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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Los Call Center se originaron a partir de la invencién del teléfono (1877) y el
primero en usar este mecanismo de contacto con el cliente fue un pastelero
aleman en el siglo XIX para incrementar sus ventas. La primera empresa en
realizar campafas a gran escala mediante un Call Center fue Ford en 1962

cuando sus vendedores lograron contactar a veinte millones de clientes.

Las instituciones financieras dentro de la automatizacion de procesos y la
necesidad rapida de gestion de las relaciones con clientes da como resultado la
creacion de varios canales de servicio y uno de ellos es el Call Center, logrando la

accesibilidad de los servicios y la comunicacién permanente con el cliente.

Un Call Center en la actualidad, para un funcionamiento 6ptimo en una

institucion financiera, debe cumplir con los siguientes requerimientos:

Colaboradores con la misma o similar condicion socioeconémica y
educacion que los clientes de la institucion financiera.

- Instalaciones acordes al nimero de personas.

- Condiciones ambientales acorde al trabajo (iluminacion, aire y ruido)

- Computadora fija

- Headphones



- Sistema de informacién que permita entregar los datos que requiere el

cliente de manera segura, rapida y eficiente.

1.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un Call Center, los riesgos ergondmicos estan definidos principalmente
por la actividad del Colaborador que se encuentra sentado frente a su
computadora (Pantalla de Visualizacion - PDV) y usando su headphone el 95 %
del tiempo de su jornada laboral contestando llamadas a los clientes para
brindarles el servicio requerido. Esta actividad genera riesgos por una importante
carga muscular por el mantenimiento de la postura estatica erguida de manera

prolongada produciendo fatiga mental, visual y fisica.

El horario de atencién del Call Center es las 24 horas, los 7 dias a la
semana, los 365 dias del afio. Los horarios de los Colaboradores esta distribuido
en turnos de 6 horas y la atencion depende de la demanda del cliente quién
decide cuando llamar y el teleoperador debe prestar el servicio requerido con
rapidez y cumplir con los indicadores de atencién que controlan tiempos de espera

de llamadas y calidad de servicio.

Este ritmo de trabajo genera en el teleoperador desgaste mental por la
carga mental que recibe del cliente y las posturas que adopta en su puesto de

trabajo.

Al validar los datos de ausentismo en la Organizacion se observa que uno
de los problemas que generan este ausentismo es debido a que los

Colaboradores tienen trastornos musculoesqueléticos haciendo que falten a su



jornada laboral, originando pérdidas econdmicas para la Organizacion por horas

extras y recarga de trabajo para sus compafieros.

Esta investigacion tiene como objetivo valorar los riesgos ergondémicos
presentes y proponer medidas de control como capacitar en hébitos posturales y
pausas activas que permitan al Colaborador desempefiar sus funciones
controlando su riesgo 'y previniendo enfermedades por trastornos
musculoesqueléticos y por ende generando costes a la Organizacion por
problemas de ausentismo y posible reporte de enfermedades ocupacionales con el

tiempo si no se controla.

1.1.1.1. DIAGNOSTICO

En la Matriz de riesgos de la institucion financiera a ser estudiada indica
que los riesgos definidos en su Call Center son principalmente riesgos
ergondmicos y psicosociales. Asi también, al analizar los datos de ausentismo de
los aflos 2013 y 2014 se verifica que el 7,08% del mismo es por trastornos
musculoesqueléticos (TME) y representan un coste directo aproximado a la

Organizacion de $ 97000.

De acuerdo a la informacién epidemioldgica del area Médica Ocupacional
de la Organizacional a continuacién se presentan los problemas de salud que con

mayor frecuencia se presentan en los Colaboradores y originan el ausentismo:
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llustracion 1.- Porcentajes de las principales causas de ausentismo en la Organizacion,
sin tomar datos de maternidad, problemas de embarazo, maternidad y cirugias.
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

7,08%

TME

Los resultados tomados del area médica indican que el cuarto puesto por el
cual los Colaboradores de la Organizacion faltan al trabajo es por trastornos

musculoesqueléticos.

1.1.1.2. PRONOSTICO

Las posturas que conllevan el desarrollo de la actividad de los
teleoperadores en Call Center pueden originar posibles trastorno
musculoesqueléticos que afectan su salud generando ausentismo y costos para la

Organizacion.

1.1.13. CONTROL DEL PRONOSTICO

Para prevenir trastornos musculoesqueléticos que afectan la salud de los

teleoperadores y generan ausentismo y costos para la Organizacién es necesario



realizar una identificacion y evaluacion del riesgo ergonémico y las condiciones de
trabajo para proponer medidas de control como un programa de pausas activas

(calistenia).

1.1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Existe una relacion directa entre los trastornos musculoesqueléticos (TME)
detectados en el area de Call Center de esta institucion financiera con respecto a
la carga muscular por el mantenimiento de la postura estatica erguida de manera

prolongada por el servicio prestado a los clientes?

1.1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Para sistematizar el desarrollo de esta investigacion se formulan las

siguientes preguntas:

¢Existen molestias en diferentes partes del cuerpo por las posturas
estéticas de los Colaboradores que no han sido determinadas por el Médico

Ocupacional?

¢ Se puede identificar que partes del cuerpo los teleoperadores tienen

molestias?

¢,Cuadl es el riesgo ergonémico valorado aplicando metodologias validadas
para su medicion como RULA, ROSA y Evaluacion y Prevencion de los riesgos
relativos a la utilizacion de equipos con Pantallas de Visualizacion PDV’s del

INSHT?



¢El ausentismo por trastornos musculoesqueléticos se pueden disminuir

aplicando un programa preventivo de pausas activas (calistenia)?

1.1.4.

v

1.1.5.

OBJETIVO GENERAL

Identificar y evaluar el riesgo ergonomico en un Call Center de una
Institucién Financiera y propuestas de control para mitigar los trastornos
musculoesqueléticos que pueden originar por el desarrollo de sus

actividades como teleoperadores.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los riesgos ergondmicos en los puestos de trabajo en un Call
Center.

Evaluar en los puestos de trabajo de Call Center el riesgo de ergondmico
mediante 3 metodologias: RULA, ROSA y test para la evaluacion de
puestos con pantallas de visualizacion PDV’s del INSHT.

Analizar mediante una encuesta si existen molestias musculoesqueléticas
gue podrian generar ausentismo y enfermedades ocupacionales.
Desarrollar un programa preventivo de pausas activas (calistenia) que
ayude a controlar el riesgo y disminuir el ausentismo por problemas

musculo esquelético.



1.1.6. JUSTIFICACION

Tedrica: La investigacion propuesta busca identificar y evaluar los riesgos
ergonémicos presentes en teleoperadores de una institucion financiera para

prevenir trastornos musculoesqueléticos.

Metodoldgica: Los datos obtenidos de esta investigacion serviran para que
otros Call Center tengan informacién de referencia para desarrollar programas de
prevencion de trastornos musculoesqueléticos en sus teleoperadores. Inclusive
puede ser una metodologia base para aplicar en puestos administrativos en

diferentes empresas.

Practica: Esta investigacion busca desarrollar un programa de pausas
activas (calistenia) para los teleoperadores de Call Center que les permita prevenir
trastornos musculoesqueléticos y contribuya a disminuir los costes por ausentismo
en la Organizacion. A su vez puede ser la base para ser replicada en otros Call

Center.

Relevancia Social: El objetivo de esta investigacion es prevenir la aparicion
de trastornos musculoesqueléticos en teleoperadores que terminen en

enfermedades ocupacionales.

1.2. MARCO CONCEPTUAL

1.2.1. ESTADO ACTUAL DEL CONOCIMIENTO SOBRE EL TEMA

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) la Salud es el “estado de

bienestar fisico, mental y social completo y no meramente la ausencia de dafio o



enfermedades. Desde el punto de vista preventivo, se considera la salud como un
equilibrio fisico, mental y social permanente en relacion con el entorno social y

econdmico de cada momento.

Los Trastorno musculoesqueléticos (TME) son, segun la Agencia Europea para la
Seguridad y Salud en el Trabajo, alteraciones que sufren estructuras corporales
como los musculos, articulaciones, tendones, ligamentos, nervios, huesos y el
sistema circulatorio, causadas o agravadas, fundamental mente, por el trabajo y
los efectos del entorno en el que se desarrolla.

Los trastorno musculoesqueléticos (TME) son los problemas mas comunes
relacionados en el desarrollo del trabajo en las diferentes areas de industria y
sector de servicio debido a la adopcion de posturas, repetitividad, levantamiento
de cargas, Pantallas de Visualizacion — PDV’s, ambiente laboral entre otros
riesgos que la persona asume por desarrollar sus funciones de acuerdo al sector

donde se desenvuelve.

Los trastornos musculoesqueléticos estan identificados como el riesgo
principal asociado al trabajo con pantallas de visualizacion de datos. Los
trabajadores de los centros de llamadas se encuentran en una situacion de riesgo
mayor que los usuarios de oficinas. Usan estos monitores de manera intensiva,
tienen menos oportunidades para tomarse descanso y nula posibilidad de alterar
esta con otra actividad en la empresa. Por tanto la evaluacion de riesgos debe
tener muy en cuenta estos trastornos para reducir el maximo de oportunidades de
que se manifiesten. 2

Se considera que los trastornos musculoesqueléticos son la primera causa
de baja relacionada con las condiciones de trabajo, aunque no siempre se
reconozca su origen laboral®

! ASENSIO-CUESTA, S. (2012), Evaluacién Ergondmica de puestos de trabajo, Ediciones
Paraninfo S.A., Primera edicién, Madrid — Espafia, pag. 17.

> GUTIERREZ, M. Guia para la Prevencion de riesgos laborales en los Centros de Llamadas,
Edicion Labour Asociados, SLL, Espafa, pag. 42.

® A. GARCIA (2009),Ergonomia Participativa: Empoderamiento de los trabajadores para la
prevencién de trastornos musculoesqueléticos, (ISTAS). Valencia. Espafia.



