mapa de puntos calientes

identificados.

Al trazar claramente los puntos calientes de riesgo, se
identificaron facilmente las causas mas comunes de
resbalones o tropiezos en los lugares de trabajo, como por
ejemplo el paso de agua de lluvia por la puerta trasera de
una tienda, los suelos en las entradas que no han sido
efectivos para secar los pies de los clientes, los suelos
irregulares o las escaleras, etc. Esto facilitd la resoluciéon de

estos problemas.
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El siguiente ejemplo ilustra la herramienta de trazado de Usdaw.
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Resultados

La aplicacién de la herramienta ha permitido una reduccion
de las lesiones en hasta un 50% en 12 meses, porque ha
ayudado a identificar claramente y a eliminar los riesgos de
resbalones y tropiezos. La herramienta tuvo un impacto
significativo en la toma de conciencia de la gravedad de tales
riesgos, porque surge una imagen mas precisa del entorno
laboral. Ademas, la herramienta conduce a soluciones mas
practicas y sostenibles al dar una indicacién visual de los
riesgos. En consecuencia, los trabajadores colaboran a
desarrollar las respuestas. Una de las razones del éxito de la
herramienta es su adaptabilidad al entorno de trabajo.
Puede ser utilizada facilmente por los representantes
sindicales en diferentes contextos, como una tienda, una

fabrica y con los directivos locales.

La herramienta fue adoptada en 2007 por el Ejecutivo de
Salud y Seguridad del Reino Unido y en su sitio web se puede
encontrar una versién ligeramente modificada de la
herramienta en base a los mismos principios. La herramienta
ha sido transferida de un sector a otro, por ejemplo al sector

de la construccion.




Como reducir las cargas pesadas y las posturas repetitivas:
DESARROLLO MODULAR PARA EL PAGO - METRO CASH AND CARRY, ALEMANIA

Por qué se puso en practica el proyecto

La actividad de un cajero se caracteriza por el manejo
continuo, la tensién de un lado, el escaneo de articulos
pesados o voluminosos y la presién para garantizar el pago
correcto. Como resultado, los cajeros sufren trastornos
musculoesqueléticos, lo que conduce al absentismo y a

enfermedades laborales.

Por lo tanto, era necesario encontrar un disefio mas flexible,
sostenible y ergondmico. Esto llevd a la puesta en practica
de un proyecto de armonizacion del pago para resolver
problemas ergondmicos relacionados con gestos repetitivos
y el manejo de articulos pesados. Un objetivo adicional fue
armonizar el disefio de la caja de efectivo en los diferentes

paises en los que opera METRO.

Objetivos

El objetivo del proyecto era mejorar la ergonomia de los
cajeros a través de posiciones cambiantes y asistencia en el
proceso de escaneo. El desarrollo de un nuevo entorno para
el pago también tuvo como objetivo ayudar a los cajeros a

atender a los clientes de forma mas rapida y eficiente.

Descripcion

Se eligi6 un enfoque modular con trece modulos que
incluyen barreras y merchandising. El enfoque modular
permite la adopcién de diferentes posiciones de trabajo,
como el estar de pie, con una ayuda para sentarse. La
pantalla tactil se puede ajustar a las necesidades personales,
la unidad de escaneo es altamente sensible y permite el

manejo en una posicion comoda por parte del cajero.

El médulo de pago se usa de pie. El empleado puede
permanecer de pie con los pies cerca del mueble y la unidad.
El escaneo se puede realizar con la ayuda para sentarse si el

cajero encuentra comodo hacerlo.

Para resolver problemas ergondmicos, la base del mddulo se
puede ajustar a diferentes alturas para tener en cuenta las

caracteristicas del cajero.

Se realizaron varias pruebas piloto del proyecto y se
controlaron de cerca. Los movimientos de cajeros y clientes
fueron registrados y evaluados. Las visitas del grupo del
proyecto, incluidos los especialistas locales, solicitaron la

opinion de los cajeros y se realizaron ajustes que la reflejan.

El nuevo sistema de pago modular se introdujo mediante
pruebas para garantizar una aplicacion sencilla y efectiva en

la tienda.

Resultados

El sistema de pago modular condujo a una mejora del
entorno de trabajo ergondmico. El disefio es adaptable a las
diferencias regionales / nacionales de las caracteristicas

fisicas y ergondmicas del personal.

