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Resumen

Introduccion: En el ambiente de trabajo existe un conjunto de caracteristicas que pueden
influir de forma directa o indirecta en que los colaboradores desarrollen trastornos,
lesiones y enfermedades, fundamentalmente de tipo musculoesquelético; esta situacion
no solo afecta la productividad laboral de los afectados, sino que incide en el detrimento
de su calidad de vida en general.

Objetivo: Analizar los factores de riesgo ergondémicos que puede afectar a los
colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburrd,
mediante la caracterizacion demogréafica y socioecondmica y la determinacion de las
medidas de control, prevencion y promocion.

Metodologia: Para el desarrollo del estudio se utilizé6 una metodologia cuantitativa,
a partir de la cual se aplicaron dos instrumentos de recoleccion de informacion, a saber:
cuestionario cerrado y lista de chequeo o control, a 15 colaboradores.

Resultados: Los resultados indican que la mayoria de los colaboradores comparten
su percepcion respecto al reconocimiento de los riesgos ergonomicos (fisicos,
ambientales, carga mental).

Conclusiones: La caracterizacion de estos factores ocupacionales permitio identificar
que, si bien la calidad y la eficiencia de la ergonomia en los puestos de trabajo dependen
de condiciones como el mobiliario (sillas, computadores, descansa pies,) también
dependen del entorno ambiental (iluminacion, ruido, etc) y de los flujos y tipos de
actividades laborales (mondtonas, repetitivas, sobrecarga).

Palabras claves: ergonomia, seguridad y salud en el trabajo, carga mental, factores

de riesgo.
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Abstract

Introduction: in the work environment there is a set of characteristics that can directly or
indirectly influence the development of disorders, injuries and diseases, mainly
musculoskeletal; this situation not only affects the work productivity of those affected,
but also affects the detriment of their quality of life in general.

Objective: to analyze the ergonomic risk factors that can affect the collaborators of
the Callcenter of the IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra, by means of the
demographic and socioeconomic characterization and the determination of the measures
of control, prevention and promotion.

Methodology: for the development of the study a quantitative methodology was used,
from which two instruments of information collection were applied, namely: closed
questionnaire and checklist or control, to 15 collaborators.

Results: the results indicate that the majority of employees share their perception
regarding the recognition of ergonomic risks (physical, environmental, mental workload).

Conclusions The characterization of these occupational factors made it possible to
identify that, although the quality and efficiency of ergonomics in workplaces depend on
conditions such as furniture (chairs, computers, foot rests, etc.), they also depend on the
environment (lighting, noise, etc.) and on the flows and types of work activities
(monotonous, repetitive, overload).

Keywords: ergonomics, occupational safety and health, mental workload, risk

factors.
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Introduccion

La presente investigacion se realiza con la finalidad de analizar los factores de riesgo
ergondmicos que puede afectar a los colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM
Clinica Regional Valle de Aburra, a fin de determinar medidas de prevencion, promocién
y control. Para el desarrollo del estudio, en primer lugar se efectua un contextualizacion
de la situacion problema, en donde se describe de manera detallada la importancia de
desarrollar este tipo de estudio en la entidad; en segundo lugar, se presenta un marco
referencial en donde se analizan las investigaciones que se han realizado de manera
precedente en torno al tema, ademas, se exponen los constructos tedricos y conceptuales
relacionados con el mismo.

En tercer lugar, se plantea el marco metodoldgico, donde se describe el tipo de
estudio y los instrumentos utilizados para llevar a cabo el analisis; seguidamente se
presentan los hallazgos, en donde se busca caracterizar los factores ocupacionales de los
colaboradores del Callcenter, describir la exposicion a los factores de riesgo ergonémico
que pueden generar traumas acumulativos en los colaboradores del Callcenter vy,
establecer un conjunto de medidas de prevencion y control de riesgo ergonémico en los
colaboradores del Callcenter. Finalmente, se presentan las conclusiones vy

recomendaciones del ejercicio investigativo.
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1. Temay Sublinea de investigacion

En el ambiente de trabajo existe un conjunto de caracteristicas que pueden influir de
forma directa o indirecta en que los colaboradores desarrollen trastornos, lesiones y
enfermedades, fundamentalmente de tipo musculoesquelético; esta situacion no solo
afecta la productividad laboral de los afectados, sino que incide en el detrimento de su
calidad de vida en general.

Estas caracteristicas se reconocen como “Riesgos Ergonémicos”, los cuales en
palabras de Montalvo, Cortés y Rojas (2015) corresponden a aquellos riesgos que se
originan cuando el trabajador al interactuar con su puesto de trabajo o desarrollar sus
actividades laborales, presenta movimientos repetitivos o posturas prolongadas que
pueden producir dafios a su salud.

Precisamente los “Riesgos Ergonomicos” son el tema central del presente estudio,
el cual se desarrollara en el area de Call Center de la Institucion prestadora de servicios
de salud, ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra.

Este estudio se justifica desde la Sublinea de investigacién del Programa de
Administracion en Salud Ocupacional de la Corporacidn Universitaria Minuto de Dios,
“Gestion y Administracion de la Medicina Preventiva y del Trabajo”, en la medida que,
a través del mismo, se busca aplicar los fundamentos tedricos y praxeolégicos propios de
la gestion y la administracion, a la identificacién de los peligros, evaluacion y valoracion
de los riesgos ergondmicos asociados a las actividades desarrolladas por un grupo
especifico de colaboradores.

Lo anterior, puede contribuir a la vigilancia, prevencion y mantenimiento de la

salud de los colaboradores objeto de estudio y, consecuentemente, a que la IPS adopte las
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medidas de control necesarias para el logro de ambientes y condiciones laborales
saludables.

De igual modo, con la realizacion del presente estudio se pretende generar aportes
al programa, a partir de la reflexion tedrica y metodoldgica propia de la practica
investigativa, la cual permitira delimitar y fortalecer tanto el quehacer profesional como
el planteamiento fundamentos tedrico-préacticos relacionados con el perfil del

Administrador en salud ocupacional.
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2. Problema de investigacion

2.1 Descripcion del problema

Las lesiones y enfermedades derivadas de la actividad laboral tienen grandes
repercusiones sobre el bienestar y la calidad de vida de los colaboradores, maxime
aquellas afecciones que limitan e incluso imposibilitan que una persona siga
desarrollando de forma efectiva las actividades que le confieren en su lugar de trabajo.
En palabras de Cantale, et, al (2014), dentro de las lesiones y enfermedades que
presentan una de las mayores cargas sustanciales de discapacidad y altos costos asociados,
se encuentran los trastornos musculoesqueléticos derivados de las condiciones
ergonomicas sobre las cuales trabajan los colaboradores en las empresas. De hecho, segln
los resultados de la Il Encuesta de Condiciones de Trabajo realizada por el Ministerio de

Trabajo (2013):

en Colombia los factores de riesgo que mas se reportan estan relacionados
con condiciones ergondémicas como movimientos repetitivos de manos o brazos,
conservar la misma postura durante toda o la mayor parte de la jornada laboral,
posiciones que pueden producir cansancio o dolor, seguidos por los agentes

psicosociales relacionados con la atencion de publico y trabajo monétono (p. 30).

De igual modo, la Federacion de Aseguradores Colombianos-Fasecolda (2012),
indica la prevalencia de las lesiones osteomusculares en el pais, con un porcentaje

superior al 85% en todo tipo de actividades econémicas. Lo anterior, permite vislumbrar
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la relevancia y el alcance de esta problemaética, la cual en palabras de Ordofiez, Gomez y
Calvo (2016), ademas de impactar la funcionalidad de los trabajadores (por su grado de
cronicidad y las restricciones temporales y permanentes que causa), afecta la economia
de las empresas y del sistema de salud.

Ahora bien, algunas actividades laborales o tipos de trabajo son proclives a afectar
en mayor medida al colaborador en comparacién con otras; de acuerdo con el Instituto
Regional de Seguridad y Salud en el Trabajo- IRSST (2012), los teleoperadores o
colaboradores de Callcenter estan expuestos constantemente a riesgos ergondémicos, esta
afirmacion esta respaldada por estudios como los de Tak y Calvert (2011), quienes
indican que las personas que ocupan este tipo de cargos sufren molestias y dolores de
forma continua a causa de posturas incbmodas del cuello, la espalda y las extremidades
inferiores, movimientos repetitivos y exposicion a espacios de trabajo reducidos que
requieren de posturas prolongadas.

En consecuencia, la presente investigacion se realiza especificamente en el Call
Center de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra, un area en donde los
colaboradores se encargan de mantener contacto telefénico con los usuarios, a fin de
brindan asistencia, programar citas y, en general, ayudar a solucionar cualquier dificultad
que se presente en la prestacion del servicio.

En la actualidad, si bien en la entidad se llevan a cabo procesos de seguridad y
salud en el trabajo, no se han efectuado estudios especificos que permitan diagnosticar
las condiciones ergondmicas y factores de riesgo a los cuales estan expuestos los
colaboradores de Call Center, lo cual dificulta el establecimiento de medidas de

prevencion que ayuden a evitar las lesiones y el desarrollo de enfermedades laborales,
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ademas, limita el establecimiento de las medidas de control necesarias para mejorar la

calidad, la productividad y el rendimiento de los colaboradores.

2.2 Objetivos de investigacion

2.2.1 Objetivo General

Analizar los factores de riesgo ergonémicos que puede afectar a los colaboradores del
Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburrd, mediante la
caracterizacion demografica y socioecondémica y la determinacion de las medidas de

control, prevencion y promocion, 2019.

2.2.2 Objetivos especificos

e Caracterizar los factores demograficos y socioeconémicos de los colaboradores
del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra.

o ldentificar la exposicion a los factores de riesgo ergondémico en los colaboradores
del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra.

e Determinar un conjunto de medidas de control, prevencion y control de riesgo

ergondmico en los colaboradores del Callcenter.
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2.3 Formulacion de la pregunta de investigacion

2.3.1 Pregunta principal

¢De qué manera se pueden prevenir y controlar los factores de riesgo ergondémicos que
puede afectar a los colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle

de Aburra?

2.3.2 Preguntas secundarias

e ;Cuales son los elementos demograficos y o socioeconémicos que contribuyen a
un mayor riesgo de lesiones ergonémicas?

e ;Cuales son los factores de riesgo ergondmico existentes en los puestos de trabajo
que pueden generar traumas acumulativos en los colaboradores del Callcenter?

e Cuéles son las medidas de prevencion, promocion y control de riesgo

ergondémico en los colaboradores del Callcenter?

2.4 Justificacién

La “Ergonomia” es la disciplina que se enfoca en la comprensién de las interacciones
entre los seres humanos y los componentes de un sistema de trabajo (Minchola, Gonzales,
Teran y Jackson, 2013), a partir de esta, las empresas pueden planificar y evaluar las
tareas y entornos laborales, a fin de hacerlos compatibles con las necesidades,

requerimientos y capacidades de sus colaboradores.
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En este sentido, el presente estudio se dirige a analizar los factores de riesgo
ergonodmicos que puede afectar a los agentes de Callcenter de la IPS ESPIM Clinica
Regional Valle de Aburra, con la finalidad de establecer las medidas de prevencion y
control direccionadas a garantizar las condiciones de trabajo idoneas y, de este modo,
mitigar la ocurrencia de lesiones ergondémicas y el desarrollo de enfermedades laborales,
particularmente aquellas de tipo osteomuscular.

