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RESUMEN

En este trabajo de grado se realiza la sistematizacion de la practica profesional
“Creacion de un plan de promocion y prevencion para el cuidado de la voz” en la empresa
Atento S.A. sede Pereira. Este proyecto se enfoca en los colaboradores con cargo de RAC
Telefdnico, los cuales tiene como herramienta principal de trabajo la voz; se busca generar
consciencia ofreciendo a los colaboradores a través de capacitaciones un componente
tedrico acerca del tema, recursos para reconocer patrones inadecuados y abusivos de la voz,
recomendaciones de cuidado y técnicas para ejercitar los parametros de la voz. De esta

forma se espera que desarrollen practicas adecuadas en su entorno laboral.

PALABRAS CLAVE: PLAN, PREVENCION, PROMOCION,
CAPACITACION, SISTEMA RESPIRATORIO, APARATO FONADOR,

CUIDADO, COLABORADOR, VOZ, RELAJACION VOCAL.
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ABSTRACT

In this degree work, the systematization of the professional practice "Creation of a
promotion and prevention plan for voice care" is carried out in the company Atento S.A.
Pereira headquarters. This project focuses on the collaborators in charge of RAC Telefénico,
whose main work tool is voice; The aim is to generate awareness by offering employees
through training a theoretical component on the subject, resources to recognize inappropriate
and abusive patterns of the voice, recommendations for care and techniques to exercise the
parameters of the voice. In this way, they are expected to develop appropriate practices in

their work environment.

KEY WORDS: PLAN, PREVENTION, PROMOTION, TRAINING,
RESPIRATORY SYSTEM, PHONE APPARATUS, CARE, EMPLOYEE, VOICE,

VOCAL RELAXATION.
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1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

1.1 Nombre de la organizacion y forma juridica:

ATENTO Colombia S.A. pudiendo usar igualmente Atento S.A. (Sociedad andnima).

1.2 Perfil Sociodemografico

Atento S.A es una empresa lider en relacion con clientes y externalizacion de procesos de
negocios de Latinoamérica y uno de los 5 mayores proveedores a nivel mundial en CRM
(Customer Relationshio Managmen) Y BPO (Bussines procesa outsourcing). Desde 1999 la
empresa desarrolla sus actividades en cerca de 14 paises, contando con alrededor de 150.000
empleados. Atento cuenta con mas de 400 clientes siendo estas empresas multinacionales
lideres en sectores como: telecomunicaciones, banca, finanzas, asistencia sanitaria, consumo

y administracion publica, entre otros.

1.3 Objeto social y econémico del campo de practica: Telecomunicaciones.

e Objeto social: Atento SA desde el afio 2011 ha incluido iniciativas del pacto global de las
naciones unidas, las cuales han sido guia en el desarrollo de las actividades locales y
regionales. La implementacion de estos principios a la politica de la compafiia busca
promover una cultura de integridad y confianza.

e Atento, mediante tres lineas de accidn busca consolidar una economia global sostenible
e inclusiva, ellos son:

e Enfoque en los empleados: Suscitar en los empleados el desarrollo personal y profesional
ademas de proporcionar un espacio con un clima laboral agradable de tal manera que el

colaborador pueda sentirse respetado y valorado con el fin perfeccionar sus habilidades.

10
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e Ciudadania responsable: Gran generador de empleo fomenta voluntariado e inclusion
social en los lugares donde opera.

e Conciencia coeficiente: Busca promover el buen uso de los recursos naturales mediante
tecnologias que reducen la produccion de carbono, reduccion en consumo de agua y
energia y el reciclaje de residuos.

e Objeto econémico: Es una empresa multinacional privada que ofrece servicios de CRM

(Customer Relationshio Managmen) Y BPO (Bussines process outsourcing).

1.4 Filosofia empresarial (misién, vision, valores):

Mision: Contribuir al éxito de las empresas garantizando la mejor experiencia para

sus clientes.

Vision: Convertirnos en el proveedor lider de soluciones de experiencia de clientes

en nuestros mercados.
Valores

Integridad: Demostramos honestidad, transparencia y respeto en todo lo que
hacemos. Tenemos fuertes principios éticos, hacemos lo correcto, aunque nadie nos

vea 0 Nos vaya a juzgar.

Agilidad: Tenemos sentido de urgencia en todo lo que hacemos. Tomamos

decisiones, Actuamos rapido. Cometemos errores, pero no lo repetimos.

One team: Somos una compaiiia global, trabajamos y ganamos como un solo

equipo.

11
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Orientacion al cliente: El cliente estd dentro de todo lo que hacemos.
Buscamos proactivamente brindarle el mejor servicio, aportarle valor afiadido. Los

clientes son los ultimos que evalan nuestros servicios/resultados.

Accountability: Somos protagonistas. Cumplimos nuestros compromisos y

las promesas que realizamos. Somos confiables. No ponemos excusas.

1.5 Analisis del sector productivo

Atento SA Colombia NIT 830.065.842-5 es una compaiiia de origen espafiol con
presencia en 14 paises y mas de 150.000 empleados dedicada principalmente a laprestacion
de servicios de marketing, mercadotecnia, venta, lineas de atencién, cobranza y otros
servicios de atencion y gestion de procesos de terceros, businessprocess outsourcing (BPO)
information technology outsourcing (ITO) Knowledge Process Outsourcing (KPO). Inicia
sus operaciones en Colombia en el afio 2000 Cuenta con tres sedes en la ciudad de Bogota,
una sede en Quibdd, una en Medellin y una en Bucaramanga; En Pereira Atento cuenta dos
sedes ubicadas enla Cra. 4 #21-66 sede tres nevados, siendo esta la principal y Calle 22#
12-33 sede Pargue Olaya, en ambas sedes se generan cerca de 2.100 empleos. Ambas sedes
conformadas por un equipo de teleoperadores que brindan asistencia telefonia y chat,
analistas de datos, supervisores, coordinadores, gerentes y areas de apoyo (servicios
generales, tecnologia, RRHH) los cuales desarrollan sus actividades de manera presencial y

€n casa.

1.6 Diagrama o mapa de procesos

12
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Traniformando o Colowbia.

Figura 1. Mapa de procesos Atento S.A. Cliente, Atento, Usuario final

(SAC) Cobranza Ventas

Soporte técnico Backoffice  Senice desk

Zeciores
Telecomunicacionss
Seguros Automalizacion P, Mullicanal  Infraestruciuras
Consumg
Temmologia
Administraciones
publicas

= Salud

*  Transpote

+  Financiaro

#

Combinaddn de producios adaptado aun seclor T —
econdmica o indusirial (el ecomunicaciangs,
seguros, efc)
Por ejemplo; Finandacion de vehiculos (SAC,
cobranzay back office)

Solucidn adecuadaala
medida del cliente

Nota: Fuente, Orozco, S (2015), Recuperado de

https://docplayer.es/28175658-Propuesta-de-mejora-en-los-procesos-del-area-de-

call-center-tecnico-de-una-empresa-de-telecomunicaciones.htmi.
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2. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION EN SST

2.1 Cumplimiento de los requisitos legales

La normativa de seguridad y salud en el trabajo tiene como finalidad primordial
proteger y reducir el deterioro de la salud de los trabajadores en sus actividades laborales,
para que el trabajo sea valioso y represente verdaderamente bienestar y crecimiento personal
y familiar, en el que el trabajador se sienta parte integral de una organizacion y, en
consecuencia, una organizacion crece gracias al compromiso individual y colectivo de sus
integrantes. EI cumplimiento de la legislacion en salud ocupacional disminuye los costos de
una organizacion y beneficia a todo el personal que labora en ella. Es por esta razén que
Atento S.A cumple y aplica la normatividad vigente en Colombia en su matriz de requisitos

legales de la siguiente manera:

e Ley 1010 2006 por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de
trabajo.

o Cadigo Sustantivo del Trabajo.

e 1951 regulacién de Relaciones Laborales.

e Resolucion 1401 2007 por la cual se reglamenta la investigacién de incidentes y
accidentes de trabajo.

o Resolucion 2346 2007 por la cual se regula la practica de evaluaciones médicas

ocupacionales y el manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales.