Los comentarios y la opinidn de los cajeros han demostrado
que el nuevo disefio cumple con los principales requisitos y
conduce a una mejora en el manejo de los articulos y el

proceso de pago.
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CAPITULO 3

Buenas practicas sobre el
estrés en el trabajo y los
riesgos psicosociales

Prevenir el estrés en el trabajo y los riesgos psicosociales:
UN CENTRO DE LLAMADAS PARA LOS ASUNTOS PSICOLOGICOS Y SOCIALES - CARREFOUR, FRANCIA

Por qué se puso en prdctica el proyecto

Los trabajadores del sector minorista, en particular los
cajeros, a menudo estdn expuestos a la violencia de los
clientes o incluso a eventos mas traumaticos, como los
robos. Necesitan ayuda y apoyo después de tales incidentes.
En 2010, Carrefour, una importante empresa del sector
minorista francés, decidid crear una colaboracion con el
Instituto INAVEM, =« que ayuda a las victimas trabajando con
asociaciones que asisten a las victimas y proporcionando
informacién y concienciacion entre los profesionales y el

publico.

El personal puede beneficiarse automaticamente de este
apoyo después de que ocurran robos y eventos traumaticos
en las tiendas. Hasta 48 horas después del incidente, los
trabajadores tienen también acceso a un psicologo.

En 2012, Carrefour decidié crear su propia estructura de
apoyo para los trabajadores con el lanzamiento de una linea

directa especifica.
Objetivos

Carrefour abri6 un centro de llamadas en 2012 para
proporcionar apoyo al personal y a sus familias. También se
psicologo

proporciond acceso a un para eventos

traumaticos, tanto en su trabajo como en su vida privada.

Qui est PSYA ?

| Service d'écoute
{ etdaccompagnement
psychologique

®

Carrefous

Carrefour

Un folleto que anuncia el centro de llamadas psicoldgicas y sociales de Carrefour para empleados.

11. INAVEM: Fédération Nationale d'Aide aux Victimes et de Médiation (Federacion Nacional de Apoyo a las Victimas y Mediacidn).




Descripcion

Los trabajadores que son victimas de la violencia o que
necesitan ayuda psicoldgica pueden comunicarse con la linea
directa, que esta abierta todos los dias, las 24 horas. Pueden
hablar de sus problemas con psicélogos cualificados por
teléfono, chat por Internet o correo electrénico. La llamada

es andnima y confidencial.

Después de dos afios, la naturaleza de la solicitud mostré un
enfoque en cuestiones relacionadas con problemas
financieros, problemas de vivienda, etc. Como resultado,
desde 2015 se ofrecid asesoramiento a los trabajadores en

una variedad mas amplia de problemas.

Los trabajadores tienen la oportunidad de llamar a la linea
directa y hablar con trabajadores sociales cualificados o
contar con apoyo psicoldgico. Un asesor recibe todas las
llamadas y, después de escuchar a la persona que llama, las
dirige a un psicélogo o trabajador social, de acuerdo con la
naturaleza de la solicitud. El trabajador social abre un

expediente para el empleado y puede ayudar de varias

MNowvear service

I‘ mmrwu«t s«oud

« wrmatin s e suendetiesent

Carrefour met gratutement a votre disposition M v
un nouveau service d'accompagnement social _;*'

pour vous apporter des réponses adaptées & Devs
A votre situation, I—E‘A

Une équipe d'assistants sociaux vous accompagne dana
vos difficultés personnelles ou professionnelles, s vous :

maneras, como por ejemplo en las relaciones con la administ
publica, resolver problemas financieros u ofrecer apoyo cuan
han producido cambios en la vida (divorcio, separacion, tr
profesional, etc.) o la necesidad de informacidon sobre se

sociales.

Resultados

El centro de llamadas ha sido un éxito y las 110.000 personas
que trabajan para Carrefour tienen acceso a él. La linea
directa también le permite a la compaiiia saber cual es la
opinién sobre el bienestar de sus trabajadores. Los
principales problemas planteados por los empleados estaban
relacionados con las relaciones con la gerencia y el
reconocimiento en el trabajo. Los informes andnimos
sistematicos le permiten a la compafiia reconocer problemas

que sin este sistema permanecerian invisibles.

Esta informacién ha tenido un impacto en la forma en que la
empresa trabaja: ha conducido a varios planes de accién que
abordan diversos temas, incluida la politica general de la
empresa y los acuerdos para mejorar el sistema de salud

social.
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Como prevenir el estrés en el trabajo vinculado a la violencia:
LA CAMPANA CONTRA LA VIOLENCIA DE TERCEROS - USDAW Y EL BRITISH RETAIL CONSORTIUM

Por qué se puso en prdctica el proyecto

La violencia de terceros ha sido reconocida como un
problema de salud y seguridad relacionado con el trabajo en
el Reino Unido desde los afios ochenta. El Ejecutivo de Salud
y Seguridad publicé en 1995 una guia para los empleadores
explicando lo que deberian hacer para cumplir con sus
obligaciones con el personal. Pero, en 2001, la guia habia
quedado anticuada y los miembros del sindicato, Usdaw,
estaban preocupados por el aumento de los niveles de

violencia y abuso, tanto de clientes como de delincuentes.