Esta investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, metodoldgico, y
praxeoldgico. Tedrico, ya que, a partir del desarrollo de la misma se busca generar una
reflexion académica centrada en el contraste o comparacion entre los fundamentos
conceptuales y los resultados del estudio, lo que permite hacer una epistemologia del
conocimiento existente.

Metodoldgico, en la medida que, se busca generar un instrumento valido y
confiable para la generacion de conocimiento, el cual pueda ser aplicado en otros trabajos
de investigacion. Praxeoldgico, pues a partir de los resultados del estudio, el futuro
administrador en salud ocupacional podréa validar los conocimientos adquiridos a través
de su proceso de formacion y, con ello, contribuir al mejoramiento de las condiciones de
trabajo de los colaboradores del Callcenter vinculados a la IPS ESPIM Clinica Regional

Valle de Aburra.
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3. Marco referencial

3.1 Antecedentes de investigacion

En este apartado se presentan los fundamentos tedricos y conceptuales en torno al
tema central de investigacion, a saber: Implementacion de medidas de prevencion y
control de riesgo ergondmico en colaboradores de Callcenter. Parra ello, se exploran los
estudios que se han desarrollado de manera precedente, ello con la finalidad de configurar
un “estado del arte” que permita obtener una comprension critica sobre el fendmeno
objeto de estudio y validar la manera en la cual este Gltimo ha sido abordado en otros
contextos, ademas, identificar las categorias y el disefio metodoldgico insertos en dichos

antecedentes investigativos.

3.1.1 Internacionales

Dentro de los estudios internacionales se encuentra el de Poochadaa y Chaiklieng
(2018), titulado: “Evaluacion de riesgos ergonomicos entre trabajadores de Call Center”;
los autores se dirigen evaluar el riesgo de ergonomia en el entorno laboral de los
trabajadores de un centro de atencidn telefonica. Para el desarrollo de este estudio fue
realizada una encuesta a 216 trabajadores que hubiesen estado desarrollando sus
actividades laborales en un Call Center en los ultimos 6 meses, por al menos 32 horas
semanales. Los resultados de este estudio mostraron que los trabajadores del del Call
Center tienen solo 2 niveles de riesgo (alto y medio). La mayoria de los trabajadores
tienen un alto nivel de riesgo (puntaje 5-7 puntos) para 52.3% (puntaje promedio 5.3, IC

95%: 5.2-5.4); seguido por el nivel de riesgo medio (puntaje 3-4 puntos) fue 47.7%
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(puntaje promedio 3.6, IC 95%: 3.5-3.7). Este estudio mostré que la mayoria de los
trabajadores estan expuestos al alto riesgo de ergonomia para el desarrollo de trastornos
masculos esqueléticos, por tanto, para la prevencion de los trastornos musculo
esqueléticos, debe haber capacitacion en ergonomia para que los trabajadores conozcan
los factores ergondmicos en la oficina y, con base a ello, se mejoren los comportamientos
personales (autocuidado) en trabajo y el redisefio de las estaciones de trabajo segun los
principios de ergonomia.

Asi mismo, se encontrd la investigacion de Grooten y Johanssons (2017), titulada:
“Métodos de observacion para evaluar la ergonomia: riesgos en el trabajo trastornos
musculoesqueléticos”; cuyo objetivo consistid en mostrar algunos de los métodos de
observacion que pueden utilizarse para la evaluacion de riesgos ergonémicos en el lugar
de trabajo. Este estudio se llevd a cabo como una revision de la literatura médica y
ergonémicay de las paginas web oficiales del gobierno en Suecia, EE.UU. y Paises Bajos.
Con relacion a los resultados, en total, se identificaron 19 métodos observacionales
diferentes, hallazgo que se resumen en tres grandes secciones: 1) intensidad de la carga
de trabajo (produccion de la postura y de la fuerza), 2) frecuencia de la carga de trabajo
(por ejemplo, repetitiva), y 3) la duracién de la carga de trabajo (por ejemplo, trabajo
estatico). En conclusién, para los profesionales en salud laboral existe una gran cantidad
de numero de herramientas de evaluacion observacional disponibles y es importante
entender que las diferentes pueden utilizarse simultaneamente para poder estimar los
niveles objetivos de riesgo.

La anterior investigacion es de gran importancia para el presente estudio, ya que

permite visualizar un conjunto de herramientas de medicion que pueden ser empleadas
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para medir los riesgos ergonémicos de los colaboradores (sujetos) del Callcenter de la

IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra.

3.1.2 Nacionales

Uno de los estudios nacionales es el de Arias (2016), titulado: “Impacto sobre la
productividad por el incumplimiento de las normas bésicas de ergonomia en un puesto de
trabajo de un Callcenter”; el autor con su tesis se dirige a detallar la manera en la cual las
empresas de Callcenter implementan en los puestos de trabajo de los teleoperadores
elementos preventivos relacionados con la ergonomia fisica y asocia dicha accién con la
productividad de los colaboradores.

Para el desarrollo de su estudio, el autor utiliza una metodologia cualitativa
documental, centrada en el analisis de fuentes bibliogréaficas primarias y secundarias
referentes al tema en cuestion. Los resultados indican que la incomodidad postural en los
colaboradores de Callcenter es una constante, ya que estos deben permanecer sentados
cerca de 8 horas, lo cual no solo restringe sus movimientos, sino que puede llegar a
generar fatiga o dolor inmediato. A partir de los resultados y con base a la correlacién
efectuada por el autor se puede concluir que, cuando se modifica el area de trabajo y se
promueve un cambio en la postura del trabajador, disminuye en un 12% el nimero de
errores y mejor sustancialmente el rendimiento.

En esta misma linea se encuentra el trabajo de investigacién de Valcarcel (2018),
titulado: “Disefio de una Propuesta de mejora de las condiciones ergondmicas de los
puestos de trabajo administrativos en la Universidad Santo Tomas seccional Bogota

Edificio Santo Domingo”, a partir del cual la autora se dirigio a identificar y analizar de
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los peligros ergondmicos presentes en un area administrativa mediante la aplicacion de la
guia técnica colombiana GTC-45. La metodologia usada por Valcércel (2018), se centro
en la implementacion de las directrices de la Guia GTC-45, las cuales fueron
complementadas con métodos de evaluacién ergonémica. Los resultados permitieron
determinar que, algunos de los colaboradores toman posiciones inadecuadas ya que no
tienen recarga pies, lo cual les hace tomar una posicion inadecuada para acomodarse en
el puesto de trabajo.

Por su parte, Acevedo, Patifio, Murcia y Velasquez (2018), desarrollan un estudio
titulado: “Prevencion e Intervencion Terapéutica de Enfermedades Osteomusculares en
Trabajadores de Call Center — Bogota™; a partir de su estudio los autores tienen el objetivo
de mejorar los indicadores en las empresas de Call Center relacionados con ausentismo
laboral e incapacidad recurrentes por problemas osteomusculares. La metodologia usada
para el desarrollo del estudio fue de tipo cuantitativa exploratoria de corte trasversal, a
partir de la cual se disefiaron dos técnicas de recoleccidn de informacidn, a saber: encuesta
a los empleados y entrevista a los directivos.

Los resultados del estudio indican que hay factores de riesgo en los Callcenter que
son responsables de un alto grado de la aparicion de enfermedades osteomusculares, por
tanto, los autores concluyen que en este tipo de empresas se debe comenzar a educar sobre
una adecuada ergonomia tanto en empleadores como trabajadores para disminuir las tasas
de ausentismo y aumentar la productividad de estos colaboradores.

Las investigaciones nacionales consultadas se constituyen como un valioso aporte
para el presente estudio; particularmente la tesis de Arias (2016), proporciona un conjunto
de elementos tedricos y legales que permiten delimitar los conceptos de ergonomia y

salud en el trabajo. Por su parte, el estudio de Valcarcel (2018), indica una ruta
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metodoldgica practica que puede ser aplicada en este estudio con el animo de realizar un

trabajo de campo completo y fiable. Finalmente, el estudio de Acevedo, Patifio, Murcia 'y

Velasquez (2018), determina con conjunto de técnicas y procesos de andlisis de la

informacion que pueden ser replicados en el presente estudio.

3.2 Marco legal

En este apartado se plantea el sustento normativo que ayuda a fundamentar la

pertinencia de la investigacion; para este proposito se disefia un normograma, el cual se

evidencia a continuacion en la Tabla 1.

Tabla 1.
Normograma
Norma Descripcién general
Ley 9 de 1979 Se dictan medidas sanitarias. El titulo 11 habla de las disposiciones de la Salud

Ocupacional y estas son aplicables a todo lugar y clase de trabajo.

Resolucién 2013/86

Reglamenta la organizacién y funcionamiento de los Comités de Medicina,

Higiene y Seguridad Industrial

Resolucién 1016/89

Determina la obligatoriedad legal y ejecucion permanente de los programas,
reglamenta la organizacion funcionamiento y forma de los Programas de Salud

Ocupacional que deben desarrollar los patronos.

Ley 100/93, Decretos 1295/94,
1771/94, 1772/94, Ley 776/02,

Circular 01 de 2003

Organizan el Sistema General de Riesgos Profesionales, a fin de fortalecer y
promover las condiciones de trabajo y de salud de los trabajadores en los sitios

donde laboran.

Decretos 1831y 1832/94

Determinan las tablas de clasificacion de actividades econdémicas y de

enfermedades profesionales.




25

Resolucion 957 de 2005 Reglamento del instrumento Andino de seguridad y Salud en el trabajo
Decreto 2566 de 7 julio de Tabla de enfermedades profesionales.

2009.

Decreto 1072 de 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo

Norma Técnica NTC Principios para el disefio ergondmico de sistemas de trabajo

Colombiana 5655

Fuente: elaboracion propia basada en normatividad vigente

3.3 Marco Tebrico

En esta seccidn se expone un conjunto de fundamentos tedricos y conceptuales que se
asocian directamente al objeto de estudio, a saber: Medidas de prevencién y control de
riesgo ergondmico en los colaboradores del Callcenter. Es menester resaltar que los
modelos, axiomas y postulados que se presentan en este apartado, ademas, contribuyen a
la estructuracion metodoldgica del estudio y, consecuentemente, sientan la base para el

analisis de los resultados.

3.3.1 Aproximacion tedrica a la ergonomia

El término ergonomia proviene originalmente de las palabras griegas ergon (trabajo
o trabajo) y nomos (leyes naturales). La palabra ergonomia fue acufiada por primera vez
en 1857 por Jastrzebowski quien, segun Leirds (2009) publicé un libro en donde
explicaba que la ciencia del trabajo se dividia en dos categorias principales: la ciencia
del trabajo util y la ciencia del trabajo perjudicial. La primera, hacia referencia a las

condiciones que permitia que los empleados alcanzaran felicidad en el cumplimiento de
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sus laborales; la segunda, se referia al hecho de que una persona haga un uso inapropiado
de las fuerzas y facultades en el desarrollo de su actividad laboral.

De acuerdo con Gonzélez (2002), en la actualidad existen distintas definiciones de la
ergonomia, una de las mas representativas es desarrollada por Laville (1976), quien
manifiesta que la ergonomia puede ser concebida como una disciplina, una tecnologia e

incluso un arte:

Es una disciplina cientifica que estudia el funcionamiento de
hombres y mujeres en actividad laboral; una tecnologia que agrupa y
organiza los conocimientos de manera que puedan ser Utiles para la
concepcidn, y el disefio de medios de trabajo; es un arte cuando se
aplican estos conocimientos para la transformacion de una realidad

existente o futura. (p. 48).

