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RESUMEN

Se utiliz6 un maniqui (torso y cabeza) que asemeje las medidas de un ser humano
promedio, para poder realizar mediciones de exposicion al ruido de los trabajadores de
un call center en una recuperadora de valores. Segun las investigaciones en
Latinoamérica, en paises como Chile, se puede evidenciar que solo existen mediciones
de carécter ambiental por lo que los datos obtenidos no reflejan un valor real de lo que
estan expuestos. Se utilizd una metodologia hipotética — deductiva, debido a que se
plante6 un problema para poder iniciar la investigacion y se procedio a verificar su
cumplimiento sometiendo a nuestro maniqui a varias dosimetrias. Los resultados

obtenidos de acuerdo a los pruebas fueron los siguientes:

Se realizd una medicion de ruido desde la fuente hacia el doseBadge y se obtuvo una
media de 82,61dB, con 2 orificios de 4mm se obtuvo una media de 68,07, con un
orificio de 4mm tapado se obtuvo una media de 67,35dB y con 2 orificios de 6mm se
obtuvo una media de 68,11dB.

Por lo tanto se concluyd que a pesar de las varias pruebas realizadas por mi persona y
mis compafieros, se definid que el material del maniqui no es el adecuado, una de las
normas en la que se baso este proyecto no describia que material utilizar y a su vez el

espacio hueco dentro del maniqui hacia que este absorbiera el ruido.

Palabras clave: Maniqui, dosimetria, ruido, call center, mediciones, sonido,
exposicion, doseBadge.
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ABSTRACT

A mannequin (torso and head) was used, similar to the measurements of an average
human being, in order to make measurements of noise exposure of call center workers
in a value recovery system. According to research in Latin America, in countries such as
Chile, it can be shown that there are only environmental measurements so the data
obtained does not reflect a real value of what is exposed. A hypothetical - deductive
methodology was used, due to the fact that a problem was posed in order to initiate the
investigation and we proceeded to verify its compliance by subjecting our manikin to
several dosimetries. The results obtained according to the tests were the following:

A measurement of noise was made from the source to the doseBadge and an average of
82.61dB was obtained, with 2 holes of 4mm, an average of 68.07 was obtained, with a
hole of 4mm covered, an average of 67.35dB was obtained. and with 2 holes of 6mm an

average of 68.11 dB was obtained.

Therefore it was concluded that in spite of the various tests carried out by my person
and my colleagues, it was defined that the mannequin material is not adequate, one of
the standards on which this project was based did not describe what material to use

already. And the empty space inside the mannequin caused it to absorb the noise.

Keywords: mannequin, dosimetry, noise, call center, measurements, sound, exposure,

doseBadge.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 Problema de investigacion:

1.1.1 Planteamiento del problema:

En los ultimos afios el nimero de nuevas formas de trabajo, tales como centros de
atencion al cliente utilizando medios de telefonia e internet, se incrementan
notablemente en esta modalidad de trabajo, las tareas basicas se llevan a cabo con el uso

de un teléfono y/o un ordenador.

El ruido es uno de los peligros nocivos y molestos de las estaciones de trabajo del

centro de llamadas.

De acuerdo con “The British Health and Safety Executive” (Ejecutivo de Salud y
Seguridad Britanica), un call center (centro de Ilamadas) se define como un entorno de
trabajo donde las tareas de los empleados se realizan mediante el uso de un teléfono y
un computador. Los primeros call centers aparecieron en Europa (Suecia), en la década
de los afios 70 del siglo pasado. La Gltima década trajo un rapido desarrollo de los call
center comprobadas por un crecimiento del 10% del empleo en este sector entre 2002 y
2007. Segun las estadisticas, aproximadamente 1.3 - 4% de todos los empleados

trabajan en call centers. (Gavhed, 2007)

En muchos lugares de trabajo, el ruido es considerado como un peligro principal que
amenaza la salud humana. Si bien el ruido puede provocar problemas de salud graves
relacionados con la audicion, también puede causar problemas de salud generales, como
problemas de atencidn, ansiedad, trastornos del suefio y depresion. Sin embargo, el méas
conocido de estos problemas es la pérdida de audicién inducida por el ruido, y se

estudia comunmente debido a su caracter irreversible.

