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SESION 5:
PREVENCION PSICOSOCIAL EN EL SECTOR
COMERCIO - MANEJO DEL ESTRES, PRESION Y
TRATO CON CLIENTES
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Milady Cuentas Rodriguez

COMUNIDAD NACIONAL DE CONOCIMIENTO PARA LA
PREVENCION DE PELIGROS EN EL SECTOR COMERCIO

@ Milady.cuentasr@gmail.com

@ WSP: 3185743204

Perfil profesional:

Profesional en SST — Especialista en cultura SST

Coach y speaker certificada - Practitioner CSBT

Diplomados en Neurociencia, neuroeducacion y neuroliderazgo
Maestranda en Psicologia organizacionadl

Directora de AVAL ACADEMY para Colombia
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SESION 1:
COMUNICACION SEGURA Y
EFECTIVA PARA EL SECTOR
COMERCIO - REPORTA,
AVISA Y EVITA RIESGOS EN TU
JORNADA
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SESION 3:

CULTURA PREVENTIVA -
COMPORTAMIENTOS DIARIOS
QUE PREVIENEN ACCIDENTES

EN TIENDAS
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SESION 2:
TIENDA SEGURA - MAPA
EXPRESS DE PELIGROS
ENFOCADO AL SECTOR
COMERCIO

SESION 4:
BIENESTAR PARA EL PERSONAL
DEL SECTOR COMERCIO -
SALUD FIiSICA Y MENTAL PARA
TRABAJAR MEJOR
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SESION 5:
PREVENCION PSICOSOCIAL
EN EL SECTOR COMERCIO -

MANEJO DEL ESTRES, PRESION

Y TRATO CON CLIENTES

~ SESION 7:
ATENCION SEGURA AL CLIENTE -
5COMO SERVIR BIEN SIN
PONERTE EN RIESGO?2

comunica Yy cultura preventiva

SESION 6:
MOVILIDAD SEGURA EN LA
TIENDA - EVITA CAIDAS
MIENTRAS TE DESPLAZAS POR EL
PUNTO DE VENTA

SESION 8:
MERCANCIA SEGURA - BUENAS
PRACTICAS DE
ALMACENAMIENTO INTELIGENTE
Y ORDEN DE PRODUCTOS
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» Agotamiento
» Irritabilidad
Baja productividad
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Contenido

Conceptos basicos: . A
c> 01 e Recordemos conceptos O> 05. Factores psicosociales en el

: trabajo
generales e importantes.

;Qué genera mas estrés .
C> 02. Jﬁ:nfe%nq j:,rnadqg O> 06. Crisis y Primeros auxilios

psicologicos

Registros, estadisticas vy
c> 03- categorias importantes O> 07- El contagio de las

emociones

C> 04. ég‘ejsrohgqce el estres en el O> 08, Cierre del espacio..




Comprender como los factores

( psicosociales modifican el
comportamiento humano, la calidad
del servicio y la seguridad laboral

Reconocer qué son los factores de
resgo  psicosocial desde o
legislacion colombiana

Aplicar herramientas sencillas de
regulacion emocional durante la
atencion al cliente

Objetivo
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¢ Eustres? ¢ Distres?

es el estres posifivo y

: es el estrés negativo,
saludable que motiva a las ® O 9

NOCIVO O destructivo
\ ’ | / \ | el distrés supera lo
rendimiento y aporto o capacidad de lo
energia para superar retos a persona pard
S 1% B ' N A controlar el

problema

personas, mejora el

EUSTRES i, DISTRES ||

. ri ] ";. ‘
' > D BN - . e

El endocrindlogo Hans Selye popularizo los términos "eustrés" y "distrés" basandose en su teoria de tres etapas de estrés: alarma, resistencia y agotamiento.
Si el cuerpo se mantiene en la etapa de resistencia sin poder volver al equilibrio, el estrés se vuelve cronico y se transforma en distrés, causando deterioro
fisico y emocional
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:QUE SON LOS FACTORES HUMANOS?

ORGANIZACION

Estudia las capacidades, limitaciones y comportamientos Turﬂos\—cgltlurag |
. . . .. organizacion ael trapajo
de las personas para optimizar su Interaccidn con e ey

sistemas, productos y entornos.

Son los atributos psicologicos, culturales, conductuales
que Influyen en la toma de decisiones, en el flujo de
InNformacion y en la interpretacion de la informacion por
INdividuos 0 grupos

INDIVIDUAL TRABAJO

Competencia, habilidades, Naturaleza de |a tarea, la
personalidad y actitud. carga de trabajoy el
percepcion del riesgo ambiente de trabajo

PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS:

Son el apoyo humano, breve e inmediato que se brinda a una persona tras sufrir una crisis o
evento traumatico para restaurar su equilibrio emocional.
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;. Qué genera mas estres durante una jornada?
A. Un cliente agresivo

B. Muchas tareas al tiempo

C. Falta de descanso

D. Depende del contexto
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Comercio?

Principales categorias de afectacion reportadas en diagnosticos de condiciones de salud y

vigilancia epidemioldgica de trabajadores de comercio y servicios en Colombia.

