y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Industrial

‘FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA
GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL EN EL SERVICIO DE ATENCION
AL  CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura
cientifica

Trabajo de investigacion para optar el grado de:

Bachiller en Ingenieria Industrial

Autores:
Edver Valencia Anchivilca
Frank Junior Perez Almonacid

Asesor:
Mg. Ing. Mario Antonio Anaya Raymundo

Lima - Peru

2020



A
}J “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

DEDICATORIA

Dedico este trabajo, a mis docentes por la asesoria brindada para llegar con éxito a su

culminacion.

A mi familia, por su valioso apoyo motivacional a lo largo de mi camino profesional.

A dios por ser fuente de inspiracion y soporte ante las dificultades.

Valencia Anchivilca, E.; Pérez Almonacid, F. pag. 2



A
} J T “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE
PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a mis asesores, por las ensefianzas brindadas a lo largo de esta

investigacion.
A mis Padres por inyectarme apoyo emocional en todo momento.

A mi familia, por los valores que me brindan cada dia.

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 3



A
} J e “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

TABLA DE CONTENIDO
DEDICATORIA ..ot e ettt ettt ettt ettt ettt s et es e enananas 2
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt n s s s s s s s s, 3
TABLA DE CONTENIDO ..ottt 4
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt s et n e n et s 5
INDICE DE FIGURAS.......oooiitieiieteteee ettt ettt s et s e n e senn s 6
RESUMEN ..ottt ettt s s st st et et et et et et et et et e s et e s et e s et eseseseeesnsnanas 7
CAPITULO I INTRODUGCCION ......oouiiiitieieeeeeeete ettt 8
CAPITULO I1. METODOLOGIA. ...ttt 11
CAPITULO I RESULTADOS ....cooviviieeececeeieiesee et es et en s aanas 14
CAPITULO IV. CONCLUSIONES. ........cooviieieiieieieiee et ee st en s 31
REFERENCIAS ...ttt n s s s s e sttt ettt s s eeeseenenanas 32

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 4



A
} J e “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Hallazgos en relacidn a la pregunta..................ccoooeeiiiiiiiininnn. 19
Tabla 2. Hallazgos en relacion al objetivo.............ooooiiiiiiiiiiiii 20
Tabla 3. Caracteristicas de la unidad de analisis Revista Redalyc.................... 21
Tabla 4. Caracteristicas de la unidad de analisis Revista Scielo..............c.c.cocceuee. 23
Tabla 5. Caracteristicas de la unidad de analisis de Google Académico.............. 25
Tabla 6. Hallazgos en relacion a los métodos empleados..............c.ooooeeiiiinae.n. 30

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 5



A
} J T “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE
PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Procedimiento del proceso de analisis.............coevviviiriiiiiininiiiinieniiiiene, 15
Figura 2. Fuentes consultadas durante la investigacion...............c.ocovvviiiiiiiinnnenne. . 16
Figura 3. Fuentes consultadas durante la investigacion...............c.oceviviiiiiiiiiiinnnnn. 17
Figura 4. Involucramiento de 10S PaiSes.......ouuirririeiiriiiirtirt ettt etereeieaeaeen 19

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 6



A
}J e “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

RESUMEN

La seguridad y salud en el trabajo cumple las normas establecidas por el estado, la
empresa debe cumplir las normas para salvaguardar la salud fisico y emocional de sus
trabajadores, buscando alternativas para su evolucion como capacitaciones, mejorar su plan
de trabajo, innovar procedimientos, en el uso adecuado de sus herramientas de proteccion
en seguridad laboral, con el proposito de prevenir fenOmenos ambientales que puedan
perjudicar la salubridad de sus trabajadores y clientes. El objetivo, determinar los factores
que influyen en la gestion de seguridad y salud ocupacional en el servicio de atencion al
cliente para el rubro de restaurantes en los 10 Gltimos afios. Hemos analizado revistas
cientificos Redalyc, Scielo, y Google académico donde los criterios de elegibilidad deben
ser fuentes originales, con relacion a las variables estudiadas, “gestion de seguridad y salud
ocupacional”, publicadas desde 2009 a 2019, en paises latinoamericanos. Del andlisis se
observa gue son estudios empiricos, de disefio no probabilistico y exploratorio, el método
un 80% es investigacion empirica, basado en andlisis de fuentes tedricas, aplicando un
marco normativo de seguridad y salud ocupacional, aplicando el instrumento de encuesta
y cuestionario, como resultado la prevencion de los riesgos, mayor capacitacion de sus
empleadores y la toma de conciencia de cada empresa SSOT, las limitaciones es el factor
tiempo y presupuesto, la conclusion es que vivimos tiempos de contaminacion, la invasién
de virus y bacterias han perjudicado nuestras labores por eso es importante lograr una
conciencia sobre gestion de seguridad y salud ocupacional en el trabajo, y lograr la

atencion de calidad para los clientes.