14
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« Resolucion 2646 2008 por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y
monitoreo permanente de la exposicién a factores de riesgo psicosocial en el trabajo
y para la determinacion del origen de estas.

e Resolucion 00000652 2012 por la cualquier se establece la conformacion y
funcionamiento del Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y
empresas privadas y se di tan otras disposiciones.

o Resolucion 0312 2019 por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

« Decreto 1072 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo.

o Resolucion 1409 2012 por la cual se establece el reglamento de seguridad para
proteccion contra caidas en trabajo en alturas.

o Decreto-Ley 1295 1994 por el cual se determina la organizacion y administracion
del Sistema General de Riesgos Profesionales.

o Resolucion 1792 1990 por la cual se adoptan valores limites permisibles para la
exposicion ocupacional al ruido.

o Resolucion 2013 1986 por la cual se reglamenta la organizacion y funcionamiento
de los Comités de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial en los lugares de
trabajo

e Resolucion 2400 1979 por la cual se establecen algunas disposiciones sobre

vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo.

15
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2.2 Anélisis estadistico

2.2.1 Accidentalidad laboral

Las enfermedades ligadas al sistema fonador o respiratorio no generan accidentalidad
en la empresa Atento S.A. La accidentalidad en Atento S.A se presenta en su mayoria es por
incumplimiento de las responsabilidades frente al sistema de seguridad y salud en el trabajo
por parte de los colaboradores ya que cometen a menudo actos inseguros. Y por cuestiones
de confidencialidad la empresa no brinda los indices estadisticos anuales que indiquen la
cifra de estos sucesos.

2.2.2 Enfermedades laborales

En la base de datos de Atento no se ha registrado enfermedades laborales ligadas al
sistema fonador, es por eso por lo que este dato no se especifica. Pero se es consciente que
es habitual que los colaboradores sufran de ronquera, carraspeo, asperezas en la garganta o

dolores al usar la voz de forma excesiva.

2.2.3 Ausentismo laboral

La préctica se desarroll6 en el periodo de enero-junio 2022, por esto razén se trabaja
con los datos del periodo de enero a diciembre de 2021 ya que la empresa entrega el reporte

anual de ausentismo.

El ausentismo relacionado a este periodo fue de 1112 colaboradores incapacitados

por problemas relacionados al sistema respiratorio y fonador en general.

16
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3. PROPUESTA DE INTERVENCION

3.1 Objetivo general

Crear un plan de promocion y prevencion para el cuidado de la voz dirigido a los
colaboradores de la empresa Atento S.A. sede Pereira que sea aplicable e implementable de

manera continua en la empresa.

3.2 Objetivos especificos

e Capacitar a los colaboradores de Atento S.A. sede Pereira en cuanto a la
sensibilizacion sobre el cuidado y la conservacion de la voz.

e Realizar actividades o talleres de manejo y técnicas de relajacién vocal a los
colaboradores de Atento S.A. sede Pereira,

e Desarrollar una cartilla que permita a las préximas practicantes aplicar el plan de

promocion y prevencion para el cuidado de la voz dirigido a los colaboradores.

3.3 Descripcion detallada de la propuesta de intervencién

Atento es un denominado centro de atencion telefénica, esto quiere decir que los
colaboradores reciben un alto nimero de llamadas telefonicas. Esta labor implica que hagan
un uso desmedido de la voz sin tener en cuenta la importancia del cuidado de la misma y
generando como consecuencia dificultad para producir sonidos al tratar de hablar, cambios
en el tono o calidad de la voz, voz débil o excesivamente velada, chillona o ronca; es decir
que hay riesgo de patologias o alteraciones de la voz que afectan su salud y su desempefio

laboral.

17
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Teniendo en cuenta esto es necesario destinar actividades para el cuidado del érgano

fonatorio de cada colaborador; estas actividades deben ir enfocadas en determinados

pardmetros que ensefien los factores que influyen en la salud vocal. Las acciones se deben

realizar segun la labor o funcion que cumple cada colaborador y son las siguientes:

Ensefiar acerca de la importancia del cuidado de la voz a través de capacitaciones
puesto a puesto para hacerlo personal y poder enfocarse en problemas puntuales de
cada persona. Aqui también se entrega un flyer con la informacién dada en la
capacitacion

Una vez se tenga el conocimiento de las actividades que realizan los colaboradores
que pueden afectar su voz, se continua a brindar una serie de recomendaciones
basadas en sus habitos diarios saludables que pueden aplicar para el cuidado de su
voz. Aqui también se entrega un flyer con las recomendaciones y tips dados.

En una capacitacion grupal se procede a ensefiar los diferentes ejercicios de relajacion
y pausas vocales para que practiquen en sus tiempos libres. Esto con el fin de que
haya una menor intensidad o potencia de voz y consiguientemente un menor esfuerzo
en su produccion.

Para complementar toda la informacién dada en las diferentes capacitaciones se
entrega un folleto que contemple todo lo que se debe saber referente al cuidado de la

voz, esto en compafiia de actividades ludicas, pausas activas y de recreacion.

18
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e Entendiendo que los trabajadores de la empresa conocen acerca del tema y entienden
la importancia de su cuidado, se realiza una encuesta que contiene el folleto y 5
preguntas claves a modo de evaluacion para saber la efectividad del programa.

e Teniendo en cuenta que ale empresa en su PLAN ANUAL DE ACTIVIDADES EN
SST no tiene un item que dirija actividades al cuidado de la voz, se crea una cartilla
guia que incluye los temas mas relevantes como: definiciones del sistema fonador,
factores que le afectan, medidas preventivas, recomendaciones, y ejercicios o pausas
de relajacion vocal. Se espera que esta cartilla sea usada por las/los proximas/os

practicantes con los colaboradores.

3.5 Alcance de la propuesta de intervencion

El alcance de este plan de promocion y prevencion para el cuidado de la voz es que
sea incorporado dentro del cronograma de actividades anuales obligatorios que tiene la
empresa Atento S.A sede Pereira con el fin de prevenir posibles lesiones en el 6rgano fonador

en los colaboradores.

19
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 Marco Contextual

NACIONALES:

e Taborda Osorio Harold Zamir (2018). Analisis de las cualidades acusticas y

perceptuales de la voz de Teleoperadores de una empresa de Bogota D.C

Resumen: Objetivo: Describir la relaciéon salud vocal-trabajo de teleoperadores de
una empresa de Bogota D.C durante una semana de trabajo. Método: Estudio descriptivo
correlacional de corte longitudinal. Se obtuvo informacién antes, durante y después de la
jornada de trabajo de héabitos relacionados con la voz, calificacion de la voz, autopercepcion
de fatiga vocal durante 3 dias en una semana de trabajo. Se realizd andlisis perceptual y
analisis acustico de la voz. Se realizd inspeccion de condiciones de trabajo y mediciones
ambientales de los niveles de ruido, iluminacion, estrés y confort térmico. Resultados:
Participaron 44 personas, 25 (56,81%) mujeres y 19 (43,19%) hombres. Los sintomas vocales
mas referidos por los trabajadores fueron resequedad en la garganta (59,09%), dolor de
garganta (52,27%), Principales habitos referidos, ingerir bebidas negras (81,82%), hablar
fuerte sin gritar (79,54%), conversar en ambientes ruidosos (70,45%), Tiempos Maximos de
Fonacion (TMF) reducidos significativamente con registros promedio de 8 a 10 segundos.
Conclusiones: Los sintomas durante y después de la jornada laboral pueden llevar a fatiga
vocal principalmente al final del primer dia de trabajo. El analisis perceptual indica que los
trabajadores requieren manejo de estrategias de higiene vocal para mejorar su desempefio

laboral. El andlisis acustico muestra cambios estadisticos significativos en la Intensidad,
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Frecuencia Fundamental y en el Shimmer que pueden sugerir fatiga vocal. Los niveles de
ruido en el lugar de trabajo podrian estar generando sintomas vocales, cambios en las
cualidades acusticas de la voz principalmente en mujeres, personas entre 18 a 37 afios y con
una antiguedad laboral de 1 a 3 afios en la empresa. Factores de riesgo para la voz evidencian
mal estado de las diademas telefonicas y condiciones de la tarea que generan posturas

inadecuadas.

e Castillo Martinez Juan Alberto & Figueredo Ruiz Jenniffer Natalia. (2016).
Evaluacién de desordenes vocales en profesionales que usan su voz como

herramienta de trabajo.