Si bien la violencia de terceros es un riesgo relacionado con
el trabajo, es diferente de otros riesgos cubiertos por la ley
de salud y seguridad. La violencia y el abuso son llevados a
cabo por miembros del publico y se asocian en gran medida
con otros crimenes. Por lo tanto, en 2002, Usdaw en
asociacion con los empresarios, decididé poner en practica la
campafia Freedom from Fear. Desde que se lanzé la
campafia, Usdaw ha trabajado con los principales
empresarios minoristas, la policia y los politicos para hacer
que los lugares de trabajo sean mas seguros para todo el

personal y los clientes.

Objetivos

El objetivo del proyecto era prevenir y combatir la violencia y
el abuso llevado a cabo por miembros del publico a través de

una campana en toda la comunidad.

Descripcion

Una parte importante de la campafia ha sido promover el
respeto por los trabajadores de las tiendas, que a menudo
estan expuestos al abuso verbal. Un aspecto clave es
conseguir el apoyo del publico de compras para defender a
los trabajadores contra una minoria violenta y abusiva. Cada
afio, el sindicato celebra una "Semana del respeto" durante
la cual se alienta a los miembros a establecer puestos en la
calle o a organizar eventos en las tiendas para transmitir el

mensaje a los clientes.

El otro aspecto de la campafia es proteger al personal de la
tienda frente a la violencia. Esto implica trabajar con los
empleadores para garantizar que cumplan sus obligaciones
de asistencia bajo la ley de salud y seguridad. Sin embargo,
también se necesitan funcionarios de salud ambiental de las
autoridades locales que hagan cumplir las leyes de salud y
seguridad en las tiendas y que usen sus poderes de ejecucién
para garantizar el cumplimiento del empresario.
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Un cartel promocionando la campafia de Usdaw para proteger a los empleados minoristas de la violencia de terceros.




Por lo tanto, Usdaw decidid trabajar con todas las partes
interesadas, incluidos los empresarios, y el National Retail
Crime Strategy Group, que reune a los empresarios
minoristas, el sindicato, las asociaciones locales de
delincuencia empresarial, la policia y el gobierno. Estas
partes interesadas se han reunido en cuatro cumbres
nacionales para compartir buenas practicas e identificar los

futuros desafios.

La colaboracién de Usdaw con el British Retail Consortium ha
dado lugar al desarrollo de las Directrices de Mejores
Practicas para sus miembros (2014 es la ultima versidn). Las
Directrices incluyen normas sobre el apoyo de la
administracion superior, el disefio fisico del entorno de
trabajo, las medidas practicas para prevenir la violencia, las
formacién (incluida la formacion en gestion de conflictos),
los procedimientos de notificacion y el apoyo posterior al

incidente.

Resultados

Tras el lanzamiento de la campafia Freedom from Fear,
disminuyé la tendencia general de violencia y abuso
informados en la Encuesta anual sobre el delito minorista
realizada por el British Retail Consortium. En particular, las
empresas minoristas mdas grandes consideraron que los

incidentes mas graves habian disminuido.

Sin embargo, todavia se producen mas de 10.000 ataques
fisicos al afio, con un nimero mucho mas alto y mas dificil de
medir de incidentes de amenazas y abusos verbales
perjudiciales. La investigacién del sindicato en los ultimos 10
afios sugiere que también existe un gran problema de infra-

informacidn, incluso cuando se producen ataques fisicos.

En consecuencia, es necesario mejorar la seguridad
mediante medidas adaptadas a las necesidades de cada
tienda. El uso de CCTV puede ser util para ayudar a la policia
a detener a los delincuentes. El disefio de la tienda también
puede ser muy importante para reducir el riesgo,
especialmente la altura y la ubicacién del mostrador o el
disefio de las estanterias. La formacién es esencial para
ayudar al personal a reaccionar cuando ocurre un incidente,

utilizando las medidas de seguridad adecuadas.