Palabras clave: gestion, salud ocupacional, trabajo.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Desde tiempos remotos el ambito empresarial esta obligado a cumplir normas basados en
seguridad y salud ocupacional para la atencion al cliente, ya que la humanidad ha venido
atravesando crisis de insostenibilidad que afectan a la humanidad, estos fendmenos se
debieron a factores de cambios climaticos, la destruccion de recursos naturales, el alto
indice de pobreza, y la inequidad bajo un concepto de responsabilidad social
convirtiéndose en un paradigma desde la década del 90, obligando asumir el compromiso a
las empresas de diferentes rubros industriales, debiendo aportar el desarrollo econémico
sostenible, en asocio a sus empleadores, familias, comunidad local y sociedad en general,

buscando alcanzar mejores niveles de vida. (Molano, 2013)

Para resalta la responsabilidad social como estrategia de gerencia ética e inteligente, de los
impactos que genera una empresa en relacion a su entorno humano, social y natural,
involucrando a su vez al impacto laboral y ambiental, de esta manera la sociedad busca
fomentar el desarrollo humano de sostenibilidad, basado en seguridad, y salud ocupacional
bajo sus dimensiones de diversidad, integridad y transparencia, para lograr un servicio
basado en ética social, y el cumplimiento de la bioseguridad integral para la sociedad. De
esto nace el andlisis de la situacion global que se vive en la actualidad, donde obliga a las
empresas evaluar, analizar, y establecer nuevos métodos y técnicas para mejorar la
bioseguridad de sus empleadores, ya que la crisis de insostenibilidad en salubridad e
higiene va generando innumerables pérdidas para la sociedad involucrando a sus diversos
factores ambientales y sociales. Para lograr el cumplimiento de una buena atencion al
servicio del cliente se debe establecer una prevencion, identificando, evaluando y
controlando los peligros, esto obliga a los trabajadores asumir las buenas practicas en sus

procesos, procedimientos de su cultura organizacional usando los recursos humanos y
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econdmicos de toda empresa con el objetivo de cumplir las normas legales vigentes sobre
seguridad y salud ocupacional, un plan de bioseguridad, asumiendo los peligros al cual

estan expuestos los trabajadores como clientes. (Flores, Capa, & Capa, 2018)

De esta manera Arévalo (2013) explica que: “un estudio de gestion de salud y seguridad
se basa en componentes fundamentales de su nueva gestion en organizaciones u empresas
este enfoque se sustenta en el desarrollo de su mejoramiento continuo de la tecnologia
disponible, en los ambientes de trabajo seguros y saludables, el control del impacto

ambiental y en la innovacion en el mercado” (p.7).

Asi mismo se afirma que en el trabajo existen dos procesos concernientes en la
valorizacion para que una organizacion funcione que va desde la valorizacion econémica
y la valorizacion de las personas trabajando su interrelacion en la salud ocupacional, de
este término nace un conflicto que se reflejé entre los afios 80 a 90 entre las ciencias del
trabajo y las ciencias de gestion lo cual se baso en el desarrollo de diversas actividades de
prevencion en riesgos laborales, en esos tiempos el panorama de la salud ocupacional y su
argumentacion medica se focalizo en el puesto de trabajo obteniendo un limitado alcance
por lo contrario la gestion de la seguridad y salud en el trabajo(GSST) desarrollo un
espacio mas apropiado ya que se interesé en resolver diferentes problemas de prevencion

dentro del parametro socioecondmico y organizacional del trabajo. (Céspedes, 2016)

Bajo este contexto de analisis, para este trabajo de investigacion se formula la pregunta
general: ¢Cuéles son los factores de mayor influencia en la gestion de seguridad y salud
ocupacional en el servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10
ultimos afios?. Ante la ambigua informacion recopilada se plante6 como objetivo:
determinar los factores que influyen en la gestién de seguridad y salud ocupacional en el

servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10 Gltimos afios. Para el
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cumplimiento del objetivo se ha planteado las siguientes preguntas especificas: ¢Cuales
son los hallazgos méas importantes en relacion a gestion de seguridad y salud ocupacional
en el servicio de atencidn al cliente para el rubro de restaurantes en los 10 ultimos afios?
¢Cuales son los beneficios en relacion gestion de seguridad y salud ocupacional en el
servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10 ultimos afios? ¢Cuéles
son los impactos ambientales en relacion gestion de seguridad y salud ocupacional en el
servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10 ultimos afios? ¢ Cuéles
han sido los instrumentos mas utilizados en relacion gestion de seguridad y salud
ocupacional en el servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10
ultimos afos?, el objetivo de esta investigacion tedrica responde basicamente determinar

los factores que influyen en la gestion de seguridad y salud ocupacional en el servicio de

atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10 ultimos afios.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para esta investigacion se llevé a cabo wuna revision de la literatura cientifica.
Como lo afirma, que las investigaciones cientificas investiga el criterio social, mostrando
caracteristicas descriptivas con el objetivo de conocer las situaciones exactas de los

procesos con la participacion de personas.
2.1  Criterios de elegibilidad

Se baso en la recopilacion de informacion de datos para el estudio de investigacion,
estd comprendida entre los afios 2009 y 2019, cuyas caracteristicas se enfocan en las
variables, gestion de seguridad, salud ocupacional, riesgo laboral, seguridad industrial,
impacto social. De esta manera se considerd plantear la pregunta de investigacion
siguiente: ¢Cuales son los factores de mayor influencia en la gestién de seguridad y salud
ocupacional en el servicio de atencion al cliente para el rubro de restaurantes en los 10
ultimos afios?. Para esto se considero ciertos criterios de seleccion en relacion a nuestra
busqueda para la recopilacion de publicaciones cientificas, los detalles se baso en clasificar
nuestra busqueda, utilizando la variable principal de esta investigacion: “gestion de
seguridad y salud ocupacional”, a su vez se considerd fuentes que legibles en el idioma

espafol, y el estado se relaciona a paises pertenecientes a toda Latinoamérica.
2.2 Recursos de informacion

Los recursos empleados para recopilar la informacion fueron fuentes pertenecientes

a las Revistas Redalyc, Revistas Scielo, Ebsco y Google académico.
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2.3  Busqueda

Para la busqueda se categorizo en estrategias distintas como son:

Paso 1. Seleccion de palabras clave: se escogio palabras clave extraidas de la
variable principal, “gestion de seguridad y salud ocupacional”, que fueron gestion de

seguridad, salud ocupacional, riesgo laboral, seguridad industrial, impacto social.

