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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consiste en la descripcion y analisis del
Impacto sobre la productividad, por el incumplimiento de normas relacionadas con
ergonomia basado en puestos de trabajo de Call Center.

Dicho analisis le brindard una perspectiva sobre este tema a la empresa y le
ayudard a beneficiarse de puestos de trabajo ergonémicamente bien disefiados.
Por otro lado la empresa podra darse cuenta de la importancia que tiene la
implementacion de la ergonomia y las ventajas que trae sobre el bienestar de sus
trabajadores y en especial sobre la productividad.

La investigacion se realiz6 en base a la metodologia de analisis de documentos y
fuentes bibliograficas y se desarrollaron bésicamente cuatro elementos
fundamentales a lo largo de la investigacién, como se muestra a continuacion:

» Se detall6 la normatividad que aplica a la ergonomia en los puestos de trabajo.

» Se describié la implementacion real en los puestos de trabajo.

» Se describio la correcta aplicacion de la ergonomia y se relaciond con la
realidad.

» Para finalmente, relacionar la ergonomia con la productividad de las empresas.

El desarrollo del trabajo permiti6 la formulacion de conclusiones vy
recomendaciones, que pretenden mostrar a las empresas la importancia que tiene
la implementacién de la ergonomia en los puestos de trabajo, de manera que se
tomen decisiones que permitan aumentar la productividad en la empresa.

Palabras claves: Productividad, ergonomia, puestos de trabajo.
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INTRODUCCION

A diario muchas personas tienen que realizar trabajos de oficina en empresas de
Call Center, bajo malas condiciones de trabajo, éstas personas se ven sometidas
a adecuarse a puestos de trabajo ergondémicamente mal disefiados, que
repercuten en su salud, mientras las organizaciones no le dan la importancia que
se merece al tema, sin darse cuenta que la aplicacion de la ergonomia en los
puestos de trabajo trae beneficios tanto para el bienestar de sus trabajadores
como para la productividad.

De acuerdo con el diario de economia y negocios de Perd, Gestién?,
precedentemente se ha determinado que la correcta aplicacion de la ergonomia
en los puestos de trabajo se ve reflejada en la productividad que generan los
empleados a las empresas, afirmando que segun estadisticas internacionales, por
cada dolar invertido en ergonomia el retorno en produccion es de 17,50 dolares,
mientras por otro lado, los gastos indirectos que pueden generarse por no
prestarle atencion a éste tema lo explica el Ingeniero Ramoén del Castillo, Gerente
de Mobiliario Corporativo de Pert Office”, quien sefiala que las enfermedades
relacionadas a una mala postura generan gastos meédicos y ademas reducen la
productividad en las empresas.

La relacion que ejerce la ergonomia en los puestos de trabajo sobre la
productividad en Call Center es evidente, sin embargo, el trabajador y el
empleador deben tomar conciencia de su importancia, ya que para ambos trae
ventajas.

! GESTION: El diario de economia y negocios de Perd. Malas posturas disminuyen la productividad
laboral. [en linea] 04, mayo, 2012 |[Consultado 18, febrero, 2016]. Disponible en:
http://gestion.pe/2012/05/04/empleo-management/malas-posturas-disminuyen-productividad-
laboral-2001763

©) Empresa lider de consultoria permanente que ofrece soluciones integrales de oficina.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto de la ergonomia en un puesto de trabajo de un Call Center
medido en la productividad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Detallar la normatividad aplicable a la ergonomia en los puestos de trabajo en
una empresa de Call Center.

» Describir la implementacién real en los puestos de trabajo y relacionarla con la
forma de correcta aplicacion.

» Relacionar la ergonomia con la productividad en las empresas.
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1. MARCO TEORICO- CONCEPTUAL

En la actualidad y a medida que la humanidad evoluciona es necesario aplicar
ciertos conceptos a la vida cotidiana, tal es el caso de la necesidad que ocasiona
aplicar el concepto de ergonomia en los puestos y ambientes de oficinas, en
nuestro caso particular aplicado a Call Center, ya que es ineludible reducir los
riesgos que éstos ocasionan y a los cuales no se les presta mayor atencion a
pesar de ser un tema tan fundamental para los empleados y que generalmente se
excluyen de atencidn por no tener cargas fisicas, ya que ésta atencion que se le
genere a la ergonomia en un puesto de trabajo va a repercutir en grandes
beneficios para la compafia, ya que una desatencion a los riesgos ergonomicos
gue se encuentren presentes en los puestos de trabajo puede ocasionar en un
futuro cercano aumento de incapacidades laborales y de éste modo hay un
decremento en la productividad y eficiencia, el cual es el tema base de estudio en
la presente investigacion.

Ya que en éste documento la investigacion va enfocada a compafiias de Call
Center es oportuno aclarar lo que se desarrolla en éstas empresas, asi, es en
donde sus empleados tienen como objetivo atender o realizar llamadas con el fin
de brindar soporte técnico, atender reclamaciones, ofrecer servicio al cliente, entre
muchos otros, y en donde se busca concientizar a éstas empresas de la
importancia del talento humano y esto incluye tener en cuenta los lineamientos de
posturas y ambiente en el puesto de trabajo para conservar estabilidad y un alto
rendimiento en la actividad que se realice.

1.1 GENERALIZACION

Para iniciar es pertinente tener algunos conceptos bien claros para entender la
investigacion que se va a realizar, es el caso de un término que se vuelve de gran
importancia y es el de ergonomia, que segun el Diccionario de la Real Academia
Espafola presenta la siguiente definicién: “Estudio de la adaptacion de las
magquinas, muebles y utensilios a la persona que los emplea habitualmente, para

lograr una mayor comodidad y eficacia™.

Por otro lado, el Diccionario de la Real Academia Espafiola, expresa la definicion

de productividad que es la siguiente: “Relacion entre lo producido y los medios

empleados, tales como mano de obra, materiales, energia”>.

> REAL ACADEMIA ESPANOLA. Ergonomia. [en linea] s.f. [Consultado 16, enero, 2016].
Disponible en: http://dle.rae.es/?id=G1kAF4l

® REAL ACADEMIA ESPANOLA. Productividad. [en linea] s.f. [Consultado 16, enero, 2016].
Disponible en: http://dle.rae.es/?id=UH8mXZv
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Asi mismo el término Ergonomia viene derivado del griego ergon (trabajo) y
nomos (ley, regla o norma) que indica la ciencia del trabajo; y en donde los
objetivos de la ergonomia se identifican en la siguiente figura.