Por su parte, Dohrman (2017), plantea que la ergonomia es el proceso de disefio u
organizacion de lugares de trabajo, productos y sistemas para que se adapten a las
personas que los usan. La ergonomia es una rama de la ciencia que tiene como objetivo
aprender sobre las capacidades y limitaciones humanas, y luego aplicar este aprendizaje
para mejorar la interaccion de las personas con productos, sistemas y entornos. Bajo esta
perspectiva, la ergonomia tiene como objetivo mejorar los espacios de trabajo y los
entornos para minimizar el riesgo de lesiones o dafios, en otras palabras, generar espacios
de trabajo seguros, comodos y productivos para lo cual es preciso la identificacion de
aspectos como el tamario corporal, la fuerza, la habilidad, la velocidad, las habilidades

sensoriales (vision, audicion) e incluso las actitudes del individuo.
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Ferndndez (2015), manifiesta que "el objetivo de la ergonomia es adaptar la tarea al
individuo, no el individuo a la tarea". (p.1), de alli que los profesionales en seguridad y
salud en el trabajo se dirijan a encontrar mejoras en las herramientas o elementos que
permitan que las personas se sientan seguras y comodas en su puesto de trabajo, lo que
en consecuencia repercute en su calidad de vida y porductividad laboral.

En palabras de Delgado (2011), mala ergonomia puede conducir a lesiones por estrés
repetitivo cronico (RSI) como el tanel carpiano, dolor de espalda, cuello o articulaciones.
De alli que el estudio de la ergonomia en el lugar de trabajo se constituya como una
actividad esencial de prevencion, sobre todo en lo que respecta las afecciones del sistema
musculo-esquelético.

Al revisar la literatura académica se identifican tres (3) tipos de ergonomia, a saber:
fisica, psicologica y organizacional. A continuacion en la tabla 2, se muestran los

elementos mas representativos segun el tipo.

Tabla 2.

Tipos de ergonomia

Tipo Fisica Psicoldgica Organizacional
Descripcion | Analiza cémo las | Estudia los procesos mentales (por | Se trata de optimizar las
caracteristicas  anatémicas, | ejemplo,  percepcién,  cognicién, | estructuras

antropomeétricas, fisioldgicas | memoria, razonamiento y emocion) y | organizacionales, politicas
y biomecanicas humanas se | como las personas interactian con | y procesos de los sistemas
relacionan con la actividad | productos, sistemas y entornos socio-técnicos
fisica

Ejemplo e Posturas De Trabajo e Carga De Trabajo Mental e Comunicacion
e Manejo Manual e Toma De Decisiones e Disefio De Trabajo
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Movimientos
Repetitivos
Trastornos
Musculoesqueléticos
Disefio Y Entorno Del

Lugar De Trabajo

La Interaccion Persona-

Ordenador

Fiabilidad Humana

Actitudes

Estrés

Motivacion

Placer

Diferencias Culturales

Gestion De Recursos
Del Personal
Patrones De Tiempo
De Trabajo

Trabajo Cooperativo
Gestion De La
Calidad

Cultura

Organizacional

Fuente: elaboracion propia basada en revision de la literatura.

En palabras de Carrasquero y Seijo (2009), las acciones derivadas de la ergonomia
en el campo laboral traen diversos beneficios tanto para los colaboradores como para la
empresa, algunos de ellos son: Mayor ahorro econémico, en la medida que hay menos
lesiones y enfermedades laborales, por tanto los colaboradores son méas productivos y
sostenibles, ademas, se disminuyen los costos indirectos del ausentismo laboral
(contratacion, induccién de nuevo personal, incapacidades, etc).

Mayor cantidad de empleados satisfechos y motivados, ya que la implementacion de
mejoras ergondmicas puede reducir los factores de riesgo que provocan molestia, lo que
puede hacer que los empleados se sientan valorados porque saben que su empresa esta
haciendo su lugar de trabajo més seguro. Y, aumento de la productividad disminuciéon del
ausentismo y rotacion, en tanto, la ergonomia conduce a trabajadores sanos y sin dolor

que tienen mas probabilidades de participar y ser productivos.
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3.3.2 Factores de riesgo ergonémico (Carga Fisica).

En palabras de Escurra 'y Gaspar (2019), los factores de riesgo ergondomicos son “los
Atributos sobre las tareas y del puesto de trabajo que claramente agrupados y
determinados incrementan los accidentes—lesiones al trabajador” (p. 31). En consonancia
con lo anterior, el Departamento de Salud y Seguridad ambiental de la Universidad de
lowa (2018) manifiesta que los factores de riesgo ergonémicos se constituyen como
aquellos aspectos de un trabajo o tarea que imponen un estrés, generalmente biomecanico,
sobre una persona. Estos factores de riesgo, pueden verse agravados a partir de dos
variables generales: esfuerzos repetitivos y posturas incomodas.

Con relacién a los esfuerzos repetitivos, se indica que, trabajos que requieren que los
empleados apliquen mucho esfuerzo fisico y de manera constante, tienen una mayor
exposicion a factores de riesgo ergondémicos y poseen mayor probabilidad de sufrir
lesiones. Bajo esta perspectiva, la exposicion excesiva o prolongada a esfuerzos
repetitivos conduce al uso extralimitado de los muasculos y puede provocar tension
muscular, dolor y dafios, ademas, irritar los tendones, las articulaciones y los discos, lo
que provoca inflamacion y constriccion de los nervios en el area y generar diversas
patologias (Villarroel, 2011).

Por su parte, segun Escudero (2017), adquirir posturas incomodas, es un factor de
riesgo que esta fuertemente relacionado con la aparicion de trastornos
musculoesqueléticos; las articulaciones son mas susceptibles a las lesiones por
movimientos repetitivos, especialmente las mufiecas, los dedos, los hombros y los codos,

pero asi mismo, espalda y cuello.
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Ahora bien, es importante resaltar que segin Nieto (2014), otros de los factores de
riesgo ergondmico es la postura, la cual se refiere a la posicion que adopta una persona al
momento de desempefiar sus actividades laborales, por ejemplo: “Una posicion de flexion
de 30 grados en la mufieca toma 300 minutos para producir sintomas de dolor agudo, con
una flexion de 60 grados toma 120 minutos para producir los mismos sintomas” (p.1).

Para Nieto (2014) otro de los riesgos laborales es la fuerza, factor que se asocia a
lesiones en el hombro y cuello, la espalda baja y el antebrazo, mufieca y mano. Para la
autora cuando se mezclan los factores postura, aceleracion, velocidad, repeticion y
duracién con el factor fuerza, hay mayores probabilidad de que la persona sufra una

lesion, generalmente, grave.

3.3.3 Factores de riesgo ergondmico (Ambiente fisico).

En palabras de Bravo y Espinoza (2016), existen algunos factores de riesgo que,
desde la ergonomia deben identificarse, con la finalidad de validar el nivel de incidencia
en la salud laboral de los colaboradores. Dentro de estos factores se encuentran
principalmente: ruido, iluminacion y uso de pantallas.

En palabras de Ganime et al. (2010), el ruido es un agente fisico contaminante, es
decir, es un sonido no deseado, que suele ser incbmodo para quien lo escuchay, en gran
amplitud puede generar dolencias o interferencias en los procesos laborales. De acuerdo
con los autores, el ruido puede causar efectos negativos a la salud como stress,
irritabilidad y puede estar asociado a otras situaciones de riesgo, incluso de tipo

ergondmicas.
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Segln Navarro (2013), el anterior factor de riesgo puede validarse desde la ergo-
acustica, la cual se encarga de estudio “del ruido como elemento distorsionador, que
puede interferir en la actividad laboral de la persona y en su desempeno” (p.1); bien sea
a partir de interferencias persona-persona o de interferencias persona-maquina.

Por su parte, Pifieda y Montes (2014), sefialan que “el ambiente luminoso adecuado
es uno de los agentes que mas influye en el confort de los puestos de trabajo” (p. 58), por
tanto en la oficinas debe existir una iluminacion uniforme y los dispositivos como los
computadores deben tener antirreflejo. Es importante que la empresa vigile el tiempo de
exposicion de los colaboradores ante las pantallas y verifiquen si con la luz de la oficina
son visibles elementos como el teclado.

Para navarro (2013), garantizar el ambiente visual, es decir, lograr que la vision de
los colaboradores y la iluminacién del centro de trabajo se adecuen de manera 6ptima, es

importante tener en cuenta tres tipos de variables, las cuales son:

e Puesto de trabajo: Tamafo, distancia, contraste, color, movimiento, reflexion
luminica, etc.

e Percepcion visual: Edad del trabajador, caracteristicas oculares, percepcion de
la profundidad de campo y cromatica, etc.

e lluminacion: Nivel de iluminacion, distribucion de la luz, deslumbramientos,

definicion de colores, etc. (Navarro, 2013, p.1).

Por otra parte, Navarro (2013), manifiesta que otro de los elementos que influyen en

los factos ergondmicos fisicos, son las condiciones ambientales (temperatura y humedad),
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al respecto el autor muestra el método LEST en donde se establece que las condiciones

ambientales ideales serian:

Figura 1. Condiciones ambientales ideales. Navarro (2013).

3.3.4 Factores de riesgo ergonémico (Carga mental).

En palabras de Ergo (2016), la carga mental puede definirse como el esfuerzo mental
que una persona debe hacer para alcanzar un resultado concreto, el cual sugiere de un
estado de atencion y de concentracion durante un periodo de tiempo especifico. Con
relacion a lo anterior, se identifica que, en la norma 1ISO 10075 se definen los principios
ergonoémicos relacionados con la carga mental, los cuales son principalmente la fatiga,
monotonia, hipo-vigilancia y la saturacién mental.

Para Ergo (2016), las empresas ademas de diagnosticar los riesgos ergonémicos
relacionados con la carga mental, debe establecer medidas para prevenirlos y mitigarlos,
entre los cuales se encuentran: redisefiar los lugares de trabajo, proporcionar actividades
que generen motivacion laboral, permitir que el empleado se empodere de su cargo y
tome decisiones, entre otras.

La carga mental en el trabajo es la relacion entre las exigencias del trabajo y los
recursos mentales de que dispone una persona para hacer frente a tales exigencias, tal

como se evidencia en la figura 2

Figura 2. Carga mental. Fuente: elaboracidn propia
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Es importante resaltar que, cuando la carga mental del colaborador es muy alta puede
aparecer la fatiga mental, la cual se reconoce como la disminucion de la eficiencia

funcional mental e incluso, fisica, lo que altera la capacidad de trabajo de la persona.

3.3.5 Aplicaciones de la ergonomia

La ergonomia se puede aplicar desde un nivel “macro”, el cual estd centrado en los
planes organizacionales generales. Asi mismo, puede desarrollarse desde un nivel
“micro”, enfocado directamente en el interfaz colaborador- puesto de trabajo. Como se

puede observar a continuacion, en la figura 3.