Lumbalgia y cervicalgia asociadas a

o bipedestacidn v posturas mantenidas §
Ansiedad y agotamiento emocionadl N
(@\]
. o o 7 . 7 3
por exposicion sostenida al publico
S
, : ., 5 X
R Vdrices y edema por bipedestacion S
=4
> prolongada sin pausas
-”
i ° Disfonia funcional por uso vocal TRASTORNOS ESTRES Y TRASTORNOS TRASTORNOS TRASTORNOS FATIGA VISUAL
\ MUSCULOESQUELETICOS PSICOSOCIALES CIRCULATORIOS (MMII) DE LA VOZ

,—‘Con’rinuo en ambientes ruidosos

Fuente: sintesis orientativa a partir de perfiles de morbilidad sentida en comercio y servicios (GATISST; vigilancia epidemioldgica SG-5ST).
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Estadisticas importantes

La depresion y la ansiedad generan la pérdida de aproximadamente 12.000 millones
de dias de trabajo cada afo en el mundo, con un costo estimado cercano a 1 billon
de dodlares estadounidenses por disminucion de la productividad.

OMS

Los riesgos psicosociales estan entre los factores emergentes con mayor
impacto sobre el bienestar, el ausentismo y el desempeno laboral,
especialmente en actividades de atencion al publico y servicios.

OIT
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Normatividad colombiana aplicable

Ley 1562 de 2012 Modifica el Sistema General de Riesgos Laborales

Decreto 1072 de 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo

Resolucion 2646 de 2008 Factores de riesgo psicosocial: identificacion y evaluacion |

Resolucion 2764 de 2022 Actualiza disposiciones sobre riesgo psicosocial

Resolucion 2404 de 2019 Instrumentos para la evaluacion del riesgo psicosocial
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:QUE HACE EL ESTRES
EN EL CEREBRO?

‘lLos estudios del neurocientifico Robert M. Sapolsky muestran que el estrés
cronico altera el funcionamiento del hipocampo, afectando la memoria y el
aprendizaje, y reduce la eficiencia de la corteza prefrontal — la region necesaria

para el autocontrol y la toma de decisiones.

Robert M. Sapolsky - Neuroendocrinélogo, Universidad de Stanford
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© 4

Hipotalamo Sfisi = Cortisol

W4
suprarrenales

Detecta la senal de . Reciben la senal Se libera al torrente
Libera hormona ACTH ,
amenaza hormonal sanguineo

El cortisol es el resultado final de esta cadena: prepara al cuerpo para reaccionar
rapidamente ante lo que el cerebro interpreta como una amenaza, sea real o social
— como una discusion con un cliente.
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FIGHT OR FLIGHT: NUESTRA :QUE HACE EL ES#RES EN
20 PERCIBIMOS UNA AMENAZ: EL CEREBRO? ~

N —> Qo
B 0 ‘ -
. o FRECUENCIA CARDIACA AUMENTA para movilizar
4 oxigeno rapidamente
PREPARACION % ARDIACA ~ (© GLUCOSA EN LA SANGRE: Se eleva como fuente
@ DELOURREQ. S —_— inmediata de energia.
| RESPIRACIC -
@ : A TENSION MUSCULAR: El cuerpo se prepara para
- — ! reaccionar
_« e gy ESTADO DE ALERTA: Se agudiza la percepcion del
REOF e SITUACIONES COTIDIANAS entorno
LA LUVLI 0 EXCESIVAS
sciaraligptalll ANSIEDAD, TENSION /{3
Y AGOTAMIENTO
\( A . . L DR . ] '
" HAYPF R0. TODO CAMBI/
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EL CEREBRO SOCIAL
DOS ViAS NEUROQUIMICAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE

1. CLIENTE AMABLE 2. CLIENTE AGRESIVO

V g, [ Ees |
G:'azg;a;or J in;cz;:)t::le! (o

 suayuda. 4 _~ Quiero hablar

) con un
. supervisor.
N\ s

ACTIVACION DE LA AMIGDALA

OXITOCINA
La interaccion amable | La agresion percibida activa
= estimula la liberacion " la amigdala, el centro de

de oxitocina. amenaza del cerebro.

! I

SENSACION DE SEGURIDAD LIBERACION DE CORTISOL

La oxitocina genera confianza, El cuerpo libera cortisol,
conexion y calma. j la hormona del estrés,
El cerebro se siente seguro. o para prepararse ante el peligro.