Segun lo indican en el articulo The global burden of occupational noise-induced
hearing loss, aproximadamente, el 16% de los casos de pérdida auditiva en adultos

estan asociados con la exposicién al ruido en el lugar de trabajo. (Nelson DI, 2005)

Como ya se indico anteriormente en los Gltimos afios han surgido nuevos grupos de
trabajadores que presenta altos riesgo frente al ruido, debido al desarrollo de nuevos
sectores. Entre ellos, los centros de llamadas son considerados como los mas notables.



(Final Inspection Report on Call Centers Operators’ Working Condition and Raising
Awareness of Social Partners, 2013)

Los centros de llamadas son unidades de negocios que brindan soporte de productos
0 servicios a los clientes, proveedores, agentes y otras terceras personas a traves de
llamadas telefonicas para brindar ayuda instantanea o referirse a las unidades
relacionadas. En 2010, el sector de centros de llamadas alcanzé un valor de mercado de
340 millones de ddlares en todo el mundo, incluidos 11,5 millones de operadores de

centros de llamadas. (Call Center Sectorial Statistics, 2014)

Las consecuencias mas comunes para la salud debido a la actividad pueden
clasificarse como problemas visuales debido al trabajo con pantalla de visualizacién de
datos, deformacion de la voz debido a la conversacion continua y problemas auditivos

debido al uso intenso de los auriculares y las descargas acusticas. (Gavhed D, 2007)

Nuestra legislacién en el articulo 55. RUIDOS Y VIBRACIONES, numeral 7 del
Decreto Ejecutivo 2393 (Reglamento De Seguridad Y Salud De Los Trabajadores Y
Mejoramiento Del Medio Ambiente De Trabajo), indica:

(Reformado por el Art. 34 del D.E. 4217, R.O. 997, 10-VI111-88) Para el caso de
ruido continuo, los niveles sonoros, medidos en decibeles con el filtro "A" en posicién
lenta, que se permitirdn, estaran relacionados con el tiempo de exposicién segun la

siguiente tabla:

Tabla N° 1 Tiempos maximos de exposicion a ruido laboral

Nivel sonoro Tiempo de exposicién
/dB (A-lento) por jornada/hora

85 8

90 4

95 2

100 1

110 0,25

115 0,125

Fuente: D.E. 2393



Teniendo en cuenta lo que la normativa establece, buscaremos medir el nivel de
ruido al cual se encuentra expuesto un trabajador de call center mediante la elaboracion

de un maniqui siguiendo la norma UIT — T P. 58.

1.2 Objetivo General:
Evaluar la dosis de ruido que recibe un tele-operador de call center, mediante la
aplicacion de la norma UIT — T P.58 la cual determina las dimensiones para la

elaboracion de un maniqui que permita realizar mediciones confiables.

1.2.1 Objetivos Especificos:

» Determinar el tipo material requerido para la elaboracion de un maniqui
mediante lo determinado por la norma UIT — T P. 58

» Detectar la dosis de ruido que recibe un tele-operador, por medio de la norma
UNE EN ISO 119004-2, para evaluar exposicion.

» Evidenciar los resultados mediante las pruebas realizadas para proponer las

medidas que puedan ayudar en la elaboracion del maniqui.

1.3 Justificacién:

Las mediciones de ruido que se realizan cominmente en centros de trabajo como en
este caso un call center se desarrollan utilizando sonémetros integradores, esto termina
entregando un dato que es de caracter ambiental, por lo que el resultado de dichas
mediciones no reflejan el ruido al que se encuentra expuesto el trabajador, ruido que al
pasar de los afios puede generar un malestar en los trabajadores y la perdida
degenerativa de la audicion, por ende este proyecto busca desarrollar un método para la
medicion directa del nivel de ruido al que se encuentra expuesta la persona, mediante la
creacion de un maniqui que asemeje las caracteristicas y estandares de una persona y
obtendremos un valor real que nos permitira seguir lineamientos y establecer

recomendaciones y controles.