BRITISH RETAIL CONSORTIUM
e
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Directrices de 2014 del British Retail Consortium sobre "Abordar la violencia
contra el personal", en cooperacion con Usdaw y la Association of

Convenience Stores (ACS).
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Como lidiar con situaciones amenazantes en las tiendas:

TUTORIAL BASADO EN LA WEB DEL SINDICATO DE PAM

Y LA FEDERACION FINLANDESA DE EMPRESARIOS DEL COMERCIO

Por qué se puso en prdctica el proyecto

El proyecto fue puesto en marcha por la Federacion de
Empresarios después de un aumento en los incidentes
relacionados con la violencia o las amenazas de violencia,
especialmente en tiendas pequefias. Esto vino después de
un cambio legislativo que permitio la apertura de tiendas por
la noche hasta las 11 p.m. y en algunos casos, toda la noche.
El nimero de robos en las tiendas aumentd, especialmente
los fines de semana y por la noche. Los empresarios
consideraron que los empleados necesitaban mas formacion

para prevenir y enfrentarse a situaciones dificiles.

El proyecto reunié a expertos de la Federacion de
Empresarios, los sindicatos y los representantes de
seguridad de las tres empresas mas importantes de venta
minorista y mayorista de Finlandia. Ademads, algunos
elementos del tutorial se inspiraron en el resultado del
Didlogo Social Europeo contra la Violencia de Terceros
(2009).

Objetivos

El objetivo del tutorial es formar al personal sobre como
reconocer situaciones amenazantes, cémo prevenir la
escalada de una situacion amenazante y cdmo reaccionar si,
a pesar de ello, se encuentran en una confrontacion

violenta.

Descripcion

El tutorial es accesible a través de Internet para todos los
empleados y empleadores desde 2011. Empieza con
instrucciones generales sobre la conducta que ayudaran a
situacion amenazante actitud

prevenir una (sonrisa,

amistosa, etc.)

W G

Uhkaava asiakastilanne

Aloita uhkaava
asiakastilanne =
- verkkokurssi tasta

Sisilts  Ohjeet  Koko niyttd - 1/19 - »

La pégina de bienvenida del tutorial online sobre violencia de terceros.

El tutorial ofrece instrucciones sobre la identificacion de

clientes o situaciones potencialmente dificiles o

amenazantes, y cémo actuar frente a conductas
sospechosas, alertar al gerente, al sistema de seguridad para
trabajadores que estén solos, etc. El tutorial ofrece ejemplos
de algunas situaciones especificas que pueden ocurrir en una
tienda, como por ejemplo clientes borrachos, hurtos, robos y
robos a mano armada. Una vez identificada la situacion, hay
instrucciones sobre la manera de comportarse con clientes
dificiles como, por ejemplo, evitar mostrar tensién o miedo.
Hace hincapié en la importancia primordial de actuar para

evitar ponerse en peligro.

La primera parte esta dedicada a la prevencion y en ella se

aconseja al personal que informe de cualquier
comportamiento sospechoso antes de que ocurra algo.
También son buenas medidas preventivas el minimizar la
cantidad de dinero en la caja y disponer de un area de caja

segura.

El tutorial ofrece detalles sobre cdmo atrapar a un ladrén de
manera segura y sugiere qué hacer después de un incidente
amenazante, como por ejemplo cerrar la tienda, llamar a la
policia e informar del incidente a un gerente, a un
compafiero de trabajo o a un guardia de seguridad. Esta
parte del tutorial pide la interaccidn en el lugar de trabajo y
descubrir qué instrucciones especificas han sido introducidas
por la direccién. También ofrece recomendaciones para
buscar ayuda de los servicios de salud ocupacional para el

trauma mental.

iy e—— Uhkaava asiakastilanne
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El tutorial muestra posibles situaciones amenazantes con clientes en
la tienda.




Resultados

El tutorial es sencillo, facil, rapido y orientado a una
discusion abierta en el lugar de trabajo. Los nuevos
trabajadores del sector tienen acceso a la herramienta, que
todavia estd en uso cinco afios después de su lanzamiento en
2011.

Segun la Federacion de Empresarios, el tutorial es muy
popular y mas de 11.000 personas acceden a él en su sitio
web. Algunos usuarios son compafiias, pero algunos también
son estudiantes de formacion profesional. Esto significa que
las personas que entran al sector minorista y mayorista a
menudo ya han utilizado el tutorial y sus comentarios son

muy positivos.

Es dificil cuantificar el nimero de empleados que han
utilizado el tutorial, ya que no hay una recopilacion de datos
especifica. De todos modos, cada dos afios se renueva la
publicidad del tutorial y se recuerda a los empleados la
oportunidad de usarlo.