Paso 2. Los resultados encontrados de la revision literaria, se filtr6 la cadena de
busqueda considerando los titulos, palabras claves y bibliografia que dio a conocer el

primer pasé de busqueda.

Paso 3. Se categorizo en una tabla en Excel, la seleccion por afio de antigliedad,

autor, fecha, periodo y tipo de estudio.

Paso 4. Se selecciond 30 articulos que van directamente enfocados a la variable de
investigacion, resaltando 5 que se relacionan al cumplimiento de nuestro objetivo de

investigacion.
2.4 Seleccion de estudios
Para la seleccion de fuentes de tomo ciertos criterios:

1. El criterio de inclusion, obedece a los estudios que guarden relacion directa a la
variable “gestion de seguridad y salud ocupacional”, se seleccion6 100 estudios de
diferentes revistas, del cual se destacaron 30 estudios, en relacién directa a la variable

principal de esta investigacion.

2. Para la exclusion, se tomé en cuenta los 70 estudios que no guardan relacion

directa a la variable estudiada.

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 12



A
}J T “FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE
PRIVADA DEL NORTE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

2.5  Proceso de recopilacion de datos

Para este proceso se tomd en cuenta la codificacion de datos en una tabla en Excel,
categorizandolo por nombre de la revista o fuente de blsqueda, el afio de la publicacién, a
que pais pertenece, su tipo de investigacion, el autor, el titulo del articulo, y el objetivo del
estudio. De acuerdo al tipo de investigacion, clasificado podremos considerar méas adelante
para el analisis el tipo de investigacion de cada estudio asi como también analizaremos el
método de solucién que se aplicaron, para poder corroborar si se alinea con nuestra

investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Durante esta investigacion se identificaron 100 articulos de acuerdo con los titulos y
palabras clave, de esta manera en el criterio evaluado en la recopilacion de la literatura
encontrada fueron separadas de acuerdo a los criterios de exclusion establecidos,

distribuyéndose de la siguiente manera:
3.1  Proceso de seleccion de estudios

Se selecciond treinta especificamente para analizar el objetivo del estudio, y de los
setenta que serdn excluidas, ya que no obedece a la coincidencia de nuestra variable “
seguridad y salud ocupacional”, sin embargo solo veinte coinciden con palabras clave para
la basqueda ““salud ocupacional”, pero el rubro se enfoca en diferentes rubros mas no al de
atencion al cliente. De los treinta que si coinciden con la variable de estudio, solo cinco
tienen perfecta afinidad al cumplimiento de nuestros objetivos planteados y los veinticinco
coinciden a los criterios de palabras clave correspondiente a la variable principal de
investigacion.

De esta manera, se pudo concretar la selecciéon de los resultados quedando como

medio de andlisis a los cinco articulos, lo cual cumplié con los criterios de inclusion y

dando razén a los objetivos planteados para este estudio de investigacion.
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— \L
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Figura 1. Procedimiento del proceso de analisis. Fuente: Elaboracion propige—"

3.2 Caracteristicas de estudios

En cuanto al analisis de acuerdo a las fuentes citadas hemos encontrado diversas
particularidades en la revistas, debiendo sefialar a 30 articulos, referido a los criterios de
inclusion de los cuales hemos categorizado en 3. Tablas, (Ver tabla 3 ,4 y 5) para el caso
de la revistas Redalyc 10 fuentes de revision sistematica lo cual corresponde un 33.3% al
area de servicio y produccién, de acuerdo con el registro de la revista Scielo un 33.3%
sobresale por el tipo de estudio que fue descriptivo, cualitativo y empirico, y para Google
académico un 33.3%, se categorizo por el sector empresarial, lo cual se escogié por el
cumplimiento de sus objetivos, que van en linea de nuestros objetivos trazados de nuestra
revision sistematica.
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En el andlisis del periodo de tiempo de las publicaciones se inician desde el afio
2009-2019, dando por inclusién solo el 30% de los articulos, citados entre los afios 2012 -
2019, y el 70% dandolo por excluidos a los afios 2009-2011, y el 100% de autores de los
articulos revisados pertenecen al rubro empresarial. En cuanto a los tipos de articulos el
30% fueron estudios empiricos de tipo descriptivo, y el tema que mas se abordo fue
“gestion de seguridad y salud ocupacional” arrojando un 80%, y el otro “servicio de
atencion al cliente” solo 20%. Para la categorizacion de las revistas se usdé solo la
participacién de Redalyc, con un 10%, Scielo con un 10% y Google Académico con un

10%, quedando excluidas Ebsco y otros con un 70%. La Universidad que tuvo

participacion en el cumplimiento de los objetivos fue la Universidad de Colombia.