2. MARCO TEORICO:
2.1 Call Center

Un call center constituye un centro de produccién de tele-mensajes y su estructura
puede ser observada con las dimensiones tipicas de un ensamble socio-técnico: proceso,

organizacion y coordinacion del trabajo.

La esencia del proceso de trabajo es una tele-negociacién entre el usuario telefonico
y el tele-operador que puede ser iniciada por el primero (llamadas in bond) o por el
segundo (llamadas out bond). Esta tele-negociacion puede tener la simplicidad de una
cadena de opciones rutinarias (una compra de una pizza, de un boleto, la solicitud de
una informacion, etcétera) o bien la complejidad de una atencién a un cliente que
requiere asistencia técnica o0 que va a plantear una queja. Entre los casos extremos de
complejidad se encuentran los de call centers publicos de atencidon a necesidades de
ciudadanos (informacién de procedimientos, localizacién de personas, situaciones de

crisis, etcétera). (Lane, 1994)

Figura N° 1 Call Center

Fuente: Banco fotografico del autor



2.2 Ruido

Se entiende por ruido a un agente fisico contaminante; un sonido indeseable, es
incomodo. Es definido como sonido o grupo de sonidos de gran amplitud que
puede ocasionar dolencias o interferencia en el proceso de comunicacion. En cuanto a
la diferencia entre el sonido y el ruido, se sabe que el primero puede ser cuantificado,
en cuanto que el segundo es considerado un fendmeno subjetivo. (Parraga Velasquez,
2005)

La exposicion al ruido puede provocar a los trabajadores diferentes respuestas
de orden auditivo y extra-auditivo, esto va a depender de las caracteristicas del riesgo y
de la exposicion del individuo. Son defectos auditivos reconocidos: el zumbido de pitch
agudo, el desplazamiento temporal del umbral de audicion (TTS:Temporary
threshold  shift) y el desplazamiento permanente del umbral de audicién
(PTS:Permanent threshold shift) trauma acUstico agudo y cronico. Son  efectos
extra-auditivos: disturbios en el cerebro y en el sistema nervioso, circulatorio,
digestivo, endocrino, inmunoldgico, vestibulo coclear, muscular, en las funciones
sexuales y reproductivas, en el psiquismo, en el suefio, la comunicacion y en el

desempefio de tareas fisicas y mentales. (Teles RM, 2007)

Segun mediciones efectuadas por especialista en higiene industrial de la Asociacién
Chilena de Seguridad durante los dltimos 5 afios, se ha evidenciado que todos los
sistemas de comunicacion evaluados pueden generar niveles de ruido considerados

riesgosos.

Las exposiciones sefialadas son consecuencia de la utilizacion de los controles de
volumen de los auriculares del personal operador telefonico en posiciones maximas. La
principal razén de lo anterior, corresponde al nivel de ruido de fondo presente en las
distintas estaciones de trabajo del call center, el que estd conformado por la energia
sonora directa producto de otras conversaciones y que se transmite en relacion a las
caracteristicas acusticas del cubiculo, méas la energia sonora reverberante aportada por la

sala que los contiene. (Astudillo, 2017)

2.3 Exposicién ocupacional al ruido



Se entenderd por exposicion ocupacional a ruido a aquella exposicién que
presenta un trabajador en su puesto de trabajo, y que en relacion con la dosis recibida, le
podria generar Riesgo de Sordera Profesional. En el oido ocluido del personal operador
telefénico, con excepcidn de aquellos periodos de tiempo en que no se mantiene una
comunicacion telefénica, se perciben, principalmente, los niveles de ruido, asociados al
interlocutor, que se emiten por el auricular del cintillo. En los periodos de tiempo
restantes, se percibe el ruido de fondo del lugar, con la consecuente atenuacion sonora

que proporciona el cintillo telefénico al oido ocluido.

El oido libre del personal operador telefénico esta principalmente expuesto al
ruido de fondo del call center, que esta constituido, principalmente, por las
conversaciones telefonicas del personal y, como fuentes de ruido secundarias: transito

vehicular, equipos de aire acondicionado, etc.