En el Ecuador existe preocupacién por los trastornos musculo esqueléticos,
por lo cual se estd empezando a realizar trabajos de investigacién en diferentes
areas industriales y de servicios; sin embargo, aln no existe data suficiente para
establecer el estado actual en los diferentes sectores para tener informacion y

tomar medidas de prevencion.

El informe Word Economic Forum estima que el retorno para las empresas
que invierten en este tipo de programas por cada euro invertido es de entre 2,5y
4,8 € por absentismo y de entre 2,3 y 5,9 € por costes de enfermedad.*

Esta investigacion esta enfocada en un é&rea de Call Center de una
institucién financiera para la prevencién de trastornos musculoesqueléticos. En el
caso de oficinas estos trastornos pueden ser consecuencia de diversos factores:
posturas incorrectas ante el ordenador, condiciones ergondémicas (mobiliario,
iluminacién, etc.), asi como intrinsecas al propio individuo: defectos visuales,
lesiones preexistentes, etc...; pero una gran parte de ellas se podrian evitar con

un buen sistema de vigilancia de la salud empresarial®

El trabajo en Call Center tiene afectacion de cuello, hombros, espalda, vista, oido
y voz donde se han observado elevadas tasas de molestias osteomusculares que
afectan a miembros superiores en los trabajadores de call centers. En algunos
estudios hasta un 57% de los hombres y un 72% de las mujeres han llegado a
referir molestias en cuello y hombros, tasas muy superiores a las de la poblacion
general. Estas molestias se han relacionado tanto con la exposicion a factores de
riesgo ergonémicos (uso intensivo del raton y del teclados o malas posturas) como
con factores psicosociales (altas exigencias psicoldgicas y escaso control sobre la
tarea). Otras molestias referidas con frecuencia son los dolores de espalda, dorsal
y lumbar, y de rodillas.

*Sociedad de Prevencién FREMAP, Los trastornos misculo esqueléticos son la primera causa de
absentismo laboral. Se encuentra en: www.prevencionfremap.es
® Sociedad de Prevencién FREMAP, Los trastornos musculo esqueléticos son la primera causa de
absentismo laboral. Se encuentra en: www.prevencionfremap.es



10

Los trabajadores refieren, también, molestias de garganta, afonias y cambios de la
voz, asi como molestias relacionadas con la actividad visual intensa: dolor de
cabeza, irritacion y sequedad ocular, fatiga visual y mareos. Muchos trabajadores
experimentan también molestias en los oidos como zumbidos, pérdida auditiva
temporal y dolor®

Los riesgos en un Call Center se encuentran definidos, lo importante ahora
es cuantificar el riesgo y proponer medidas de control para prevenir trastornos
musculoesqueléticos y de esta manera evitar que el teleoperador adquiera

enfermedades ocupacionales con el tiempo.

Postura de Trabajo Segun el ETSI (2003) y Gettigan (2003), uno de los principales
grupos ocupacionales que presentan problemas asociados con la postura es el
conformado por aquellos que trabajan con videoterminales, especialmente los
operadores de call center, ya que éstos las usan de una forma mas intensiva,
tienen menos oportunidad de tomar descansos, hacer una pausa o cambiar de
actividad, y adicionalmente deben usar el teléfono de forma constante.’

Para la evaluacion de riesgos ergonémicos se propone utilizar 3 métodos:

v RULA
v" ROSA
v' Test para la evaluacion de puestos de trabajo con Pantallas de

Visualizacién PDV’'s del INSHT

El método RULA se propone aplicar debido a que en Call Center se observa
la adopcioén continua o repetida de posiciones en el trabajo que producen fatiga y
cansancio en el teleoperador. Este método permitira evaluar la exposicion de los

trabajadores a factores de riesgo que pueden ocasionar trastornos en los

® GADEA, Rafa, “ISTAS — porExperiencia.com”, Un trabajo considerado poco peligroso que genera
graves riesgos, Disponible en:
http://www.porexperiencia.com/articulo.asp?num=41&pag=14&titulo=Un-trabajo-considerado-poco-
g)eligroso-que-genera-graves-riesgos

Ramirez, M. Condiciones de trabajo y salud de los Operadores de Call Centers. Un Enfoque
Psicosocial, Universidad Nacional de Colombia, Bogota Colombia, pp 31.
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miembros superiores del cuerpo: posturas, repetitividad de movimientos y

actividad estética del sistema musculoesquelético.

El método ROSA fue disefiado para cuantificar rapidamente los riesgos
asociados con equipo de trabajo y establecer un nivel de accion para el cambio

basado en informes de malestar de los trabajadores.?

El Test para la evaluacion de puestos de trabajo con Pantallas de
Visualizacion PDV's del INSHT fue desarrollado para determinar las condiciones
en las que labora el trabajador y realizar un estudio del puesto de trabajo para

determinar el nivel de riesgo.

Las medidas de control en oficinas pueden ser aplicadas al puesto de
trabajo, al proceso, a la capacitacion, a los tiempos de trabajo y descanso y
también muy importante al desarrollo de técnicas para el bienestar del trabajador

como son las pausas activas.

La capacitaciéon en el caso de Call Center es importante desde conocer
adecuadamente el proceso de atencion al cliente, el servicio y los productos que
esta ofertando y los medios con los que cuenta para satisfacer las necesidades del
cliente. Asi el teleoperador debe tener claro el proceso general que se tiene en un

Call Center:

® SONNE, M (2012), Development and evaluation of an office ergonomic risk checklist:
ROSA e Rapid office strain assessment, Applied Ergonomics, Elseiver, Canada, pag. 98.



o Identificacion del cliente.
-
o Identificacion y clasificacion
de la peticion del cliente.
el
o Peticion al cliente de la
informacion necesaria.

-

o Introduccion de datos.
Planificacion de acciones.

i
Retroalimentacidn o informa-
cion sobre el resultado.

.

o Conclusidn de la lamada.

-
o Completar el proceso.

Ctras informaciones.

5r. Juan Garcia.
il
Desea hacer una
transferencia bancaria.
el
N® de cuenta ordenante.

N? de cuenta beneficiaria.
Nombre del beneficiario.
Concepto e importe.
Clave personal y cddigo de seguridad.
e i
Introduccion de datos en el sistema.
Analizar saldo disponible
Analizar autorizaciones y limites.
Ctras verificaciones
e i
Confirmar los datos de la orden
al Sr. Garcia
Ejecucidn de la orden
Informar sobre el resultado.
.

Buenos dias Sr. Garcia.
e
Control calidad.
Clasificacion de la llamada, etc.

12

llustracién 2.- Esquema de una comunicacion entre el cliente y el teleoperador®

Conociendo el trabajo de un teleoperador se recomienda que por la carga
mental, el riesgo de pantallas de visualizacién y las posturas que toma la persona
es necesario que se tomen 5 minutos cada hora para disminuir la exposicién al

riesgo.

Las pausas en el trabajo pueden ser dispuestas por el trabajador de distinta
manera como: conversar, comer, tomar agua, descansar, si hay espacios de

recreacion se puede jugar, ver television, jugar juegos de video, entre otros. Sin

° CAROL, S. Riesgos especificos asociados al puesto de operador telefénico, Prevencién No 165,
pag. 38
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embargo; en los casos descritos anteriormente, la persona continua siendo
sedentaria relajando solamente su mente y 0jos, pero también es importante que
sus musculos y cuerpo para activar su mente y retomar su trabajo con mayor

energia mejorando su productividad.

Las pausas activas incluye un rutina de ejercicios de elongacion de
diferentes grupos musculares y movilidad articular; se realiza en un tiempo
méaximo de 5 minutos con el fin de activar la respiracion, la circulacién sanguinea,
la energia corporal, prevenir trastornos musculoesqueléticos y lesiones micro-

traumaticas.
Los objetivos principales de la pausa activa son:

» Prevenir alteraciones psicofisicas causadas por la fatiga fisica y mental,

» Potencializar el funcionamiento cerebral incrementando la productividad y el
rendimiento laboral,

» Disminuir el estrés laboral y fisico (generados por lesiones musculo
esqueléticas),

» Aumentar la armonia laboral,

» Aliviar tensiones laborales producidas por inadecuadas posturas y rutina
laboral,

> Aumentar el rendimiento en el puesto de trabajo.°

10 OLIVERA, MJ. “Pausa Activa, cuando trabajar hace bien para la salud”, BlueCross & Blueshield
de Uruguay, pag 1.
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1.2.2. ADOPCION DE UNA PERSPECTIVA TEORICA

La salud en el trabajador es fundamental para el desarrollo de una
empresa, lo cual dar& lugar el crecimiento econémico de un pais. De esta manera,
los empresarios deben desarrollar sistemas de prevencion para lograr que sus
trabajadores mantengan un estado de salud que les permita realizar sus
actividades, ser productivos y lo mas importante que a corto plazo no sufran

accidentes o a largo plazo adquieran enfermedades ocupacionales.

Los problemas ergondmicos en puestos de trabajo de oficina son comunes
por las posturas que adoptan y son agravados por las pantallas de visualizacion.
En el caso de Call Center existen estos riesgos asociados al riesgo psicosocial
qgue tienen debido a las demandas de servicio que tienen los clientes y a la

necesidad de cumplimiento de indicadores.

La propuesta de esta investigacion para mitigar estos riesgos es realizar
pausas activas que al teleoperador permitan disminuir la fatiga mental por el riesgo
psicosocial presente por las demandas del cliente y adicional estirar los musculos
con ejercicios enfocados en secuencias para trabajar cuello, espalda, manos,
lumbares manos y mufiecas en tiempos destinados para disminuir la fatiga fisica y

visual por parte de la empresa.
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1.2.3. HIPOTESIS

¢ Existe una relacion directa entre los trastornos musculoesqueléticos (TME)
detectados en el area de Call Center de esta institucion financiera con respecto a
la carga muscular por el mantenimiento de una postura estatica erguida de

manera prolongada por el servicio prestado a los clientes?

1.2.4. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

N VARIABLES VARIABLES
DEPENDIENTES _ INDEPENDIENTES

1 Ausentismo Tiempo de trabajo

2 Fatiga mental Numero de llamadas

3 UIESIRINE - Puesto de trabajo
Musculoesqueléticos
Desvinculacion de la .

4 empresa Posturas de trabajo
Enfermedades Infraestructura (Condiciones
Ocupacionales de silla, escritorio,

computadora,
headphones..)