Figura 3. Aplicacién de la ergonomia. Fuente: Scott et al (2010)

Como se indica en la figura 3, dentro del nivel “macro” se incluyen aspectos como
el disefio de instalaciones o de puestos de trabajo, acciones que deben ser realizadas
directamente por las empresas, posterior a un diagnostico especifico de la condiciones

laborales, los factores de riesgo y las necesidades y requerimientos de los colaboradores.
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4. Disefio metodoldgico

El disefio metodoldgico se constituye como un elemento fundamental en el proceso de
investigacion, en tanto permite descubrir y comprender la manera en la cual se puede
abarcar el problema o un fenémeno objeto de estudio. Bajo esta perspectiva, en el presente
apartado se establece el paradigma bajo el cual se circunscribe el presente estudio, asi
mismo, el enfoque metodoldgico, la poblacién, muestra, y las técnicas de recoleccion y

analisis de informacion.

4.1 Paradigma de investigacion

Luego de explorar la literatura académica y contrastarla con el problema de

investigacion identificado, se determina que el presente estudio se asocia al paradigma de

investigacién positivista, el cual en palabras de Guba y Lincoln (2001), indica que la
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realidad es aprehensible y estd impulsada por leyes y mecanismos naturales inmutables
explicada a partir del binomio “causa-efecto”. Para los autores, este paradigma supone
que el investigador y el fendbmeno estudiado sean entidades independientes, es decir, que
las concepciones, perspectivas, opiniones, nociones previas del investigador no influyan
en el objeto estudiado, ni este Gltimo influya en el investigador. A nivel metodolégico
este paradigma presenta preguntas o hipotesis que son presentadas en forma de

proposiciones, las cuales estan sujetas a verificacién empirica.

4.2 Enfoque metodolégico

La investigacion sobre los factores de riesgo ergondmicos que puede afectar a los
colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburrd,
mediante la caracterizacion demogréafica y socioecondmica y la determinacion de las
medidas de control, prevencion y promocion, tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que
se realizd un andlisis estadistico, para cuantificar la situacion del area de la IPS en relacién
con los factores de interés.

En palabras de Galeano (2004), el enfoque cuantitativo busca descubrir leyes o
principios generales, a partir de sistemas estadisticos con los cuales se analizan hechos
conocibles y recuperables, que se pueden contar y medir. En otras palabras, este enfoque
se dirige a entender los fendbmenos con independencia de los estados subjetivos de los
participantes, de alli que su base sea la observacion empirica y la mensurabilidad de lo

observado (con su correspondiente verificacion objetiva). En el enfogque cuantitativo los
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datos son rigurosos, exactos y confiables, ya que este usa, precisamente la validez y

confiablidad de los modelos matematicos.

4.3 Tipo de estudio

Se realizd una investigacion de tipo observacional, transversal de asociacion, dado que se
describieron algunas caracteristicas de la poblacion en relacion al evento sin modificarlo
y de tipo transversal, ya que se hizo una sola medicion en un periodo de tiempo.

Asi mismo se resalta que la investigacion fue descriptiva, la cual en palabras de
Mousalli (2015), permite caracterizar fendmenos, a partir  especificacion de sus
propiedades, caracteristicas, procesos y elementos que en €l convergen. En este tipo de
estudio s6lo se pretende medir o recoger informacion sobre variables de manera
independiente, méas no identificar cdmo se relacionan entre si.

Los estudios descriptivos permiten analizar y presentar la informacion de una forma
cuidadosa, para de este modo:

e Determinar la forma en la cual se presenta el fendmeno

e Ubicar el fendmeno en un contexto

e Detectar la aparicion del fendomeno, sus efectos, intensidad, afectados.

e Describir el desarrollo, avance o cambio del fendmeno a lo largo del estudio.

El proceso de la investigacion descriptiva se desarrolla en nueve etapas basicas, a

saber:

Figura 4. Disefio investigacion descriptiva. Fuente: Mousalli (2015).



37

4.4 Poblacion y muestra

Con relacion a la poblacion, ésta se constituy6 por los colaboradores del area de Call
Center de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburrd, area que en la actualidad tiene
un total de 15 empleados. La muestra fue de tipo No probabilistica y se seleccion6 con
base al tipo de muestreo intencional, el cual segun Otzen Y Manterola (2017), “permite
seleccionar casos caracteristicos de una poblacion, en escenarios en las que la poblacion
es muy variable y consiguientemente la muestra es muy pequena” (p. 230). En este caso,
se establecio que la muestra estuviera constituida por todos y cada de los colaboradores

del &rea, los cuales corresponden a 15 personas.

4.4.1 Criterios de inclusion

e Colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional Valle de Aburra
e Lapersona que responda la encuesta debe ser mayor de edad
e Lapersona que va a responder la encuesta, lo debe de hacer de manera voluntaria

y debe de firmar el consentimiento informado previamente.

4.4.2 Criterios de exclusién

e Colaborador que se rehusé a firmar el consentimiento informado o no quiera
participar de la encuesta.

e Colaborador que no realice sus actividades laborales e el area de Callcenter
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4.5 Técnicas de recoleccion de informacion

4.5.1 Fuentes de informacioén

Para este estudio se utilizd una fuente de informacion primaria, la cual estuvo
conformada por las respuestas de primera mano brindadas por los participantes en la

encuesta.

4.5.2 Instrumentos de recoleccién de informacion

Con relacion a las técnicas de recoleccion de informacion se emplearon dos (2), a
saber: encuesta cerrada y lista de chequeo. Para Lopez (2015), ““ la encuesta, como
instrumento de recogida-produccion de la informacion, permite identificar las
manifestaciones verbales de los sujetos participantes a partir de la formulacion de
preguntas previamente establecidas” (p.9). En este caso se emplea un cuestionario
cerrado, en donde las preguntas se suceden y organizan con base a un conjunto de
variables predefinidas, ante las cuales los participantes, en la primera parte debe hacer
una seleccion maltiple y, en la segunda parte deben responder “si”” 0 “no”.

Por otra parte, la lista de chequeo o listas de control, son un instrumento que se
deriva de la técnica de observacion y, permiten “ recolectar datos ordenadamente y de
forma sistematica” (Figueroa y Galindo, 2011). En este caso la lista se empled para
analizar los puestos de trabajo y los factores de riesgo ergonomicos, al cual esta
compuesta por dos partes: la primera, una lista inicial de riesgos ergonémicos y

psicosociales; la segunda, el método de evaluacién de riesgos referidos, dentro de los



39

riesgos referidos se encuentran: condiciones térmicas, ruidos, iluminacion, manipulacion

de cargas, entre otros (Merino, 2009).

4.5.3 Proceso de obtencion de la informacion

La encuesta fue realizada entre octubre y principios de noviembre del 2019; el
investigador realizd la capacitacion de la técnica que ayudd con la recoleccion de la
informacién; las encuestas fueron realizadas directamente por el investigador en las
instalaciones de la IPS, en donde se explico el alcance del proyecto en forma clara y luego
después de la firma del consentimiento informado y escrito, se procedié a realizar el

diligenciamiento del formulario.

4.6 Control de errores y sesgos

4.6.1 Sesgos de seleccion

Para controlar el sesgo de seleccion se realizd un muestreo a conveniencia de la

investigacién, tomando el total de colaboradores que ejercer su labor en el area de

Callcenter de la IPS objeto de estudio.

4.6.2 Sesgos de Informacion

Claridad en la encuesta: para el control de este tipo de sesgo la encuesta fue

presentada al asesor (experto), quien desde su experticia indicé los ajustes necesarios.
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Entrevistado: se aplicé la encuesta en un lugar tranquilo, en donde se garantizo
la confidencialidad de la informacion.
Entrevistador: el investigador se capacitd en relacion a la aplicacion de

encuestas.

4.6.3 Sesgos de confusion

Para controlar el efecto de posibles variables confusoras, se llevo a cabo el
analisis estadistico, el cual permitio analizar la fuerza de la asociacién entre la variable

dependiente y las independientes.

4.7 Plan de analisis

Para el andlisis se realizaron estadisticos descriptivos como medidas de tendencia
central como la media 'y medidas de dispersién como desviacion estandar, procedimientos
de analisis que fueron desarrollados con base a las funciones de Microsoft Excel y el
programa estadistico IBM SPSS Statistics.

La informacién se procesé inicialmente en Excel y luego al SPSS version 2.1
(licencia CES), donde se realizaron los respectivos analisis estadisticos. En la primera
etapa se realizd el analisis univariado con el objetivo de realizar una descripcion
demogréfica y socioecondmica de la poblacién. En la segunda etapa, se analizaron las
variables: “Factores de riesgo ergonomico (Carga Fisica), Factores de riesgo ergonémico

(Ambiente fisico) y Factores de riesgo ergondémico (Carga mental), sSe aplicaron medidas
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de frecuencia a todas las variables cualitativas y medidas descriptivas a todas las variables

cuantitativas que se utilizaron.

4.7.1 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 3.

Variables demograficas

Variables Demograficas

Variable Definicién Naturaleza Nivel de Categoria
medicion
Sexo Sexo del encuestado Cualitativa Nominal 1: Masculino
2: Femenino
Edad N° de afios cumplidos Cuantitativo Razon En afios cumplidos
Estado civil Estado civil del Cualitativo Nominal 1: Soltero
encuestado 2: Casado
3: Separado
4: Viudo
5: Unién libre
Nivel educativo ~ Nivel educativo Cualitativo Ordinal 1: Preescolar
méaximo alcanzado 2: Primaria
3: Secundaria
4: Pregrado
5: Posgrado

Fuente: elaboracion propia



Tabla 4.

Variables Socioeconémicas

Variables Socioeconémicas

Variable Definicién Naturaleza Nivel de Categoria
medicion
Tipo de familia  Tipo de familia del Nominal 1: Monoparental
encuestado 2: Biparental
3: Otro
Numero de hijos  N° de hijos que Cuantitativo Razon
componen el hogar N° de personas
Estrato Estrato de la vivienda Cualitativo Ordinal 1: Estrato uno
2: Estrato dos
3: Estrato tres
4: Estrato cuatro
5: Estrato cinco
6: Estrato seis
Ingreso familiar A cuénto asciende el Cuantitativo Razon Pesos
ingreso mensual de la
familia
Tenencia de la La vivienda en la que Cualitativa Nominal 1: Propia
vivienda habita es 2: Alquiler
3: Familiar
4: Inquilinato

Fuente: elaboracion propia
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Otras variables de estudio

En la Tabla 5 se definen cada una de las variables que hacen parte de la presente
investigacion, las cuales se encuentran integradas a tres categorias especificas evaluadas
en el cuestionario, a saber: Factores de riesgo ergonémico (Carga Fisica), Factores de

riesgo ergondémico (Ambiente fisico) y Factores de riesgo ergonémico (Carga mental).

Tabla 5.

Otras variables

Variables Tipo de variable Prueba Forma de
evaluacion

Factores de riesgo Cuantitativa Lista de Suma de los items

ergonémico (Carga Chequeo y establecidos

Fisica). encuesta

actores de riesgo Cuantitativa cerrada

ergondémico (Ambiente (Dicotomica).

fisico).

Factores de riesgo Cuantitativa

ergonémico (Carga

mental).

Fuente: elaboracion propia.
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4.7.2 Unidad de analisis

Para el andlisis de los resultados se tuvieron en cuenta medidas como: media,
mediana, rango, valor minimo, valor maximo. Es importante resaltar que los
instrumentos se disefiaron con base a los elementos (categorias aprioristicas) que
emergieron del marco tedrico y, en el caso especifico de la lista de Chequeo, esta fue
redisefiada con base a una lista desarrollada por el Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo (INSHT) de Espafia, la cual cuenta con criterios de fiabilidad y

validez.