Uno de los aspectos positivos del tutorial es que ha
aumentado la conciencia de la amenaza de violencia en las
tiendas y se esta tomando en serio. El tutorial subraya que se
puede abordar el problema de la violencia. Las personas
pueden ser formadas para reconocer situaciones dificiles,
reaccionar después de un evento y atender a las victimas.
También ayuda a los empresarios mas pequefios con
recursos limitados para la formacion a enseflar a sus
trabajadores como prevenir, identificar y reaccionar ante la

amenaza de violencia.
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Una buena forma de disminuir el estrés y mejorar las relaciones con los

clientes:

IMPLEMENTACION DE UNA COLA UNICA - CARREFOUR, FRANCIA

Por qué se puso en pradctica el proyecto

El personal de las tiendas a menudo estd expuesto a abusos
de clientes que se impacientan esperando en una larga cola
antes de acceder a los cajeros. La violencia y el abuso verbal
hacia el personal es un problema serio de salud ocupacional,
asi como un problema de seguridad. En consecuencia,
Carrefour decidié optimizar el tiempo de espera de los

clientes mediante la creaciéon de una sola cola.

Objetivos

El objetivo era disminuir la presidn sobre el cajero mediante
la minimizacidn de la cola en cada caja a fin de tener una
mejor distribucion del trabajo. La cola Unica permite el facil
cierre de los cajeros cuando los empleados de caja se van o

durante un breve descanso. El objetivo general es abordar

el

La cola tnica en una tienda Carrefour.

Descripcion

Una cola uUnica permite a los clientes ser conducidos a la
primera caja disponible. Los clientes aun tienen la
oportunidad de elegir una cola Unica o el sistema tradicional
(donde los clientes pueden ir y hacer cola en las cajas
individuales). Los clientes que esperan en la cola Unica son
informados sobre la caja que hay libre con un numero en
una pantalla. Cuando aparece el numero, van
inmediatamente a la caja disponible. Como resultado, el
cajero estd mas relajado ya que no hay presion frente a la

caja.

Resultados

El concepto de cola Unica fue un éxito. Una encuesta mostro
que el 53% de los consumidores pensaba que el nuevo
sistema era mas rdpido que la caja tradicional. EI 40%
pensaba que el sistema era facil de entender, y el 23%

pensaba que la cola estaba bien organizada.

Los cajeros, por otro lado, consideraron que la cola Unica
mejoraba el flujo de clientes en la caja (68%). El 82%
pensaba que su trabajo habia mejorado. Entre ellos, el 22%
consideraba que la cola Unica permitia una mejor relacion
con los clientes, y el 77% creia que las condiciones de trabajo
mejoraron debido a una mejor distribucién de los clientes
entre las cajas. Esto les permitia tener descansos cuando lo
deseaban sin la necesidad de esperar a otro cajero, porque

era posible cerrar temporalmente la caja.

Sin embargo, la prueba piloto demostré que los clientes
necesitaban ser informados sobre la implementacion del
sistema de cola Unica, y por eso les entregaron folletos e
informacién directa antes del lanzamiento. La cola Unica solo
es adecuada en grandes tiendas donde la distancia entre las

cajas y las estanterias es de al menos 4,5 metros.

El cliente que estd esperando en la cola Unica recibe una notificacion sobre la
caja disponible en la pantalla.




35



36

CAPITULO 4

El papel del didlogo social entre
empleadores, empleados y sindicatos

En cada etapa de los casos practicos antes mencionados, se llevo
a cabo un didlogo social para tener en cuenta las opiniones y las
actitudes tanto de los empleados como de los empleadores y/o
sus representantes. Este impacto se puede evaluar en diferentes

niveles.

La participacion colectiva en la etapa de iniciacién del proyecto
permite que todos los actores estén implicados en su disefio.
Este estudio mostré en muchos casos una colaboraciéon activa
entre empleadores y empleados desde el principio. Algunos
proyectos fueron iniciativa de los empresarios que invitaron a los
sindicatos a trabajar en el proyecto, como en el caso de Finlandia
para el tutorial. Mientras que otros proyectos fueron una
iniciativa de los sindicatos y se invitd a los empresarios a
colaborar, como la Campafia Freedom from Fear en el Reino
Unido. El iniciador también puede ser un empleado, como en
Finlandia para el proyecto de carretillas elevadoras. La
implicacion desde el inicio de los empleados en los proyectos
conduce a un didlogo mas interactivo dentro de las empresas y
un aumento general del bienestar, porque los empleados ven

cambios que se realizan con su participacion activa.