Tabla 1.- Identificacidn y caracterizaciéon de variables
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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CAPITULO Il. METODO

2.1. NIVEL DE ESTUDIO

Esta investigacion se plantea mediante un estudio descriptivo que busca
analizar los trastornos musculoesqueléticos en Teleoperadores, identificando las

molestias que se presenten en el cuerpo de la poblacion definida.

Analizar qué partes del cuerpo tienen mas molestias en los teleoperadores

y relacionar con su frecuencia de acuerdo a su edad, sexo y tiempo de trabajo

Adicionalmente se trata de un estudio explicativo que busca establecer las
causas de las molestias mediante la evaluacion del riesgo ergonémico mediante

metodologias validadas.

2.2. MODALIDAD DE INVESTIGACION

Esta investigacion esta basada en una revisibn documental. Se investigara
los métodos de evaluacién ergondmica aplicable a oficina como son RULA, ROSA
y Test para la evaluacién de puestos con pantallas de visualizacion PDV’s del

INSHT

También se realizara una investigacion de campo donde se va a identificar
las funciones que desarrollan los Colaboradores de esta area e identificar las
molestias en el cuerpo que tienen los teleoperadores. Los métodos de evaluacion
se aplicaran a cada puesto de trabajo tipo para valorar el riesgo e identificar que
mejoras se puede realizar. Por ultimo, se realizara una capacitacion sobre las

posiciones que debe mantener en su puesto de trabajo y los ejercicios que debe
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realizar tomando en cuenta la frecuencia, el tipo de ejercicio y la duracion para

lograr una pausa activa acorde a su actividad.

2.3. METODO

La investigacion aplicara el método inductivo deductivo, basado en
identificar el riesgo ergonémico que se presenta en los puestos de trabajo tipo
que se presentan en un Call Center e identificara una relacion entre el ausentismo

por trastornos musculoesqueléticos y sus medidas de control.

Los métodos utilizados en esta investigacion son:

v' Evaluacion Rapida de la extremidad superior (RULA: Rapid Upper
Limb Assessment)

v' Evaluacion Réapida de Esfuerzo para Oficinas (ROSA: Rapid Office
Strain Assessment)

v' Test para la evaluacion de puestos con Pantallas de Visualizacion

PDV’s — INSHT.

2.3.1.RULA Y

El método RULA fue desarrollado por los doctores McAtamney y Corlett de
la Universidad de Nottingham en 1993 (Institute for Occupational Ergonomics)
para evaluar la exposicion de los trabajadores a factores de riesgo que pueden

ocasionar trastornos en los miembros superiores del cuerpo: posturas,

! MCATAMNEY, L. Y CORLETT, E. N., 1993, RULA: A survey method for the investigation of work-
related upper limb disorders. Applied Ergonomics, 24, pp. 91-99.



18

repetitividad de movimientos, fuerzas aplicadas, actividad estatica del sistema

musculoesquelético.

El método debe ser aplicado al lado derecho y al lado izquierdo del cuerpo
por separado donde se asigna puntuaciones a los miembros de acuerdo a los

angulos que forman las diferentes partes del cuerpo del Colaborador.

El RULA divide el cuerpo en dos grupos, el grupo A que incluye los
miembros superiores (brazos, antebrazos y mufecas) y el grupo B, que
comprende las piernas, el tronco y el cuello. Mediante las tablas asociadas al
método, se asigna una puntuacion a cada zona corporal (piernas, mufecas,
brazos, tronco) para, en funcion de dichas puntuaciones, asignar valores globales

a cada uno de los grupos Ay B.

Las puntuaciones globales de los grupos A y B son modificadas en funcion
del tipo de actividad muscular desarrollada, asi como de la fuerza aplicada durante
la realizacion de la tarea. Por Ultimo, se obtiene la puntuacion final a partir de

dichos valores globales modificados.

El valor final proporcionado por el método RULA es proporcional al riesgo
gue conlleva la realizacion de la tarea, de forma que valores altos indican un

mayor riesgo de aparicion de trastornos musculoesqueléticos.

El método organiza las puntuaciones finales en niveles de actuacién que
orientan al evaluador sobre las decisiones a tomar tras el andlisis. Los niveles de
actuaciéon propuestos van del nivel 1, que estima que la postura evaluada resulta

aceptable, al nivel 4, que indica la necesidad urgente de cambios en la actividad.
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El procedimiento de aplicacion del método es, en resumen, el siguiente:

v' Determinar los ciclos de trabajo y observar al trabajador durante
varios de estos ciclos

v Seleccionar las posturas que se evaluaran

v' Determinar, para cada postura, si se evaluara el lado izquierdo del
cuerpo o el derecho (en caso de duda se evaluardn ambos)

v' Determinar las puntuaciones para cada parte del cuerpo

v' Obtener la puntuacion final del método y el Nivel de Actuacion para
determinar la existencias de riesgos

v' Revisar las puntuaciones de las diferentes partes del cuerpo para
determinar dénde es necesario aplicar correcciones

v' Redisefiar el puesto o introducir cambios para mejorar la postura si
es necesario

v' En caso de haber introducido cambios, evaluar de nuevo la postura

con el método RULA para comprobar la efectividad de la mejora.

La metodologia completa se encuentra en el Anexo 1. Método RULA donde
se encontrard a mayor detalle el procedimiento, las tablas de evaluacién y la hoja

de calculo
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2.3.2. EVALUACION RAPIDA DE ESFUERZO PARA OFICINAS (ROSA:

RAPID OFFICE STRAIN ASSESSMENT)*

Es un método desarrollado por Michael Sonne, en su periodo de estudiante

de doctorado en la Universidad de McMaster en Hamilton, Ontario, Canada.

ROSA es un método de evaluacion inicial donde se analiza la postura del
trabajador, basada en imagenes, para cuantificar la exposicion a factores de

riesgo en oficina.

ROSA es una evaluacion rapida y sistematica de los riesgos posturales de
un trabajador en la oficina. El analisis puede llevarse a cabo antes y después de
una intervencion para demostrar que la intervencion ha sido de utilidad para

reducir el riesgo de lesiones.

El Método ROSA se basa en listas de verificacion basadas en imagenes

utilizando sistemas de puntuacion grafica, donde analiza:

v Silla (Altura silla y profundidad del asiento)
v" Monitor y Teléfono

v' Teclado y Mouse

La metodologia completa se encuentra en el Anexo 2. Método ROSA donde
se encontrara a mayor detalle el procedimiento, las tablas de evaluacion y la hoja

de célculo.

2 STONE, M. VILLALTA, D. ANDREWS, D.(2012) Development and evaluation of an office
ergonomic risk checklist: ROSA e Rapid office strain assessment, Applied Ergonomics 43 pp. 98-
108.
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2.3.3. TEST PARA LA EVALUACION DE PUESTOS CON PANTALLAS

DE VISUALIZACION PDV’'S*™

El Test para la evaluacion de puestos con pantallas de visualizacion PDV’'s
del INSHT fue creado en el 2006 como Guia para facilitar la aplicacion del Real

Decreto 488/1997.

Este método es un test de preguntas con respuestas cortas (SI/NO) que

evalla el trabajo con pantallas de Visualizacion.

Este método evalla las siguientes variables:

v Equipos de Trabajo (Pantalla, teclado, mesa o superficie de trabajo, mouse,
silla, porta documentos, espacio para piernas, reposapiés)

v" Entorno de Trabajo (espacio, iluminacion, ruido, calor)

v Programas del Ordenador

v" Organizacion y Gestion

La metodologia completa se encuentra en el Anexo 3. Método Test para la
evaluacion de puestos con pantallas de visualizaciéon PDV'S donde se encontrara
a mayor detalle el procedimiento, las preguntas de evaluacion y la hoja de

resultados.

 Ministerio de Trabajo y Emigracion, Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. Guia
Técnica de evaluacion y prevencidon de riesgos relativos a la utilizacion de equipos con pantallas de
Visualizacién. Espafia: INSHT, 2006.
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2.3.4. ENCUESTA

La encuesta a realizarse en esta investigacion esta basada en el
cuestionario nordico de Kuorinka; sin embargo se modifico para valorar molestias
en otras partes del cuerpo y se relacion6 otros aspectos como actividades extra
laborales que nos permitan evaluar sedentarismo en los Colaboradores. Adicional
se incorporo preguntas para involucrar a las personas en un programa preventivo
de pausas activas. Esta encuesta permite evaluar molestias en los Colaboradores
en diferentes partes del cuerpo, su frecuencia, las actividades extra laborales y la
participacion de un programa de pausas activas. La encuesta se encuentra en el

Anexo 4. Cuestionario programa pausas activas.

2.4. POBLACIONY MUESTRA

La poblacién a analizar son los Colaboradores del area de Call Center de

una institucioén financiera, donde existen 4 cargos tipo:

v' Sub gerente (1)
v' Supervisor de canales (2)
v Oficial de Canales Senior (12)

v Oficial de Canales Junior (120)

Para el caso de los métodos RULA, ROSA y PDV’s del INSHT se realizara
un “Estudio de caso” donde se analizara el cargo tipo debido a que desarrollan las

mismas funciones en el proceso de Atencion al cliente - Call Center.
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En el caso de las encuestas para identificar molestias del cuerpo por el
desarrollo se aplicara al 100% de los Colaboradores para identificar patologias e ir
comparando con variables como el tiempo de trabajo, la edad y el género de la
persona para definir si el riesgo de adquirir trastornos musculoesqueléticos existe

en esta poblacion a causas del trabajo.

2.5. SELECCION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La investigacion estara fundamentada mediante los siguientes instrumentos

de investigacion:

Observacion: Se analizar4 el proceso que desarrolla cada cargo tipo
mediante fotos que permitiran observar las posturas que adoptan los
Colaboradores para el desarrollo de sus funciones mediante la aplicaciéon de

métodos para la evaluacion del riesgo ergonémico.