Fuentes consultadas

M Redalyc
Scielo

B Google academico

Figura 2. Fuentes consultadas durante la investigacion. Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de los 30 estudios, también hemos podido categorizar la metodologia
empleada, el tipo de investigacion, como el tamafio de la muestra e instrumentos que se
aplicaron, resaltando en Redalyc cuyo disefio de investigacion ocupo 8 de caréacter

exploratorio, 1 estudio fue empirico y 1fue descriptivo — cuantitativo, lo cual equivale a un

Valencia Anchivilca, E.; Perez Almonacid, F. pag. 16
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total de 60%, el muestreo fue 9 no probabilistico y 1 aleatorio simple, lo cual equivale a un
50% en total el tamafio de muestra oscilan entre el 25 a 240 de poblacion, el instrumento
utilizado fue encuesta, cuestionario, entrevista, lo cual equivales a un 80% en su total. Para
scielo, solo se encontrd 7 estudios de tipo empirico, 1 transversal analitico, y 2 Descriptivo
cualitativo y cuantitativo. Lo cual resulta solo 20 % con disefio exploratorio de su total.
Para google académico obtuvo el disefio descriptivos 5 estudios, 1 de forma cualitativos —

cuantitativos, 2 estudios empiricos, 2 teéricos. Lo cual arrojo solo un 10% de su total

emplear el instrumento de cuestionario de su totalidad.

Analisis en base a la metddologia empleada
90%
80%
70% SR
60%
50% W Disefio exploratorio
0,
40% B Muestreono probabilistico
30%
0% % Instrumento cuestionario
(o]
0,
10% 10% 10%
0%
Redalyc Scielo Google
Academico

Figura 3. Fuentes consultadas durante la investigacion. Fuente: Elaboracion propia

3.3 Analisis global de los estudios

En el aspecto de la muestra la mayoria de los estudios reportaron muestras
empiricos, pero de nuestra seleccion de 30 articulos en su clasificacion en 3 grupos de 10
fuentes, sobresale el tipo de muestreo no probabilistico, perteneciente a la Revista Redalyc
sobresaliendo el estudio de ya que de acuerdo a la pregunta formulada sobre ¢cuales son
los factores de mayor influencia en la gestion de seguridad y salud ocupacional en el

servicio de atencién al cliente? , el autor da a conocer, como factores influyentes a tres
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aspectos el social, econémico y ambiental, manifestando, la responsabilidad en prevencion
sobre los riesgos, resaltando la participacion de la poblacion en cumplimiento de la
normatividad que rige cada nacion. De la participacion de la revista Scielo se rescata la
participacion del estudio citado por,, donde explica en relacién a la pregunta sobre ¢cuéles
son los factores de mayor influencia en gestion de seguridad y salud ocupacional en
atencion al cliente? Resalta a la salud ocupacional involucrando al factor psicoldgico y
fisioldgico, resaltando que la calidad de la salud de un trabajador se basa en cumplir
metas, brindando educacién usando instrumentos que ayude a mejorar la eficiencia,
productividad durante las actividades que se realiza en una empresa. Ayudando asi a
reducir los posibles riesgos laborales reduciendo riesgos de enfermedades u accidentes en
el ambiente laboral. De la participacion de Google académico, se resalta la participacion
dice en relacion a la pregunta formulada, donde resalta al desarrollo humano como el
factor de mayor influencia en la economia nacional relacionandolo a el desarrollo de una
buena normatividad basada en hacer cumplir las normas y decretos sobre la realizacion de
una buena gestion en seguridad y salud ocupacional, mostrando segun el banco mundial el
valor promedio de PBI por persona es de $5,554.356 en el afio (2016) involucrando al
capital del desarrollo humano de las micro y pequefias empresas, siendo de mayor
influencia los factores administrativos, operativos, estratégicos, externos, personales en el
rubro de restaurantes.

El hallazgo méas importante sobresale del estudio, citado por Calagua (2019) donde
resalta que en los afios 2013-2015 el crecimiento del Producto bruto interno (PBI) por
actividad econdmica del rubro de restaurantes, ha tenido un alta de 3.5% al respecto del
ano anterior 2.6%.poniendo al rubro de restaurantes como potencial acontecimiento

econdémico.

Tabla 1.
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Hallazgos en relacion a la pregunta

“FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

Google Académico

Redalyc Scielo
¢Cudles son los Aspecto social Factor psicolégico
Factores Aspecto econémico Factor Fisioldgico
influyentes  sobre  Aspecto ambiental
gestion de

seguridad y salud
ocupacional en el

rubro de

restaurantes?

Tendencias Coincidié las similitudes en  Coincidio las similitudes en
bisqueda usando palabras bulsqueda palabras clave:
clave:  seguridad, salud seguridad, salud
ocupacional, factores. ocupacional, factores

Pais Colombia. Ecuador

Instrumentos Empirico Empirico

empleado

Afio 2019 2018

Factores
administrativos,
operativos, estratégicos,
externos, personales.

Coincidio las
similitudes en bdsqueda
palabras clave:
seguridad, salud

ocupacional, factores.
Peru
Empirico

2019

Fuente: Elaboracion propia

Geograficamente hemos clasificado a los paises en un 40% que corresponden a

Colombia con 9 paises, un 40% Per con 9 paises, 15% Venezuela con 7 paises, un 3%

Ecuador, con 3 paises y 1% México con 1 pais, y por ultimo a Bocaya con 1% con 1 pais.