Resumen: Se sabe que un 40% de la poblacién activa trabajadora utiliza la voz
como instrumento de trabajo, en especial aquellas personas que dependen de la voz
(telefonistas, recepcionistas, locutores y docentes, entre otros), ya que en su trabajo deben
intercambiar contenidos comunicativos de manera continua. La voz es el instrumento que
permite revelar el pensamiento; por ello, requiere un cuidado permanente para modificar
habitos que pueden incidir en la salud general. Por sus roles en el trabajo, estos
profesionales se encuentran en estados de estrés, lo cual afecta el sistema respiratorio,
nervioso y muscular. En este escenario, es natural que las estructuras vocales se vean
afectadas y se provoquen modificaciones o dafios en las cualidades vocales. Objetivo:
identificar los factores de riesgo vocal. La investigacion se enfoca en el desarrollo de un
protocolo de evaluacion de los desdrdenes vocales. Materiales y métodos: este articulo da

cuenta de la primera fase: el desarrollo de un cuestionario diagndstico, que busca identificar
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factores de riesgo a los que se ven expuestos los trabajadores y, a partir de ello, clasificarlos
segun el grado de exposicion. Resultados: el cuestionario esta dividido en cuatro
dimensiones: factores de riesgos personales y laborales, consolidacion y andlisis de la
informacion. Con los resultados se lleva a cabo la clasificacion de riesgo de los

trabajadores.

e Luis Humberto Jiménez Fandifio & Carolina Wuesthoff & Juan Camilo Garcia-

Reyes (2018). Estado de los profesionales de la voz en Colombia

Resumen: Objetivos: Evaluar las caracteristicas patolégicas mas frecuentes en los
profesionales de la voz colombianos. Mostrar los factores de riesgo en esta poblacion,
individualizandolos segln cada profesion. Disefio: Estudio observacional descriptivo, de
corte transversal. Métodos: Revision de historias clinicas y estroboscopias realizadas entre
los afios 2006 y 2010. Encuestas personales, para preguntar sobre las caracteristicas de la
poblacién evaluada. Se hallaron medidas de tendencia central para las variables
cuantitativas y porcentajes para las cualitativas. Resultados: 825 pacientes, 39% hombres y
60,1% mujeres, dentro de los cuales el 22,4% eran profesores; 9% tuvieron entrenamiento
vocal; 80,4% presentaron disfonia como sintoma principal. El hallazgo estroboscopico méas
frecuente fue tension muscular supraglotica. EI 72% no conocen el término “profesional de
la voz”, el 78% trabajan con su voz entre un 70-100%, y los pacientes esperan alrededor de
seis meses para ser valorados por laringologia. Conclusion: Los profesionales de la voz en

Colombia tienen una alta prevalencia de trastornos de la voz, similares a los reportados en
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la literatura mundial, que se correlacionan con la ausencia de entrenamiento vocal y

atencion tardia.

e Luna Pantoja Maria Alejandra (2019). La voz, una como herramienta de trabajo

Resumen: Se sabe que los cantantes tienen una exigencia vocal muy alta ya que es
su instrumento de trabajo. La labor docente también exige trabajar con la voz, porque con
ella se da a conocer lo que se quiere ensenar, Tejeda (2004) nos dice: “La voz es el
instrumento fundamental para comunicarnos con los deméas y en el caso de los profesores es
también su herramienta de trabajo.” Antes de salir a una presentacion, los cantantes
calientan y preparan su voz con diferentes técnicas y ejercicios, los cuales ayudarén a
prevenir futuras enfermedades. Segun Hermoso (2014) “Calentar la voz previene lesiones,
ayuda a aclarar la voz y hace que cualquier floritura vocal (vibratos, cambios de volumen,
tono etc.) cueste mucho menos y suene mejor”, pero ;por qué los docentes no preparan su
voz si la exigencia que tienen es muy alta?, los docentes trabajan en una institucion
educativa como minimo seis horas y para ello es indispensable su voz. Son seis horas en

donde sus cuerdas vocales no paran de producir sonidos y tonalidades.

e Moro Velasquez Laureano (2013). Analisis de métodos de parametrizacion y
clasificacion para la simulacién de un sistema de evaluacion perceptual del grado de

afeccion en voces patologicas

Resumen: Los procedimientos de evaluacion de la calidad de la voz basados en la

valoracion subjetiva a traves de la percepcion acustica por parte de un experto estan
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bastante extendidos. Entre ellos, el protocolo GRBAS es el mas cominmente utilizado en la
rutina clinica. Sin embargo, existen varios problemas derivados de este tipo de
estimaciones, el primero de los cuales es que se precisa de profesionales debidamente
entrenados para su realizacion. Otro inconveniente reside en el hecho de que, al tratarse de
una valoracion subjetiva, multiples circunstancias significativas influyen en la decision
final del evaluador, existiendo en muchos casos una variabilidad interevaluador e intra-
evaluador en los juicios. Por estas razones se hace necesario el uso de parametros objetivos
que permitan realizar una valoracion de la calidad de la voz y la deteccion de diversas
patologias. Este trabajo tiene como objetivo comparar la efectividad de diversas técnicas de
calculo de pardmetros representativos de la voz para su uso en la clasificacion automatica
de escalas perceptuales. Algunos pardmetros analizados serén los¢ coeficientes Mel-
Frequency Cepstral Coefficients (MFCC), las medidas de complejidad y las de ruido. Asi
mismo se introducird un nuevo conjunto de caracteristicas extraidas del Espectro de
Modulacién (EM) denominadas Centroides del Espectro de Modulacién (CEM). En
concreto se analizara el proceso de deteccion automatica de dos de los cinco rasgos que
componen la escala GRBAS: Gy R. A lo largo de este documento se muestra como las
caracteristicas CEM proporcionan resultados similares a los de otras técnicas anteriormente
utilizadas y propician en algun caso un incremento en la efectividad de la clasificacion

cuando son combinados con otros parametros.
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INTERNACIONALES

e Barros, A (2008). La expresividad oral en call center desde la perspectiva del

logopeda, supervisora y teleoperadora

Resumen: el teleoperador tiene el teléfono como Gnico medio de contacto con el
otro, por lo tanto, tiene Gnica comunicacion verbal para representar a la empresa en la que
trabaja y asi garantizar la satisfaccion del cliente. De esta manera, es necesaria una
comunicacion clara que al mismo tiempo acercar y sensibilizar al cliente, asi como
transmitir credibilidad y naturalidad. estos aspectos que se puede obtener y mejorar a través
del trabajo con la expresividad oral. dado a relevancia del tema actualmente el foco de
interés de esta investigacion es indagar en la expresividad oral en la vision de diferentes
profesionales que actian en el mismo segmento, los teleservicios. Objetivo: caracterizar la
expresividad oral desde la perspectiva del logopeda, el supervisor y el teleoperador.
Método: se realizaron entrevistas semiestructuradas a tres logopedas (F1, F2, F3) sobre la
practica que realizan con los teleoperadores, asi como su vision y forma de Trabajar la
expresividad oral. Cada logopeda nombr6 un supervisor y un teleoperador de la misma
empresa donde trabaja para participar en esta investigacion. la entrevista con supervisores
(S1, S2, S3) cubrieron sus expectativas en cuanto a la formacién en logopedia con los
teleoperadores, su mirada sobre el tema de la expresividad oral y su incidencia en la
relacion con el cliente. Los teleoperadores (T1, T2, T3) respondieron la entrevista que
indagd sobre la practica logopedia para la realizacion de su trabajo, su perspectiva sobre el

tema de la expresividad oral y su impacto en la relacion con el cliente.
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e Anna Alice f. Almeida & Leslie Piccolotto Ferreira. (2007). Cuidados con la voz:

una propuesta de intervencion fonoaudioldgica para adolescentes

Resumen: Resumen Objetivo: Verificar una respuesta de los adolescentes a un sitio
sobre la voz, donde la voz fue presentada no s6lo como un producto mecanico, sino
también como una herramienta de comunicacion. Método: A partir de cuestionarios
publicados en un sitio web dirigido a adolescentes, en dos momentos (antes y después de la
navegacion), se recogieron datos personales y preguntas relacionadas con la voz en cuanto
a su produccion, cuidados y como herramienta de comunicacion. Posteriormente, los datos
fueron categorizados y sometidos a andlisis estadistico. Resultados: El grupo estuvo
compuesto por individuos de ambos sexos (M=139; F=173), predominantemente en el
grupo de edad de 18-19 afios (41,3%). El significado de voz mas atribuido por los
adolescentes fue un sonido, un producto mecanico del cuerpo (62,8%), ampliado, después
de acceder al sitio web, a un instrumento de comunicacion. Tanto el nimero de citas de
habitos nocivos (802—1201) como beneficiosos (736—1121) aumento tras la intervencion.
Los datos sobre la voz como herramienta de comunicacién mostraron que la mayoria
(59,9%) se refirio a sensaciones placenteras al comunicarse y el 75,8% atribuyo términos
positivos a su voz, aunque los chicos citaron mas términos negativos, especificamente,

relacionados con la inestabilidad vocal.

e Villagdbmez Maria Piedad. (2011) Importancia del cuidado de la voz en la tarea

docente.

26



//"
% UNIMINUTO
!—» Corporacién Universitaria Minuto de Dios

Educacién de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacién

—

Certified

MAY 2022-MAY 2023

COLOMBIA

Resumen: Esta disertacion estudia la Importancia del cuidado vocal en la tarea
docente, describiendo en primer lugar la produccién normal de la voz, para proseguir con
una revision de varias patologias vocales y su tratamiento. Luego, se trata el problema del
ruido en los establecimientos educativos, el cual es un factor importante cuando se trata de
educacion, pues afecta la asimilacion del conocimiento del educando y propicia que la
atencion se disperse. Asimismo, el ruido incide especialmente en nifios con problemas
auditivos, con dificultades de atencién y aprendizaje, en la ensefianza de idiomas
extranjeros que requieren de una alta concentracion; ademas, es el principal factor que
produce estrés en alumnos y profesores. Toda esta problemética nos conduce al tema
central de esta exposicion que es analizar los motivos que hacen que el profesor deba elevar
su voz, con frecuencia, lo que podria afectar su salud vocal, que puede causar ausencia

laboral lo que perjudica el que hacer educativo.

e Andino Acosta & Maria Soledad & Chamorro Quishpe & Jessica Maricela (2021).
Resumen: El presente estudio es de tipo bibliografico, exploratorio y explicativo;

fue realizado con base a la informacion extraida de fuentes investigativas primarias: libros,
revistas indexadas y tesis de pregrado y posgrado nacionales ubicadas en repositorios
institucionales; en las que se abord6 el tema Higiene vocal como medida de prevencion en
la disfonia funcional en docentes a través de: anatomo-fisiologia de la voz, concepto de
disfonia funcional, clasificacién, sintomas, consecuencias, factores de riesgo, rol del
terapeuta y prevencion del trastorno vocal e higiene de la voz. Y se lleg6 a la conclusion
que; los profesores se exponen a padecer disfonia funcional; es decir, alteracién de la voz

debido al desconocimiento de su herramienta laboral. Por ello, para prevenirla, se ofrecen
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normas de higiene vocal para que los afectados concienticen sobre la importancia de la voz
y empiecen a cuidarla; sin embargo, se destaca que para lograr su efectividad es necesario

diversos elementos terapéuticos y de otra indole.

Los anteriores autores fueron de vital importancia a este proceso de sistematizacion
del proyecto de practicas ya que consolidan informacion importante referente al tema de la
voz en el &mbito de centro de atencion telefonica, demostrando la importancia de la
correcta prevencion y cuidado de la voz en la actividad laboral de RAC telefénico. El
principal objetivo en general de estos autores es generar consciencia del instrumento
valioso que usan como herramienta de trabajo que es la voz, generando estrategias de facil
aplicacion a su vida cotidiana para tener una voz saludable, aqui entra en el tema de la
higiene vocal que ayuda a que los colaboradores conozcan de manera eficaz el uso asertivo
de la misma con calentamiento y ejercicios de relajacion vocal. Estos documentos también
aportan conocimiento de la participacion de los diferentes sistemas que intervienen al hacer
uso de la voz como lo es el aparato respiratorio y el sistema digestivo, los cuales deben

tener unos cuidados especiales

4.2 Marco Tebrico

Inés Bustos Sanchez (1993) considera la voz como “una manifestacion expresiva de
la persona en su totalidad; a través de ella cada individuo logra expresarse y comunicarse
con sus semejantes de una manera singular y Unica. La voz trasluce la vida psiquica y
emocional de quien se expresa y en ella subyace una compleja accion de nervios, huesos,

cartilagos y masculos, que implica al cuerpo de manera global. La voz sirve para la emisién
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de las palabras y éstas a su vez lo son para comunicar, intercambiar o compartir nuestras

emociones y sentimientos.”

Por lo tanto, la voz es la manera de transmitir informacion; es una de las principales
caracteristicas que diferencia al ser humano de los animales y se podria decir que es la
manera de comunicacién mas usada. Esta comunicacion es rapida y eficaz cuando se busca
emitir ideas, pensamientos 0 mensajes y se hace través de la produccion de sonidos, a esto

se le denominado “hablar”, en donde hay un emisor y uno o varios receptores.

Hablar es una actividad motora en la que se involucran varios sistemas anatomicos,
como lo es el sistema neuroldgico, el sistema respiratorio, el sistema fonatorio y el sistema
circulatorio. Segun Aceto, G (2005), “no existe un érgano especifico productor de la voz.
La emision de la voz se produce por las vibraciones del aire en la laringe. Esta se modula
mediante la totalidad del aparato fonador, produciéndose la voz humana por la accion del
soplo respiratorio al pasar por la glotis laringea, ubicada entre la traquea y la faringe.” Es
decir que se involucran varios procesos en conjunto coordinado para expresarse y producir

el habla.

Si la voz se usa como fuente principal para la comunicacién, en muchos casos
también se vuelve necesaria en ambientes laborales y se puede convertir en una herramienta
de trabajo. Cubillos, C (2017) define la voz como “elemento béasico y fundamental para la
comunicacion entre seres humanos y para el desarrollo de la sociedad actual, empleada en

la actualidad como una herramienta de desempefio profesional”.
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Las personas que trabajan con la voz, es decir que la usan como instrumentos para
desarrollar sus actividades laborales, estan mas propensas a sufrir alteraciones o desordenes
en la produccién de la voz y requieren de mayor cuidado en los diferentes sistemas

anatémicos involucrados para que estos no se vean alterados.

La Universidad de Santiago de Compostela cre6 una Norma de seguridad para las
personas que usan la voz como herramienta de trabajo y su objetivo principal es “analizar
los factores de riesgo que influyen en la aparicion de los trastornos de la voz de los
trabajadores que la utilizan en su actividad profesional y proponer medidas preventivas para
minimizar el riesgo.” En esta norma se resaltan algunas medidas que buscan prevenir y
minimizar afecciones en caso de que ya las haya y estas medidas pueden ser individuales,
las cuales buscan que el trabajador mejor sus habitos y estilos de vida a un ambiente méas
saludable, estan las medidas colectivas en las que se establece unos estandares minimos de
trabajo y estan las medidas organizativas que buscan regular las horas laborales para evitar

el estrés y los descansos de la voz.

Estefania Olatz (2013) crea unas guias practica en técnica vocal para el cuidado y la
optimizacion de la voz y estudia los principales riesgos que afligen la salud vocal en las

personas que trabajan con la voz.
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4.3 Marco Legal

Tabla 1. Estructura legal y reglamentaria en funcion de SST

MARCO LEGAL VIGENTE EN COLOMBIA DE SST

ESTRUCTURA LEGAL OBJETO
Y REGLAMENTARIA

Constitucion politica de La Constitucion Politica de Colombia es la columna
Colombia. 1991 vertebral del pais; por medio de ella, se garantizan los
derechos, asi como se explicitan los deberes, las libertades
y los limites del individuo consigo mismo y con los demas.