4.8 Consideraciones éticas

Por tratarse de datos recolectados mediante un cuestionario y una lista de chequeo, este
proceso no implica elementos perjudique el bienestar fisico o psicolégico de los
participantes, por tanto, la investigacion se clasifica como un estudio “Sin riesgo™, en la
medida que su enfoque en descriptivo y no busca alterar de manera intencionada el
comportamientos, concepciones y percepciones de los participantes.

En la investigacidn se garantiza la salvaguarda de los datos personales e identidad
de los participantes, por tanto, se proporciond a cada uno de los participantes un
consentimiento informado, a través del cual se explico el objetivo del estudio y les indico
que la prueba se iba a desarrollar en anonimato y confidencialidad. En el Anexo 2 se

pueden identificar los consentimientos informados.

1 Resolucion 8430 del 4 de octubre de 1993



4.9 Cronograma de actividades

Tabla 6.

Plan de trabajo.

Septiembre Octubre Noviembre
ACTIVIDAD

1234 1 [2[3 a1 [2]3]4

Planteamiento de problema X

Justificacion desde la Linea y la

Sublinea.

Marco Teérico/ Referencial X

Marco metodolégico X | X

Disefio de los instrumentos de
recoleccion y andlisis de la
informacion y establecimiento de

muestra

Prueba Piloto X

Desarrollo  trabajo de  campo

(Recoleccion de la informacion)

Interpretacion de los resultados Yy

conclusiones

Revision Avance X

Entrega final de trabajo de grado a

biblioteca

Sustentacion del trabajo de grado X

Fuente: elaboracion propia
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5. Hallazgos

Luego de hacer un analisis de los datos que arrojaron los instrumentos de recoleccion de la
informacidn, en este apartado se enuncian los aspectos mas relevantes que arrojaron los datos,
elementos que se analizan con base a la pregunta de investigacion planteada y a los objetivos
especificos propuestos. Bajo esta perspectiva, en primer lugar se muestran los factores
demograficos y socioeconémicos de los colaboradores del Callcenter; en segundo lugar, se
describe la exposicion a los factores de riesgo ergonémico que pueden generar traumas
acumulativos en los colaboradores del Callcenter; y, finalmente, se propone un conjunto de
medidas de control, prevencion y promocién en atencién a los riesgos ergonémicos que

pueden afectar a los colaboradores del Callcenter.

5.1 Factores demogréficos y socioeconomicos de los colaboradores del Callcenter.

Luego de la recoleccién de la informacion se logré evidenciar que la mayoria de los

participantes son hombres, los cuales corresponden a un 67%, mientras que el

porcentaje de mujeres es de un 33% como se puede observar en la figura 5

Figura 5. Distribucion porcentual segun sexo de la poblacién encuestada, 2019
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En lo relacionado a la edad de los participantes del estudio, se encontrd, que el
grupo de mayor participacion con un 60%, correspondio a las personas entre 24 y 34 afios,

seguido de la poblacidon entre 35 y 45 afios con 27,2%.

Figura 6. Distribucion porcentual segin edad de la poblacién encuestada, 2019

Respecto al nivel educativo de los participantes en el estudio, se encontro que el 47,0
% de las personas tenia un nivel tecnoldgico, seguidas de un 33,7% con un nivel de

secundaria y el 13 % con una formacion técnica, seguido por 7% profesional.

Figura 7. Distribucion porcentual segln nivel educativo de la poblacion encuestada, 2019
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Segun el estado civil de los participantes del estudio, se identifica que el 40,0%, estan
casados, asi mismo, el 40% se encuentran en union libre y el 13% se encuentra soltero.
Con relacion al tipo de familia, se encontrd, que la mayor proporcién de familias eran
nucleares con un 73,0%, seguido de la extensa con un 13%, las familias monoparentales
con un 7%y las familias multinucleares representaron el 7 %.

Respecto al numero de hijos, se encontr6 que el 47% de los participantes encuestados
tienen dos hijos; seguido por el 33% quienes indican tener un hijo; el 13% de los
participantes manifiestan no tener hijos y solo el 7% posee tres hijos 0 mas.

Las viviendas en las que residian las personas participantes del estudio, pertenecen
en su totalidad a los estratos 2, 3 y 4, la mayor proporcion corresponde al estrato 3 con
un 60%. Segun el ingreso familiar, el 53%, tenian ingresos entre uno y dos salarios
Minimos Mensuales Vigentes (SMLMV), el 33% entre 2 y 3 SMLMV. Los resultados se

muestran a continuacion en la Tabla 7.

Tabla 7.

Caracteristicas demograficas y socioeconémicas de la poblacién encuestada, 2019

Variable Frecuencia Porcentaje
Estado Civil
Casado(a) 6 40%
Soltero(a) 2 13%
Separado(a) 1 7%
Viudo(a) 0 0%
Union libre 6 40%

Tipo de Familia
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Nuclear 11 73%
Monoparental 1 7%
Extensa o multigeneracional 2 13%
Multinuclear 1 7%
N° de Hijos

No tiene hijos 2 13%
Un hijo 5 33%
Dos hijos 7 47%
Tres hijos 1 7%
Mas de tres hijos 0 0%
Estrato socioeconémico

Estrato 0-1 0 0%
Estrato 2 2 13%
Estrato 3 9 60%
Estrato 4 4 27%
Estrato 5 0 0%
Estrato 6 0 0%
Ingreso familiar

$ 858,899 (1 SMLMV) 0 0%
$858,900- $1.717.798 (1- 2 SMLMV) 8 53%
$1.717.799- $2.576.697 (2-3 SMLMV) 5 33%
Més de 2.576.698 (Més de 3 SMLMV) 2 13%

Fuente: elaboracion propia
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Respecto a la tenencia de la vivienda de las personas encuestadas, se encontrd que la
mayoria de las personas tienen vivienda propia 67,0%, seguida de la vivienda familiar

27% y arrendada 7%.

Figura 8. Distribucion porcentual segin la tenencia de la vivienda, 2019

5.2 Exposicidn a los factores de riesgo ergonémico que pueden generar traumas

acumulativos en los colaboradores del Callcenter.

Ahora bien, para dar respuesta al segundo objetivo se aplicd un cuestionario cerrado
dicotémico (SI/NO) y una lista de chequeo, el primer instrumento permitié identificar
los factores o condiciones ocupacionales que actualmente poseen los colaboradores del
Callcenter objeto de estudio y, el segundo, posibilité identificar las frecuencias y
porcentajes relacionados con la exposicion a los factores de riesgo ergonémico que

pueden generar traumas acumulativos en los colaboradores del Callcenter.
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Los instrumentos se construyeron con base a tres variables principales, a saber:
Factores de riesgo ergondmico (Carga Fisica), Factores de riesgo ergonémico (Ambiente
fisico) y Factores de riesgo ergonémico (Carga mental). Los resultados se presentan a

continuacion.

5.2.1 Factores de riesgo ergonémico (Carga Fisica)

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se pueden identificar que el 86,67% de

los participantes identifican molestias frecuentes en la vista, espalda, mufecas, etc,

contrario a este resultado, solo el 13,33% indica no sentir ninguna molestia de este tipo.

Figura 9. Molestias fisicas de la poblacion encuestada, 2019

En esta misma linea, se logro identificar que para el 73,33% de los colaboradores su

silla de trabajo es incomoda, contra el 26,67% quienes indican que su silla no es
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incomoda. Sin embargo, el 60% de los participantes manifiesta que cuenta con apoyo

para el antebrazo mientras usa el teclado. (Ver figura 10 y 11, respectivamente).

Figura 10. Incomodidad silla, 2019.

Figura 11. Apoyo antebrazo, 2019.

Por otra parte, se identificé que el 53.33% de los colaboradores indica no tener
suficiente espacio en su mesa o area de trabajo para distribuir el equipo necesario
(computador, documentos, teclado, entre otros), para cumplir con sus actividades

laborales. El 46,67% restante, considera que si posee buen espacio para tal fin.

Figura 12. Espacio area de trabajo, 2019

5.2.2 Factores de riesgo ergonémico (Ambiente fisico)
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, la mayoria de los colaboradores del
Callcenter se encuentran consideran que la temperatura del puesto de trabajo no es
inadecuada 66,67% por tanto, la climatizacion del lugar de trabajo es apropiada. En esta
misma linea, se establece que la mayoria de los participantes consideran que la
iluminacién de su puesto de trabajo es suficiente y adecuada 33,33% Los resultados de

estos dos items se presentan en la figura 13.

Figura 13. Temperatura e iluminacion, 2019

Por el contrario, al preguntar a los participantes si consideraban que los ruidos
ambientales en el lugar de trabajo eran molestos o que le provocaban dificultad en la
concentracion para la realizacién de sus actividades, gran cantidad de colaboradores
estuvo de acuerdo en afirmar esta premisa 53,33%. Los resultados se pueden identificar

a continuacion en la figura 14.
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Figura 14. Ruidos. Fuente: SPSS

5.2.3 Factores de riesgo ergonémico (Carga mental)

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se identifica que la mayoria de los
participantes consideran que el realiza tareas repetitivas 93.33% de igual modo, un gran
porcentaje de colaboradores manifestd que el nivel de atencién requerido para la
ejecucion de su tarea es elevado 86.67% Los resultados se muestran en la figura 15y 16

respectivamente.

LEI nivel de atencion requerido para la ejecucion de su tarea es elevado?

Porcentaje
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Figura 15. Nivel de atencién y tareas repetitivas. Fuente: SPSS

LRealiza tareas muy repetitivas?

Porcentaje

Figura 16. Nivel de atencion y tareas repetitivas. Fuente: SPSS

Es importante resaltar que el 47% de los participantes indica que su trabajo es
monétono, contra el 53% quienes manifiestan lo contrario.

Ahora bien, con la finalidad de confrontar los resultados del presente ejercicio, se
aplicé y analiz6 una lista de chequeo. Los resultados se muestran en los siguientes
parrafos.

A partir del desarrollo de la lista de chequeo o control, se obtuvieron distintos
hallazgos que tienen correspondencia con lo manifestado por los colaboradores en la

encuesta. En la Tabla 8, se presentan los resultados.

Tabla 8.

Resultado lista de chequeo general

Factor Indicador Porcentaje

Ruido e Algun trabajador refiere molestias por el ruido que tiene en su 60%

puesto de trabajo
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lluminacion Existen reflejos o deslumbramientos molestos en el puesto o su 40%
entorno
Los trabajadores se quejan de molestias frecuentes en los 0jos o la
vista.
Disefio Del La superficie de trabajo (mesa, banco de trabajo, etc.) es muy alta 60%
Puesto De 0 muy baja para el tipo de tarea o para las dimensiones del
Trabajo trabajador.
El espacio de trabajo (sobre la superficie, debajo de ella o en el
entorno del puesto de trabajo) es insuficiente o inadecuado.
Uso De La pantalla estd mal situada: muy alta o0 muy baja; en un lateral; 33%
Pantallas muy cerca 0 muy lejos del trabajador.

No existe apoyo para los antebrazos mientras se usa el teclado
No se lee correctamente la informacion de la pantalla o de los
documentos (en las tareas de introduccion de datos en el
ordenador).

La silla no es comoda.