La exposicion a ruido en el oido ocluido es de tipo fluctuante y de niveles en
relacién con las posiciones respectivas de ganancia del sistema (sefial del interlocutor),
existiendo también la posibilidad de que la sefial emitida por el interlocutor sea regulada
por el propio personal operador en forma variada, con la consecuente posible exposicion
a ruido, dependiendo del nivel e inteligibilidad de la sefial del interlocutor, de la

audicion del operador y del ruido de fondo del call center. (Astudillo, 2017)

3. HIPOTESIS:

Conocer los niveles de ruido a los cuales se encuentra expuesto un tele-operador de
call center mediante la aplicacion de la norma ISO 11904 — 2 en un maniqui de
determinadas mediciones que asemeje la estructura de un ser humano, basados en la
norma UIT-T P. 58.



CAPITULO 1

4. METODO

4.1 Tipo de estudio:

Se realizara un estudio exploratorio, con el fin de aplicar la norma ISO 11904 - 2 y
verificar que el maniqui destinado para el mismo se adapte a las condiciones necesarias,
por lo que serd de vital importancia realizar varias pruebas y de esta manera poder

aclarar problemas que no estan bien definidos en la norma.

4.2 Instrumentos de investigacion:

421 UNE EN ISO 11904 -2

Aplicaremos la norma UNE EN ISO 11904 — 2 “Determinacion de la inmision
sonora de fuentes sonoras colocadas cerca del oido. Parte 2: Técnica que utiliza un

maniqui.”

La Norma 1SO 11904 — 2 describe las mediciones realizadas utilizando un
maniqui equipado con simuladores de oido que incluyen microfonos (técnica del

maniqui).

Se especifica métodos de medicidn, en situaciones de trabajo tipicas de fuentes
sonoras colocadas cerca del oido, estas mediciones se realizan con un maniqui equipado
con simuladores de oido que incluyen micréfonos, los resultados aparecen como niveles
de presion sonora continuos equivalentes ponderados “A” asociados a campo libre 0 a

campo difuso, la técnica se denomina técnica del maniqui.

Se aplica a la exposicion al sonido proveniente de fuentes proximas al oido, por
ejemplo durante los ensayos de equipos o en el lugar de trabajo, tales como auriculares
u orejeras con dispositivos de audio comunicacién. (ISO 11904 - 2 Determinacion de la

inmisién sonora de fuentes sonoras colocadas cerca del oido, 2005)



Tabla N° 2 Descripcion de la norma

Parametro 1SO 11904-1 ISO 11904-2
Tipo de método 'Técnica del micréfono en un oido real Técnica del maniqui
Limitacion del método  [Con auriculares de tipo insercion y de tipo No siempre se puede obtener un

estetoscopio, se pueden producir problemas
précticos con el posicionamiento de los

micr6fonos en el canal auditivo

acoplamiento adecuado si la oreja artificial se
diferencia de las orejas humanas en rigidez o
forma

En algunos casos, la persona expuesta no se
puede sustituir por un maniqui, por ejemplo,
si la persona tiene que hacer funcionar un
equipo

Factores principales que
afectan a la precision

Numero de sujetos cuando se utilizan los
valores tabulados para ALFF,H o ALDF,H:
-calibracion del micréfono del canal auditivo
-precision en el posicionamiento de los
micréfonos en el canal auditivo cuando se
utilizan valores individuales para ALFF,H o
ALDF,H

-calidad del campo sonoro de referencia
-estabilidad de la sensibilidad y de la respuesta
en frecuencia, asi como posicidn del micréfono
del canal auditivo.

Similitud del maniqui con las personas
Calibracion del maniqui

Rango de frecuencias

20 Hz a 16 Hz

20 Hz a 10 kHz

Fuente: UNE EN 1SO 11904 — 2

4.2.2 UIT — T P.58 Simulador de cabeza y torso para telefonometria.

La siguiente norma nos especifica las caracteristicas electroacusticas de la

cabeza y el torso Simulador (HATS), para ser utilizado en mediciones telefonométricas.

Tanto la generacion de sonido como la captacion de sonido de este dispositivo se

especifican.