Cddigo sustantivo del Obligaciones del Empleador en materia de Seguridad y

trabajo. 1946 ]
Salud Ocupacional

Decreto 1072. 2015 Establece el sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo para todas las empresas del pais

Ley 1562 de 2012 Modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se dictan otras
disposiciones en materia de Salud Ocupacional.

Resolucidn 1956 de 2008 | Adopta medidas frente al consumo de cigarrillo y tabaco.

Circular 0038 de 2010 Establece espacios libres de humo y sustancias
psicoactivas en la empresa.

Decreto 1474 de 2014 Expide la Tabla de Enfermedades Laborales, que tendra
doble entrada: i) agentes de riesgo, para facilitar la
prevencion de enfermedades en las actividades laborales, y
i) grupos de enfermedades, para determinar el diagnostico
médico en los trabajadores afectados.

Resolucion 2400 de 1979 | Establece algunas disposiciones sobre vivienda, higiene y
seguridad en los establecimientos de trabajo. Incluye las

31



STUNIMINUTO

— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
f_ Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacién

caracteristicas que deben cumplir estos establecimientos y
también normas generales sobre riesgos fisicos, quimicos y

bioldgicos.
Resolucién 8321- Norma sobre Proteccion y Conservacion de la Audicion de
Minsalud de 1983 la Salud y el bienestar de las personas, por causa de la

produccién y emision de ruidos

S. CRONOGRAMAS

Tabla 2. Cronograma de actividades en la practica profesional.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ATENTO S.A (SEDE TRES NEVADOS)
Responsable: Katerine Alexandra Rosero Chaves
2022
®) ACTIV.
No. ACTIVIDAD FRECUENCIA % 8 ~2|o|o|o| PROGRA
>.
AEEIEIE
ﬂ > < =5 |™
LL
1 Capgc!tgcm_n,del manejo d_e la voz, Mensual 11111111111 6
sensibilizacion sobre el cuidado
9 Actl_vldades 0 tglle_rgs de manejoy Mensual 11101111111 6
técnicas de relajacion vocal.
3 Apll_car_ programa d_e control y Semestral 1 1
seguimiento del cuidado de la voz
Divulgacion de politicas (SST-
4 Ambiental-SPA-Seguridad Vial) Semestral 1 1
Definicion cronograma de
5 capacitacion en Seguridad Vial Anual 1 1
(POR DEFINIR)
6 Induccién en SST personal nuevo Mensual 11111 |1]1 6
7 Reinduccion en SST Semestral 1 1
Realizar reporte de incidente, Cada vez que se
8 accidente de trabajo y enfermedad o~ 11111 |1]1 6
. requiera
laboral segun corresponda
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Socializacién procedimiento de
9 reporte e investigacion de incidentes Semestral 1 1
y accidentes de trabajo.
Investigacion de incidentes,
) . Cada vez que se
10 accidentes de trabajo y requiera
enfermedades laborales g
Seguimiento a la implementacion de
. . Cada vez que se
11 los planes de accion y cierre de las requiera
investigaciones de AT g
Socializacion e implementacion del
12 formato de reporte de actos y Trimestral 1 1 2
condiciones inseguras
13 Inspecc_lgn de Elementos de Mensual 11101111111 6
Proteccion Personal
14 Ins~pe_CC|o_r1 de Extintores y Trimestral 1 1 2
sefializacion de emergencias
15 Inspec_qon Puntos de Primera Mensual 11101111111 6
Atencidn
16 I_nspe_cmon seguridad, orden y Trimestral 1 1 5
limpieza
17 Inspeccion de botiquines Trimestral 1 1 2
Mantenimiento periddico de las
18 instalaciones, equipos, maquinas y
herramientas (COORDINAR CON
INFRA)
19 Inspe_cglon a puestos de trabajo Anual 1
condiciones de sillas 1
Mensual o cada
20 Entrega de EPP Vez que se 11171111
requiera 6
21 Capacitacion uso adecuado de EPP Trimestral 1 1 2
99 D|v_ulgaC|on y_V|nc_uIaC|on de Anual 1
aspirantes a brigadistas nuevos. 1
93 Gestion reallzada} con brigadistas: Anual 1
Entrega de dotacion. 1
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Tabla 3. Cronograma de actividades de la sistematizacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES SISTEMATIZACION

Fecha-2022

(b} [«B] D

|- -
o e S

o o _ o o) — 0
No. Actividad Sls|n|T SI212|18|E|S|E £
b c | O S 2 2 @
o 8|s|<|=2(3|~|2/8|8|3| 3
L o0l 2| &
N z | 0

1 Practica profesional
Sistematizacion de la préctica

2 :
profesional

3 Recoleccion e informacion para la
sistematizacion

4 Analisis de la informacion

recolectada

Elaboracion del documento de
5 sistematizacion para proyecto de

grado

5 Retroalimentacién por parte del
asesor

; Retroalimentacién por parte de
jurados

Elaboracion de presentacion en
8 diapositivas para sustentacion de
la sistematizacion

Pre-Sustentacion de la
sistematizacion

10 | Sustentacion de la sistematizacion
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Para asignar el valor del presupuesto, se hace un analisis de los momentos en que se

requiere una inversion de dinero y se especifica de la siguiente manera:

Tabla 4. Presupuesto de gastos en la préctica profesional

PRESUPUESTO
Especificacion de la . Valor Informacion
No. actividad Producto | Cantidad Unitario Total Adicional
Papel para imprimir folletos, |Paquete x Suministrado por
! flyer, desprendibles 500 hojas > $9.000 1$ 45.000 la empresa
9 Informamon plasmada en Cartulina 50 $ 800 $ 40.000 Suministrado por
cartulina grande la empresa
Dulces para entregar en las
3 agtlwdades reallzadas_lo_s Paquete de 40 $6.000 |$240.000
viernes como agradecimiento | dulces
por asistir a la pausa activa
Paquete de
4 Bomb_as para decorar bombas x 20 $3.600 |$72.000 Suministrado por
espacios 12 la empresa
unidades
Regalo en Gltima actividad
5 dt_enomlpada _Stand de los Lapiceros 50 $1.000 |$50.000
viernes" de cierre decorados
relacionada al tema de la voz
5 Block con hojas decorativas | Block de 5 $4.000 |$20.000 Suministrado por
para decorar colores la empresa
7 Marcadores para realizar las | Marcadores 40 $1500 |$60.000 Suministrado por
carteleras de colores la empresa
Total (inversion por parte del practicante): $290.000
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1. LECCIONES APRENDIDAS

La préctica profesional en Atento S.A, sede Pereira se desarroll6 bajo la aplicacion
de los objetivos generales antes presentados, cumpliendo asi con una serie de actividades que

se definen de la siguiente manera:

7.1 Capacitar a los colaboradores con cargo de RAC Telefonico de Atento S.A. sede

Pereira en cuanto a la sensibilizacion sobre el cuidado y la conservacion de la voz.

El sonido es un recurso sumamente valioso para las personas: es el medio de
comunicacion mas utilizado y en este caso la herramienta de trabajo de los RAC Telefdnicos,
encargados de recibir y realizar llamadas en toda su jornada laboral. Su correcto uso y
cuidado aumenta las posibilidades de mantener una voz sana a lo largo de la vida. Por esta
razén el desarrollo de la practica inicia con una charla puesto a puesto a cada colaborador,
esta debe tener una duracion de alrededor de 3 minutos ya que el tiempo es limitado debido
al alto numero de llamadas que reciben y para afianzar se entrega un flyer que contiene esta

informacion:
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Figura 2. Flyer entregable,

iiMucha

No
aclararse
garganta
menudo

SUNIMINUTO
Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacién

Importancia del Cuidado de la voz.