Figura 1. Objetivos de la Ergonomia

OBRJIETIVS
DE LA
ERGONOMIA

INCREMENTAR...

t '

CALIDAD DE SEGURIDAD

VIDA

BIENESTAR

EFICACIA

MEIORAR LA
FIABILIDAD DEL

SISTEMA

Fuente: MONDELO, Pedro R. TORADA, Enriqgue G. Barrau, Pedro.
Objetivo de la ergonomia, Ergonomia. [en linea] Editorial Alfaomega, 2003.
p.26. Disponible en: http://www.inpahu.edu.co/biblioteca/imagenes
llibros/Ergonomial.pdf
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Se puede entonces relacionar el estudio de la ergonomia, estableciendo técnicas
para mejorar la productividad en el trabajo y se pueden referenciar distintos
conceptos sobre un mismo término.

Segun el Consejo de la IEA (Internacional Ergonomics Association) establecio
desde el afio 2000 la siguiente definicién para Ergonomia: "Ergonomia (o Factores
Humanos) es la disciplina cientifica relacionada con la comprension de las
interacciones entre los seres humanos y los elementos de un sistema, y la
profesion que aplica teoria, principios, datos y métodos de disefio para optimizar el
bienestar humano y todo el desempefio del sistema. Los ergonomistas contribuyen
al planeacién, disefio y evaluacion de tareas, trabajos, productos, ambientes y
sistemas en orden de hacerlos mas compatibles con las necesidades, habilidades

y limitaciones de las personas”™.

1.2 DIVISION DE LA ERGONOMIA

Segun su dominio, la ergonomia puede dividirse en fisica (estudia la actividad
fisica y es en la que se va a centrar la investigacion), organizacional (estudia la
optimizaciébn de los sistemas psicotécnicos) o cognitiva (estudia procesos
mentales). Una divisibn mas amplia y mas completa de la ergonomia dependiendo
de su relacion y estudio, se puede encontrar en la norma NTC 3955, en la que da
definiciones y conceptos de ergonomia.

A continuacion se muestra un grafico en el que se explica la amplia division de la
ergonomia, para cada item se da un breve concepto y con su respectiva imagen,
la siguiente informacion fue tomada de articulos de revista sobre ergonomia y las
imagenes de paginas web.

* SOCIEDAD COLOMBIANA DE ERGONOMIA. Ergonomia. [en linea] 2015 [Consultado 17, enero,
2016]. Disponible en: http://www.sociedadcolombianadeergonomia.com/#!ergonomia/cee5
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Gréfico 1. Divisiéon de la Ergonomia

_ -abaijc
un producto

s determinando
fisiologicas y factores como
biomecanicas coniol o
humanas riesqos
relacionadas posib?es =
inf con la ; =
sistemas de de ssfuera. actividad I eracsn
trabajo- errores y fisica. humano.
y la salud riesgos
trabajador. posibles.

A )
NOTA: Informacién basada en articulos de revista que hablan sobre la ergonomia e imagenes tomadas de paginas web.

19




1.3 HISTORIA DE LA ERGONOMIA

Segun los registros y evidencia el término ergonomia viene desde la cultura de la
Antigua Grecia aproximadamente en el siglo 5 a.C. en donde utilizaban éste
concepto para disefar las herramientas de trabajo, esto se corrobora con registros
arqueoldgicos que se han realizado y se muestra claramente la implementacién de
principios ergonémicos.

Cabe resaltar algunos personajes que han sido nombrados y reconocidos en éste
ambito, como lo es Yastebowski quien en el afio 1857 propuso en un estudio de
ciencias del trabajo el término de Ergonomia, mas tarde en el afio 1900 Frederick
Winslow Taylor propuso un método para encontrar la forma 6ptima de llevar a
cabo una tarea establecida, estudio que fue ampliado y mejorado por Frank y
Lilian Gilberth quienes se enfocaron en mejorar la eficiencia mediante la reduccion
de pasos que no fueran necesarios, mas tarde quien es conocido el Padre de la
Ergonomia Europea, K.F.H. Murrel en 1949 realiz6 estudios para relacionar al
hombre con el contexto de trabajo incluyendo la anatomia, fisiologia y la
psicologia. En Colombia éste término fue introducido por Forcadas en el siglo XXy
es entonces cuando comienza un desarrollo de ésta disciplina en profesionales de
la Ingenieria y Disefio.

Es de gran importancia entender el beneficio que obtienen tanto los trabajadores
como las empresas dandole la debida aplicacién al concepto de ergonomia en los
puestos de trabajo, las estadisticas anteriores lo corroboran y es asi como se
desarrolla la idea de realizar éste tema de investigacion, ademas que muchas de
las personas que llegan a trabajar a una empresa no conocen sobre el tema y por
ende resultan adecuandose a puestos de trabajo mal disefiado aumentando asi el
riesgo de accidentes y no solo eso, sino también de hacerlo tan repetitivo que se
generen lesiones y enfermedades, es asi como es pertinente y de interés tanto
para los trabajadores, su salud y bienestar, como para la empresa, para aumentar
la productividad.

1.4 RIESGOS

Para comenzar se hara una contextualizaciéon de un panorama general de riesgos,
explicando y haciendo una apropiacion del tema para entenderlo bien.

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola, el concepto de
riesgo lo define asi: “Contingencia o proximidad de un dafio; y riesgo operativo es
el riesgo que sufre una empresa derivado de la posibilidad de fallos en su propio
funcionamiento™.

® REAL ACADEMIA ESPANOLA. Riesgo y Riesgo operativo. [en linea] s.f. [Consultado 30, enero,
2016]. Disponible en: http://dle.rae.es/?id=WT8tAMI
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Ademas es pertinente contextualizar el tema de accidente laboral, el cual, en la
pagina web de El Empleo lo describe como: “(...) todos aquellos sucesos
repentinos que sobrevienen por causa u ocasion del trabajo y que produzca en el

trabajador una lesidn organica, una perturbacion funcional, invalidez o la muerte™®.

La seguridad y salud en el trabajo la define el Ministerio de Salud como: “Aquella
disciplina que trata de la prevencion de las lesiones y enfermedades causadas por
las condiciones de trabajo, y de la proteccion y promocion de la salud de los

trabajadores™’.

1.4.1 Panorama general de Riesgos

Teniendo éstos conceptos anteriores claros se puede profundizar un poco en la
definicibn de un panorama general de riesgos, que es la forma sistematica de
identificar, localizar y finalmente valorar todos los factores de riesgo en un
contexto laboral permitiendo asi disefiar medidas de intervencion y de prevencion
mediante un programa de salud ocupacional.