Esta Recomendacion especifica las caracteristicas electroacusticas del simulador

de cabeza y torso (HATS) para uso telefonométrico. Se especifican tanto las emisiones

de sonido como las caracteristicas de captacion de sonido; También se especifica la

difraccion acustica de campo libre.

El objetivo de HATS es proporcionar una difraccion acustica similar a la

encontrada alrededor de la cabeza y el torso humanos medianos, y generar un campo




acustico similar al generado por la boca humana, tanto en la proximidad como en el

campo lejano.

El simulador de cabeza y torso (HATS, por sus siglas en inglés) es un
dispositivo que reproduce con precision la transmision de sonido y las caracteristicas de
captacion de la cabeza y el torso medianos de los humanos adultos. Solo se consideran
las caracteristicas de emision y captacion de sonido que afectan las mediciones
electroacusticas de los aparatos telefénicos, auriculares y dispositivos de

telecomunicacién manos libres.

El HATS consiste en una cabeza montada en un torso que se extiende hasta la
cintura. La cabeza esta equipada con una o dos orejas artificiales y un simulador de
boca. EI HATS se especifica fisica y acusticamente, y los requisitos se especifican para
ambas descripciones.

La realizacion del cabezal se ajustard a los rangos de dimensiones dados y
garantizara la conformidad con los rendimientos electroacusticos especificados en esta
norma, por lo que a continuacion se indican las correspondientes medidas en mm. DI

prototipo de cabeza. (UIT-T P. 58 Head and torso simulator for telephonometry, 2013)

Figura N° 2 Limites de la seccion transversal de la cabeza en el plano vertical (dimensiones
en mm)

211.0 Front

1840

104.0

Fuente: UIT-T P.58



Figura N° 3 Limites de la seccion transversal de la cabeza en el plano de referencia
(dimensiones en mm

20w e

R=5.0

1250
\
L, | !
LY
x

P53 11)_FOE

Fuente: UIT-T P.58

4.3 Principio de la medicién:

Utilizaremos un maniqui (cabeza y torso) para exponerlo a diferentes fuentes de

ruido que nos permita realizar la medicion correspondiente con un dosimetro calibrado,
realizando distintas pruebas.

4.4 Dosimetro Cirrus DoseBadge:

El doseBadge en si no tiene controles ni cables, lo que significa que la unidad se
puede usar en situaciones en las que el usuario trabaja en espacios confinados o donde
existe el riesgo de que un cable quede atrapado en la maquinaria.

10



11

Las mediciones se descargan desde la dosificacion de dosis a una unidad de
lector a través de un enlace de infrarrojos que elimina la necesidad de teclas o controles

en el instrumento.

Esta version de doseBadge, CR: 110A y RC: 110A Reader Unit, ofrece una
gama de opciones de configuracion que permiten que el sistema se use para medir y

registrar niveles de ruido. (Cirrus, 2007)

El doseBadge es un instrumento de dos canales que medira, grabara y calculara
los parametros esenciales para el cumplimiento de las normas sobre el ruido en el

trabajo.

Estos valores son el LAeq, LCpeak y LEP,d y también el % Dosis, LAWG y
TWA. Junto con todos esos valores globales, el doseBadge almacenara un historial, o
perfil de ruido, durante la medicion, para ambos canales. (Cirrus, Cirrus doseBadge,
2003)

Figura N° 4 Dosimetro Cirrus doseBadge

1. Reset Resets the doseBadge

2.Cal Calibrates the doseBadge

3.0K Accepts changes & selects menu options

4. Arrow Keys Select/Change/Data Entry

5. Menu Displays the Reader Menu

6. Read Reads data from the doseBadge to the Reader Unit
7.Stop Stops the doseBadge

8. Run Starts the doseBadge

9. Cancel Cancel Changes/Exit from Menu

10. Power Switches the Reader Linit On & Off

Fuente: CR:110A doseBadge Manual de usuario
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Figura N° 5 Dosimetro utilizado

P Cirrus

Fuente: Banco fotogréafico del autor



4.5 Maniqui:

Utilizamos un maniqui que consta de cabeza y tronco.