La participacién de ambos lados también es significativa durante
la fase de prueba. Los empleados y los empleadores pueden
mejorar el proyecto una vez que sea implementado y en uso por
los empleados. Es importante la cooperacion de los empleadores
y empleados en la implementacién de una prueba piloto y en la
evaluacién de la accesibilidad y sostenibilidad del proyecto. La
opinién de ambas partes es importante para la implementacién
correcta y el resultado final. Los motivos del éxito de los
proyectos innovadores seleccionados estan estrechamente
relacionados con la cooperacién entre empleadores y empleados
0 sus representantes en todas las etapas del proyecto. Ambas
partes han participado en las fases de disefio y pruebas piloto, el
periodo de evaluacion y la implementacién. Las opiniones de los
empleados se tomaron en cuenta a través de sus comentarios en
diferentes etapas de desarrollo del proyecto. Involucrar a los
empleados en la seleccidn del equipamiento y la implementacién

de procesos también es una buena forma de prevenir riesgos.

Finalmente, parece que la implementacion de una politica activa
de salud y seguridad tiene un impacto positivo en el didlogo social
en general. Por ejemplo, el caso practico de la carretilla elevadora
de Finlandia, donde la implementacién de un proyecto iniciado
por los empleados conduce a un mayor bienestar dentro de toda
la empresa. Este es también el caso en Francia, donde los

proyectos se convierten en parte de las negociaciones generales.

Cuatro afos después del lanzamiento de una direccion de salud

en Carrefour, la compaiiia desarrollé una politica activa para
prevenir y reducir los problemas ergondmicos y los riesgos
psicosociales como parte de un enfoque holistico para mejorar la
salud y la seguridad en el trabajo. Segun Carrefour, esta politica
ha tenido un impacto positivo en la relacién entre empleadores y
empleados. Durante las negociaciones anuales obligatorias entre
los sindicatos y los empresarios, la salud era una de las primeras
cosas a tratar. Como resultado, esto condujo a la introduccion del
acceso a un trabajador social a través de una linea directa para
ayudar a resolver los riesgos psicosociales en el trabajo y en el

area de la ergonomia, la mesa de estantes.
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CAPITULO 5
La importancia de la transferibilidad

En el marco del Didlogo Social Europeo, la transferibilidad de los
proyectos tiene una importancia fundamental. Muchas empresas
operan tanto en su pais de origen como en otros Estados
miembros europeos. La cuestién de cdmo se puede transferir un
proyecto innovador es, por lo tanto, crucial para mejorar el

rendimiento y el bienestar, y debe analizarse en varios niveles.

En primer lugar, es importante la capacidad de la empresa para
transferir un proyecto innovador de una tienda a otra en el
mismo pais. Algunas practicas pueden transferirse facilmente, ya
que no requieren entrenamiento especifico. Esto es lo que ocurre
con el tutorial de Internet sobre violencia en Finlandia, ya que
solo es necesario seguir instrucciones simples en un ordenador.
También ocurre esto con la linea directa en Francia, a la que se
puede acceder facilmente a través de un nuimero de teléfono
gratuito. En Finlandia, el proyecto de la carretilla elevadora se
difundié por todos los almacenes finlandeses pertenecientes a la
empresa sin ningun tipo de formacion especifica, ya que los

cambios solo se referian al asiento y a las directrices de uso.

Sin embargo, a veces la transferibilidad requiere un cambio
extenso y una explicacion de por qué se necesita el cambio. Este
es el caso de METRO con el proyecto modular de caja que se
aplicd en todas sus tiendas de Alemania y en algunos otros paises
europeos. Para algunos cajeros, no fue facil adaptarse a estar de
pie en lugar de estar sentados, incluso si la mayoria veia el valor
afiadido desde una perspectiva ergondmica. En este caso, se

requeria una explicacién de los beneficios del proyecto.

La cuestion de la transferencia se refiere a la capacidad de
transferir esas practicas a nivel sectorial. Carrefour France ha
conseguido que su proyecto sobre ergonomia (la mesa de
estantes) sea recomendado por los inspectores franceses de
salud y seguridad a otras compaiiias. En consecuencia, el nuevo
equipo se introdujo en casi todas las compafias miembro en el
Comité de Salud de la Federacion Francesa de Comercio. Esto se
debe a que la mesa fue una respuesta positiva a una
recomendacion obligatoria de mejora en las condiciones de
colocacion de productos en los estantes. Carrefour trabaja con un

proveedor que vende el proyecto innovador a otras compaiiias.

Para las empresas u organizaciones que operan en toda Europa,
el tema de la transferencia de un proyecto innovador de un pais a
otro puede formar parte de una estrategia mas amplia. Este fue
el caso de METRO con su proyecto de caja que fue disefiado para
responder a diferentes requisitos en los diferentes paises donde

opera el grupo. El objetivo era

permitir una adaptacion del concepto segun parametros
antropomeétricos especificos de la region o pais en términos de
ergonomia. El enfoque de disefio modular también permite la
posibilidad de adaptarse a diferentes situaciones en tiendas y en
diferentes tamafios de tiendas al por mayor. El disefio se hizo
flexible para ser utilizado en diferentes formatos de tiendas en

diferentes paises.