Encuesta: Se aplicara una encuesta a todos los Colaboradores del area
para determinar molestias en diferentes partes del cuerpo por el desarrollo de sus
funciones. Los datos obtenidos se relacionaran estos datos con el tiempo de

trabajo, la edad y sexo de cada Colaborador.

Revision documental: Se revisara el ausentismo generado en el Gltimo

afo por trastornos musculoesqueléticos.
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CAPITULO lll. DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. DEMOGRAFIA DE LA POBLACION A INVESTIGAR

El analisis estadistico de los resultados encontrados en esta investigacion
esta basado en la poblacion del Call Center de una institucion Financiera. A
continuacion se analizara algunos parametros demograficos que nos permitiran
relacionar posteriormente la evaluacion del riesgo ergondémico y la posible

ocurrencia de trastornos musculoesqueléticos.

Los datos demogréaficos y composicion de nuestra poblacion a analizar

seran:

v' Género
v' Género — Cargo
v" Rangos de Edad

v' Rangos de Antigiiedad en el Cargo

HOMBRES
34%

MUJERES
66%

llustracion 3.- Distribucion de Género en Call Center
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

La atencion en el Call Center se puede observar en la llustracion 3 es

realizada principalmente por mujeres con un 66% de participacion.



GENERO
CARGO HOMBRE | MUJER
OFICIAL DE CANALES JUNIOR 33 61
OFICIAL DE CANALES SENIOR 1 6
SUBGERENTE DE CANALES 0 1
SUPERVISOR CANALES 1 1

Tabla 2.- Distribucién de género por cargo
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

o,
37% 33%

11% 12%

5% 4%

20-26 26-30 30-35 35-40 40-45 45-60

llustracion 4.- Rango de edades en Colaboradores

Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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En la llustracion 4 podemos ver la distribucion de la poblacién el Call Center de

acuerdo al rango de edad. Al ser un estudio sobre la persona es importante

entender sus caracteristicas no solo fisicas sino también de comportamiento y que

se ha definido por grupos generacionales, segiin Ogg y Bonvalet', se trata de “un

grupo de edad que comparte a lo largo de su historia un conjunto de experiencias

formativas que los distinguen de sus predecesores”.

1 Ogg y Bonvalet (2006). Citado en: Simén, C. y Allard, G. (2007). Generacion “Y” y mercado
laboral: Modelo de gestién de Recursos Humanos para los jovenes profesionales. Instituto de

Empresa Business School. Espafia, p 7
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Actualmente en las empresas se encuentran 4 generaciones interactuando que

son:

e Tradicional: nacieron antes de 1946
e Baby Boomers: nacieron entre 1946 y 1964
e Generacion X: nacieron entre 1964 y 1981.

e Generaciéon Y: Nacieron entre 1981 al 2000.

S Generacio
radaicion nY

60.4%

Generacio
Boomers
5.8%

llustracion 5.- Distribucion generacional en la Institucion Financiera
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 5 se establece la distribucion generacional en porcentajes
en la institucion financiera a analizar, que muestra que la poblacién a analizar es
principalmente de dos generaciones: la Generacion X y la Generacion Y. De esta
manera, para entender nuestra poblacion es importante entender las principales

caracteristicas de estas generaciones para entender sobre su comportamiento.
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En el caso de la Generacion X las personas son consideradas escépticas,
pragmaticas y viven una transformacion del modelo familiar tradicional por cuanto

sus madres se han incorporado masivamente al mercado laboral*

En el caso de la Generacion Y las personas han vivido su entera vida con la
tecnologia de la informacién y han tenido una dura época comprendiendo un
mundo sin ella. La nifiez fue confortable y préspera. Tienden mas hacia las
necesidades individuales por sobre el bien de la comunidad y a menudo
demandan un alto nivel de autonomia. Lo que parece una carencia de lealtad de la
Generacion Y se reemplaza por el valor que ellos ponen en sus relaciones con

comparieros de trabajo y con supervisores.

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

<1 1-2 2-5 5-10 10-15

llustracion 6.- Rango de antigliedad en el cargo de los Colaboradores
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

!5 Cristina Simén, Cuatro generaciones y sus valores: Espafia, 2008, p. 2, 21.1.12, en
http://manuelgross.bligoo.com/content/view/187849/Personal-Mix-Sexagenarios-Baby-Boomers-
Generacion-XGeneracion-Y.htm
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En la llustracion 6 se puede ver que la antigledad que tienen los
Colaboradores en su mayoria se encuentran dentro de los 5 afios donde se
encuentra el 73%. Esto indica que existe una rotacion permanente y es necesario
gue esos Colaboradores ingresen y salgan de la empresa de una manera sana sin
problemas musculoesqueléticos. Entre 5 y 15 afios se deben tomar mas en cuenta
las revisiones médicas y programas de prevencion para prevenir trastornos
musculoesqueléticos que desarrollen enfermedades ocupacionales, mas adelante
se observard una correlacion entre las molestias musculoesqueléticas y la

antigiiedad en el cargo.

3.2. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
3.2.1. VALORACION DE RESULTADOS ENCUESTA

La encuesta realizada a los Colaboradores de Call Center fue basada en el
cuestionario nordico de Kuorinka y relacionada a las partes del cuerpo por las
cuales se generd ausentismo en la Organizacién. Adicionalmente, se integraron
algunas preguntas para indagar sobre su predisposicion en adoptar medidas de

control para prevenir el riesgo.

llustracion 7.- Porcentaje de molestias musculoesqueléticas en Colaboradores de Call
Center
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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En la llustracion 7 se observa que el 85% de Colaboradores presentan
molestias en alguna parte del cuerpo. Las molestias que indican en este
cuestionario no son de manera continua sino intermitente pues sino generarian
ausentismo o enfermedades ocupacionales, las mismas que no han sido

reportadas.

100%

95% 100%
90% 86% 85% 96%
85%
80%
75%
70%
65% 67%
60%
<1 1-2 2-5 5-10 10-15

llustracion 8.- Molestias musculoesqueléticas por rango de antigliedad en el cargo
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 8 se compar6 el numero de Colaboradores que presentan
molestias musculoesqueléticas con respecto a los Colaboradores que se
encuentran en el rango de antigiedad en el cargo y los resultados muestran una
tendencia de crecimiento en las molestias a partir del afio de antigiedad en
adelante, lo cual muestra un riesgo de trastornos musculoesqueléticos en los
Colaboradores a lo largo del tiempo y posibles enfermedades ocupacionales a
futuro si no se toman medidas preventivas. Asi también, se observa que en el
primer afio de trabajo en la Organizacion hay un alto porcentaje de Colaboradores
gue tienen molestias a diferencia de entre 1 y 2 afios de antigiedad, esto puede
ser dado tal vez por problemas adquiridos en otros trabajos o relacionados a otras

actividades que realizan.
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llustracion 9.- Porcentaje de molestias musculoesqueléticas por rango de edad
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 9 se compar6 el numero de Colaboradores que presentan
molestias musculoesqueléticas con respecto a las edades de los Colaboradores y

los resultados muestran una tendencia de disminucién en las molestias segun

aumenta la edad.

57%

60%
50%

m<l
40% m 1-2
30%
2-5
20%
10% 10-15 m 5-10
o 5-10
0% 2-5 ® 10-15

20-26
26 - 30
30-35 35 40

40-45

45 -60

llustracion 10.- Correlacién entre edad y rango de antigliedad en Colaboradores que
presentan molestias musculoesqueléticas
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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En los resultados obtenidos de la llustracion 10 se correlacion6 la edad y la
antigledad de los Colaboradores que presentan molestias musculoesqueléticas y
se puede observar que las molestias se presentan en Colaboradores entre 26 y 30
afos especificamente un 57% los Colaboradores que tienen entre 5 y 10 afios de
antigiedad, 40% Los Colaboradores que tienen entre 10 y 15 afios de antigiiedad.
Asi también, se observan molestias en los Colaboradores que tienen menos de un
afio de antigiedad con un 46%; sin embargo, no se puede concluir que estas

molestias son resultado de las actividades que realizan en el trabajo.

Codo izquierdo
Codo Derecho
Tobillo izquierdo
Tobillo derecho
Antebrazo derecho
Antebrazo izquierdo
Rodilla Izquierda
Muiieca izquierda
Cadera derecha
Cadera izquierda
Rodilla derecha
Hombro izquierdo
Hombro derecho
Mufieca derecha
Espalda Baja
Espalda Alta

Cuello

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

llustracion 11.- Porcentaje de Colaboradores con molestias musculoesqueléticas en
partes del cuerpo
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 11 se observa en que porcentaje los Colaboradores

presentan molestias en diferentes partes del cuerpo. Se observa que las
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principales molestias se encuentran localizadas en cuello, espalda alta, espalda
baja, muiieca derecha y hombro derecho. Las molestias se relacionan a la postura
sedentaria del Colaborador que pasa 6 horas atendiendo llamadas de clientes y al

uso del mouse y el teclado.

80%
70%

60%
H Cuello
0% B Espalda Alta
40% 1 Espalda Baja
30% B Mufieca derecha

20% B Hombro derecho

10%

0%
<1 1-2 2-5 5-10 10-15

llustracion 12.- Principales molestias musculoesqueléticas por rango de antigtiedad
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracién 12 se observa el porcentaje que los Colaboradores presentan en
las cinco principales molestias del cuerpo relacionadas con la antigiedad en el
cargo. Se observa que existe una creciente en las molestias de cuello con
respecto a la antigiiedad en el cargo, a diferencia de las otras partes del cuerpo
que van variando. Asi también, se confirma que las 3 principales molestias en los

Colaboradores de Call Center son: cuello, espalda alta y espalda baja.
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llustracion 13.- Frecuencia de molestias en cuello
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 13 se observa la frecuencia en que los Colaboradores
presentan molestias de cuello de aquellos que indicaron presentar esta molestia.
Asi, se observa que el 51% de Colaboradores indica que presentan a diario estas

molestias.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

DIARIO SEMANAL MENSUAL CADA 6
MESES

llustracion 14.- Frecuencia de molestias en espalda alta
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 14 se observa la frecuencia en que los Colaboradores
presentan molestias de espalda alta de aquellos que indicaron presentar esta
molestia. Asi, se observa que el 58% de Colaboradores indica que presentan

semanalmente estas molestias.
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llustracion 15.- Frecuencia de molestias en espalda baja
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 15 se observa la frecuencia en que los Colaboradores
presentan molestias de espalda baja de aquellos que indicaron presentar esta
molestia. Asi, se observa que el 45% de Colaboradores indica que presentan

semanalmente estas molestias.

mSl

mNO

llustracion 16.- Practica de deportes
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 16 se observa los resultados obtenidos cuando se
preguntd a los Colaboradores si practicaban algun deporte, y se observa que el

60% de Colaboradores practican algin deporte con alguna frecuencia.
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Voley 2%
Crossfit 2%
Baile 2%
Ciclismo 5%
Basquet 5%
Natacién 6%
Gimnasio 15%

Atletismo 16%

Fatbol 24%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

llustracion 17- Deportes que practican Colaboradores
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 17 se observa cuales son los principales deportes que
practican los Colaboradores, como se puede observar principalmente los

Colaboradores practican futbol, atletismo, gimnasio y natacion.