No hay suficiente espacio en la mesa para distribuir
adecuadamente el equipamiento necesario (ordenador,
documentos, teléfono, etc.).

El trabajador no dispone de un reposapiés en caso necesario
(cuando no pueda apoyar bien los pies en el suelo una vez

ajustado el asiento en relacion con la mesa).

Manipulacion El trabajador levanta cargas en una postura inadecuada, 40%
de Cargas inclinando el tronco y con las piernas rectas.

Posturas / Posturas forzadas de algiin segmento corporal (el cuello, el 47%
Repetitividad tronco, los brazos, las manos/mufiecas o los pies) de manera

repetida o prolongada. Movimientos repetitivos de los brazos y/o

de las manos/muiiecas.
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Carga Mental e El trabajo se basa en el tratamiento de informacion (trabajos 87%
administrativos, control de procesos automatizados, informatica,
etc.).
e El nivel de atencion requerido para la ejecucion de la tarea es
elevado.
e El trabajo tiene poco contenido y es muy repetitivo.
e Loserrores, averias u otros incidentes que puedan presentarse en

el puesto de trabajo se dan frecuentemente.

Factores e Las tareas son monodtonas. 93%
Psicosociales e Las tareas son repetitivas.
e Los trabajadores refieren malestar por la ausencia de formacién

profesional.

Fuente: lista de chequeo.

Los anteriores resultados no solo se relacionan con las opiniones de los colaboradores
participantes en la encuesta, sino que dejan ver otros factores de riesgo ergonémicos
(ambientales, fisicos y mentales), a los cuales estan expuestos colaboradores del
Callcenter y que les pueden generar traumas acumulativos.

Dentro de los factores méas relevantes se encuentran las cargas mentales y los
factores psicosociales derivados de ellas, ya que se logra identificar que los colaboradores
tienen tareas mondtonas, rutinarias, que causan malestar, en tanto no pueden satisfacer
sus necesidades de auto realizacion y superacion profesional.

Adicional a lo anterior, se identifica que los colaboradores deben mantera periodos
de intensa concentracion, ya que los errores pueden tener consecuencias graves, lo que
aumenta la presion, la tension y la carga laboral; asi mismo, las actividades a cargo de
estos colaboradores se identifican como intensas mentalmente durante mas de la mitad

del tiempo de su jornada laboral. Finalmente, se resalta que el colaborador no tiene
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periodos de descanso voluntarios y no hay plan de pausas activas establecido y
trazabilizado.

Otro de los grandes hallazgos se relaciona con el tema de las pantallas, ya que estas
evidentemente se encuentran mal situadas, el tamafio de algunas de ellas dificulta que se
lea correctamente la informacion, de igual modo, se evidencia que la pantalla no tiene un
tratamiento antirreflejo incorporado o no tiene colocado un filtro para evitar los reflejos.

Por otro lado, se identifica que, no hay suficiente espacio en la mesa para distribuir
adecuadamente el equipamiento necesario (ordenador, documentos, teléfono, etc.), como

se puede identificar en la figura 17.

Figura 17. Falta de espacio en mesa de trabajo. Fuente: propia

Otro gran hallazgo es que lo colaboradores del Callcenter no disponen de un
reposapiés y, algunos de ellos por su talla, no pueden apoyar bien los pies en el suelo una
vez ajustado el asiento en relacion con la mesa. Las sillas también presenta problemas ya
que los asientos o respaldos no estan acolchados y no son de material transpirable,
ademas, la inclinacion del respaldo no es regulable estando sentado.

Con base a lo anteriores resultados, es preciso plantear un conjunto de acciones de
prevencion y control de los riesgos ergonémicos identificados en la IPS. Proceso que se

desarrolla en los siguientes parrafos.
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5.3 Conjunto de medidas de prevencion y control de riesgo ergonomico en los

colaboradores del Callcenter.

Como se logrd identificar de manera precedentes, los colaboradores del area de Callcenter
de la IPS objeto de estudio estan expuestos a distintos riesgos ergonémicos (fisicos,
ambientales, carga mental), los cuales de no ser abordados de manera oportuna pueden
significar grandes problematicas tanto para la salud y productividad de estos empleados,
como para los rendimientos de la empresa, el nimero de reprocesos, las tasas de
ausentismo y rotacion laboral, entre otros aspectos.

Con la finalidad de identificar las actividades de prevencién y control que deben ser
establecidas por la IPS, para disminuir los riesgos ergondémicos identificados, se plantea
una matriz de priorizacion en la cual se estima la potencial severidad del dafio o
consecuencias y, en la probabilidad de ocurrencia, teniendo en cuenta la siguiente

estructura:

Tabla 9.

Célculo severidad dafio

Gravedad del Dano

Dariino Ligeramente Lesiones previsiblemente sin incapacidad o

incapacidad menor a 10 dias

Dafino Lesiones con incapacidad prevista un intervalo

superior a los 10 dias.
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Dafino Extremadamente Lesiones muy graves ocurridas a varias 0 a muchas

personas y lesiones mortales.

Fuente: INSHT (2013)

Ahora bien, la probabilidad de que ocurra el dafio se gradUa desde baja hasta alta a

partir de los siguientes criterios

Tabla 10.

Probabilidad de que ocurra el dafio

Probabilidad de ocurrencia

Alta El dafio ocurrira siempre o casi siempre.
Media El dafio ocurrira en algunas ocasiones.
Baja El dafio ocurrira raras veces

Fuente: INSHT (2013)

Los niveles de riesgo se obtienen analizando los anteriores factores, para lo cual

puede utilizarse el siguiente esquema (ver figura 18).
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Figura 18. Consecuencias. Fuente: propia

Dichos niveles permiten decidir la accion preventiva que debe realizarse, priorizando

esta accion segun los criterios que definen cada nivel, dentro de estos criterios se

encuentran:

Tabla 11.

Criterios para la accién preventiva

Riesgo

Accidn y Temporizacion

Trivial (T)

No se requiere acciones

Tolerable (To)

No se necesita mejorar la accion preventiva. Sin embargo, se
deben considerar soluciones mas rentables y comprobaciones

periddicas.

Moderado (M)

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las
inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo deben

implantarse en un periodo determinado.

Importante ()

No debe comenzarse las actividades laborales hasta que se haya

reducido el riesgo.
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Intolerable (In) No debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que se reduzca el
riesgo. Sl no es posible reducir el riesgo, incluso con recursos

ilimitados, debe prohibirse el trabajo.

Fuente: CAcera (2004)

A continuacion, se estructurd una matriz de medicion de riesgos, para la comprension
de la misma. Se deben tener en cuenta las siguientes precisiones:
e PR: probabilidad de que ocurra el riesgo (B- baja, M- media, A- alta).
e CO: consecuencia en términos de severidad de dafio, teniendo en cuenta las partes
del cuerpo afectadas y la naturaleza del dafio. (LD- Ligeramente Dafino, D-
Daiiino, ED- Extremadamente Dafiino).
e NR: Nivel de riesgo (T- Trivial, TO- Tolerable, M-Moderado, I- importante, IN-

Intolerable)



Tabla 12

Matriz medicion y control de riesgos

luminiscencia de la pantalla
del computador de manera
estos

prolongada, pues

una dimension de 17
pulgadas, y ubicarlos a una

distancia de 70 cm, para de

trabajo y el area de

compras.

Riego PR | CO | NR Factor de riesgo Medidas y/controles Tiempo. Responsable Valor
preventivos aprox.
Problemas M | D I Debido a que las sillas no | Sillas que cumplan con las | Menos de 1 mes El responsable | 1.200.000
musculo- son las adecuadas los | bases minimas de ergonomia seguridad y salud en el
esqueléticos y colaboradores tiene trabajo y el area de
posturales posturas inadecuadas compras.
durante largos periodos de
tiempo.
Fatiga visual M | D M | EL colaboradores esta | Conseguir pantallas con | Menos de 6 meses | El responsable | 1.000.000
expuestos a la | antirreflejo, que cuenten con seguridad y salud en el
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carecen de pantalla con

filtro protector

este  modo mitigar el

cansancio visual.

Molestias en los LD La altura de lamesanoes la | Proporcionar a cada puesto de | Menos de 1 mes El responsable | 1.500.000
brazos, manos, adecuada, ademéds, se | trabajo un mouse ergonémico seguridad y salud en el
codos evidenciaque losmouseno |y  un  mousepad  con trabajo y el area de
son ergonémicos. reposamufiecas. compras.
Adecuar la altura de la mesas
Fatiga mental LD Sobre carga laboral, los | Aumentar en 15 minutos los | Menos de 1 mes El responsable | N/A
(estrés) colaboradores no pueden | tiempos de pausas por cada 2 seguridad y salud en el

seguir su propio ritmo de
trabajo, no estan
empoderados, tiene pocas
pausas activas, sus tareas

son rutinarias y repetitivas.

horas continuas de trabajo,

durante la jornada.

Plantear el desarrollo de las
actividades con metodologias

de trabajo distintas, para

trabajo de la Empresa.
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innovar y que los

colaboradores no se cansen.

Problemas Los puestos de trabajo | Cambiar los puestos de | Aproximadamente | El responsable | 10.000.000
musculo- tienen un espacio reducido, | trabajo  aumentando  los | 6 meses. seguridad y salud en el
esqueléticos, lo que hace que el empleado | espacios minimos de 2 metros trabajo, area de
fatiga fisica vy no tenga la posibilidad de | cuadrados compras
postural movilizarse libremente ni
de ubicar los documentos
sobre las mesas
Fatiga mental. En los puestos de trabajo se | Medir los niveles de ruido en | Menos de 6 Meses | El responsable | 1.000.000

perciben constantes niveles

de ruido.

el area de trabajo que no
perturbe el trabajo, paneles y

vidrios que aislen el ruido.

seguridad y salud en el
trabajo y el Ingeniero
gue disefie los
materiales

absorbentes.
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Ambigledad de LD Falta de formacién | Brindar charlas a los | 6 meses El responsable es el | 600.000
rol, desorientacion especifica por parte del area | trabajadores sobre las buenas encargado de
de salud ocupacién con | posturas al sentarse. seguridad y salud en el
relacién a las actividades de trabajo. .
prevencion y promocién | Capacitar e informar a los
para garantizar la seguridad | trabajadores sobre los tipos de
y salud en el trabajo de los | riesgo ergonémicos y como
colaboradores, sobre todo | prevenirlos
en lo que tiene que ver la
higiene corporal.
Problemas fisicos D Los colaboradores pueden | Realizar examenes | 6 meses Los responsables son | 3.000.000
sufrir patologias de las que | complementarios para el encargado de SST y

ni siquiera son conscientes,
que afectan el desarrollo de

sus actividades laborales.

analizar condiciones de 0jos,
oidos, garganta, espalda,
brazos, manos y cuello de los

teleoperadores

el medico

ocupacional.

Fuente: Elaboracidon Propia
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Las anteriores acciones propuestas una vez sean implementadas por la IPS, estaran sujetas
a control continuo, por lo tanto, cuando se considere necesario, es importante que se realicen
nuevas mediciones y diagndsticos con la finalidad de validar el estado de los riegos y , con base a
ello, reforzar las medidas de prevencion planteadas. Es importante resaltar que estas actividades
no deben ser implementadas de forma aislada, por el contrario, deben articularse a la estructura de
la entidad y, esta Gltima, debe concebir a la seguridad y la salud en el trabajo como un elemento

fundamental para su operacion y el bienestar integral de sus colaboradores.