CUIDADO DE
LA YOz

TIPS PARA EL
CUIDADO DE LA VOZ

Si nuestro cuerpe no descansa y tiene tiempo para
recuperarse, nuestra voz tampoco lo hace. Para
tener un buen rendimiento de nuesira voz, debemos

Duerme
‘bier\ y evita dormir al menos 6 horas al dia. El estrés no ayuda

pues provoca que nuestras cuerdas vocales estén en
tensién y tengan mayor probabilidad de resentirse
ante una posible lesisn

Debemos hidratarnos bien. Nuesiro cuerpo es en r,J
gran parte agua y necesita agua para mantener sus

el estrés:

funciones vitales. Ademas, nuestras mucosas como
en la nariz o garganta, necesitan ague para
funcionar o pleno rendimiento. No es lo mismo beber
liquidos que beber H20 pues no todos los liquidos
hidratan igual. Es més, el café, por ejemplo, es una
sustancia irritante

La voz ne es indestructible, por lo que hay que
intentar no gritar ni elevar la voz muche cuande

No hacer
mal uso
de (a3 voz

se esid en ambientes ruidosos. Si notamos que

nuestra garganta se reseca muche o que la voz

se esis volviendo renca debemos dejar de
hablar

Si se carraspea con frecuencia se recomienda
acudir al especialiste, puesto que puede
@  estar causade per refluje, enfermedades
alérgicas y/o de los sencs paranasales.

(a

Les alimentos picantes come por ejemplo No

algunas especias, provocan una mayer cONSUMAS
preduccién de Gcide y pedria ser el origen Z
del reflujo gast fagico y la irritacion alimentos

3 .
de la zona del eséfago. Evitando este tipo PicaNtes o
de alimentos podemos evitar estas  jrritantes

molestias

Nota: Fuente elaboracién prpia
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Figura 3. Registro fotogréafico. Capacitacion importancia del Cuidado de la voz.

Nota: Fuente elaboracion propia
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7.2 Realizar actividades o talleres de manejo y técnicas de relajacién vocal a los

colaboradores con cargo de RAC Telefonico de Atento S.A. sede Pereira,

La relajacion y las pausas se deben realizar con fines terapéuticos ya que estas
constituyen un auxilio en el uso vocal desmedido, cuyo objetivo primordial sera ayudar a la
persona a obtener un tono muscular sano y apropiado para la fonacion. En esta actividad se
ensefia al colaborador RAC Telefonico los diferentes ejercicios de relajacion vocal y las
debidas pausas de silencio a realizar. Aqui se afianza la capacitacion con un flyer de

informacion

Figura 4. Flyer entregable. Capacitacién calentamiento vocal.

ArWO CALENTAMIENTO VOCAL -

EJERCICIOS DE ESTIRAMIENTD

- % Antes de iniciar debes estirar los musculos de tu cara, cuello y

% \ » // / diafragma. Para estirar siempre con movimientos suaves y

& \\ S lentos, todos los ejercicios durante 20 segundos cada lado.
~

Gira tu cabeza a derecha e izquierda varias veces.

Posteriormente, inclina tu cabeza hacia adelante y hacia atrés,
y por ultimo, inclina tu cabeza a derecha e izquierda. Alinea tu
oreja derecha con tu hombre derecho e intenta que ambos se
toquen sin mover los hombros.

Ahora los estiramientos de cara. Tienes que colocar tus dedos
indices en la comisura de los labios y estirar. Con esta
posicion, intenta lanzar un beso al aire.

Para finalizar el calentamiento vocal de cabeza y cuello, llena
tu boca de aire como si tuvieras un bochinche en la boca y
después, relaja la cara.

Para finalizar con estos ejercicios, estiraremos también el
diafragma. Con el cuerpo relajado, tu respiraciéon normal es

diafragmaética y lo notaras porque cuando inhalas aire, tu

barriga se hincha y cuando sueltas el aire, se desincha.

Nota: Fuente elaboracién propia
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Figura 5. Registro fotogréafico. Capacitacion calentamiento vocal.

Nota: Fuente elaboracién propia
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Para complementar y unir la informacion se hace entrega al finalizar las
capacitaciones de un folleto que brinda toda la informacidn necesaria y referente al tema de
cuidado de la voz, Este folleto que se muestra a continuacion contiene: Importancia del
cuidado, recomendaciones para el cuidado, posibles afectaciones en la voz y los diferentes

tipos de ejercicio de relajacion vocal.

Figura 6. Folleto informativo ;Por qué cuidar la voz”

Nota: Elaboracion propia
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usted que hace un use
a misma, dirigides a evitar la

o infecciones de
desqaste inatil de las cuerdas

superiores;

e inflamacién causada c '
P > No ponga en tension la parte alta de su

gastroesofdgico (a veces llamade refluje de térax

acido gdstrico, acidez estomacal, o enfermedad

por refluie qastroesofagico—ERGE), > No apriefe |os dientes ni tense la mandibula

, © la lenqua
e mal uso o uso excesive de la voz;
o > No fume
e crecimienfos en las cuerdas vocales, como
, ) . j > Mantenga un ritmo reqular y estable de
nédulos vocales o papilomatesis laringea; )
suenpo

e cdncer de larinae;
9 L . > Evite ambientes muy secos
o enfermedades neurolégicas (como  disfenia
> Tome al menos 2 litros de agua natural al
dia
> Evite hablar demasiade rapido y fuerte
> Bvite reir a carcajadas

> Evite el alcohol y el café ya que deshidratan

las cuerdas vocales

espasmédica o pardlisis de las cuerdas

de la voz pueden

> Evite dreas polvorientas y con mucho humeo

> No se automedique

> Use proteccién si debe manipular o estar
expuestoe a preductos quimicos

> Acuda al etorrine cuande haya una disfenia
de més de IS dias de evolucién




CQUEES LA 10Z?

La voz es el instrumenfo que fenemos

comunicarnos a diario y por ello de

procurar hacer un buen use vocal, evitan

deferiero que conlleval ¢l abusel del nus espiracion:  Inspiraremos  movilizando el

i espiraremo oduciende €
cuerdas vocdles. diafragma y espiraremos produciendo el

GO

1. Aprende a usar tu voz 2. Respira correctamente

sonido “m” cerrande los labies y notande
como resuena en la cavidad bucal. Una ver
repetido varias veces introduciremos las

¢POR QUE DEBEMOS CUIDAR
NUESTRA U0Z?

vocales “ma”, “me”, “mi”, “mo” y “mu” de un
modo sostenido.
Cuello: El cuello ante todo debe ser flexible
para faciltar laringeos, respiratorios y
A artficulaterios: Inclinar la cabeza hacia ambes
| Bebeaguadevesencusndo 6. Si pusdes, evita aire lades, acercando las orejas a los hombros. y
durante la exposicién acondicionado y bebidas frias Hacer un semicircule con la cabeza hacia un
lade y hacia el otre:

e Mandibula: El maxilar inferior {iene cinco

- movimientos: descenso, ascenso,

VOZ= desplazamiente  lateral,  refropulsién y
\ . 2 . . 2

Z% propulsién. Si hay tensién en la mandibula

tendremos dificultades para movilizarla y por

lo tante para preducir la voz. Los ejercicios

3. No grites 4. Descansa tu voz durante

Pagosmien by You Surw que disminuyen la fensién en esta zona seon:

Subir y bajar la mandibula hasta donde lleque
cémodamente. y Desplazarla suavemente hacia
la izquierda y derecha. Asi como delante y
atrés.

A pesar de que la voz es una forma de
interrelacionarnos 'y en este «caso, una
herramienta de trabaje, en general no estamos
concienciados de lo importante que es cuidarla.
Prestarle atencién diariamente nos ayudard a o Labios: Deben ser dglles y precisos.

prevenir enfermedades asociadas y preservar la Recomendamos para ello: Abrir la  boca

salud de nuestro organismo en general. Al formande un circulo grande y fruncirlos con
7. Duerme lo subciente 8. Evita los irritantes

cuidar la voz, fambién, estards protegiende tu todos los dias

fuerza como para enviar un bese,
garganta, cuerdas vocdles e incluso las vias

sequidamente estirarlos sonriende con la boca

respiratorias cerrada y repetir la accién varias veces.
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7.3 Desarrollar una cartilla que permita a las préximas practicantes aplicar el plan de
promocion y prevencion para el cuidado de la voz dirigido a los colaboradores con

cargo de RAC Telefdnico.