Estos datos fueron clasificados de las tablas que contienen nuestras bases de datos de las

fuentes recopiladas. Entonces las fuentes que tienen mayor involucramiento fueron un 80%

correspondiéndole a Pert y Colombia.

Involucramiento de paises

3% 2%

H Peru
H Colombia

® Venezuela

Ecuador

Cuba
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Tabla 2.

Hallazgos en relacion al objetivo

“FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE
RESTAURANTES”: una revision de la literatura cientifica

Redalyc Google
Académico
Determinar los Disefio de un proceso de Disefiar un Sistema de
Factores Disefiar un sistema de gestién de seguridad y Gestion en Seguridad y
influyentes sobre gestiobn con datos reales, salud ocupacional parauna  Salud Ocupacional para
gestion de tomados de encuestas agrupacion de microy el control de riesgos

seguridad y salud
ocupacional en el
rubro de
restaurantes.

Tendencias

Pais
Instrumentos
empleado
Afo

realizadas a hoteles de lima
metropolitana. Mayorga A. et
al (2018)

Mejorar el proceso de
gestién de seguridad y salud
ocupacional.

Lima

Empirico

2019

pequefias empresas de la
industria de alimentos de
Lima Metropolitana.
Quispe, M (2017)

Mejorar el proceso de
gestion de seguridad y
salud ocupacional.
Lima
Empirico

2017

laborales en
housekeeping — hotel
Casa Blanca,
Chanchamayo.

Falcon , 1. (2019)
Mejorar el proceso de
gestion de seguridad y
salud ocupacional.
Lima

Empirico

2019

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3.

“FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE RESTAURANTES’: una revision

de la literatura cientifica

Caracteristicas de la unidad de analisis Revista Redalyc, respecto al autor, afo, titulo, disefio, instrumento, variables asociadas

N°  Autoresy afio titulo Disefio de Confiabilidad Sector Socio
de investigacion ~ Muestreo N° Muestra Lugar de Instrumento industrial ~ demograficas
publicacion procedencia  (adaptacion)

1 Molano J.& De la salud empirico No 105 Colombia  Encuesta Si produccion  Universidad
Arévalo N. ocupacional a la probabilistico  trabajadores cuestionario Nacional de
(2013) gestion de la Colombia

seguridad y salud
en el trabajo: méas
que semantica, una
transformacion del
sistema general de
riesgos laborales

2 Betancourt- Servicio, ambiente  Descriptivo Aleatoria 50 Cali  Encuesta Si servicio Universidad
Ramirez etal vy calidad de cualitativa simple operarios cuestionario Libre
(2014) restaurantes en

Bogota. Estudio
comparativo de
empresa familiar y
empresa no familiar

3 Rodriguez Proteccion de la Exploratorio No 120 Carabobo, Encuesta Si producciéon  Universidad de
E.(2015) seguridad y salud probabilistico Técnicos Venezuela Carabobo

de los trabajadores.
Una revision desde
la perspectiva
global,
Latinoamericana y
venezolana

4 Blasco Antecedentes  del exploratorio No 40 operarios Bogotd  Encuesta Si servicio Universidad
M,&MolinerB. éxito de la relacion probabilistico cuestionario Nacional de
(2014) entre restaurantes y Colombia
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de la literatura cientifica

5 Cadena J. et al
(2016)

6 Barrios, M.&
Ursola, H.
(2018)

7 Carbajal D. &
Molano J.
(2012)

8 Henry L.et al
(2016)

9 Hernandez, H.
etal
(2016)

10  Suniaga, A.
&Suniaga, J.
(2015)

sus clientes
Medicion de la
calidad del servicio
proporcionado  a
clientes por
Restaurantes en
Sonora, México
Experiencias
significativas  en
seguridad y salud
en el trabajo

Aporte  de los
sistemas de gestion
en prevencion de
riesgos laborales a
la gestion de la
salud y seguridad
en el trabajo
Enfermedades del
trabajador en una
empresa peruana en
aplicacion de la ley
de seguridad vy
salud en el trabajo
Cultura de
prevencion para la
seguridad y salud
en el trabajo en el
admbito colombiano
Propuesta de un
modelo de gestion
en seguridad y
salud laboral en las
universidades
venezolanas

Exploratorio

Exploratorio

Exploratorio

Exploratorio

Exploratorio

Exploratorio

No
probabilistico

No

probabilistico

No
probabilistico

No
probabilistico

No
probabilistico

No
probabilistico

50
Agricultores

240

trabajadores

50
usuarios

90
trabajadores

25
técnicos

90
trabadores

Carabobo,
Venezuela

Venezuela

Colombia

Vitarte

Barranquilla

Venezuela

Entrevista
cuestionario

Encuesta

Encuesta
cuestionario

Entrevista
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

si

si

si

si

si

si

produccién

produccién

produccion

Asistencia

produccién

produccion

Universidad de
Carabobo

Universidad del
Antonio José de
sucre

Universidad
nacional de
colombia

Universidad
cientifica del sur

Universidad del
libre seccional

Universidad
Privada Dr.
Rafael Belloso
Chacin

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4.
Caracteristicas de la unidad de analisis Revista Scielo respecto al autor, afio, titulo, palabras clave, pais, tipo de estudio, universidad