1.4.2 Proposito del Panorama general de Riesgos

Este recuento y contextualizacion en el tema se realiza para dar el propdsito que
tiene hacer un panorama general de riesgo que se fundamenta en identificar y asi
poder pronosticar el impacto de los riesgos que pueden ocasionar las
enfermedades o accidentes en cada uno de los puestos de trabajo.

1.4.3 Division de los riesgos

Asi como anteriormente se hizo una division de la ergonomia, ahora entre la
division de los riesgos estan de tipo fisico, quimico, fisico-quimico, psicosocial,
eléctrico, mecénico, bilégico, arquitecténico o locales, de incendio o explosion, por
radiaciones y finalmente pero no el menos importante ya que es objeto de nuestro
estudio esta el riesgo ergonémico.

Estos factores de riesgo tipo ergondmicos se definen de la siguiente manera:

Aquel conjunto de atributos de la tarea o del puesto, mas o menos claramente
definidos, que inciden en aumentar la probabilidad de que un sujeto, expuesto a

® EL EMPLEO. Consejos profesionales. [en linea] s.f. [Consultado 31, enero, 2016]. Disponible en:
http://www.elempleo.com/colombia/consejos_profesionales/quno-se-constituye-como-un-riesgo-
profesional------------------ /11076201

" MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Aseguramiento en riesgos Laborales. [en
linea] Bogota D.C.: ElI Ministerio. p. 8. [Consultado 7, febrero, 2016]. Disponible en:
ttps://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/VP/DOA/RL/Aseguramiento%20en
%?20riesgos%20laborales.pdf
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ellos, desarrolle una lesién en su trabajo. Entre estos factores generales se
reconocen: repeticion de movimientos, frecuencia y cadencia; aplicacién de
fuerza; tipo de movimiento: desviacién de ejes, postura estatica mantenida,
forzada, extrema, desbalanceada; transmision de vibraciones segmentarias o
globales. El reconocimiento de la existencia de estos factores nos resulta de
gran utilidad, puesto que permiten pronosticar - y por lo tanto, intervenir para
prevenir - la aparicion o desarrollo de lesiones asociadas®.

1.5 PAUSAS ACTIVAS

Realizar pausas activas cada dia se vuelve mas indispensable en los lugares de
trabajo y hasta dentro de las labores diarias.

De acuerdo al portal web el empleo en Colombia: “Se ha demostrado que los
descansos periddicos generan mayor creatividad y productividad durante las horas

de trabajo’®.

1.5.1 ;Qué son las pausas activas?

La definicién de pausas activas se determina como descansos 0 ejercicios fisicos
y mentales que se realizan mientras la jornada de trabajo para evitar la fatiga,
revitalizar la energia y la mente, de tal forma que mejoran el desemperio eficiente
del trabajo que realicen. Estas se realizan cuando se ejercen labores estaticas o
sedentarias, que pueden ocasionar dolores en cuello, espalda y hombros, por otro
lado a las personas que trabajan de pie.

1.5.2 Beneficios de las pausas activas

Segln la empresa Suramericana’®, que plantea algunos beneficios, que consisten
en reducir la tension muscular, prevenir lesiones como los espasmos musculares,
disminuir el estrés, reducir la sensacion de fatiga, mejorar la concentracion y la
atencion, mejorar la postura, romper la rutina, reactivar la energia, mejorar el
estado de animo, mejora la relacion entre compaferos de trabajo, previene
lesiones fisicas y mentales, entre muchas otras.

® ERGONOMIA EN ESPANOL. Factores de riesgo ergondmicos. [en linea]. p. 1, 2. [Consultado 20,
febrero, 2016]. Disponible en: http://www.ergonomia.cl/eee/Noticias_anteriores/Entradas/
2013/10/12_Ergos_02__ Factores_de_riesgo_Ergonomico_files/ergos02.pdf

® ELEMPLEO. Mundo empresarial: La importancia de las pausas activas. [en linea]. s.f.
[Consultado 15, mayo, 2016]. Disponible en: http://www.elempleo.com/colombia/mundo_
empresarial/la-importancia-de-las-pausas-activas
----/9226164/

1 SURA. Haz una pausa activa. [en linea]. s.f. [Consultado 15, mayo, 2016]. Disponible en:
http://www.sura.com/blogs/calidad-de-vida/haz-pausa-activa.aspx
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1.5.3 Tiempo de realizacion de pausas activas

En general debe realizarlo una persona que realice la misma labor por mas de dos
horas seguidas. Se realizan cada dos o tres horas desde que se comienza la labor
y al finalizar la jornada. Estas se deben realizar entre un periodo de 15 a 30
minutos para hacer ejercicios o sencillamente descansar de la rutina.
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2. DISENO METODOLOGICO

El actual trabajo se realiza con el objetivo de describir la correlacion que tiene la
ergonomia fisica en los puestos de trabajo con la productividad en empresas de
Call Center, es un trabajo que necesita una minuciosa investigacion asi como
analisis para poder lograr el objetivo, y aunque muchas empresas y personas no le
dan la importancia necesaria a éste tema, éste estudio pretende brindar
informacion relevante para que las personas en general y principalmente los que
tienen relacién con la utilizacion de puestos de trabajo en Call Center puedan
entender la importancia de este tema y se realice una correcta aplicacion de las
normas.

La investigacion se realizard mediante un método de analisis de documentos y
fuentes bibliogréficas, principalmente tomando recursos de fuentes primarias en
los que se encuentran libros, normas técnicas, periddicos, diarios, informes
técnicos, revistas, documentos de investigacibn de instituciones publicas o
privadas, y fuentes secundarias como libros o articulos que anteriormente han
interpretado otras investigaciones, para posteriormente poder mostrar el resultado
y relacionar estos dos términos a partir de una buena investigacion.

Para el desarrollo de la presente investigacion se pretende desarrollar las
siguientes actividades a nivel general:

» Recoleccion y clasificacion de informacion disponible en distintas fuentes
bibliograficas relacionada con el tema de investigaciébn y el problema
planteado.

» Estudio y seleccién de la correcta implementacion de la ergonomia en los
puestos de trabajo de un Call Center.

» Comparacién con la real aplicaciéon y la forma en que se encuentran los
puestos de trabajos en la actualidad.