13

Figura N° 6 Maniqui

Figura N° 7 Maniqui

Figura N° 8 Maniqui

I

Fuente: Banco fotografico del autor

Fuente: Banco fotografico del autor

Fuente: Banco fotografico del autor
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CAPITULO 111

5. Medicion y Resultados:

5.1 Fuente Sonora:

Iniciaremos la medicién comprobando la dosis de ruido emitida desde un

auricular con una frecuencia de 500Hz directo al doseBadge, para obtener un resultado

que permitira realizar la correspondiente comparacion con nuestro maniqui.

Tabla N° 3 Medicién de fuente de ruido

Fuente Sonora (Hz) LAeq (dB) doseBadge
500 82,7 dB
500 82,8
500 82,0
Media 82,61

Fuente: Autor

Figura N° 9 Dosimetro con lectura de medicion

Figura N° 10 Medicion de la fuente sonora directa al
doseBadge

doseBadge Reader

( Cal @

(_Run

o >
- L @

Fuente: Banco fotografico del autor

Fuente: Banco fotogréafico del autor
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5.2 Prueba 1:

e Una vez hemos realizado la primera medicion directa a la fuente, procederemos
a la primera prueba, la cual se realiz6 de la siguiente manera:

e Utilizando una base previamente creada para la medicion.

e Colocamos el doseBadge, introducimos dentro de nuestro maniqui el cual tiene
2 agujeros de 4mm que simulan el canal auditivo de un ser humano

e Procedemos a colocar la fuente de ruido (auriculares) con una frecuencia de
500Hz la misma que tendra una duracion de 5 minutos

e Se realizaran 3 pruebas de las mismas para poder obtener una media.

Tabla N° 4 Prueba 1

Fuente de ruido | Diametro orificios Orificios LAeq Maniqui
(Hz) laterales (mm) utilizados (dB)
500 4 2 68,0
500 4 2 68,1
500 4 2 68,1
Media: 68,07

Fuente: Autor

Figura N° 11 Base utilizada para

medicion

Figura N° 12 Orificios de 4mm.

Figura N° 13 Dosimetro con
lectura de la medicion

P Cirrus

doseBadge Reader

Fuente: Banco fotografico

del autor

Fuente: Banco fotografico
del autor

Fuente: Banco fotografico

del autor




5.3 Prueba 2:

e Utilizando una base previamente creada para la medicion.

16

e Colocamos el doseBadge, introducimos dentro de nuestro maniqui el cual tiene

2 agujeros de 4mm que simulan el canal auditivo de un ser humano, en este caso

colocaremos un tapén en el orificio izquierdo.

e Procedemos a colocar la fuente de ruido (auriculares) con una frecuencia de

500Hz la misma que tendra una duracion de 5 minutos

e Se realizaran 3 pruebas de las mismas para poder obtener una media.

Tabla N° 5 Prueba 2

Fuente de ruido | Diametro orificios Orificios LAeq Maniqui
(Hz) laterales (mm) utilizados (dB)
500 4 1 67,3
500 4 1 67,5
500 4 1 67,2
Media: 67,35

Fuente: Autor

Figura N° 14 Base utilizada | Figura N° 15 Cabeza de maniqui con
para la medicion un orificio tapado

Figura N° 16 Dosimetro con
lectura de la medicion

puCirrus

doseBadge Reader

© ®

L & @O @

Fuente: Banco fotografico
del autor

Fuente: Banco fotogréafico
del autor

Fuente: Banco fotogréafico
del autor
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5.4 Prueba 3

e Utilizando una base previamente creada para la medicion.

e Colocamos el doseBadge, introducimos dentro de nuestro maniqui el cual tiene

2 agujeros de 6mm que simulan el canal auditivo de un ser humano

e Procedemos a colocar la fuente de ruido (auriculares) con una frecuencia de

500Hz la misma que tendra una duracion de 5 minutos

e Serealizaran 3 pruebas de las mismas para poder obtener una media.

Tabla N° 6 Prueba 3
Fuente de ruido | Diametro orificios Orificios LAeq Maniqui
(Hz) laterales (mm) utilizados (dB)
500 6 2 68,1
500 6 2 68
500 6 2 68,2
Media: 68,11

Fuente: Autor

Figura N° 17 Base utilizada para la

medicion

Figura N° 18 Orificios de 6mm.