En Carrefour, no ha habido una transferencia sistematica de
proyectos innovadores a nivel europeo. La estrategia ha sido
promover un intercambio de mejores practicas en el marco del
didlogo social europeo. Pero, si un pais quiere introducir
materiales franceses, Carrefour apoyara el proceso enviando un
ingeniero. A nivel de los consejos obreros europeos de Carrefour,
donde estan presentes los representantes sindicales de cada pais,
se promueve el intercambio de mejores practicas. El intercambio
de experiencias entre los responsables de salud y seguridad en

diferentes paises tiene mayor alcance de desarrollo.

Finalmente, la transferibilidad puede considerarse a nivel
internacional. Aunque cada pais tenga sus propias reglas sobre
salud y seguridad, el didlogo social sigue pudiendo desempefiar
una funcion. Se puede lograr, como Carrefour, a través del
acuerdo UNI Global, que requiere respetar unas buenas
condiciones de trabajo en cada pais en el que operan las

empresas europeas.

Algunos de los ejemplos de mejores practicas presentados en
esta guia son facilmente transferibles a las PYME, como la
herramienta de trazado de riesgos o el tutorial del sitio web, en
los que las tiendas minoristas pueden ofrecer a su personal el
acceso a los ordenadores. Pero, a menudo las PYMES tienen
tiempo y recursos limitados, carecen de acceso a especialistas en
salud en el lugar de trabajo y tienen un conocimiento parcial de
los posibles problemas de salud. Por lo tanto, es muy importante
mejorar su acceso a la informacién y adaptar las soluciones para
reducir los problemas de salud a la naturaleza del lugar de trabajo
de las PYME. La OIRA podria ser una de las herramientas que
podria ayudar a las PYME a conocer mejor las ventajas de un
enfoque proactivo a los problemas de salud y los beneficios de la

evaluacién de riesgos.
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CAPITULO 6

Fuerte colaboracién entre los
interlocutores sociales y las campafias de

OSHA

A través de este proyecto, los interlocutores sociales del sector
minorista y mayorista desean contribuir a la campafa de OSHA
sobre riesgos psicolégicos en el lugar de trabajo, asi como a la
campafia sobre Lugares de Trabajo Saludables para Todas las
Edades.

Esta dltima campafa tiene como objetivo la prevencion de
accidentes relacionados con el trabajo, los problemas de salud y
las enfermedades profesionales a lo largo de la vida laboral. Se
basa en un enfoque holistico que incluye el entorno de trabajo y
la organizacién, la formacion y el aprendizaje permanente, el
liderazgo, el equilibrio trabajo-vida, la motivacién, el desarrollo
profesional y el concepto de "capacidad laboral". La campaia
identifica factores de riesgo en el lugar de trabajo tales como el
trabajo sedentario, las posturas estaticas prolongadas, los
movimientos frecuentes y repetitivos de la mano, las presion del
tiempo, etc. que conducen a importantes problemas de salud,

como TME y estrés.

La campafia adopta un enfoque integral para la prevencién,
integrando OSHA vy la proteccidn de la salud con la promocién de
la salud, abordando tanto la organizacion del trabajo como los
problemas del entorno de trabajo, asi como los factores de riesgo
individuales. Los objetivos son mejorar la salud y el bienestar de
todos los empleados, basandose en la idea de que se puede
mejorar la salud de los trabajadores de todas las edades.

La colaboracidn entre OSHA y los interlocutores sociales deberia
ofrecer la oportunidad a los empleadores y empleados del sector
minorista y mayorista de beneficiarse de la herramienta OIRA,
que forma parte de la campafia Lugares de Trabajo Saludables
para Todas las Edades. Esta evaluacion de riesgos interactiva
online es una respuesta a la obligacién de los empleadores de
gestionar el estrés relacionado con el trabajo como cualquier otro
riesgo para la salud y la seguridad en el lugar de trabajo. Para
evitar el estrés relacionado con el trabajo, los empleadores deben
realizar una evaluacion de riesgos periddica en el lugar de

trabajo.