item Autores y Titulo) Palabras clave Pais Tipo de estudio Universidad
afio de
publicacion
1 Mayorga A..  Gestién de seguridad e higiene en el trabajo Seguridad e higiene; Ecuador Descriptivo Universidad metropolitana del ecuador
etal para disminuir accidentes laborales en empresas accidentes laborales; cualitativo y
(2018) de Machala-Ecuador prevencion; riesgos cuantitativo
2 Céspedes G. Un analisis de la seguridad y salud en el trabajo Incidentes y Cuba empiricos Universitaria de Gramma
& Martinez J. en el sistema empresarial cubano tes
(2017) del trabajo; sistema
ion de la seguridad y
1 el trabajo
3 Gastariaga , Salud Ocupacional: Historia Y Retos Del Salud  ocupacional, Peri  empiricos Instituto nacional de salud en el Perl
M Futuro salud en el trabajo
.(2012)
4 Ramirez, A. Servicios de salud ocupacional Servicio salud Perd  Descriptivo Ministerio de salud
2017 ocupacional. cualitativo y
Examenes cuantitativo
ocupacionales.
5 Anaya- Modelo de Salud y Seguridad en el Trabajo con modelo; salud; México empirico Universidad de Guadalajara
Velasco Gestion Integral para la Sustentabilidad de las  seguridad en el
2017 organizaciones (SSeTGIS) trabajo; gestion
integral;

sustentabilidad  de
las organizaciones
6 Mejia C. et al Conocimientos de Seguridad y Salud en el Conocimiento, salud Lima transversal Universidad Ricardo Palma
2017 Trabajo en dos hospitales de Lima-Peru laboral, legislacion analitico
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laboral, recursos
humanos en salud
7 Gonzales Y.. Acciones para la gestion de la calidad higiene, Venezuela empirico Universidad de Venezuela
& Palomino sanitaria e inocuidad de los alimentos en un manipulacion de
C. restaurante con servicio bufet* alimentos, inocuidad
2012 de los alimentos,
restaurantes,
alimentos y bebidas,
enfermedades
transmitidas por
alimentos.
8 Ulloa- Riesgos del Trabajo en el Sistema de Gestion de  Sistema de gestidn, Ecuador empirico Universidad de Cotopaxi.
Enriquez Calidad calidad, salud vy
2016 seguridad en el
trabajo, riesgos.
9 Arizpe / Inocuidad y calidad: requisitos indispensables inocuidad, calidad, Venezuela empirico Universidad de Venezuela
Tapia para la proteccidn de la salud de los agroindustria,
2017 consumidores alimento, norma,
Venezuela
10 Franco Analisis de la salud en el trabajo en una Salud laboral, Colombia empirico Universidad Auténoma Metropolitana
Enriquez J. empresa de cosméticos en México factores de riesgo,
etal mineria de datos,
2016 trabajadores,

trastornos musculo
esqueléticos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.

Caracteristicas de la unidad de analisis de Google Académico respecto al afio, titulo de tesis, obtencion del grado, tipo de estudio, lugar de

PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

“FACTORES DE MAYOR INFLUENCIA EN LA GESTION DE

de la literatura cientifica

procedencia y sector empresarial.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE RESTAURANTES’: una revision

N°  Autores Afo Titulo Disefio de Pais Objetivo Rubro
investigacion
1 Calagua 2019 Propuesta de Gestion por procesos aplicada a la Cualitativos, Lima Disefiar un sistema de gestion con datos Empresarial
Gian Seguridad y Salud Ocupacional adaptada a la ley cuantitativos reales, tomados de encuestas realizadas a
Carlo N°29783 que permita la integracion y desarrollo de los hoteles de lima metropolitana.
procesos en las MYPES de Lima metropolitana
pertenecientes al sector hotelero.
2 Quispe, 2017 Propuesta de un proceso de gestion de seguridad y salud  Descriptiva Lima Disefio de un proceso de gestion de seguridad y Empresarial
M. ocupacional para una agrupacion de panaderias Mype salud ocupacional para una agrupacion de
de Lima Metropolitana. micro y pequefias empresas de la industria de
alimentos de Lima Metropolitana.
3  Falcon, 2019 Promover el trabajo seguro en la organizacion / Descriptiva México La identificacion de los riesgos en nuestro Empresarial
M. empresa. trabajo y qué podemos hacer al respecto.
4  Salgado , 2015 Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo  Descriptiva Valencia  prevenir las lesiones y enfermedades causadas Empresarial
C.etal del restaurante Q’rico por las condiciones de trabajo a los cuales
estan expuestos los trabajadores
5 Ardila , 2016 Mejora al sistema de gestion de la seguridad y salud en  Descriptiva Colombia mejorar las condiciones de trabajo y de salud Empresarial
A & el trabajo de la empresa presto sucursal Bucaramanga. de la poblacién trabajadora de la empresa
Moreno, Presto.
L
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SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL RUBRO DE RESTAURANTES’: una revision

6  Nufez, Y. 2017
&

Useche,

H.

7 Falcon, 1. 2019

8  Aldunati, 2016

J.

9  Cumpa, 2017
C. &
Villarreal,
S.

10 Martinez,
D. &
Sanabria,

F.