» Relacién que genera la correcta aplicabilidad de la ergonomia en la generacion
de productividad para una empresa.
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3. LEYES Y NORMAS

A continuacion se presenta un cuadro en forma de resumen, organizada por
fechas, desde la méas antigua hasta la mas reciente, para contextualizar las
normas y leyes que aplican a la ergonomia en los puestos de trabajo y todo lo que
lleva consigo este tema, asi mismo el respectivo contenido de las normas para
luego tratar un poco mas a fondo cada una de estas, siendo importante y
necesario hacerlo para ubicarse en la legislacion que rige el presente tema.

Cuadro 1. Normatividad Aplicable

NORMA CONTENIDO

Regula las competencias y actividades de Salud Publica para asegurar el
bienestar de la poblacion. Debido a que la salud de las personas determina la
calidad de vida en la poblacion, esta ley comunica las reglas para el
funcionamiento de entidades, productos o situaciones que influyen de algun
modo en las condiciones de vida de la comunidad.

Decreto 614 | Determina las bases para la organizacion y administracion de la Salud

Ley 92de
1979

de 1984 Ocupacional en el pais, apoyandose en los objetivos de la salud ocupacional.
Segun ICONTEC ésta norma establece requisitos para que las empresas

Norma controlen riesgos de seguridad y salud ocupacional mediante practicas

OHSAS proactivas y preventivas identificando los peligros y controlando los riesgos en el

18001:2007 | sitio de trabajo. Crea mejores condiciones de trabajo, reduce los accidentes y
enfermedades laborales disminuyendo costos y tiempos de inactividad.

Por la que se modifica el sistema de riesgos laborales y se dictan otras
disposiciones en materia de salud ocupacional. Promueve un sistema de
proteccion universal, de forma obligatoria tanto para trabajadores
independientes vinculados por contrato formal tanto para estudiantes que
signifiquen sus trabajos fuentes de ingreso para la institucién educativa.

Nueva norma internacional de seguridad y salud laboral, se encuentra publicado
Norma ISO | para comentario publico y se espera que la norma esté disponible a finales de
45001: 2016 | 2016. La norma ayudara a proporcionar a las organizaciones un lugar de trabajo
seguro para sus trabajadores y demas personas.

(DB SUA: Documento Basico en la Seguridad de Utilizaciéon y accesibilidad)
Establece reglas, procedimientos y la correcta aplicacién de las mismas, que
permiten cumplir las exigencias basicas de utilizaciéon y accesibilidad. Reduce
los riesgos que los usuarios sufran por dafios inmediatos a la construccién, por

DB SUA ejemplo.
SUA 1: En donde trata las reglas de las barreras situadas delante de una fila de
asientos fijos, escaleras de uso general, rampas.

Ley 1562 de
2012

SUA 4: Reglas sobre la seguridad frente al riesgo causado por iluminacion
inadecuada.

(GTC: Guia Técnica Colombiana) Es una guia para la identificacion de los
peligros y la valoracién de los riesgos en seguridad y salud ocupacional. El
GTC 45 propdsito es entender los peligros que se pueden generar en actividades
desarrolladas en el trabajo con el fin de realizar controles y asegurar que los
riesgos sean aceptables.

NOTA: Informacién basada de las diferentes normativas que se han publicado sobre la aplicacién
de la ergonomia.
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3.1 LEY 92 DE 1979

Reglamenta las competencias y actividades de Salud Publica para asegurar el
bienestar de la poblacién, se relaciona con los derechos de los empleadores hacia
los trabajadores y de igual forma los deberes de los trabajadores, en los que se
encuentran la responsabilidad que tienen sobre el trabajo que realicen y la
respectiva seguridad.

Esta ley trata varios conceptos y ramas como lo son la proteccion del medio
ambiente, el suministro de agua, el alimento y la salud del trabajador, siendo esta
ultima la rama de interés para el presente trabajo y en la cual se va a enfocar la
contextualizacion de dicha ley, y en la cual contiene deberes y derechos que
tienen los empleadores y trabajadores y las precauciones que deben tener en
seguridad industrial.

De acuerdo a la ley 92 de 1979 se reglamenta lo siguiente y por medio del cuadro
presentado a continuacién se describen los articulos mas relevantes.

Cuadro 2. Normatividad Nacional. Ley 92 de 1979

LEY 92 DE 1979

Articulo 80

Preservar, conservar y mejorar la salud de las personas en sus ocupaciones. Previene
dafio a la salud derivado de las condiciones de trabajo, protege a las personas contra
los riesgos laborales, elimina y controla agentes nocivos para la salud en puestos de
trabajo.

Articulo 84

En las obligaciones de los empleados se encuentra responsabilizarse de un programa
permanente de medicina, higiene y seguridad en el trabajo destinado a proteger y
mantener la salud de los trabajadores.

Articulo 125

Todo empleador debera responsabilizarse de los programas de medicina preventiva en
los lugares de trabajo en donde se efectlen actividades que puedan causar riesgos
para la salud de los trabajadores. Incluyendo la correcta ubicacién del trabajador en
una ocupacién adaptada a la persona. De aqui nace el subprograma de ergonomia,
relacionado al disefio de puestos de trabajo de acuerdo con las medidas
antropométricas del trabajador.

Fuente: COLOMBIA. CONGRESO NACIONAL. Ley 9. (24, enero, 1979). Por la cual se dictan
Medidas Sanitarias. Diario Oficial, Bogota D.C., 1979.

3.2 DECRETO 614 DE 1984

Determina

las bases para la administracion y organizacion de la Salud

Ocupacional en el Pais. Entre las actividades se encuentran mejorar las
condiciones de vida y salud de los trabajadores, prevenir dafios derivados de
condiciones de trabajo en la salud de los trabajadores, proteger a los trabajadores
frente a riegos fisicos (que se van a tratar en el presente trabajo), quimicos,
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bioldgicos, psicosociales, mecanicos, eléctricos y otros, eliminar agentes nocivos
en los lugares de trabajo. Asi mismo rige que la Salud Ocupacional se aplicara en
toda clase de trabajo y todo lugar, sin importa la forma juridica de la empresa,
protegiendo la salud de las personas.

De acuerdo al Decreto 614 de 1984 se reglamenta lo siguiente y por medio del
cuadro presentado a continuacion se describen los articulos mas relevantes.

Cuadro 3. Normatividad Nacional. Decreto 614 de 1984

Decreto 614 de 1984

Determina la responsabilidad de los empleadores, en concordancia con el articulo 84
de la Ley 9° de 1979, entre las mas relevantes se encuentran notificar los accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales, informar a los trabajadores sobre los
riesgos a los cuales estan sometidos.