Se crea una cartilla que contenga la informacion referente al plan de formacion y
prevencion como programa de manejo y cuidados de la voz que va dirigido a los
colaboradores RAC Telefdnico, esto con el fin de que las proximas practicantes tengan una
guia de como aplicarlo, ensefiarlo y dirigirlo a lo largo de su préctica, ya que es un nuevo
item en el cronograma de actividades a realizar dentro de las practicas profesionales. Esta

cartilla contiene la informacién mostrada a continuacién.

Figura 7. Cartilla informativa “Cuidado de la voz”

Nota: Fuente elaboracién propia

En el transcurso de la practica queda demostrada la importancia que tiene el cuidado
de la voz, y la necesidad que existe de atender a planes de mejoramiento y cuidado.
Teniendo en cuenta que la voz es la principal herramienta de trabajo de la mayoria de los
colaboradores de Atento, fundamentalmente para aquellos que se encargan de recibir y

hacer Ilamadas en toda su jornada laborar.

42



ALEXANDRA ROSERO.

L
L

|
Al

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de Calidad al alcance de todos



RODUCCION

ce informacion relacionada al tema
dirigido a los colaboradores y a

ion del area de Seguridad y
S.A con el fin de realizar
mas derivados del uso
an tenidos en cuenta a




STIFICACION

inado centro de atencion telefdnica,
a de sus colaboradores recibe un
telefonicas y hace un uso
n cuenta la importancia del
do como consecuencia
al tratar de hablar,
e la voz, voz débil o
o ronca; es decir que hay

el cuidado de la
también
ejercicios 0 pausas de
determinan una men
0z y consiguientement
esfuerzo en su produccion.




IDENTIFICACION DE PELIGRO ¥ RIESGO

Segun el Comité Brasileiro Multidisciplinar de Voz Ocupacional (2013) son los
factores de riesgo presentes en las condiciones de trabajo; estos factores de
clasifican en factores de la organizacion del trabajo y factores del ambiente de

trabajo. (7)

PELIGRO RIESGO
Uso vocal en ambientes ruidosos:
« Aumento de intensidad de la voz
RUIDO o Esfuerzo vacal.
s Mal uso vocal.
¢ Esfuerzos fonatorios.
| » Pérdida de cualidades de la vez. |
Fisico Ambientes con temperaturas
extremas:
» Cambios en mucosa nasal vy
laringea que comprometen
TEMPERATURA respiracién, vibracidn cordal v
resonancia.
¢ Esfuerzo fonatorio.
| » Aumenta con componente alérgico. |
« Cambios en mucosa nasal vy
laringea que comprometen
respiracion, wibracion cordal vy
QuimMIicos MATERIAL resonancia,
PARTICULADO ¢ Esfuerzo fonatorio.
¢ Carraspeo frecuente,
| » Sensacion de resequedad.
Uso vocal con posturas inapropiadas.
» Apoyo de voz en laringe.
ERGONOMICOS POSICIONES s« Cambio en fisiologia vocal.
FORZADAS « Tipo respiratorio inapropiado.
o Cansancio muscular y vocal.
s Estrés.
« Cansancio o fatiga
« Reactividad o explosiones
PSICOSOCIALES emocional
« Mal humor
s Preocupacidn

FUENTE: PROGRAMA DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA PARA LA PREVENCION DE LOS DESORDENES DE LA VOZ
RELACIONADOS AL TRABAJO (PVDVRT) Y CONSERVACION DE LA VOCAL (1)



SQUEES LA 10Z?

Llamamos voz al sonido rigido y voluntario que
se produce cuando el aire contenido en los
cuerdas vocales
ubicadas en la garganta, haciéndolas vibrar. (1)

pulmones

atraviesa las

-

T,

L E

Pulmon

Deafragm

__,_.,,r—f"’

Py )

¢ COMO SE GENERA LA 10Z?

La voz humana se produce voluntariamente
por medio del aparato fonatario, este estd
formado por los pulmones como fuente de
energia en la forma de un flujo de aire, la
laringe, que contiene las cuerdas vocales, la
faringe, las cavidades orales (o bucal) y
nasal y una serie de elementos
articulatorios: los labios, los dientes, el
alvéolo, el paladar, el velo del paladar y la
lengua. (1)

Durante la produccion de la voz intervienen pardmetros locutivos: postura y
tonicidad, tension larinhoidea, modo respiratorio y tipo respiratorio, y; parametros
no locutivos: ataque vocal, intensidad, tono, calidad, proyeccion de la voz, tiempo
de fonacion, articulacion, coordinacion fonorespiratoria. Es importante recordar
que la articulacion es el uso apropiado de la mandibula, labios y lengua para que
la diccion y la emision de sonido sean correctas. A través de estos resonadores la
voz adquiere el timbre propio de la persona y se proyecta ampliada en las diversas
cavidades. (2)


https://www.caracteristicas.co/sonido/
https://www.caracteristicas.co/aire/

DESORDENES Y TRASTORNOS EN A U0z

Diferentes factores de riesgo desencadenan
desordenes de voz, que pueden ser
funcionales u orgéanicos :
e Funcional Se presenta cuando se afecta la voz,
sin presencia de dafios en las cuerdas vocales
® Organico Cuando se afecta la voz y existe
dafio a nivel de las cuerdas vocales
Tenga en cuenta los siguientes factores de riesgo.
Recuerde que reduciendo la exposicion a estos
factores usted previene los desordenes en su voz:

¢ . 2)

b

~ 2

S CUMLES SON 10S FACTORES QUE AFECTAN LA YOZ?

Muchos factores pueden contribuir a la aparicion de un
trastorno de la voz, entre ellos:
¢ Envejecimiento
Consumo de bebidas alcohdlicas
Alergias
Enfermedad por reflujo gastroesofagico
Enfermedades como resfriados o infecciones de
las vias respiratorias superiores
e Aclaramiento inadecuado de la garganta durante
un largo periodo
e Trastornos neurolégicos
Estrés psicoldgico
Cicatrices causadas por una cirugia o un
traumatismo en la zona delantera del cuello
Gritar
Fumar
Deshidratacion de la garganta
Usar la voz mal (4)




DATO IMPORTANTE

Enfermedad por reflujo gastroesofagico:
(Genera molestias en el es6fago.)

Es una afeccion en la cual los contenidos estomacales se
devuelven desde el estomago hacia el es6fago (tubo de
deglucion). Los alimentos van desde la boca hasta el
estomago a través del eséfago. La ERGE puede irritar el tubo
de deglucion y causa acidez géstrica y otros sintomas. Entre
los factores de riesgo para el desarrollo del reflujo estan:
Consumo de alcohol (posiblemente)
Obesidad
Embarazo
Tabaquismo
Recostarse a menos de 3 horas después de comer(5)

£)
|

Esfinter esofagico \ A L

inferior (EEI) ( s

i q L '\A N i Esfin do
N A\ \ .
o A
Los contenidos
estomacales pasan

a través del esfinter

| J esofagico inferior Esfinter esohglco inferior (EEI) abierto
causando acidez SADAM.

5

S CULES SON 10S PROBLEMAS DE LA V0Z MiS
FRECUENTES?

Los desordenes de las cuerdas vocales son a menudo causados por el abuso o mal uso

de las cuerdas vocales. Los sintomas de las alteraciones de la voz se corresponden con:
e Cambios en el tono, timbre e intensidad de la voz; ronquera.

Falta de intensidad

Cambios bruscos de la temperatura ambiente.

Tos escozor quemazon tension o esfuerzo excesivo

Falta de aire al hablar dolor en la zona faringo-traqueal

Fatiga de la voz que se agrava después de forzar las cuerdas vocales y se aprecia

con carraspeo, picor, etc.(6)



MEDIDAS DE PREVENCION.