2017

Disefio del sistema de gestién de seguridad y salud en el

trabajo para la microempresa productos dofia Celia.

Disefio de un sistema de gestion en seguridad y salud
ocupacional para el control de riesgos laborales en
Housekeeping — hotel casa blanca,

Chanchamayo.

Caracterizacion de la capacitacion en seguridad y salud
en el trabajo en las

micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
restaurantes.

Disefio de un sistema de gestion de seguridad y salud

en el trabajo segun la ley N° 29783 para la empresa.

Disefio del sistema de gestién de seguridad y salud en el
trabajo y estrategias de posicionamiento de la empresa

agua fuente pura en la ciudad de Duitama.

Teobrico

Teobrico

practico

Teobrico

empirico

empirico

Descriptivo

Bogota

Per(

Peru

Trujillo

Boyaca

Direccionar la gestién en seguridad y salud en
el trabajo de una empresa tradicional del
sector alimentos de la region del Valle de
Tenza,

Disefiar un Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional para el control de riesgos
laborales en housekeeping — hotel Casa
Blanca, Chanchamayo.

Describir las principales caracteristicas de la
capacitacion en seguridad y salud en el trabajo
en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro restaurantes de dos tenedores
Conocer el nivel de cumplimiento de los
requisitos planteados en la Ley N° 29783.
También se aplico una encuesta entre los
trabajadores de la empresa.

Establecer un  mecanismo global vy
estructurado para la accion conjunta entre la
direccion y los trabajadores en la aplicacion

de las medidas de seguridad y salud.

Empresarial

Empresarial

Empresarial

Empresarial

Empresarial

Fuente: Elaboracion propia
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Para comparar y analizar nos basamos a los articulos encontrados en Google
académico, encontrando coincidencias en 5 articulos, lo cual apoya al cumplimiento de los
objetivos especificos de esta investigacion, para eso citamos al articulo citado por,
Mayorga et al (2018); Quispe (2017); Falcdon (2019); Ardila & Moreno (2016); Aldunati
(2016) en el trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y
un disefio transeccional, cumpliendo el objetivo describir las principales caracteristicas de
la capacitacion en seguridad y salud en el trabajo en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores. Aplicando estas herramientas se
llegd a determinar que es de vital importancia proteger la vida, integridad, seguridad y
salud del colaborador en el trabajo, garantizando con oportuna y apropiadamente
capacitacion en seguridad y salud en el trabajo, esta preocupacion para que nuestras micro
y pequefias empresas (MYPE), para obtener un resultado optimo en las funciones y
garantizar la seguridad de los trabajadores , asumiendo con responsabilidad el compromiso
de prevencion de lesiones leves u gravedad. Cuyo objetivo fue, mejorar las condiciones
de trabajo y de salud de la poblacion trabajadora de la empresa Presto. Desarrollo una
investigacion en busca de planeacion, organizacion, ejecucién y evaluacion de las
intervenciones sobre las condiciones de salud (medicina preventiva y del trabajo) y las
condiciones de trabajo (higiene y seguridad industrial), incluye la descripcion practica de
los principales elementos que conforman los sistemas de seguridad y salud en el trabajo, a
partir de los parametros establecidos por el ministerio de trabajo, en el manual de
estandares minimos para la elaboracion del SG-SST y ha sido disefiado para ser integrado
en la estructura de cualquier sistema de gestion en seguridad . El enfoque basico es la
mejora continua de las condiciones y los comportamientos de seguridad y salud en el
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trabajo, tras el logro de una cultura sostenible de bienestar en las empresas. Los otros 3
estudios le corresponde a Cumpa, C. & Villarreal. (2017); Martinez, D. & Sanabria,
F.(2017) y Nufiez, Y. & Useche (2017), llegando a coincidir en un solo objetivo: establecer
un mecanismo global y estructurado para la accion conjunta entre la direcciéon y los
trabajadores en la aplicacion de las medidas de seguridad y salud. Estos 5 estudios
corroboran el cumplimiento de nuestra investigacion, coincidiendo la prevencién como
mayor influencia en lo se refiere al desarrollo de una buena gestion de seguridad y salud

ocupacional.
Analisis de la metodologia seguida en las publicaciones revisadas

Durante la investigacion se hallé 30 estudios analizados de lo cual resaltamos los
instrumentos empleados en su recojo de datos de los cual para Redalyc ocupo el 80%
usando como instrumento un cuestionario donde resaltd, una encuesta basada en una
entrevista dirigida, donde se tocd temas basados en seguridad y salud en el trabajo, la
prevencion, el uso adecuado de la norma, partiendo de la identificacién y valoracion de los
factores de riesgo en fin de la estimacion de la magnitud del problema, para disefar
metodologias que nos permita identificar peligros existentes para de esta manera
reformular un plan de trabajo para proteger la salud y fomentar la seguridad dentro del plan
basico legal. Un 60 % de sus estudios fueron de disefio exploratorio, y un 50% de su
muestra fue no probabilistico, empleando bases de datos extraidas de censos aplicados por
INEI, Mincetur, Banco Mundial, con esto se tiene el crecimiento econdmico de la
empresas y los factores de su baja rentabilidad, en respuesta a favor de la economia, donde
se observan el indice de supervivencia de los trabajadores en su trabajo. (Molano y

Arévalo, 2013; Betancourt-Ramirez et al, 2014; Rodriguez, 2015; Blasco y Moliner, 2014;
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Cadena et al, 2016; Barrios y Ursola, 2018; Carbajal y Molano, 2012; Henry et al, 2016;

Hernandez et al, 2016; Suniaga y Suniaga, 2015).