Establece las responsabilidades de los trabajadores, entre las cuales se encuentran
colaborar activamente con el desarrollo de las actividades de Salud Ocupacional de
la Empresa, cumplir con el articulo 85 de la Ley 9° de 1979 y el cddigo sustantivo del
trabajo.

Articulo 24

Articulo 31

Fuente: COLOMBIA. PRESIDENTE DE LA REPUBLICA. Decreto 614. (14, marzo, 1984). Por el
cual se determinan las bases para la organizacion y administracion de Salud Ocupacional en el
pais. Diario Oficial, Bogota D.C., 1984.

3.3 NORMA OHSAS 18001:2007

Segun el Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC), la
implementacion de la OHSAS 18001 especifica: “Los requisitos para un sistema
de gestion en seguridad y salud ocupacional, para hacer posible que una
organizaciéon controle sus riesgos de seguridad y salud ocupacional y mejore su

desempefio en este sentido™*.

Mientras que de acuerdo a The British Standards Institution, las ventajas se basan
en: “Crear las mejores condiciones de trabajo posibles en toda su organizacion.
Identificar los riesgos y establecer controles para gestionarlos. Reducir el nimero
de accidentes laborales y bajas por enfermedad para disminuir los costes y
tiempos de inactividad ligados a ellos. Comprometer y motivar al personal con
unas condiciones laborales mejores y mas seguras. Demostrar la conformidad a
clientes y proveedores™?.

" INSTITUTO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Sistemas de gestién en
seguridad y saludos ocupacional. Requisitos. NTC OHSAS 18001. El Instituto: Bogota D.C., 2007.

p.1

2 THE BRITISH STANDARDS INSTITUTION 2016. Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo OHSAS 18001. [en linea] s.f. [Consultado 17, abril, 2016]. Disponible en:
http://www.bsigroup.com/es-ES/Seguridad-y-Salud-en-el-Trabajo-OHSAS-18001/
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3.4 LEY 1562 DE 2012: NUEVA LEY DE RIESGOS LABORALES

Esta ley se refiera a la Ley 1562 que comenzé a regir desde el 11 de Septiembre
de 2012, la cual fue aprobada por el Congreso Nacional después de tres proyectos
de ley, el cual, estaba dirigido a la ampliacion de la cobertura de los trabajadores
informales y los independientes, de esta forma modificando algunas funciones de
las Administradoras de Riesgos Profesionales (ARP) para dar paso a las
Administradoras de Riesgos Laborales (ARL). A grandes rasgos en ésta nueva ley
se define lo que es la salud ocupacional, seguridad y salud en el trabajo, accidente
de trabajo y enfermedad laboral.

En Colombia, es conveniente contextualizar las leyes que se refieren a los riesgos
laborales, es asi como a continuacion se expresa la nueva ley de riesgos laborales
a la que Rafael Pardo se refiere diciendo: la meta es que ni un solo trabajador en
Colombia esté por fuera del sistema de proteccion social.

Segun el Ministerio de Trabajo explica de qué se trata la nueva ley de riesgos
laborales: “Esta nueva Ley apunta a un sistema de proteccion universal,
incluyendo a nuevos sectores de la poblacion que hasta ahora no estaban
protegidos ante las enfermedades o accidentes propios de su actividad Laboral.
Por primera vez en Colombia se incluyen dentro de los riesgos laborales, aquellos

eventos que les sucedan a los trabajadores en ejercicio de la funcién sindical™?.

Esta nueva ley cubre a todos los trabajadores que sostengan un contrato formal
mayor a un mes, incluyendo a los trabajadores independientes, del mismo modo a
los estudiantes quienes con trabajos que estén desarrollando les aporten recursos
monetarios a las instituciones educativas en donde adelanten estudios.

3.5 NORMA ISO 45001:2016: NUEVA NORMA INTERNACIONAL DE
SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

Segun The British Standards Institution afirma que: “El Borrador Internacional de la
Norma (DIS) ISO 45001, la primera norma internacional de gestion de seguridad y

salud laboral del mundo, ha sido publicado para comentario ptblico”*.

La publicacion del borrador se realizé el 12 de febrero de 2016, donde se sometio
a votacién y comentarios por parte de los paises participantes.

¥ MINISTERIO DE TRABAJO. Riesgos Laborales. [en linea] s.f. [Consultado 23, abril, 2016].
Disponible en: http://www.mintrabajo.gov.co/riesgos-laborales.html

* THE BRITISH STANDARDS INSTITUTION 2016. ISO 45001-Nueva Norma Internacional de

Seguridad y Salud Laboral. [en linea] s.f. [Consultado 30, mayo, 2016]. Disponible en:
http://www.bsigroup.com/es-ES/Seguridad-y-Salud-en-el-Trabajo-OHSAS-18001/nueva-iso-45001/
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Segun una entrevista realizada a Marta Serrano, Gerente de Sanidad y Seguridad
Laboral AENOR"™, se confirma la siguiente votacion: “El proyecto recibié el apoyo
del 71% de los paises pero hubo un 28% de votos negativos, cuando el maximo
es el 25%. El resultado hace preciso generar una nueva version del documento
para votacion; ademas la ISO 45001 contribuird a disminuir la siniestralidad
laboral; creard mejores condiciones de trabajo, aumentara la productividad y

fomentara una cultura preventiva”.

En el afio 2003 se inicio la elaboracion de ésta norma y el cual se espera esté
disponible la normal para finales de 2016 o en 2017, si se cumple el calendario,
después de realizar reuniones del Comité de Proyecto, ISO PC 283, para
asegurar un acuerdo entre las partes interesadas.

Esta norma planea alinearse con la norma ISO 2001 e ISO 14001, publicadas en
Septiembre de 2015. Y aunque esta basada ampliamente en la norma OHSAS
18001, su publicacién no supondra una anulacion automética de la OHSAS 18001,
la cual, continuara vigente mientras la organizacién lo disponga.

Esta es la primera Norma Internacional desarrollada sobre la Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, en ISO (Organizacién Internacional de
Normalizacién), en la cual estan trabajando alrededor de 100 expertos de 70
paises, entre los cuales se encuentran expertos de AENOR.

La importancia que genera la norma es que pone mas énfasis en el contexto de la
organizacién y la gestion del riesgo, asi mismo enfatiza mas en la participacion de
los trabajadores en el Sistema de Gestion. Esta propuesta para que sea aplicada a
cualquier organizacion independiente del tipo, naturaleza o tamafio de la misma.