Discusiones

Es importante anotar que, el hecho de que la mayoria de los colaboradores indique molestias
frecuentes en la vista, espalda, mufiecas, entre otras partes del cuerpo, a partir del desarrollo de
sus actividades laborales, se identifica como una advertencia para el area de seguridad y salud en
el trabajo, lo que sugiere efectuar procesos de diagnostico efectivo, para determinar a ciencia cierta
las causad de dichas dolencias. En consonancia con lo anterior, autores como Montes (2007) y
Castillo, Cubillos, Orozco y Valencia (2011), plantean la importancia de analizar los puestos de
trabajo de manera sistematica a fin de identificar la manera en la cual los colaboradores estan
desarrollando sus actividades, las posturas que adquieren y el tiempo en que estas permanencen.
Con relacion a la incomodidad de las sillas, de acuerdo con Vergara (1998), el hecho de contar
con una silla que no se corresponda con los parametros posturales indicados, no solo puede causar
molestias corporales, sino que a largo plazo puede provocar grandes cambios en la postura,
particularmente en la pelvis y la zona lumbar, lo que da pie a la génesis de afecciones como la

escoliosis.
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Ahora bien, con relacion a los factores que fueron evaluados positivamente, es importante
anotar que si bien los colaboradores indicaron tener apoyo en el antebrazo mientras usan el teclado,
este apoyo es proporcionado por la mesa, no por la silla (ya que la mayoria de las sillas del areas

carecen de brazos de apoyo como se puede evidenciar en la figura 18.

Figura 19. Posicion silla colaborador incorrecta/ posicion correcta

Adicional a lo anterior, en la figura 19 se puede identificar que la posicion adquirida por la
colaboradora es incorrecta (en comparacion con la imagen de referencia) y, esta falta de higiene
corporal, puede tener incidencia en las molestias en la vista, espalda, mufiecas manifestadas.

Por otra parte, si bien los colaboradores manifestaron que la pantalla de su computador esta
bien situada, al hacer un proceso de observacion, se evidencia que la pantalla estd muy por debajo
del nivel de los ojos y no hay un distanciamiento entre 65y 70 cm como es recomendado (Arceiz,

2015).
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En palabras de Grass, Castafieda y Pérez (2017), los empleados que estan expuestos a ruidos
de manera prolongada no solo se sufren dafios fisicos, sino también psicologicos, de acuerdo con
los autores:

Ante la exposicion a altos niveles de ruido de forma prolongada, el
estomago puede segregar una sustancia &cida y una cantidad de hormonas
suprarrenales, es decir, estos son los primeros sintomas de alarma ante el estrés
agudo; también puede existir dificultad para concentrarse, que desencadena un
descenso del nivel del rendimiento y aumenta el nivel de ansiedad en el
profesional al sentirse incomunicado con su entorno, ademas de irritabilidad,

trastorno del suefio, fatiga y depresion (p.6).

Este hallazgo debe ser tomado en consideracion por la IPS, méas aun cuando los colabores del
Callcenter deben estar en constante conexion y comunicacion que los usuarios, lo que puede ser
otro factor de riesgo.

Por otra parte, en palabras de Moncada (2016) “ el trabajo repetitivo tiene una gran relacién
con el estrés laboral, ademas, significa para los colaboradores escasas oportunidades de
aprendizaje, pocas cosas a decidir, monotonia y aburrimiento” (p. 34). En esta misma linea
Aranguren (2014), establece que el hecho de los colaboradores deban desarrollar actividades que
impliquen cargas mentales derivada de niveles de atencion sostenida, puede causar fatiga v,
consecuentemente, estrés o incluso sindrome de burnout.

Es importante resaltar que el 47% de los participantes indica que su trabajo es monotono,
contra el 53% quienes manifiestan lo contrario. Al respecto, Alfaro (2016), expresa que las tareas
monotonas, ademas de ser un factor de riesgo fisico (postural), tienen una incidencia significativa

en el desarrollo de estrés laboral.
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6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Los resultados de la presente investigacion permitieron analizar los factores de riesgo ergonémicos
que en la actualidad afectan a los colaboradores del Callcenter de la IPS ESPIM Clinica Regional
Valle de Aburra, lo cual se constituyé como el punto de partida para determinar un conjunto de
medidas de prevencion y control que, de ser instaladas en la organizacion, podrian mejorar
notablemente la calidad de vida laboral de los colaboradores.

Con relacion al primer objetivo especifico planteado, se puede concluir que, en términos
generales las respuestas de los colaboradores participantes en la encuesta fueron heterogéneas, lo
que quienes decir que la mayoria de los colaboradores comparten su percepcién respecto al
reconocimiento de los riesgos ergonémicos (fisicos, ambientales, carga mental). La caracterizacion
de estos factores ocupacionales permitio identificar que, si bien la calidad y la eficiencia de la
ergonomia en los puestos de trabajo dependen de condiciones como el mobiliario (sillas,
computadores, descansa pies,) también dependen del entorno ambiental (iluminacion, ruido, etc)
y de los flujos y tipos de actividades laborales (mondtonas, repetitivas, sobrecarga).

Con relacion al segundo objetivo especifico, puede concluirse que, dentro de los
colaboradores estan expuestos en mayor medida a riesgos ergonémico de tipo fisico y de tipo carga
mental y, en menor medida, riesgos ergonémicos ambientales. Dentro de los riesgos fisicos se
encontrd que los puestos de trabajo no tiene las medida adecuadas, las sillas no son ergonomicas
y no tienen descansa pies. En esta misma linea, se identifico que un factor de riesgo latente es la

mala higiene postural, la cual puede ser promovida o facilitada por la falta de adecuacion de los
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elementos mencionados, pero asi mismo, por desconocimiento y ausencia de procesos de
capacitacion.

Con relacion a los riesgos vinculados a la carga mental, se puede concluir que los
colaboradores sienten que su trabajo es repetitivo, poco retador, rutinario, ademas, que deben estar
siempre atentos Yy alerta, tratando de nunca equivocarse, lo que les genera tension y presion, por
ende desmotivacion y estrés.

Finalmente, con relacién al tercer objetivo de investigacion, se concluye que se establecieron
algunas medidas de prevencion y control de riesgo ergondémico, las cuales una vez se desarrollen
pueden contribuir a que se mejoren significativamente las condiciones de los colaboradores, lo
cual genera beneficios para la empresa, en la medida que puede mejorar el rendimiento de su

capital humano y, por ende, la calidad de sus servicios de atencién al usuario.

6.2 Recomendaciones

Cuando una organizacion disminuye los riesgos laborales esta contribuyendo no solo al
bienestar fisico, mental e incluso emocional de sus colaboradores, los cuales posiblemente
aumentaran su motivacion laboral, al sentirse respaldados y valorados por la empresa, sino al
incremento en la productividad de los procesos y a la disminucion de costos, puesto que bajan
sustancialmente las tasas de rotacion y absentismo laboral anuales.

De igual forma, el hecho de tener el puesto de trabajo seguro, le permite a la organizacién
cumplir con las condiciones técnicas exigidas por la legal vigente, lo que se traduce a que la
empresa pueda aumentar su credibilidad en el medio, al mostrarse como una compafiia con que

respeta y valora la vida de sus activos mas valiosos: su capital humano.
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Con base a las anteriores conclusiones se establecen las siguientes recomendaciones

generales para la IPS:

e Adaptar el puesto de trabajo las necesidades de sus colaboradores del area de Call Center

e Realizar una inversién econémica para cambiar algunos equipos de oficina y mejorar la
ubicacion de los puestos de trabajo

e Desarrollar procesos de capacitacion, para que los colaboradores el sistema de SST y
participen en los procesos de mejoramiento.

e Realizar procesos de diagndstico de forma continua.

e Aplicar este proceso de investigacion a otras areas.

Con relacion a los hallazgos, se recomienda

e Proporcionar sillas que cumplan con las bases minimas de ergonomia

e Conseguir pantallas con antirreflejo, que cuenten con una dimension de 17 pulgadas, y
ubicarlos a una distancia de 70 cm, para de este modo mitigar el cansancio visual.

e Proporcionar a cada puesto de trabajo un mouse ergondmico y un mousepad con
reposamuriecas.

e Aumentar en 15 minutos los tiempos de pausas por cada 2 horas continuas de trabajo,

durante la jornada.

e Plantear el desarrollo de las actividades con metodologias de trabajo distintas, para

innovar y que los colaboradores no se cansen.
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Cambiar los puestos de trabajo aumentando los espacios minimos de 2 metros cuadrados
Medir los niveles de ruido en el area de trabajo que no perturbe el trabajo, paneles y
vidrios que aislen el ruido.

Brindar charlas a los trabajadores sobre las buenas posturas al sentarse.

Capacitar e informar a los trabajadores sobre los tipos de riesgo ergonémicos y como
prevenirlos

Realizar exdmenes complementarios para analizar condiciones de 0jos, oidos, garganta,

espalda, brazos, manos y cuello de los colaboradores.
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L= =iguiente encussta se efectia con la finalidad de conocer la percepeidn de los colaboradores del Callcenter
=n fomo a las condiciones del sitio de trabajo, para de este modo identificar los nesgos ergonomicaos & los cuales
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FORMATO ENCUESTA (PARTE 2)

=5ios estan sxpuestos.

1.

10.

1.

12.

13

14,

15.

:iLa altura de la superficie de trabajo es inadecuada para el tipo de tarea que realiza o para su talla¥
51 __NO

iEl expacio de frabajo es insuficiente o inadecuado?
Sl _ WD _

4El dizenio del puesto ke dificulta una posiura de trabajo comoda?
Sl _ WD _

ila temperatura del puesta de trabajo es inadecuada, 52 carece de un sistema de climatizacion apropiada?
Bl__ WD __

iPercibe ruidos ambientales molestos o que provocan dificultad =n la concentracion para la realizacion del
trabajo?
Bl__ WD __

;Lla iluminacion en su puesto de trabajo o entorne laboral es insuficienta?
Bl __HND

;La pantalla de su computador esta mal situada y sin posibiidad de reubicacion?
Sl _ WD _

iE= inexistente 2l apoyo para el antebrazo mientras usted uss 2l teclada?
Sl _ WD _

250 =illa es incomoda?

-

iTiene suficiente espacio en |3 mesa para distribwir 2l equipo necessario [ordensdor, documentas,
impresora, teclado, tzléfono, elc)
Bl__ WD __

ildentifica molestias frecuentes en la vista, espalda, muhecas, sto.?
Bl __HND

:iE= su trabajo sedentario
Bl__ND__

i El nivel de atencidn requeride para la ejecucion de su fares es slevado?
Bl__ WD __

A5u trabajo es mondtono wo con poco contenido?
Bl __ WD __

i Realiza tareas muy repetitivas?
Sl__MNO__

Gracias por su colaboracion



Formato lista de chequeo

Lista de Chequeo Evaluacion Riesgos Generales. bl b byl B =

Esta lista de chequeo se desarrollard por medio de un proceso de observacion no participante. Se
pretende visualizar las condiciones de trabajo en las cuales los colaboradores del Call center de la IPS
realizan sus funciones, ademas, los posibles factores de riesgo.