En el caso de la revista Scielo, se pudo observar que el método empleado fue,
exploratorio ocupando de la totalidad un 25%, su muestreo no probabilistico ocupando un
25%, lo cual implica que han usado métodos tedricos cuyo analisis se sintetiza por la
induccion y deduccion de un estudio teorico- juridico de esta manera caracterizar y ordenar
el reglamento juridico laboral y asi apreciar el estado de la ciencia sobre los sistemas de
gestién de seguridad y salud en el trabajo asi como la responsabilidad social empresarial.
Dentro de los métodos historicos —juridicos, llevaron el analisis exegético-juridico
analizando las normas juridicas del momento, el método de derecho comparado, donde se
pudo destacar las semejanzas, diferencias, para su clasificacion de su regulacion de la
responsabilidad social empresarial y su dimension laboral con relacion a la seguridad y
salud en el trabajo. Y por ultimo los métodos empiricos, donde se llevé el analisis de los
contenidos donde se incluyd revision de textos, publicaciones de renombre, normas
juridicas, empleado como instrumento las encuestas siendo aplicadas a los participantes en
la empresa. (Mayorga et al, 2018; Céspedes y Martinez, 2017; Gastafiaga, 2012; Ramirez,
2017; Anaya-Velasco, 2017; Mejia et al, 2017; Gonzales y Palomino, 2012; Ulloa-

Enriquez, 2016; Arizpe y Tapia, 2017; Franco et al, 2016).

En las revisiones de Google académico, las investigaciones ocuparon de la totalidad
un 20% siendo de caracter exploratorio, el muestreo no probabilistico ocupo un 25% vy el
instrumento empleado fue un cuestionario ocupando el 10% de la totalidad. Ya que en la
mayoria de estudios se tuvo que analizar la ley N° 29783 ley de seguridad y salud en el
trabajo, siempre usando una poblacion integrada por participantes que trabajan en la

empresa, usaron como instrumento un cuestionario, planteadas con preguntas dirigidas al
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trabajador, estos datos luego se procesaron en Excel para luego ser procesados en el
software estadistico SPSS version 21, para llevar a cabo el analisis estadistico descriptivo.
Trayendo como resultado la identificacion de las enfermedades de los trabajadores, las
caracteristicas clinicas de los trabajadores, la clasificacion de enfermedades relacionadas
ala trabajo, de esta manera poder promover la prevencion de riesgos laborales en el trabajo,
asi como poder fiscalizar y controlar la participacion de los trabajadores en su
organizaciones sindicales y resaltar el dialogo social, la promocion y difusion y
cumplimiento de la normativa sobre seguridad y salud en el trabajo. (Calagua, 2019;
Quispe, 2017; Falcon, 2019; Salgado et al, 2015; Ardila y Moreno, 2016; Nufez y
Useche, 2017; Falcon, 2019; Aldunati, 2016; Cumpa y Villarreal, 2017; Martinez y

Sanabria, 2017).

Tabla 6.

Hallazgos en relacion a los métodos empleados

Redalyc Scielo Google Académico
Disefo del estudio  Exploratorio Descriptivo Empirico
Método Aplicacion de la norma y Meétodos tedricos basados Método basado en
disefio de un plan de trabajo en la norma juridica anélisis de la norma
basado en seguridad y salud vigente.
ocupacional.
Poblacién Trabajadores de la empresa Empleados de la Trabajadores de la
empresa empresa
Instrumento Cuestionario Cuestionario Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Esta investigacion de revision sistematica nos deja una clara idea de los factores
mas influyentes para llevar a cabo una buena gestion de seguridad y salud ocupacion en el
rubro de restaurantes, destacando el factor mas influyente el entorno social, ambiental y
econdmico, ya que si nuestra sociedad no asume con responsabilidad las normativas
impuestas al cumplimiento de la seguridad y salud ocupacional no se podréa llevar a cabo
una gestién de calidad, asi mismo cumpliendo al objetivo en determinar los factores
encontramos el factor econd6mico como méas importante ya que sin inversion las empresas
del rubro restaurantes no podra llevar a cabo un plan de trabajo en equipo usando las
herramientas adecuadas para lograr la prevencién en riesgos, y por ultimo el factor
ambiental es el mas importante en este rubro ya que, vivimos en una coyuntura de
contaminacion inmersas desde tiempos remotos por miles de bacteria y virus que ocasiona
dafios psicoldgicos y fisicos a nuestro organismo. A esto podemos afirmar la realidad
social que se vive en la actualidad lo cual lleva ocasionando innumerables pérdidas de
vidas humanas. La gestion SG-SST, nos ayuda a una buena planificacion del proceso
concertado que ayuda a la evolucion del contexto social, espacial y temporal, para el
diagnostico y planificacion en el contexto social, econémico, politico, y cultural
permitiéndonos mejorar la problematica y transformarla a nuestro favor. (Molano y
Arévalo, 2013; Rodriguez, 2015; Blasco y Moliner, 2014; Mayorga et al, 2018; Céspedes y

Martinez, 2017; Quispe, 2017; Falcon, 2019).
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