Figura N° 19 Dosimetro con

lectura de la medicion

doseBadge Reader

@ ( Iieod )

( Cal '/Sﬁop >

@
@
- & @

Fuente: Banco fotografico

del autor

Fuente: Banco fotografico
del autor

Fuente: Banco fotografico

del autor
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5.5 Resultado:

Tabla 7: Resultados de mediciones

. . Maniqui (auriculares un solo canal)
Medida directa
de auriculares (un solo Canal) a o . Orificio Auricular
. Orificio Auricular de 4 mm
dosimetro de 6 mm

Dos orificios libres | |Un orificios tapado | | Dos orificios libres

82.8 68.1 67.5 68.2
82.7 68.1 67.3 68.1
82.0 68.0 67.2 68.0
[ Valores Medios dB | | 82.61 I 68.07 [ 67.35 (| 68.11 |
[ Desvmaxds || 0.19 (| 0.03 [ | 0.15 [ 0.09 |
Estadisticas| ™ pegyMinds | | 0.6 \ 0.1 || 0.2 I 0.1 |
por caso
| DesvMax | | 15 (| 11 [ | 14 [ 12 |
| Desv Min [ | 4.1 (| 12 [ | 14 [ 13 |
Desviacion de
medida por maniqui
| Desviacion Media | | 14.54 |
| Desviacién maxima | | 13.9 |
| Desviacién minima | | 14.0 |
Desviacion de
medida por
maniqui
| Desviacion Media | | 15.26 |
| Desviacién maxima | | 14.5 |
| Desviacién minima | | 14.8 |
Desviacion de
medida por
maniqui
| Desviacién Media | | 14.51 |
| Desviacién maxima | | 13.8 |
| Desviacién minima | | 14.0 |

Fuente: Autor
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Figura 20: Graficos resultados obtenidos

Resultados de las Medidas Directas y con el Maniqui

® Lectura directa de fuente sonora ® 4mm vy 2 orificios libres

® 4mm vy 1 orificio libre 6mm y 2 orificios libres

Fuente: Autor
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CAPITULO IV

6. Conclusiones:

Este proyecto disefiado con el objetivo de evaluar la dosis de ruido que recibe un
tele-operador de call center, se pudo llegar a las conclusiones que se describiran
en este capitulo, las cuales se basan en los resultados y conocimientos
desarrollados durante el proceso investigativo.

De acuerdo con la norma ISO 11904-2 el método que se utiliza es la técnica del
maniqui, nuestro maniqui lo definiamos sin tomar en cuenta el material, ya que
la norma ITU-T P.58 nunca especifica qué tipo de material el espesor del mismo
ni determina claramente la distribucién delas medidas, y todo esto no facilita una
correcta elaboracion o definicion del maniqui, logrando identificar que la norma
no es rigurosa en sus definiciones, lo que implica la inviabilidad de su

utilizacion.

Al evaluar los resultados que se obtuvo, entre las mediciones con el maniqui y la
las realizadas directamente en la fuente sonora (en este caso los auriculares)
nunca llegaron a presentar valores iguales de decibeles, la diferencia existente
oscila entre los 14,4 y 19 dB, que, si bien representa un valor alto, las medidas
levantadas entre ellas presenta una variacion maxima de 4,3, que nos permite
indicar que el maniqui utilizado genera una atenuacion de al menos 14,4 dB
motivo por el cual no es viable su utilizacion.

Con la variacion del didmetro de los orificios equivalentes a los canales
auditivos no se pudo observar variaciones notables entre los valores medidos,

por tanto, al aumentar notablemente los orificios no se ganaria nada, incluso este



21

proceso lo llevo a cabo el Ing. Andres Mifio y no mejoré la medicion de presion
sonora.

Comparando los datos obtenidos con los resultados de los estudios que también
desarrollaron mis compafieros, identificamos que las diferentes bases que se
utilizaron para el dosimetro pueden generar variaciones en las medidas
obtenidas.