No competir con el ruido ambiental excesivo

Evitar hablar de manera prolongada a larga distancia y en el exterior.
Respirar por la nariz y no por la boca para evitar que se reseque la laringe.
Mantener el cuerpo relajado y que la respiracion sea natural.

Permitir que el abdomen y la zona intercostal se muevan libremente. No
utilizar ropas excesivamente ajustadas.

Hablar en un tono vocal normal y en una intensidad adecuada para no danar el
aparato fonatorio.

Permitir una variacion del tono vocal mientras habla.

Mantener el hdbito postural, ya que si no se mantiene una postura vertical,
se limita una produccion vocal.

Mantener una posicion para hablar de forma confortable, erguida y simétrica.
Mantener la garganta relajada cuando se empiece a hablar.

Evitar tensar o apretar los dientes, la mandibula o la lengua durante la
fonacion.

Usar técnicas que reduzcan al maximo la tension muscular.

Si se permanece de pie se debe tener en cuenta también que para evitar
lesiones o fatiga musculo-esqueléticas en la espalda, piernas, etc. se debe
reducir el tiempo de permanencia de pie mediante la posibilidad de andar o
sentarse a menudo y cambiar la posicion de los pies y repartir el peso del
cuerpo.

Mantener un estilo de vida y un entorno de vida saludable
Evitar el sedentarismo, practicar algun deporte.

Limitar el uso de la voz durante las actividades de ocio.

Aprender a reconocer los primeros sintomas de fatiga vocal: dolor de
garganta, sequedad, etc.

Dieta adecuada; limitacion de alcohol, café, etc. ya que son irritantes y
favorecen la deshidratacion de las mucosas y la carraspera. Mantener una
correcta hidratacion.

Realizacion de técnicas y ejercicios para ejercitar la voz
Ejercicios para mantener la postura y el equilibrio.

Ejercicios de respiracion para fomentar la respiracion diafragmatica.

Ejercicios de relajacion para evitar tension fisica en el cuerpo.

Ejercicios de articulacion donde se trabaja la posicion de la lengua, el velo del
paladar y la abertura de la boca para que los 6rganos de la articulacion sean
mas agiles y flexibles. (6)



¢COMO CUIDAR TU VO1Z?

G®

1. Aprende a usar tu voz 2. Respira correctamente 3. No grites 4. Descansa tu voz durante
v después del trabajo

V0Z=
L~

-
L
5. Bebe agua de vez en cuando 6. 5i puedes, evita aire 7. Duerme lo subhciente 8. Evita los irritantes
durante la exposicién acondicionado y bebidas frias todos los dias

Tomar al menos dos litros de agua por dia (entre 8 y 10 vasos).
Limitar la cantidad de tiempo de habla, especialmente si

siente que su voz se cansa con facilidad.

No forzar la voz en situaciones de mucho ruido ambiental.
Evite gritar.

Cuidarse de los cuadros catarrales y del reflujo gastroesofagrco.
Evite toser o aclarar la voz (carraspear). En lugar de ello

tome agua.

Evite comidas picantes (aji, mostaza, pimienta, etc.).

Realice reposo vocal después de una jornada de gran uso

de su voz.

Mantenga una postura corporal adecuada mientras hace uso de su voz.
No fume.

Realice ejercicios de calentamiento vocal antes de hablar.
Evite hablar demasiado rdpido.

Evite 4reas polvorientas y con mucho humo.

Evite temperaturas extremas: aire muy frio o muy caliente.
Hable despacio y articulando bien las palabras.(6)



EJERCICIOS DE
RELAJACION

Este tipo de ejercicios permite relajar
algunos musculos que participan en el
proceso de produccion de la voz,
especialmente el cuello.

I. Ponga musica suave, adecuada para
relajarse y siéntese en un sillon comodo o
acuéstese. Cierre los ojos, relaje todos sus
musculos y afloje su cuerpo. Piense en una
imagen placentera, como en un paisaje con
montafias y lagos.

2. Luego imagine que se encuentra en un
lugar de todo su agrado. Sienta el aroma de
ese lugar y el sonido caracteristico de €l.
Cuando esté totalmente relajado abra los
ojos lentamente.

3. Gire lentamente la cabeza hacia la
derecha y luego hacia la izquierda, baje su
cabeza y vuelva a realizar este proceso
varias veces. Rote lentamente su cabeza
hacia la derecha, y luego hacia la izquierda.
realice con su brazo derecho un lento
movimiento circular completo, para relajar
el hombro. Haga lo mismo con su brazo
izquierdo. repita esto varias veces.
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EJERCICIOS DE
CALENTAMIENTO VOCAL

1. Todo el cuerpo

Estirar

Destensar

Gesticular

Golpear suavemente el cuerpo

2. Estirar la zona de la cabeza y ensanchar los
pulmones

Cerrar la fosa nasal derecha

Respirar profundamente a través de la fosa nasal
izquierda

Mantener la fosa nasal izquierda cerrada
Exhalar a través de la fosa nasal derecha
Invertir el orden del ejercicio

3. Respirar profundamente

Inhalar por la nariz y levantar los brazos por los
lados

Durante la respiracion, pronunciar el sonido «S»
y bajar los brazos hacia los lados

4. Ejercicios diafragmaticos

Pronunciar las letras por separado con fuerza: F
-S-T-CH

Lengua y diafragma: Pronunciar silabas
individualmente con fuerza: da — de — di — do —
du

Paladar y diafragma: Con el paladar y la cabeza
mirando hacia arriba: ga - gue - gui - go - gu
Mandibula y diafragma: Dejar la mandibula
suelta: ja—je —ji—jo—ju

5. Aflojar los labios

Decir «brrrrrrrr» varias veces para hacer vibrar
los labios (8)
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8. CONCLUSIONES

Explicar acerca de la importancia del cuidado de la voz es de suma importancia en
los colaboradores de Atento S.a. sede Pereira, ya que la voz es su principal herramienta

para comunicarse con su entorno directo.

Las capacitaciones se deben hacer de forma periddica, constante y la informacion
debe ser dividida ya que el tiempo gue se tiene con los colaboradores es corto y no permite

brindar toda la informacion necesaria.

Una manera efectiva para que los colaboradores no sufran de fatiga en la voz y no
sientan la sobrecarga laboral, es realizar ejercicios para relajar las cuerdas vocales, asi

también se previene lesiones en los nédulos y mejora la eficacia vocal

La cartilla pretende que las proximas practicantes pongan en préactica con los
colaboradores todos los ejercicio y recomendaciones contenidos en la misma, buscando
mejorar las dificultades de la voz y evitando que se presenten patologias, que afectan a la

salud y la eficiencia en el trabajo de los colaboradores.

Atento S.A. sede Pereira no cuenta con actividades encaminadas al cuidado de la
herramienta principal de trabajo de la mayoria de los colaboradores que es la voz, por lo
tanto, la aplicacion del plan de prevencion para el cuidado de la voz se implementara en el
cronograma de actividades a realizar a partir del afio 2023 como lo estipulo la asesora en

SSST de la empresa.
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9. RECOMENDACIONES ADICIONALES

Seguln lo observado durante la practica profesional en la empresa Atento S.A. sede

Pereira, se realizan una serie de recomendaciones las cuales se muestran a continuacion

Realizar una evaluacion periddica a los colaboradores con el método de encuesta
preguntando acerca del cambio que perciben despues de recibir las capacitaciones
referentes a “Cuidado de la voz” con el fin de verificar la eficiencia y el alcance de
esta.

Capacitar a los colaboradores acerca de una correcta higiene postural, ya que se
evidencia malas posturas al sentarse en sus puestos de trabajo

En las inspecciones de orden, seguridad y limpieza hechas durante la préctica, se
evidencio una gran cantidad de sillas en mal estado, es por esto por lo que se

recomienda que se realice el debido mantenimiento o cambio de las sillas.
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ANEXOS

En archivo se encuentra una carpeta denominada “Asistencia”, en la cual se

encuentran las listas de asistencia a las capacitaciones de cuidado de la voz.

De acuerdo con la ley 1561 de 2012 y al decreto 1372 de 2015 las listas de asistencia

no se publicaran en este documento por proteccion de datos personales de los colaboradores
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