4 &

MEJOR DESEMPENO REACCION DEFENSIVA
/I Mayor claridad, empatia

- Aumenta la tension, disminuye
y resolucion efectiva. - la empatia y la flexibilidad.
Mejores resultados ~ La comunicacion y el desempefio
y experiencia positiva. se ven afectados.

_‘@'_ Nuestro cerebro responde a las interacciones. o, 0

Elegir la amabilidad también es cuidar el bienestar y el desemperio.
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FACTORES PSICOSOCIALES EN EL TRABAJD

e — X
\ = _ Son las condiciones relacionadas con la organizacion, el contenido y el entorno
£ laboral, y las caracteristicas individuales que influyen en la salud, el bienestar, el

\
\qu " ( desempefio y la satisfaccion laboral.

CATEGORIAS DE FACTORES PSICOSOCIALES

—

FACTORES INTRALABORALES ,

Liderazgo Carga Laboral f&% Yole Familia Edad
| © Feedback [—© e Volumen L ER26l  ©  « Conciliacin

[ ' Etapa vital
* Ritmo » Relaciones Experiencia
O O

Demandas Emocionales i Transporte -
» Trato con clientes SIARE O * Tiempo de viaje E)Zpe."?n;'da
o Estrés 58 » Desplazamiento \f = ntigueda
S * Conocimiento
Autonomia . AN Situacion Economica
e Employes [©° Toma de decisiones @@ |, . ingresos :
| Control » Estabilidad A

v . O 4 O g2 | Afrontamiento
Comunicacion e« Clara —O m Resiliencia
» Fluida i Apoyo Social el Manejo del estrés

Estrategias de

-
— » Redes

Claridad del Rol » Amigos
* Funciones definidas Pl » Comunidad

BIENESTAR LABORAL Y PRODUCTIVIDAD BIENESTAR LABORAL Y PRODUCTIVIDAD

Imagen creada con |A nano Banano
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3. Aparte de los resultados de |la bateria se debe tener
en cuenta:
* Casos de acoso laboral
4. Para fortalecer entornos + Consumo problematico de alcohol o sustancias
5.ldentificacion del riesgo laborales saludables vy psicoactivas
psicosocial, medicién del cumplir con la norma vigente Trabajadores accidentados recurrentemente en el
riesgo psicosocial, Resolucion 2764 de 2022/ dltimo afio

intervencion y  evaluacion Resolucién 2646 de 2008 Incapacidades por enfermedades comunes o

del impacto y seguimiento. laborales relacionadas con Ia icion a factores
de riesgo psicosocial
Trabajadores que se encuentren calificados o en

proceso de calificacion de enfermedad laboral
asociada a riesgo psicosocial

Eventos como muerte de seres queridos o eventos
familiares o personales que estén provocando
afectacién emocional en el trabajador

2. Con el compromiso de la

gerencia y directivos, la

participacion de todos los

trabajadores y el grupo
CUANDO interdisciplinario a cargo del
se hace proceso

1. Cuando se identifiquen
8. En todas las empresas y condiciones organizacionales
con participacion de todos los que estén generando riesgo
trabajadores. psicosocial.




Mi jefe nunca
reconoce mi trabajo
ni me apoya. Se nota
que hay preferencias
en la empresa. Estoy

desmotivado. No

importa lo que haga:

nunca va a ser

suficiente. Solo me

buscan cuando
cometo un error... No
voy a hacer mas de lo

que me piden.

O
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factor de rlesgo psicosocial
laboral, falta de reconocimiento.

desmotivacion, desinteres,
baja productividad, falta de sentido de
la pertenencia.

estrategia de
afrontamiento que utiliza Mario: no va
a realizar mas de lo que le piden.
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iExisten procesos de evaluacion de
desempeno?

jHay campanas de sensibilizacion sobre
a Importancia de este proceso?

(Hay planes de intervencion?

;La empresa cuenta con un programa de
reconocimiento e incentivos?

(Existen politicas claras frente al
otorgamiento de permisos, licencias,
bonificaciones, o se realizan a criterio del
jefe?

;Existen procesos de comunicacion
claramente establecidos?

(Existe apoyo y cooperacion en el equipo
de trabajo?

N )/ educo
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EJERCICIO

Para poder conocer que estd generando el riesgo
siguientes preguntas:

Al despejar estos interrogantes muy

seguramente podremos darnos cuenta
que lo que esta generando el riesgo
psicosocial en MARIO, es el alto riesgo
en la demanda de reconocimiento. Lo
anterior esta generando desmotivacion,
falta sentido de pertenencia, y baja

productividad en el trabajador.