3 veces
21%

2 veces
25%

llustracion 18.- Frecuencia de ejecucion de deportes semanalmente
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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En la llustracibn 18 se muestra cual es la frecuencia con que los
Colaboradores practican los deportes semanalmente y como se puede observar
es en mayor parte intermitente y practican como maximo dos veces por semana

un 70% de los Colaboradores que indicaron que practican deportes.

m Sl
mNO

llustracion 19.- Participacion de programa de pausas activas
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 19 se presenta el deseo de participar de un programa de
pausas activas en el area de call center para prevenir trastornos

musculoesqueléticos con un 96% de aceptacion.

3.2.2. EVALUACION ERGONOMICA POR ROSA

La Evaluacion Rapida de Esfuerzo para Oficinas (ROSA: Rapid Office
Strain Assessment) se realiz6 a cada cargo de Call Center. La tabulacion de los
resultados de cada mediciébn se encuentra en el Anexo 5. Resultados de

evaluacion rapida de esfuerzo para Oficinas ROSA.
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A continuacién se presentara las principales observaciones encontradas en

cada puesto de trabajo de acuerdo a la medicidn realizada a cada factor a ser

analizado.

Subgerente de Canales

El Subgerente de Canales es una Colaboradora que tiene 60 afios de edad

y trabaja 13 afios en la Organizacion. A continuacion se describira las principales

observaciones encontradas en la evaluacion del puesto de trabajo.

Altura de la Silla — Profundidad del asiento

llustracion 20.- ROSA Subgerente canales 1
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Apoya Brazos — Soporte de espalda

llustracion 21.- ROSA Subgerente canales 2
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 20 se puede observar
que el angulo de las rodillas es mayor a
90°, los pies estan apoyados al piso y la
profundidad del asiento es la adecuada
pues existen aproximadamente 7 cm entre
la rodilla y borde del asiento.

En la llustracion 21 se puede observar
que existe un apoya brazo donde esta
sostenido el brazo. La silla tiene un
soporte en la espalda. El apoya brazo y
el soporte de espalda son ajustables. El
tiempo de trabajo en la silla es
intermitente mayor a 4 horas.
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Monitor — Teléfono

Teclado — Ratén

llustracion 22.- ROSA Subgerente canales 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 23.- ROSA Subgerente canales 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 22 se observa que la
pantalla no se encuentra alineada a los
ojos de la Colaboradora, su uso es
intermitente superior a 4 horas al dia. Con
respecto al teléfono, la Colaboradora usa
de manera intermitente el teléfono entre 1
y 4 horas al dia y cuando lo usa tiene el
cuello de manera neutral.

En la llustracion 22 se observa que las
mufiecas estan rectas con respecto al
teclado y los hombros relajados. En la
llustracion 23 se observa que el raton
esta alejado a la linea con respecto a los
hombros. El tiempo de uso del teclado y
el ratdn es intermitente superior a 4 horas
al dia.

El resultado de la evaluacién ergondmica mediante ROSA indica que el

cargo Subgerente de Canales tiene un riesgo aceptable con un coeficiente 3 al

relacionar las tres secciones a ser analizadas: Silla, Monitor — Teléfono y Ratén —

Teclado.

Supervisor de Canales

El Supervisor de Canales es un Colaborador que tiene 37 afios de edad y

trabaja 12 afios en la Organizacién. A continuacién se describira las principales

observaciones encontradas en la evaluacion del puesto de trabajo.
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Altura de la Silla — Profundidad del

Apoya Brazos — Soporte de espalda

asiento
T TTTTT———

IIustraéiEh 24.- ROSA‘ Supervisor canales 1
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 25.- ROSA Supervisor canales 2
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracibn 24 se puede observar
que el angulo de las rodillas es menor a
90°, los pies estan apoyados al piso y la
profundidad del asiento es la adecuada
pues existen aproximadamente 7 cm
entre la rodilla y borde del asiento.

En la llustracion 25 se puede observar
gue el brazo estd sostenido sobre la
mesa en una superficie dura y no se usa
el apoya brazo de la silla. La silla tiene un
soporte en la espalda. El apoya brazo y
el soporte de espalda son ajustables. El
tiempo de trabajo en la silla es
intermitente mayor a 4 horas.
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Monitor — Teléfono

Teclado - Ratén

llustracion 26.- ROSA Supervisor canales 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 27.- ROSA Supervisor canales 4

Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 26 se observa que la
pantalla se encuentra alineada a los ojos
del Colaborador, su uso es intermitente
superior a 4 horas al dia. Con respecto al
teléfono, el Colaborador usa de manera
intermitente el teléfono entre 1 y 4 horas
al dia y cuando lo usa tiene el cuello de
manera neutral.

En la llustracion 26 se observa que las
mufiecas estan rectas con respecto al
teclado y los hombros relajados. En la
llustracion 27 se observa que el raton
esta alejado a la linea con respecto a los
hombros. El tiempo de uso del teclado y
el ratén es intermitente superior a 4 horas
al dia.

El resultado de la evaluacién ergondmica mediante ROSA indica que el

cargo Supervisor de Canales tiene un riesgo aceptable con un coeficiente 3 al

relacionar las tres secciones a ser analizadas: Silla, Monitor — Teléfono y Ratén —

Teclado.

Oficial de canales senior

El Oficial de Canales senior es una Colaboradora que tiene 35 afios de

edad y trabaja 2 afios en la Organizacion. A continuacion se describira las

principales observaciones encontradas en la evaluacion del puesto de trabajo.




41

Altura de la Silla — Profundidad del asiento

Apoya Brazos — Soporte de espalda

llustracion 28.- ROSA Oficial de canales senior 1
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 29.- ROSA Oficial de canales senior 2
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracién 28 se puede observar que
el angulo de las rodillas es mayor a 90°, los
pies estdn apoyados al piso y la
profundidad del asiento es la adecuada
pues existen aproximadamente 7 cm entre

En la llustracion 29 se puede observar que
el brazo esta sostenido sobre el apoya brazo
de la silla. La silla tiene un soporte en la
espalda. El apoya brazo y el soporte de
espalda son ajustables. El tiempo de trabajo

la rodilla y borde del asiento. en la silla es continuo mayor a 4 horas.

Monitor — Teléfono

llustracion 30.- ROSA Oficial de canales senior 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Teclado — Ratén

llustracién 31.- ROSA Oficial de canales senior 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracién 30 se observa que la pantalla
se encuentra alineada a los ojos del
Colaborador, su uso es continua superior a 4
horas al dia. Con respecto al teléfono, el
Colaborador usa de manera intermitente el
teléfono entre 1 y 4 horas al dia y cuando lo
usa tiene el cuello de manera neutral.

En la llustracibon 31 se observa que la
mufieca sobre el teclado tiene una flexion
y los hombros relajados. En la llustracion
31 se observa que el raton estd alejado a
la linea con respecto a los hombros. El
tiempo de uso del teclado y el raton es
continuo superior a 4 horas al dia.
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El resultado de la evaluacion ergonémica mediante ROSA indica que el

Oficial de Canales senior tiene un riesgo aceptable con un coeficiente 3 al

relacionar las tres secciones a ser analizadas: Silla, Monitor — Teléfono y Raton —

Teclado.

Oficial de canales junior

El Oficial de canales junior es una Colaboradora que tiene 33 afios de edad

y trabaja 9 afios en la Organizacién. A continuacién se describira las principales

observaciones encontradas en la evaluacion del puesto de trabajo.

Altura de la Silla — Profundidad dI asiento

Apoya Brazos — Soporte de espalda

P N
llustracion 32.- ROSA Oficial de canales
junior 1
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 33.- ROSA Oficial de canales

junior 2
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 32 se puede observar
gue el angulo de las rodillas es mayor
a 90°, los pies no estan apoyados al
piso y la profundidad del asiento es
mayor 7 cm entre la rodilla y borde del
asiento.

En la llustracion 33 se puede observar
gue el brazo estd sostenido sobre la
mesa y el mousepad. La silla tiene un
soporte en la espalda. El apoya brazo y
el soporte de espalda son ajustables. El
tiempo de trabajo en la silla es continuo
mayor a 4 horas.
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Monitor — Teléfono

_Teclado - Ratén

llustracién 34.- ROSA Oficial de canales
junior 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 35.- ROSA Oficial de canales
junior 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 34 se observa que la
pantalla se encuentra alineada a los
ojos del Colaborador, su uso es
continua superior a 4 horas al dia. Con
respecto al teléfono, el Colaborador usa
de manera continua el teléfono superior
a 4 horas al dia usando headphones.

En la llustracidbn 34 se observa que las
mufiecas estan rectas con respecto al
teclado y los hombros relajados. En la
llustracion 35 se observa que el raton
estd alejado a la linea con respecto a
los hombros. El tiempo de uso del
teclado y el ratdn es continuo superior a
4 horas al dia.

El resultado de la evaluacién ergondmica mediante ROSA indica que el

Oficial de Canales junior tiene un riesgo aceptable con un coeficiente 4 al

relacionar las tres secciones a ser analizadas: Silla, Monitor — Teléfono y Raton —

Teclado.