A grandes rasgos la norma ayudara a proporcionar un trabajo seguro para los
trabajadores en las organizaciones, a prevenir riesgos laborales, evitando lesiones
y problemas de salud en el trabajo, asi como accidentes laborales e incluso
fallecimientos, permitiendo mejorar la seguridad y salud en el trabajo, como se
asegura en la entrevista mencionada anteriormente.

™ Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

> PREVENCION INTEGRAL. La ISO 45001 disminuira la siniestralidad laboral, creara mejores
condiciones de trabajo y aumentara la productividad. [en linea]. s.f. [Consultado 12, junio, 2016].
Disponible en: http://www.prevencionintegral.com/actualidad/editorial/2016/06/03/iso-45001-
disminuira-siniestralidad-laboral-creara-mejores-condiciones-trabajo-aumentara
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3.6 DOCUMENTO BASICO: SEGURIDAD DE UTILIZACION Y ACCESIBILIDAD
(DB SUA)

De acuerdo al Cédigo Técnico de la Edificacion®®, el objetivo se refiere a reducir
hasta un nivel aceptable los riesgos que presentan las personas en edificios por su
construccion, uso y mantenimiento, exigencias basicas que se establecen en el
documento con procedimientos y parametros para que estas se cumplan, de igual
forma para las personas con discapacidad para facilitar su uso y acceso.

3.6.1 Exigencia basica SUA 1: Seguridad frente al riesgo de caidas

En el cual se establecen suelos adecuados para disminuir riesgos de caidas, que
no tropiecen ni dificulten la movilidad, y por otro lado limitar las escaleras, rampas
y cambios de nivel para disminuir riesgos en las personas. En su contenido
general se encuentra la resbaladicidad de los suelos, discontinuidades en el
pavimento, desniveles, escaleras y rampas, y limpieza de los acristalamientos
exteriores, en donde el tema de interés y a profundizar seran las reglas para una
fila de asientos, escaleras y rampas.

Para los trabajadores, en su &rea de trabajo, la altura de las barreras situadas
delante de una fila de asientos fijos minimo podra ser de 70 cm si la barrera de
proteccidbn como minimo incorpora un elemento horizontal de 50 cm de ancho y a
minimo 50 cm de altura, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 2. Dimensiones para las barreras situadas en asientos fijos

P =50 cm _Il,ﬂlﬂr:m{d-:EDg

Fuente: CODIGO TECNICO DE LA EDIFICACION. Documente Basico
de Seguridad de Utilizacion y Accesibilidad. DB-SUA. Espafia, 2010.
p.11.

* cODIGO TECNICO DE LA EDIFICACION. Documente Basico de Seguridad de Utilizacion y
Accesibilidad. DB-SUA. [en linea]. Espafa, 2010. [Consultado 6, mayo, 2016].Disponible en:
http://www.codigotecnico.org/
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Si en el edificio o casa donde se encuentre ubicada la empresa de Call Center si
existen escaleras de uso general, en los llamados peldafios en tramos rectos, la
huella (H: ancho de la escalera) debera tener un ancho minimo de 28 cm, mientras
la contrahuella (C: alto de la escalera) deberd encontrarse entre un rango de 13
cm a 18,5 cm. En el caso que el edificio no cuente con ascensor como alternativa
de transporte entonces se modificara la contrahuella a un méximo de 17,5. Como
se muestra en la siguiente imagen.

Figura 3. Dimensiones de escaleras

|
|
H=>28cm
.
'm‘ 13cm<C<185cm (|15
| |
13ecm<C<185¢em |
|
|
|
|
BMem=2C+H=T70cm

Fuente: CODIGO TECNICO DE LA EDIFICACION. Documente Bésico de Seguridad de
Utilizacién y Accesibilidad. DB-SUA. Espafia, 2010. p.12.

3.6.2 Exigencia basica SUA 4: Seguridad frente al riesgo de caidas

Se reduce el riesgo por iluminacion inadecuada en edificios tanto en interiores
como exteriores que se puedan causar a las personas. En el cual dentro de su
contenido de interés para la presente monografia se encuentra para alumbrado
normal.

Es asi como existe la seguridad frente al riesgo causado por iluminacion
inadecuada, para el alumbrado normal en zonas de circulacion, se debe disponer
un alumbrado que proporcione 20 lux de iluminacién en zonas exteriores y 100 lux
en interiores, en donde se debe tener en cuenta que el factor de uniformidad de
iluminacién debe ser minimo del 40%.

La posicion y las caracteristicas de las iluminarias también se condicionan, para lo
cual las iluminarias se deberan situar minimo a 2 m encima del nivel del suelo para
brindar una iluminacion adecuada. Del mismo modo también es necesario
ubicarlas para indicar un peligro como en los caminos de evacuacion, escaleras,
cambios de nivel y cambios de direccion.
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3.7 GUIA TECNICA COLOMBIANA 45

Segln ICONTEC en su Guia Técnica Colombiana 45, se presentan principios,
practicas y criterios para realizar una mejor implementacion practica en la
identificacion de peligros y la valoracion de riesgos en seguridad y salud
ocupacional, mientras las organizaciones o empresas podran realizar un ajuste
dependiendo de sus necesidades, naturaleza, actividades y recursos destinados.

3.7.1 Identificacion de los peligros y valoracion de los riesgos

El propésito general de la identificacion de los peligros y la valoracion de los
riesgos en seguridad y salud ocupacional que se basa en entender los peligros
generados por el desarrollo de actividades para que la organizacién establezca
los controles necesarios.

Para la identificacion de los peligros establece que todos los trabajadores deberian
identificar y comunicar al empleador los peligros asociados a la actividad laboral,
quien debe evaluar los riesgos derivados de dichas actividades.

Para la valoracion de los riesgos se deben identificar primero los peligros
relacionados a las actividades de trabajo y valorar los riesgos para tomar medidas
de control, en base a la informacién recolectada en esta etapa se deben tomar
decisiones en cuanto a la seleccién de equipos, maquinaria, procedimientos,
métodos y organizacion del trabajo, realizar de forma periddica los controles para
comprobar si son efectivos para reducir los riesgos, priorizar las acciones
correspondientes y finalmente mostrar el trabajo realizado a las partes
interesadas.

Las actividades para que las organizaciones puedan identificar los peligros y
valorar los riesgos se muestran en el siguiente flujo.

' INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Guia
para la identificacion de los peligros y la valoracion de los riesgos en Seguridad y Salud
Ocupacional. GTC 45. Bogota D.C.: El Instituto, 2010. p.6.
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Figura 4. Identificacién de peligros y valoracion de riesgos

Definir instrumento y recolectar informacion

Clasificar los procesos, las actividades y las
tareas

Identificar los peligros

Identificar los controles existentes

Evaluarel riesgo

Valorar
el
riesgo

Definir los criterios para determinar la
aceptabilidad del riesgo

Definir si el riesgo es aceptable

Elaborar el plan de accién para el control de los
riesgos

Revisar la conveniencia del plan de accién

Mantener y actualizar

Documentar

=
-
Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Guia para la

identificacién de los peligros y la valoracién de los riesgos en Seguridad y Salud Ocupacional. GTC
45. Bogota D.C.: El Instituto, 2010. p.13.
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La imagen muestra las siguientes actividades:

Definir el instrumento para recolectar la informacion: Se refiera a una herramienta
que sirva para el registro de informacion y que permita identificar los peligros y
valoracion del riesgo.

Clasificar los procesos, las actividades y las tareas: Disefiar una lista que incluya
instalaciones, planta, personas y procedimientos de los procesos de trabajo para
cada actividad que se realiza.

Identificar los peligros: En el cual incluya quién (todos los que puedan resultar
afectados por la actividad laboral), cuando y cobmo puede resultar afectado.

Identificar controles exigentes: Reducir el riesgo de cada peligro implementando
controles relacionados a cada uno.

Valorar el riesgo: Para esto es necesario evaluar el riesgo para calificarlo con
respecto a cada peligro, definir los criterios para determinar la aceptabilidad del
riesgo y definir si el riesgo es aceptable para determinar la aceptabilidad de los
riesgos.

Elaborar el plan de accién para el control de los riesgos: Para mejorar los
controles existentes o resolver otros asuntos relacionados.

Revisar la conveniencia del plan de accion: Hacer una re-valoracion de los riesgos
y verificar que estos sean aceptables.

Mantener y actualizar: Realizar seguimiento y asegurar que los controles sean
efectivos y se encuentren actualizados.

Documentar: Realizar un seguimiento que incluya responsables, fechas de
programacion ejecucion y estado actual, a la implementacion de los controles
determinados.

3.7.2 Matriz de Riesgo

Ademas de esto la guia propone una forma de matriz de riesgo en el anexo B del
documento como un ejemplo de la valoracion de riesgos asociados a un proceso
de facturacion, la cual se relaciona a nuestro tipo de empresa ya que la actividad
que realizan los empleados es similar y como se puede ver en el ejemplo el
proceso al cual se refiere es administrativo, el lugar es oficina y una de las
principales tareas es digitar, y en donde a los largo de la tabla se puede ver la
relacion evidente con el presente tema.
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Siendo asi se muestra el siguiente ejemplo como una base para el desarrollo de
una matriz de riesgo para una empresa de Call Center y el cual ayuda a adelantar
los temas pertinentes a la presente monografia.
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Figura 5. Matriz de Riesgo
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Si [Movimientos |Biomecanico [Tendinitie, |MNinguno |Ninguno Pausas g 4 24MUY 25 8001  |Me 1|Perdidade Mo Ajuste * Reduccion
repetitios - Sindrome Activas ALTO capacidad antropometrico del |del tiempo de
Miembros del tunel [akoral. puesto de trabajo. |exposicion.
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% 3 g . * Fomentar el
2288 autocuidado.
£ f‘E i E Postura Biomecanico |Lumbalgiag, [Minguno |Sillas Pauzas g 4 24(MUY 25| 600[1 Mo 1|Lumbalgia  |No Ajuste * Reduccion
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5 las pausas

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Guia para la identificacion de los peligros y la valoracién de los
riesgos en Seguridad y Salud Ocupacional. GTC 45. Bogota D.C.: El Instituto, 2010. p.27. Anexo B.
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La anterior matriz de riesgo es un ejemplo de un instrumento para recolectar la
informacion que se puede utilizar como herramienta para consignar toda la
informacion correspondiente para la identificacion de los peligros y la valoracion
de los riesgos y que debe ser actualizada constantemente. Los items son los
que se encuentran en la primera fila y de la cual se pueden desarrollar de
distintos modos dependiendo a la actividad de la empresa, asi mismo cada
empresa puede modificar este modelo (figura 5) de acuerdo a las necesidades
y procesos que desarrolle.

Para realizar esta matriz de riesgo es necesario revisar concienzudamente
cada uno de los items presentados en la matriz anterior, es asi como se debe:
Clasificar los procesos, actividades y las tareas: Es importante realizar una lista
de las actividades de trabajo muy detallada de forma preliminar a la evaluacién
y reunion informacion pertinente sobre estas.

Identificar los peligros: Cada organizacién deberia desarrollar una lista propia
de peligros teniendo en cuenta el listado que se haya realizado con anterioridad
de las actividades de trabajo, para esto es necesario también tener en cuenta
el lugar de trabajo y el ambiente.

Se debe tener en cuenta los efectos que se puede producir como las
consecuencias a largo plazo (accidente de trabajo) como las de largo plazo que
pueden convertirse en enfermedades; teniendo en cuenta el nivel de dafio que
se puede causar en el trabajador y que se puede clasificar gracias a la
siguiente figura.

Cuadro 4. Descripcion de niveles de dafo

Categoria del Dafio leve

dafio

Dafio moderado

Dafio extremo

Malestias e irritacion
(ejemplo:  dolor  de
cabeza), enfermedad
temporal que produce
malestar  (gjemplo:
diarrea)

Salud

Enfermedades causan
incapacidad temporal.
Ejemplo: pérdida parcial de la
audicion,  dermatitis, asma,
desordenes de las
extremidades superiores.

que

Enfermedades agudas o cronicas,
(ue generan incapacidad permanente
parcial, invalidez o muerte.

Lesiones
superficiales, heridas
de poca profundidad,
contusiones,
irritaciones del ojo por
material particulado.

Seguridad

Laceraciones, heridas
profundas,  quemaduras de
primer  grado;  conmocion
cerebral, esguinces  graves,
fracturas de huesos cortos.

Lesiones que generen amputaciones,
fracturas de huesos largos, trauma
craneo  encefdlico, quemaduras de
sequndo v tercer grado, alferaciones
severas de mano, de columna vertebral
con compromiso de la médula espinal,
oculares que comprometan el campo
visual, disminuyan la  capacidad
auditiva.