Consideramos que el material del maniqui no es el adecuado para este tipo de
trabajos, ya que genera una atenuacion de la presion sonora.

Al realizar todas estas mediciones aparéntenme la cabeza del simulador podria
servir para futuras mediciones, aplicando un método matematico que ayude a
corregir la desviacion en los resultados.

El nivel de ruido determinado directamente en la fuente fue siempre mayor al
que se midid en el maniqui (simulador), es decir no permite realizar la toma de
medidas que caracterice el ruido al que estd expuesto el tele-operador,
concluyendo que la hipotesis planteada en este proyecto no se cumple, ya que al
no poder validar el maniqui a la percepcién con la que un operador pueda recibir

el ruido, no se puede realizar las mediciones buscadas en los tele-operadores.

Recomendaciones:

Se recomienda realizar un estudio que permita definir el tipo de material que
debe utilizarse en la construccion del maniqui, paralelamente a la definicion del
material se debe definir el espesor de las paredes que constituiran el mencionado
maniqui y asi se puede llegar a obtener o elaborar el simulador, ya que con ello

el flujo de ruido no cambiaria dentro del mismo.
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e Realizar una serie de mediciones que permitan la comprobacion del nivel de
ruido que percibe el simulador a comparacion de la fuente sonora para poder
tener una validez estadistica de los resultados.

e En caso de contar con un maniqui, obtener una base que permita sostener
correctamente el maniqui y el sensor sin causar ninguna alteracién al momento
de realizar las mediciones.

e Para validar el simulador (maniqui) se debe realizar las mediciones en lugares
cerrados e insonorizados que controlen cualquier posible afectacion por ruido
ambiental (bulla), ya que ello puede influir en los resultados de una manera muy
drastica.

e Esimportante realizar varias mediciones en la fuente sonora para tener seguridad
estadistica en la determinacion de los valores emitidos por la fuente tanto al

simulador como a los sensores de forma directa.

8. Bibliografia:

Astudillo, R. (2017). Estudio de la influencia de las condiciones acusticas de salas de
call center en su ruido de fondo, evaluacion y recomendaciones.

Call Center Sectorial Statistics. (2014). Call Center Association.

Cirrus. (2003). Cirrus doseBadge. Obtenido de
https://www.cirrusresearch.co.uk/library/documents/datasheets/cr110a_sep 13 r
5 es_uk.pdf

Cirrus. (2007). Cirrus doseBadge. Obtenido de

https://www.cirrusresearch.co.uk/library/documents/manuals/CR110A-
doseBadge-User-Manual-Dual-Channel-Rev-12.pdf

(2013). Final Inspection Report on Call Centers Operators’ Working Condition and
Raising Awareness of Social Partners. Ministry of Labour ans Social Security,
Ankara.



23

Gavhed D, T. A. (2007). Observed physical working conditions in a sample of call
centres in Sweden and their relations to directives, recommendations and
operators’ comfort and symptoms. .

Gavhed, T. (2007). “The British Health and Safety Executive” .

ISO 11904 - 2 Determinacion de la inmision sonora de fuentes sonoras colocadas cerca
del oido. (05 de 2005). Esparia.

Lane. (1994). En la telenegociacién la comunicacion humana unidireccional —mediada
por el canal telefénico- se convierte en un nuevo instrumento al servicio de la
economia, y las caracteristicas del lenguaje se adaptan a las condiciones de
nuevas formas de negociacion .

Nelson DI, N. R. (2005). The global burden of occupational noise-induced hearing loss.
48-58.

Parraga Velasquez, M. G. (2005). El ruido y el disefio de un ambiente acustico. 8, 83-
85.

Teles RM, M. M. (2007). Perfil audiométrico de trabalhadores do distrito industrial de
Maracanau. Fonoaudiol.

UIT-T P. 58 Head and torso simulator for telephonometry. (05 de 2013). Suiza.

usuario, M. d. (s.f.). Cirrus Search. Obtenido de
https://www.cirrusresearch.co.uk/library/documents/manuals/CR110A-
doseBadge-User-Manual-Dual-Channel-Rev-12.pdf