Con OIRA, la OSHA busca desarrollar y promover herramientas
prdacticas para ayudar a las microempresas y pequeias empresas
a implementar procesos de evaluacion de riesgos y desarrollar
herramientas de colaboracién comunitaria de OiRA para
compartir experiencias y mejores practicas. OiRA ofrece un
enfoque paso a paso para el proceso de evaluacidén de riesgos,

que comienza con la identificacion de riesgos en el lugar de

trabajo, luego lleva al usuario a través del proceso de
implementacién de acciones preventivas y finalmente supervisa
e informa de los riesgos. OiRA permite a las empresas adaptar la

evaluacion de riesgos a sus propias especificaciones

respondiendo unas simples preguntas sobre la primera

identificacion de riesgos. Esto implica observar



las cosas en el trabajo que tienen el potencial de causar dafio e

identificar quién podria estar expuesto a este peligro.

Los interlocutores sociales desempefian un papel activo en este
proceso, ya que todas las herramientas de OiRA han sido creadas
por o con la participacién de los interlocutores sociales y/o las
autoridades nacionales. A nivel europeo, las herramientas de OiRA
se refieren a diversos sectores, como la limpieza, la peluqueria, el
cuero y el curtido, el transporte maritimo, la seguridad privada o
el sector del deporte. La presente colaboracion con OSHA ofrece
la oportunidad a los interlocutores sociales del sector minorista y
mayorista de participar y desarrollar una o mas herramientas

sectoriales OiRA especificamente dedicadas a este sector.

Los proyectos innovadores seleccionados en este estudio pueden
difundirse ampliamente a nivel europeo a través de OSHA. Hay
varios ejemplos de buenas practicas incluidos en esta guia que se
basan en el principio de la evaluacion de riesgos, lo cual es
considerado por OSHA como fundamental para prevenir el estrés
relacionado con el trabajo. En consecuencia, las microempresas y
pequefias empresas europeas realizan evaluaciones de riesgos, y

esta guia puede ayudarlas a hacerlo.
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CAPITULO 7

Dénde encontrar mas informacion

Si desea mas informacidn sobre los ejemplos de mejores practicas presentados en esta guia, utilice los siguientes recursos:

Carrefour - Francia (»

"Ergonomia"
"Centro de
llamadas" "Fila

unica"

Persona de contacto: Christophe Labattut (Director, Salud en el trabajo, Francia),

Mathilde Tabary (Directora del Grupo de Desarrollo Social y Diversidad)
Disponible en: francés
Formato: Francia y Grupo

Sitio web: http://www.carrefour.com

KESLOG OY - Finlandia KESKO

"Proyecto de ergonomia de

carretillas elevadoras "Persona de

contacto: Juha Saarinen Disponible

en: almacenes

Formato: carretillas elevadoras ergondmicas para los trabajadores del almacén
Sitio web: sin sitio web especial

METRO Cash and Carry - Alemania Cash & Carry

"Desarrollo modular para el pago"

Persona de contacto: Jeanette Blume (Operaciones técnicas), Beatrix von Eycken (OHS), Martin Rolff (Compras),
Wolfgang Thye (IT)

Disponible en: tiendas, por ejemplo, en Bulgaria, Bélgica y Alemania
Formato: Solucién modular para cajas

Sitio web: sin sitio web especial
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FINNISH COMMERCE
FEDERATION

Federacion Finlandesa del Comercio y Sindicato de PAM - Fima

"Tutorial online"

Persona de contacto: Erika Kdhara (Sindicato de Pam), Riikka Lindholm (Federacion Finlandesa de Comercio)
Disponible en: finlandés

Formato: Electrénico

Sitio web: http://koulutus.kauppa.fi/

Usdaw - Reino Unido L[Sﬁﬂ W

“Freedom from fear”

"Trazado de riesgos de resbalones y tropiezos"

Persona de contacto: Doug Russell

Disponible en: Inglés para el trazado de riesgo de resbalones y tropiezos y Freedom from Fear
Formato: Electrdnico y papel para ambos

Sitio web: http://www.usdaw.org.uk/CMSPages/GetFile.aspx?guid=2db107ca-4d5d-49a2-99dc-16e187a59e71 for Slips and Trips Risk
Mapping; http://www.usdaw.org.uk/Campaigns/Freedom-From-Fear para la campafia Freedom from Fear

N~
. European Agency
. E for Safety and Health
OSHA - Lugares de trabajo saludables para toddsVas edades at Work
Persona de contacto: Heike Klempa Healthy Workplaces

Disponible en: todos los idiomas de la UE
Formato: Electrénico

Sitio web: https://www.healthy-workplaces.eu/

OSHA - OIRA O}RA

Persona de contacto: Lorenzo Munar
Disponible en: todos los idiomas de la UE
Formato: evaluacion de riesgos interactiva online

Sitio web: http://www.oiraproject.eu
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