En este caso la empresa deberia:

* Implementar un programa  de
evaluacion del desempefio

» Disefar e implementar un programa de
reconocimiento e incentivos

* Fortalecer la cultura organizacional
(Valores, estilos de liderazgo, sentido
de pertenencia, participacion de los
trabajadores, canales de
comunicacion, trabajo en equipo).

* Plan de bienestar socializado con los

trabajadores
T U
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Situacion de inestabilidad, dificultad o desequilibrio
qgue afecta profundamente el bienestar emocional,
cognitivo o conductual de una persona, generando
angustia, y que, a menudo requiere una
intervencion inmediata para restablecer el
equilibrio.

Es un periodo de disfuncion temporal en el
funcionamiento psicologico en el que las
estrategias habituales resultan insuficientes para
manejar el evento.
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SENALES DE ALERTA PARA INTERVENIR
(PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS):

eLas organizaciones deben estar atentas a
comportamientos como:

v/ Llanto incontrolable.

v/ Crisis de ansiedad (palpitaciones,
sudoracion, sensacion de asfixia).

v/ Desorientacion o mirada perdida.

v/ Agresividad o ira desproporcionada.

% - EAPLEADA SUFRE
— CRISISEN HOTEL

Una empleada del hotel Moon Palace en Republica Dominicana
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A continuacion, se presenta el protocolo organizado en s letras “ABCDE",
que sirven como ayuda memoria de cada uno de los pasos del protocolo.

Deivacion a psico-
redes de apoyo Educacion




QUE HACER Y QUE NO HACER EN PAP

v Hagale entender al afectado que esta
escuchandolo.

v No se distraiga.

v" No mire el reloj ni mire insistentemente hacia

_ . otro lado.
v Resuma las causas del sentimiento utilizando el
estilo del relato y considerando las palabras v No se apresure a dar una solucion si la persona
referidas por el afectado (parafrasear). quiere ser escuchada.

v No juzgue lo que la persona hizo o no hizo,

“ i . L L) -
Asienta con la cabeza P e o T

v Tenga paciencia con el relato, sin preguntar por v" No se apresure a dar una solucion si la persona
detalles que la persona no ha referido. quiere ser escuchada.

v" No cuente la historia de otra persona o la suya

v i i ' :
Tolere los espacios de silencio, la pena o el propia

llanto.

v Permanezca cerca a la persona, sentadoasu v No toque a la persona, si no esta seguro de que
lado y mirando al rostro. sea bien recibido

v" Solo toque a la persona en actitud de apoyo si v No minimice ni dé falsas esperanzas:
esta confiado de que sera bien recibido por

. . - “puedo asegurarle que usted va salir adelante”
ésta. Puede preguntarle si le incomoda

v Utilice técnica reflejo, adoptando posturalmente - “afortunadamente no fue para tanto
una actitud similar a la del afectado, que le
comunique que usted esta en la misma
“sintonia afectiva”.

“Dios sabe por qué hace las cosas”

- “no hay mal que por bien no venga”

v Hagale saber que comprende su sufrimiento y
que entiende que se puede estar sintiendo muy
mal, sin ser autoreferente
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El contagio emocional

Elaine Hatfield

Psicologa social, Universidad de Hawai

Propuso que las emociones se transmiten de una persona a otra de

forma automatica, a través de la imitacion de expresiones faciales,

tono de voz y postura corporal — un fendmeno conocido como

contagio emocional.

:
‘l‘ ‘.

|dentifico las neuronas espejo: circuitos que se activan tanto al

Giacomo Rizzolatti

Neurofisiologo, descubridor de las neuronas espejo

ejecutar una accion como al observarla en otra persona. Este sistema

explica por qué el estrés — o la calma — de un companero o cliente

se "contagia" de forma casi inmediata.



El contagio emocional es el proceso psicologico automatico
por el que, de forma inconsciente, absorbes y reflejas las
emociones de otras personas a través de la activacion de las
neuronas espejo y la imitacion facial.

MU

HMorano de trabajo

insertar
8 7 U T 1 A T &) co | : : - L]
Querndo Luis,

Necesito que hablemos de tu horario de rabajo. ;Podrias venir a verme n
Te invito a un cafe

Un abrazo |

Z

https://www.youtube.com/watch?v=4pwO5g04Hvl
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Antonio Damasio

Neurocientifico, Universidad del Sur de California

Su investigacion sobre pacientes con dano en la
corteza prefrontal ventromedial mostré que, sin
sefales emocionales, las personas pierden la
capacidad de decidir de forma eficaz — incluso

conservando la logica intacta.

comunica Yy cultura preventiva

“Las emociones no interfieren

con las decisiones.
Las emociones SON parte

de las decisiones.”

Aplicacion al comercio: la irritacion de un colaborador frente a un
cliente dificil no es "falta de profesionalismo” — es informacion

emocional que, bien reqgulada, orienta mejores respuestas.
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