3.2.3. EVALUACION ERGONOMICA POR METODO RULA

La Evaluacion Réapida de la extremidad superior (RULA: Rapid Upper Limb

Assessment) se realiz6 a cada cargo de Call Center. La tabulacion de los

resultados de cada medicibn se encuentra en el Anexo 6. Resultados de

evaluacion rapida de la extremidad superior RULA.
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A continuacién se presentara las principales observaciones encontradas en
cada puesto de trabajo de acuerdo a la medicidn realizada a cada factor a ser

analizado.
Subgerente de Canales

El cargo de Subgerente de Canales realiza una actividad muscular estatica
principalmente pues la mayor parte de su tiempo pasa sentado frente al
computador 0 a su vez en reuniones. Con respecto a carga o fuerza que realice
este cargo no se registra ninguna actividad que conlleve el levantamiento de
objetos. A continuacion se describira las principales observaciones encontradas en

la evaluacion del puesto de trabajo.

BRAZO ANTEBRAZO

llustracién 36- RULA Subgerente canales 1 llustracién 37.- RULA Sugerente canales 2
Fuente: Investigador Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre Elaborado por: Santiago Aguirre
En la llustracion 36 se observa que el | En la llustracion 37 se observa que el
brazo tiene una flexioén 4°, tiene antebrazo tiene una flexién entre 60 ° -

abduccién y se encuentra sostenido en | 100°.
el apoya brazos.
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MUNECA - GIRO DE MUNECA

CUELLO

llustracién 38.- RULA Subgerente canales 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracién 39.- RULA Subgerente canales
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 38 se observa que la
mufieca tiene una flexion entre 0°-15°y
esta en el rango medio de giro

En la llustracion 39 se observa que el
cuello tiene un angulo de 41° y ademas
tiene una inclinacion lateral.

TRONCO

PIERNAS

IIustacién 40.- RULA Subgerente canales 5
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 41.- RULA Subgerente canales 6
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 40 se observa que el
tronco tiene una flexion de 10°.

En la llustracion 41 se observa que las
piernas se encuentran apoyadas al piso
con un angulo superior a 90°

El resultado de la evaluacion ergonémica mediante RULA indica que el

cargo Subgerente de Canales tiene un nivel de riesgo 3: “es necesario realizar un

estudio a profundidad y corregir la postura lo antes posible” debido a que en la
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puntuacion final de RULA se obtuvo un coeficiente 5 al relacionar los dos grupos a

ser analizados: Brazo — Antebrazo — Mufieca y Cuello — Tronco - Piernas.

Supervisor de Canales

El cargo de Supervisor de Canales realiza una actividad muscular estatica
principalmente pues la mayor parte de su tiempo pasa sentado frente al
computador 0 a su vez en reuniones. Con respecto a carga o fuerza que realice
este cargo no se registra ninguna actividad que conlleve el levantamiento de
objetos. A continuacion se describira las principales observaciones encontradas en

la evaluacioén del puesto de trabajo.

BRAZO ANTEBRAZO

llustracién 42.- RULA Supervisor canales 1 llustracién 43.- RULA Supervisor canales 2
Fuente: Investigador Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre Elaborado por: Santiago Aguirre
En la llustracion 42 se observa que el En la llustracion 43 se observa que el

brazo tiene una flexién 15°, tiene abduccién | antebrazo tiene una flexién entre 60 ° -
y se encuentra sostenido sobre la mesa. 100°.
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MUNECA - GIRO DE MUNECA

llustracion 44.- RULA Supervisor canales 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

CUELLO

W
S

llustracién 45.- RULA Supervisor canales 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 44 se observa que la
mufieca tiene una flexion entre 0°-15°y
esta en el rango medio de giro

En la llustracion 45 se observa que
el cuello tiene un angulo de 33°.

TRONCO

PIERNAS

llustracién 46.- RULA Supervisor canales 5
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Ilustracién 47.- RULA Supervisor canales 6
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 46 se observa que el
tronco tiene una flexion de 5°.

En la llustracion 47 se observa que las
piernas se encuentran apoyadas al piso
con un angulo inferior a 90°

El resultado de la evaluaciébn ergonémica mediante RULA indica que el

cargo Supervisor de Canales tiene un nivel de riesgo 2: “se requiere una

evaluacion mas detallada y, posiblemente, algunos cambios” debido a que en la
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puntuacion final de RULA se obtuvo un coeficiente 3 al relacionar los dos grupos a

ser analizados: Brazo — Antebrazo — Mufieca y Cuello — Tronco - Piernas.

Oficial de Canales Senior

El cargo de Oficial de canales senior realiza una actividad muscular estatica
principalmente pues la mayor parte de su tiempo pasa sentado frente al
computador o a su vez apoyando a los Oficial de canales junior con
requerimientos de clientes. Con respecto a carga o fuerza que realice este cargo
no se registra ninguna actividad que conlleve el levantamiento de objetos. A
continuacion se describirda las principales observaciones encontradas en la

evaluacion del puesto de trabajo.

BRAZO ANTEBRAZO

llustracion 48.- RULA Oficial de canales llustracion 49.- RULA Oficial de canales
senior 1 senior 2
Fuente: Investigador Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre Elaborado por: Santiago Aguirre
En la llustracion 48 se observa que el En la llustracion 49 se observa que el
brazo tiene una flexion 16°, tiene antebrazo tiene una flexion entre 60 ° -
abduccién y se encuentra sostenido 100°.

sobre la mesa.




49

MUNECA - GIRO DE MUNECA

CUELLO

llustracion 50.- RULA Oficial de canales
senior 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

llustracion 51.- RULA Oficial de canales
senior 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 50 se observa que la
mufieca tiene una flexion entre 0°-15°y
esta en el rango medio de giro

En la llustracion 51 se observa que el
cuello tiene un angulo de 25°.

TRONCO

llustracion 52.- RULA Oficial de canales
senior 5
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

PIERNAS

llustracion 53.- RULA Oficial de canales
senior 6
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 52 se observa que el
tronco tiene una flexion de 8°.

En la llustracion 53 se observa que las
piernas se encuentran apoyadas al piso
con un angulo superior a 90°

El resultado de la evaluacion ergonémica mediante RULA indica que el

cargo Oficial de canales senior tiene un nivel de riesgo 2: “se requiere una
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evaluacion mas detallada y, posiblemente, algunos cambios” debido a que en la
puntuacion final de RULA se obtuvo un coeficiente 4 al relacionar los dos grupos a

ser analizados: Brazo — Antebrazo — Mufieca y Cuello — Tronco - Piernas.

Oficial de Canales Junior

El cargo de Oficial de canales junior realiza una actividad muscular estatica
principalmente pues la mayor parte de su tiempo pasa sentado frente al
computador atendiendo llamadas con requerimientos de clientes. Con respecto a
carga o fuerza que realice este cargo no se registra ninguna actividad que conlleve
el levantamiento de objetos. A continuacidn se describira las principales

observaciones encontradas en la evaluacion del puesto de trabajo.

BRAZO - 7 ANTEBRAZO

s %,

E ! N
llustracion 55.- RULA Oficial de canales

llustracidn 54.- RULA Oficial de canales

junior 1 junior 2
Fuente: Investigador Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre Elaborado por: Santiago Aguirre
En la llustracion 54 se observa que el En la llustracion 55 se observa que el
brazo tiene una flexion 23°, tiene antebrazo tiene una flexion entre 60 ° -
abduccién y se encuentra sostenido 100°.

sobre la mesa.
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MUNECA - GIRO DE MUNECA

CUELLO

B 8 n
I

llustracion 56.- RULA Oficial de canales
junior 3
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

R Y |

e

llustracion 57.- RULA Oficial de canales
junior 4
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 56 se observa que la
mufieca tiene una flexion entre 0°-15° y
esta en el rango medio de giro

En la llustracion 49 se observa que el
cuello tiene un angulo de 7°.

TRONCO

- T u l -\'\‘.:
llustracion 58.- RULA Oficial de canales
junior 5
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

PIERNAS

llustracion 59.- RULA Oficial de canales
junior 6
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la llustracion 58 se observa que el
tronco tiene una flexion de 5°.

En la llustracion 59 se observa que las
piernas se encuentran con un angulo
superior a 90° y despegadas del piso

El resultado de la evaluacion ergondmica mediante RULA indica que el

cargo Oficial de canales Junior tiene un nivel de riesgo 2: “se requiere una
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evaluacion mas detallada y, posiblemente, algunos cambios” debido a que en la
puntuacion final de RULA se obtuvo un coeficiente 3 al relacionar los dos grupos a

ser analizados: Brazo — Antebrazo — Mufieca y Cuello — Tronco - Piernas.

3.2.4. TEST PARA LA EVALUACION DE PUESTOS CON PANTALLAS

DE VISUALIZACION PDV’'S - INSHT

El Test para la evaluacion de puestos con Pantallas de Visualizaciéon PDV’'s
del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo INSHT se realizé a
cada cargo tipo de Call Center. La tabulacion de los resultados de cada medicion
se encuentra en el Anexo 7. Resultados del Test para la evaluacién de puestos

con Pantallas de Visualizacion PDV’s - INSHT.

A continuacién se presentara las principales observaciones encontradas en
cada puesto de trabajo de acuerdo a la medicion realizada a cada factor a ser

analizado.

Subgerente de Canales

El Test fue aplicado al cargo con las 70 preguntas que contiene el
cuestionario, a continuacion se presentard en una tabla las deficiencias

encontradas en el puesto de trabajo.
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TEST PDV'S INSHT SUBGERENTE DE CANALES
EQUIPO DE TRABAJO (INFORMATICO)
12. ¢ Puede regular la altura de su pantalla?

14. ¢ El teclado es independiente de la pantalla?

15. ¢ Puede regular la inclinacion de su teclado?
EQUIPO DE TRABAJO (MOBILIARIO) \

30. ¢ Puede ajustar la altura de la mesa?

PROGRAMAS DE ORDENADOR ‘

61. ¢ Los programas le presentan la informacion a un ritmo adecuado?