Mingln item marcado en un apartado SITUACION ACEPTABLE
Algin item marcado en un apartado EVALUAR COM EL METODO
CORRESPOMNDIENTE
RUIDO

Algin trabajador refiere molestias por el ruido gue tiene en su puesto de frabajo

Hay que forzar la voz para poder hablar con los trabajadores de puestos cercancs debido al ruido.

Es dificil oir una comversacion en un tono de voz normal a causa del ruido.

Les trabajadores refieren dificultades para concentrarse en su frabajo debido al ruido existente.
ILUMINACION

Los trabajadores manifiestan dificultades para ver bien |a tarea.

Se realizan tareas con altas exigencias visuales o de gran minuciosidad con una iluminacion insuficients

Existen reflejos o deslumbramientos molestos en el puesto o su entormo

Los trabajadores se gquejan de molestias frecuentes en les ojos o 13 vista.
DISENO DEL PUESTO DE TRABAJO
La superficie de trabajo (mesa, banco de trabajo, efc.) ez muy alta o muy baja para el fipo de tarea o para

las dimensiones del trabajador.

Se tienen que alcanzar herramientas, elementos v objetos de trabajo que estan muy alejados del cuerpo

del trabajador (por ejemple, obligan a estirar muche el brazo).

El espacio de trabajo (sobre la superficie, debajo de ella o en &l entorno del puesto de trabajo) es insuficients

o inadecuado.

El dizefio del puesto no permite una postura de trabajo (de pie, sentada, efc.) comoda.

El frabajador tiens que mover materales pesados (contenedores, carros, camretillas, ete).

Se emplean heramientas inadecuadas, por su forma, tamafio o peso, para la tarea que se realiza. Los
controles y los indicadores no son comodes de activar o de visualizar
US0 DE PANTALLAS

La pantalla esta mal situada: muy alta o muy baja; en un lateral; muy cerca o muy lgjos del trabajador.

Mo existe apoyo para los antebrazos mientras se usa el feclado

Mo se lee correctamente la informacion de |a pantalla o de los documentos (en las tareas de infroduccion

de datoz en el ordenador].

Resulta incomodo el manejo del raton

La silla no es comoda.
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Mo hay suficiente espacio en la mesa para distribuir adecuadamente el equipamiento necesano (ordenadar,

documentos, teléfona, ete).

Mo hay suficiente espacio liore bajo la mesa para las piemas v los muslos

El frabajador no dizpone de un reposapiés en caso necesario (cuando no pueda apoyar bien los pies en el

suelo una vezr ajustado el asiento en relacion con la mesa).

MANIPULACION DE CARGAS

Se manipulan cargas = 6 kg.

Ze manipulan cargas = 3 kg

& manipulan cargas en postura sentada.

El frabajador levanta cargas en una postura inadecuada, inclinando el tfronco v con las piernas rectas.

POSTURAS ! REPETITIVIDAD

Posturas forzadas de algun segmento corporal (el cuello, el tronco, los brazos, las manosimunecas o los

pies) de manera repetida o prolongada. Movimientos repetitivos de los brazos wo de las manos/muniecas.

Postura de pie prolongada.

Postura de pie con las rodillas flexionadas o en cuclillas de manera repetida o prolongada

CARGA MENTAL

El trabajo se basa en el tratamiento de informacion (rabajos administrativos, control de procesos

automatizados, informatica, etc.).

El nivel de atencion requerido para la ejecucion de |a tarea es elevado.

El frabajo tiene poco contenido v es muy repetifivo.

Loz emares, averias u otros incidentes que puedan presentarse en el puesto de trabajo s dan

frecuentemente.

FACTORES PEICOSOCIALES

El frabajador no puede elegir el ritmo o la cadencia de frabajo.

El frabajador no puede elegir sus periodos de descanso.

Las tareas son monotonas.

Las tareas son repefitivas.

La empresa no proparciona informacion al trabajador sobre distintos aspectos de su trabajo (objetivos a

cumplir, objetivos parciales, calidad del trabajo realizado...)

Los trabajadores refieren malestar por la inestabilidad laboral.

Los trabajadores refieren malestar por la ausencia de formacion profesional.

Los trabajadores manifiestan dificultades para adaptarse al sistema de frabajo a turnos v nocturno.

Fuente: INSHIL
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Lista de Chequeo Evaluacion de Riesgos Especificos.

EVALUACION DE RIESGOS ESPECIFICOS

TIPO DE RUIDO

Se han recibido guejas de los trabajadores relacionadas con el ruido.

El ruido es constante v molesto durante toda la jornada laboral.

A lo largo de la jornada, existen variaciones periddicas del nivel de ruido  acusadas y molestas.

Hay ruidos de impacto frecuentes, molestos o que producen sobresaltos.

En determinados periodos horarios el nivel de ruido es molesto.

El trabajador no puede confrolar la emision de ruido molesto o bien éste no es predecible

T

P

0 DE TAREA

El trabajo desammollado implica concentracion o altos niveles de atencion.

El desarrollo habitual de la tarea exige una elevada discriminacion auditiva.

En presencia de ruido se incrementa el nimero de ermores.

Es necesario elevar el tono de voz para hacersze entender en el desarrollo del frabajo.

Hay atencion al publico, sea directa (persenal o presencial) o telefonica.

Los niveles de ruido impiden oir sefiales acisficas relevantes o entender mensajes por megafonia.

Resulta ininteligible una conversacion mantenida con un tono de voz comodo para el emisor y sin forzar

la atencion por parte del receptor a la distancia habitual de trabajo.

FUENTES DE RUIDO

Existen equipos ruidosos necesarios para el desarrollo de |a farea.

El fabricante de los equipos MO adjunta en las caractenisticas técnicas los niveles de emision de ruido.

Hay un sistema de ventilacion/climatizacion ruidosa.

MO hay un programa de mantenimiento periddico de los equipos.

La principal fuente de ruido proviene del golpeo de materiales.

La principal fuente de ruido proviene del proceso productiva.

Es importante el ruido procedente del exterior (trafico, etc).

Hay ruido procedente de personas (conversaciones entre companeros, pliblico, efc).

ESPACIO DE TRABAJO

Mo hay espacio suficiente encima de la superficie de trabajo {mesa, banco de trabajo, efc) para distribuir
adecuadamente los diferentes elementos u objetos ulilizados por el tfrabajador.

El trabajador no tiene bastante espacio para mover comodaments las piemas (por ejemplo, por debajo

de la mesa o banco de trabajoe) o el cuerpo.

La superficie libre en el entorno del puesto de frabajoes =2 m2 .

TRAEAJO DE PIES/SENTADO
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Los frabajadores que de forma habitual frabajan de pie no disponen de banquetas o sillas (por ejemplo,
sillas de tipo semi-zenfadg) para sentarse ocasionalmente.

El frabajador esta sentado en frabajos que requieren desplazamientos o ejercer fuerzas.

La silla de frabajo no es adecuada; por ejemple, los pies cuelgan del asiento sin poderse apoyar en el

suelo, o el respaldo no permite un apoyo adecuado del fronco.

Se trabaja de pie sobre superficies inestables o iregulares.

METODO PARA LA EVALUACION DEL TRABAJO CON PANTALLAS DE VISUALIZACION

ORDEMADOR

El borde superior de |a pantalla esta por encima del nivel de los ojos del usuario.

La distancia visual entre la pantalla y los 0jos es < 40 cm.

La pantalla no esta situada frente al usuario.

El teclado no esta frente al usuario.

La inclinacion del teclado no es ajustable y/o no permanece estable en la posicion elegida.

La distancia horizontal entre el borde frontal de la mesa y el del teclado es = 10 cm.

El tamano de la pantalla (medido diagonalmente) ez = 35 cm (147) para las tareas de lectura, o = 42 cm

(177) para las tareas con graficos.

La pantalla no tiene un tratamiento gpdi-refieio incorporado o no tiene colocado un filtro para evitar los

reflejos.

El accionamiento del ratén no puede ser modificado para adaptaro a las personas zurdas.

Al usar el raton, no puede apoyarse el antebrazo sobre la superficie de frabajo o se estira excesivamente

el brazo.

El trabajador fiene dificultad para leer la informacion de la pantalla debido al pequeno tamano de los
caracteres, a la inestabilidad de la imagen o al ajuste inadecuado del brillo v el contraste entre el fondo
de la pantalla v los caracteres.

El frabajador fiene dificultad para leer documentes (en papel) durante el trabajo con pantallas de

vizualizacion (por ejemplo, en las tareas de infroduccion de datos)

SILLA

El asiento o el respaldo no estan acolchades o no son de material transpirable.

El asiento de la silla no es giratorio.

La silla no tiene 5 apoyos con ruedas.

La altura del asiento no es regulable estando sentado.

La inclinacion del respaldo no es regulable estando sentado.

La altura del borde superior del respaldo hasta el asiento s = 36 cm.

Cuando el trabajador apoya la espalda completamente en el respaldo, el borde del asiento le presiona la

parte posterior de las piemas.

Los reposabrazos impiden acercarse a la mesa (al fropezar con el borde de la mesa).

ACCESORIOS
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PIERNAS

El trabajador esta de pie, sin desplazarse (por ejemplo, frente a un banco de trabajo o una cinta

transportadora), =2 horas seguidas.

El frabajador mantiene una postura de pie (estatica) con |23 rodillas fliexionadas.

El trabajador esta de pie v flexiona las rodillas de manera repetida (=2 veces/minuta).

El trabajador mantiene una postura de pie (estatica) en la que carga casi todo el peso del cuerpo sobre

una de las dos piernas.

El trabajador esta de rodillas o en cuclillas de manera sostenida (estafica) o mucho fiempo (no

necesanamente seguido) durante la jormada.

METODO PARA LA EVALUACION DEL RIESGO POR LA CARGA MENTAL DE TRABAJO

DEMANDAS DE LA TAREA

El frabajador no puede levantar la vista de su trabajo.

El trabajador tiene gue mantener periodos de intensa concentracion. Las informaciones que se manejan

s0n complejas.

El trabajo requiere observaciones y/o respuestas que requieren precision.

La tarea requiers pensar y elegir enfre diferentes respuestas.

Los errores pueden tener consecuencias graves.

El frabajo requiere tomar decisiones rapidas.

El frabajo implica mucha responsabilidad.

El frabajo se considera intenso mentalmente durante mas de la mitad del tiempo.

CONTROL SOBRE EL TRABAJO

La tarea suele realizarse con interrupciones molestas (averias, lamadas telefonicas, etc.).

El frabajador no puede detener el trabajo o ausenfarse cuando lo necesita.

El frabajador no puede elegir el método de trabajo.

El frabajador no tiene posibilidad de controlar el trabajo realizado.

El ritmo de trabajo viene impuesto (trabajo en cadena, en maguina, atencion al plblico, etc.). El ritmo de

trabajo es elevado.

METODO PARA LA EVALUACION DE LOS RIESGOS DE ORIGEN PSICOSOCIAL

AUTONOMIA TEMPORAL

Mo existen periodos de descanso voluntarios.

El frabajador no puede elegir el orden de las operaciones.

El frabajo exige trabajar muy deprisa. El frabajador trabaja a “prima” o a “destajo’.

SUPERVISION PARTICIPACION

Mo =& informa a los trabajadores sobre la calidad del frabajo realizado.

El frabajador no participa en la asignacion de tareas.

Los trabajadores no participan en la determinacion de los eguipos de trabajo

En la empresa, no existe un sistemna de consulta para discufir log problemas relacionadoes con el trabajo.




Consentimiento informado
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