ORGANIZACION Y GESTION \
63. ¢ Se encuentra sometido habitualmente a una presion de tiempo excesiva al
realizar su tarea?

65. ¢ El trabajo que realiza habitualmente le produce fatiga mental, visual o postural?

70.b) ¢La vigilancia de la salud tiene en cuenta los problemas musculoesqueléticos?

70.c) ¢ La vigilancia de la salud tiene en cuenta la fatiga mental?
Tabla 3.- Test PDV'S — INSHT Subgerente de canales
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Los resultados del test aplicado al Subgerente de canales muestran que en
el equipo informatico entregado hay no es posible regular la altura de la pantalla y
el teclado, y que estos a su vez estan unidos; esto corresponde a que al equipo
informatico entregado es una laptop y estas condiciones no pueden cumplirse. En
el mobiliario el cuestionario muestra que hay una deficiencia por el ajuste de la
altura de la mesa. En programas con el ordenador el Colaborador indica que tiene
un inconveniente con el programa debido a que existe una atencion en linea con el
cliente y el programa no presenta los resultados de manera rapida para solventar
la necesidad del cliente en el menor tiempo posible. En organizacion y gestion se
muestra que habitualmente la Colaboradora se encuentra sometida a una presion
de tiempo excesiva por los indicadores que debe cumplir de atencion al cliente que
conllevan pardmetros de tiempo, resolucion de problemas del cliente y calidad de

atencion. Adicional, indica que estd sometida a fatiga por la cantidad de
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informacion que maneja y la resolucién de conflictos que debe mantener. Con
respecto a la vigilancia de salud indica que no existe programas preventivos para

prevenir problemas musculoesqueléticos y de fatiga mental.

Supervisor de Canales

El test fue aplicado al cargo con las 70 preguntas que contiene el
cuestionario, a continuacion se presentara en una tabla las deficiencias

encontradas en el puesto de trabajo

TEST PDV'S INSHT SUPERVISOR DE CANALES
EQUIPO DE TRABAJO (MOBILIARIO) ‘

30. ¢ Puede ajustar la altura de la mesa?

ENTORNO DE TRABAJO ‘

55. ¢ Nota Ud. habitualmente sequedad en el ambiente?
PROGRAMAS DE ORDENADOR
61. ¢ Los programas le presentan la informacién a un ritmo adecuado?

ORGANIZACION Y GESTION |
65. ¢ El trabajo que realiza habitualmente le produce fatiga mental, visual o postural?

66. ¢ Realiza su trabajo aisladamente o con poco contacto con otras personas?

70.b) ¢La vigilancia de la salud tiene en cuenta los problemas musculoesqueléticos?

70.c) ¢ La vigilancia de la salud tiene en cuenta la fatiga mental?
Tabla 4.- Test PDV'S — INSHT Supervisor de canales
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Los resultados del test aplicado al Supervisor de canales muestran que en
el mobiliario el cuestionario muestra que hay una deficiencia por el ajuste de la
altura de la mesa. En entorno de trabajo indica que siente sequedad en el
ambiente. En programas con el ordenador el Colaborador indica que tiene un
inconveniente con el programa debido a que existe una atencion en linea con el

cliente y el programa no presenta los resultados de manera rapida para solventar
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la necesidad del cliente en el menor tiempo posible. En organizacion y gestion se
muestra que habitualmente el Colaborador indica que habitualmente se encuentra
sometido a una presion de tiempo excesiva por los indicadores que debe cumplir
de atencion al cliente que conllevan pardmetros de tiempo, resolucién de
problemas del cliente y calidad de atencién. Adicional, indica que regularmente
esta aislado pues al tener una oficina no se encuentra en contacto continuo con
otras personas como los Oficiales de Canales que estan juntos. Con respecto a la
vigilancia de salud indica que no existe programas preventivos para prevenir

problemas musculoesqueléticos y de fatiga mental.

Oficial de Canales Senior

El test fue aplicado al cargo con las 70 preguntas que contiene el
cuestionario, a continuacion se presentara en una tabla las deficiencias

encontradas en el puesto de trabajo

TEST PDV'S INSHT OFICIAL DE CANALES SENIOR
EQUIPO DE TRABAJO (MOBILIARIO) ‘

30. ¢ Puede ajustar la altura de la mesa?

PROGRAMAS DE ORDENADOR ‘

61. ¢ Los programas le presentan la informacién a un ritmo adecuado?

ORGANIZACION Y GESTION |
63. ¢ Se encuentra sometido habitualmente a una presién de tiempo excesiva al
realizar su tarea?

65. ¢ El trabajo que realiza habitualmente le produce fatiga mental, visual o postural?
70.b) ¢ La vigilancia de la salud tiene en cuenta los problemas musculoesqueléticos?
70.c) ¢ La vigilancia de la salud tiene en cuenta la fatiga mental?
Tabla 5.- Test PDV'S — INSHT Oficial de canales senior
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
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Los resultados del test aplicado al Oficial de canales senior muestran que
en el mobiliario el cuestionario muestra que hay una deficiencia por el ajuste de la
altura de la mesa. En programas con el ordenador el Colaborador indica que tiene
un inconveniente con el programa debido a que existe una atencién en linea con el
cliente y el programa no presenta los resultados de manera r4pida para solventar
la necesidad del cliente en el menor tiempo posible. En organizacion y gestion se
muestra que habitualmente la Colaboradora indica que habitualmente se
encuentra sometido a una presién de tiempo excesiva por los indicadores que
debe cumplir de atencion al cliente que conllevan pardmetros de tiempo,
resolucién de problemas del cliente y calidad de atencion. Adicional, indica que
esthd sometida a fatiga mental por la cantidad de informacién que maneja y la
resolucién de conflictos que debe mantener. Con respecto a la vigilancia de salud
indica que no existe programas preventivos para prevenir problemas

musculoesqueléticos y de fatiga mental.

Oficial de Canales Junior

El test fue aplicado al cargo con las 70 preguntas que contiene el
cuestionario, a continuacibn se presentard en una tabla las deficiencias

encontradas en el puesto de trabajo.
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TEST PDV'S INSHT OFICIAL DE CANALES JUNIOR
EQUIPO DE TRABAJO (MOBILIARIO)
30. ¢ Puede ajustar la altura de la mesa?

PROGRAMAS DE ORDENADOR
61. ¢ Los programas le presentan la informacion a un ritmo adecuado?
ORGANIZACION Y GESTION

63. ¢ Se encuentra sometido habitualmente a una presion de tiempo excesiva al
realizar su tarea?

65. ¢ El trabajo que realiza habitualmente le produce fatiga mental, visual o postural?
67.a) ¢ Puede seqguir su propio ritmo de trabajo y hacer pausas a voluntad...?
67.b) En caso contrario, ¢realiza cambios de actividad o pausas reglamentadas...?
70.b) ¢La vigilancia de la salud tiene en cuenta los problemas musculoesqueléticos?
70.c) ¢ La vigilancia de la salud tiene en cuenta la fatiga mental?

Tabla 6.- Test PDV'S — INSHT Oficial de canales junior

Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

Los resultados del test aplicado al Oficial de canales junior muestran que en
el mobiliario el cuestionario muestra que hay una deficiencia por el ajuste de la
altura de la mesa. En programas con el ordenador el Colaborador indica que tiene
un inconveniente con el programa debido a que existe una atencién en linea con el
cliente y el programa no presenta los resultados de manera rapida para solventar
la necesidad del cliente en el menor tiempo posible. En organizacion y gestion se
muestra que habitualmente la Colaboradora se encuentra sometida a una presion
de tiempo excesiva por el ingreso continuo de llamadas en especial en fechas de
corte 0 nuevas campafas debido a que deben cumplir con los indicadores de
atencion al cliente que conllevan parametros de tiempo, resoluciéon de problemas
del cliente y calidad de atencion. Adicional, indica que estd sometida a fatiga
mental por la cantidad de informacion que maneja y la resolucion de conflictos que
debe mantener que no le permiten cambiar de actividad cuando la Colaboradora

decida sino que debe esperar a un horario. Con respecto a la vigilancia de salud
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indica que no existe programas preventivos para prevenir problemas

musculoesqueléticos y de fatiga mental.

La evaluacion de los cargos analizados en Call Center de acuerdo a las

metodologias aplicadas se observa en la siguiente Tabla.

METODOLOGIAS DE EVALUACION
CARGO RULA

SUBGERENTE DE | \vEL DE ACCION 3 | R. ACEPTABLE | 9 DEFICIENCIAS
CANALES

SUPERVISOR DE
CANALES

OFICIAL DE
CANALES SENIOR

NIVEL DE ACCION 2 | R. ACEPTABLE | 7 DEFICIENCIAS

NIVEL DE ACCION 2 | R. ACEPTABLE | 6 DEFICIENCIAS

OFICIALDE | N|VEL DE ACCION 2 | R. ACEPTABLE | 8 DEFICIENCIAS
CANALES JUNIOR

Tabla 7.- Evaluacion ergonémica cargos tipo Call Center
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre

En la Tabla 7 se observan los resultados de la evaluacién ergonémica
realizada en los 4 cargos tipo del area de Call Center de la Institucién Financiera.
Se puede observar que el Subgerente de Canales es el cargo que mas riesgo
ergonémico tiene de acuerdo a la evaluacion ergonémica realizada, esto se da
principalmente por el uso de laptop que le obliga a tomar posturas forzadas de
cuello y espalda lo que puede originar molestias musculoesqueléticas. Sin
embargo, hay que tomar en cuenta el tiempo que pasa frente a la laptop es menor
al que los teleoperadores se encuentran en la jornada laboral pues la mayor parte
de tiempo esta en reuniones o se moviliza pero es importante tomar en cuenta las
recomendaciones que puedan darse para disminuir este riesgo. En el caso del

teleoperador, es decir el Oficial de Canales Junior tiene un riesgo aceptable en
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todas las evaluaciones; sin embargo si hay algunas deficiencias puntuales de
acuerdo al Test de PDV’'S del INSHT que deberian ser evaluados para mejorar

sus condiciones.



60

CAPITULO IV. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

4.1. CONCLUSIONES

v' Los datos obtenidos en la encuesta realizada en los Colaboradores de Call
Center muestran que existe molestias musculoesqueléticas en el 85% de la
poblacién, de los cuales las principales molestias son en cuello, espalda alta,
espalda baja, mufieca y hombro derecho lo que se puede atribuir por la
postura en el puesto de trabajo frente al computador y el uso del mouse.

v" En los resultados obtenidos se observa una correlacion entre la edad vy el
rango de antigiiedad, al analizar los datos en cada rango tanto de antigiiedad
como edad se observa que los Colaboradores que tienen mas molestias son
aquellos que tienen entre 26 y 30 afios y entre 5 y 10 afios de antigiiedad en
el cargo con un 57% de molestias musculoesqueléticas.

v' Se observa que el grupo estudiado en general tiene un sedentarismo debido a
gue existe apenas un 9% que realiza ejercicio mas de 4 veces a la semana,
21% lo realiza 3 veces a la semana y el 70 % lo realiza menos de dos veces
por semana del 60% de Colaboradores que indicaron que practica deporte.

v' La evaluacion ergonémica en el cargo Subgerente de Canales muestra que el
riesgo es moderado por RULA, aceptable por ROSA vy tiene 9 deficiencias de
acuerdo al Test para la evaluacién de puestos con pantallas de visualizacion.
Los resultados obtenidos se atribuyen principalmente por la flexiébn que tiene
en el cuello por el uso de laptop, posturas adoptadas por el mal uso del

mobiliario.
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v' La evaluacion ergonémica en el cargo Supervisor de Canales muestra que el
riesgo es aceptable por RULA, aceptable por ROSA y tiene 7 deficiencias de
acuerdo al Test para la evaluacion de puestos con pantallas de visualizacion.
Los resultados obtenidos se atribuyen principalmente por las posturas
adoptadas por el mal uso del mobiliario.

v' La evaluacion ergondémica en el cargo Oficial de canales senior muestra que el
riesgo es aceptable por RULA, aceptable por ROSA vy tiene 6 deficiencias de
acuerdo al Test para la evaluacion de puestos con pantallas de visualizacién.
Los resultados obtenidos se atribuyen principalmente por las posturas
adoptadas por el mal uso del mobiliario.

v' La evaluacién ergonémica en el cargo Oficial de canales junior muestra que el
riesgo es aceptable por RULA, aceptable por ROSA vy tiene 8 deficiencias de
acuerdo al Test para la evaluacion de puestos con pantallas de visualizacion.
Los resultados obtenidos se atribuyen principalmente por las posturas
adoptadas por el mal uso del mobiliario.

v' Se concluye que el riesgo ergonémico es aceptable en el area de Call Center
de la institucién financiera a analizar por el mobiliario e infraestructura que se
tiene. Sin embargo, existen molestias musculoesqueléticas en los
Colaboradores que pueden generar ausentismo o0 enfermedades
ocupacionales debido principalmente a posiciones adoptadas en el puesto de
trabajo por el mal uso del mobiliario y por el sedentarismo que tienen por el
tiempo que se mantienen en una misma postura en el trabajo y la falta de

ejercicio continuo.
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4.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda acorde al nivel de riesgo ergonémico valorado de acuerdo a
las mediciones obtenidas de la aplicacion de los métodos de evaluacion RULA,
ROSA y Test para la evaluacién de puestos con pantallas de visualizacion PDV’S
INSHT realizar las siguientes medidas de control para prevenir la aparicion de

enfermedades ocupacionales por trastornos musculoesqueléticos:

v" Programa de educacién postural en el puesto de trabajo
v" Programa de pausas activas

v" Revision del sistema de atencion al cliente

En el caso del Subgerente de Canales se recomienda asignar un teclado
para que la Colaboradora utilice la pantalla que tiene en su escritorio y la laptop
sea utilizada como servidor.

4.2.1. PROGRAMA DE EDUCACION POSTURAL EN EL PUESTO DE
TRABAJO

El objetivo de esta medida de control es desarrollar un programa de
educacion postural en el puesto de trabajo para los Colaboradores de Call Center
mediante un video que muestre las posturas que se recomienda mantener en su
puesto de trabajo, aprovechando el mobiliario que tiene la Organizacién. La guia
con las indicaciones de las posturas en el puesto de trabajo se encuentra en el

Anexo 8. Educacién Postural.

El programa consiste en designar a un Lider de Bienestar quien sera
capacitado previamente para dirigir un grupo de Colaboradores. El Lider de

Bienestar utilizarA como medio de capacitacion a los Colaboradores el video de
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educacion postural y dara seguimiento continuo para realizar un hébito las
posturas en su puesto de trabajo y evitar la adopcion de posturas forzadas por no
ajustar la silla, la pantalla o el mobiliario a sus condiciones ergonémicas por falta

de conocimiento del uso del mismo o simplemente por posturas adoptadas.

El video estara a disposicidon de los Colaboradores para su conocimiento, el
Lider de Bienestar seréa quién realice controles semanales y presentara un informe

corto del progreso de sus comparieros.

4.2.2. PROGRAMA DE PAUSAS ACTIVAS

El objetivo de esta medida de control es desarrollar un programa de pausas
activas en el trabajo para los Colaboradores mediante la ejecucion de ejercicios
que ayuden a prevenir trastornos musculoesqueléticos y mejorar la productividad

en la Organizacion.

Las pausas activas seran desarrolladas a partir de las encuestas realizadas
y de la evaluacion del riesgos ergondmicos que existe en las actividades que se
desarrollan en el Call Center y se tomd como metodologia los ejercicios que se
indican en el Software Ergoinfo 2002 de la ACHS (Asociacion Chilena de
Seguridad) La descripcidn de los ejercicios se encuentra en el Anexo 9. Ejercicios

de pausas Activas.

El programa consiste en designar a un Lider de Bienestar quien sera
capacitado previamente para dirigir a un grupo de Colaboradores. El Lider de
Bienestar sera el encargado de desarrollar diferentes tipos de ejercicio con el fin

de activar la respiracion, la circulacibn sanguinea y la energia corporal para
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prevenir desordenes sicofisicos causados por la fatiga fisica y mental y
potencializar el funcionamiento cerebral, mejorando la calidad de vida del

Colaborador y ademas incrementando su productividad.

Los ejercicios estardn a disposicion en videos desarrollados de acuerdo a la
metodologia indicada anteriormente, y servirAn como guia para los lideres de
bienestar. En los videos se encontraran varios tipos de ejercicios combinados que
el Lider de bienestar puede escoger para aplicar con sus compaferos,
previamente validados segun los riesgos identificados. Los ejercicios estaran en
una secuencia de ejercicios combinados de acuerdo a la Tabla 8. Se planifica que
se realicen al menos dos veces en la jornada laboral una serie de ejercicios
seleccionados de acuerdo a las actividades que realicen en el area. Cada serie de

ejercicios durara como maximo 5 minutos.

Durante el programa se verificara la implementacion de estos ejercicios en
cada area mediante un registro del desarrollo de los mismos que realiza el Lider
de Bienestar. La evaluacion del programa se realizara principalmente con el
ausentismo por problemas musculoesqueléticos de los Colaboradores que se
registran los médicos ocupacionales de la Organizacién, adicional se pueden
incorporar indicadores de participacion y tiempo que se utilizé para realizar las

pausas activas.
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Secuencia 1 BAJO
Secuencia 2 BAJO
Secuencia 3 MEDIO
Secuencia 4 MEDIO
Secuencia 5 MEDIO
Secuencia 6 MEDIO
Secuencia 7 ALTO
Secuencia 8 ALTO
Secuencia 9 ALTO
Secuencia 10 ALTO
Secuencia 11 ALTO
Secuencia 12 ALTO

Tabla 8.- Descripcidn de ejercicios a ser aplicados en el Programa de Pausas

Activas
Fuente: Investigador
Elaborado por: Santiago Aguirre
En la Tabla 8 se muestra que partes del cuerpo se trabajan en los ejercicios
durante la pausa activa a ejecutarse en cada secuencia, adicional se disefid las
secuencias de acuerdo a un nivel de dificultad calificado de acuerdo a la

elasticidad que necesita desarrollar el Colaborador en la ejecucién de los

ejercicios.

En los ejercicios desarrollados se ha tomado mucho en cuenta los ejercicios
que comprenden cuello, espalda y mufiecas por la evaluacion de riesgo y por los
resultados obtenidos de las encuestas aplicadas. Sin embargo, también se puede
ver que en las secuencias se toma mucho en cuenta los ejercicios de piernas, esto
es debido al sedentarismo que tienen los Colaboradores y se busca que al

levantarse y trabajar piernas la circulaciéon de la sangre en el cuerpo se active y
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exista una relajacion total de los masculos del cuerpo y se prevenga los trastornos

musculoesqueléticos.

El programa con la guia del Lider de Bienestar debe durar 3 meses para
que las 12 secuencias sean aprendidas durante este tiempo, posteriormente cada
Colaborador puede desarrollar estos ejercicios cuando sienta malestar en alguna

parte de su cuerpo por tension o estres.

El programa de educacion postural en el puesto de trabajo en conjunto con
el programa de pausas activas permitirAn prevenir la aparicion de trastornos
musculoesqueléticos en el Colaborador disminuyendo el riesgo ergonémico en el

puesto de trabajo.

4.3. REVISION DEL SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE

El sistema que utiliza la institucion financiera para la atencion del cliente es
un CRM que administra toda la informacion del cliente, de la cual los
teleoperadores obtienen la informacién. Este CRM es adaptado al giro del negocio
y es uno de los sistemas mas completos que permite adaptar los procesos que

desarrolla la empresa con la atencion al cliente.

Con respecto al Test de pantallas de visualizacion donde se indicaba que la
presentacion de datos no es la adecuada, se revisé con el area de tecnologia y se
verificO que es una percepcion del teleoperador pues el sistema opera en
segundos, lo que si es necesario es un continuo control y mantenimiento del
servidor pues se genera mucha informacién que provoca la disminucion de la

velocidad del sistema y aumenten los tiempos de espera del teleoperador.
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