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Guia para
la identificacion de los peligros y la valoracion de los riesgos en Seguridad y Salud
Ocupacional. GTC 45. Bogota D.C.: El Instituto, 2010. p.17
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Identificar los controles existentes: Para cada peligro identificado y clasificarlo
en: fuente, medio e individuo.

Valorar el riesgo: Que incluye definir los criterios de aceptabilidad del riesgo,
evaluar el riesgo y decidir la aceptabilidad del riesgo.

Elaborar el plan de accion para el control de los riesgos: El cual depende de la
valoracion de los riesgos y que debe incluir el orden de prioridad de los
controles para crear, mantener y mejorarlos.

Criterios para establecer controles: Los criterios basicos consisten en numero
de trabajadores expuestos, consecuencia y la existencia de un requisito social.

Medidas de intervencién: Después de realizar todo este proceso es necesario
que la empresa sea autbnoma de determinar si los controles han sido
suficientes o si por el contrario necesitan mejorarse o crear nUevos.

Revisiébn de la conveniencia del plan de accion: Se realiza por medio de
personal experto para establecer que los criterios sean correctos y que la
ejecucion de los procesos sean eficaces.

Mantenimiento y actualizacion: Periédicamente la organizacién debe estar
identificando peligros y valorando riesgos.

Es pertinente que las empresas documenten todas las actualizaciones o

cambios que se generen para ver el progreso de los procesos de identificacion
y valoracion de riesgos.

38



4. CORRECTA APLICACION DE ERGONOMIA EN PUESTOS DE
TRABAJO

La ergonomia que se relaciona en el presente trabajo se relaciona con la
ergonomia fisica, es asi como es importante conceptualizar la ergonomia y su
correcta aplicacion en los puestos de trabajo, incluyendo la postura adecuada
en trabajo de oficina, junto con todos los elementos que se encuentran en una
oficina, asi mas adelante se describird cada uno de éstos elementos su
correcto uso, disposicion y adecuada posicién en los puestos de trabajo para
asi luego poder compararlo con la realidad de la implementacion en los puestos
de trabajo de call center.

Asi es importante comenzar a contextualizar en la ergonomia de los puestos de
trabajos, su disefio y dimensiones, siendo un aspecto fundamental que se debe
tener en cuenta en las organizaciones en donde se deben tener en cuenta la
eficiencia, productividad, rentabilidad, innovaciéon y lo mas pertinente a la
presente investigacion, la productividad.

La ergonomia en un puesto de trabajo es actualmente un tema de gran
importancia en las empresas, aunque existen varios tipos de ergonomia, ésta
investigacion sera en base a la ergonomia fisica que centra su atencién en
grandes rasgos a temas como postura en el trabajo, movimientos repetidos y
disefio del lugar de trabajo.

El ser humano ha estudiado éste tema y ha buscado soluciones a lo largo de la
historia ya que es necesario prestarle atencién en las empresas por la salud y
bienestar de sus trabajadores, ademas de ser importante para el rendimiento
de los mismos. A diario en las empresas estan buscando implementar
programas de seguridad y salud ocupacional, asi mismo, brindarle importancia
a la ergonomia fisica en los puestos de trabajo porque se han dado cuenta del
valor agregado que pueden estar generando con la buena implementacion del
mismo.

Sin embargo y aunque es de conocimiento para muchos la importancia de la
ergonomia en los puestos de trabajo, no se es consciente de que un
seguimiento de las normas béasicas de ésta tiene gran repercusién en la
productividad de las empresas. Por lo anterior, aunque ésta investigacion se
focalice a Call Center la solucién a dicho problema trae beneficios a las
empresas en general, ya que es pertinente darle valor a éste tema para la
conveniencia de la salud de los trabajadores como para generar mayor
productividad de la mano de obra y la mejora del servicio brindado.

A continuacion, en la figura, se muestra un flujo con las actividades generales
gue se engloban bajo el nombre de trabajo de oficina como las dimensiones del
puesto de trabajo, que incluye desde el disefio de mobiliario como de factores
ambientales, en los primeros se encuentran el disefio de mesas de trabajo,
sillas, ubicacion de pantalla, teclado, raton y teléfono, mientras que en la
segunda incluye el tema de iluminacién, ruido y temperatura. Las que se van a
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tratar en el presente trabajo se basan en el disefio mobiliario, es decir las
dimensiones del puesto de trabajo, que son las de principal interés. Cada una
de las dimensiones de trabajo las cuales se explicaran mas adelante y en
detalle.

Figura 6. Ergonomia en el puesto de trabajo

TRABAJOEN
OFICINA

Equipos de C
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TRABAJO
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Segln Varela Campos*®, afirman que el objetivo de la ergonomia es mejorar la
calidad de vida y para el tema de interés especificamente frente a un equipo de
trabajo que se logra a partir de una reduccion de riesgos principalmente en un
puesto de trabajo que es donde el trabajador desempefia una tarea, siendo
importante que el puesto de trabajo se encuentre bien disefiado para evitar
enfermedades y asegurar que el trabajo sea productivo, el disefio se realiza en
base al trabajador y a la tarea que va a desempeniar.

Es primordial destacar que para reducir los riesgos laborales se deben tener en
cuenta aspectos fundamentales tales como destinar un adecuado disefio de los
puestos de trabajo, seleccionar correctamente todos los equipos de trabajo
tales como mesa, silla, disposicion de la pantalla, teclado, raton, teléfono, tener
una adecuada organizacion de las actividades laborales, pero para que todo
esto tenga valor y se comiencen a reducir los riesgos en el trabajo es necesario
capacitar e informar a los trabajadores, y que tengan autonomia sobre los
puestos de trabajo, ya que si se cuenta con un excelente puesto de trabajo
también se debe saber ajustarlo y adecuar ciertos habitos que se crean desde
el trabajador.

4.1 POSTURA ADECUADA EN EL TRABAJO DE OFICINA

Para consolidar la informacion que viene a continuacion y dar una introduccion
al tema de la postura adecuada en el puesto de trabajo se realiza una
conceptualizacion.

En el documento de Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales de la
Universidad de Jaén plantea que la postura adecuada requiere lo siguiente:
“Cabeza levantada y menton paralelo al suelo, columna erguida apoyada en el
respaldo, pies apoyados en el suelo con tobillos en angulo recto, rodillas en
angulo recto mas elevadas que la pelvis y brazos apoyados en el asiento o en
la mesa.”®, como se muestra a continuacién en la figura 7.

'® VARELA CAMPOS, Rubén. QUIROS MORALES, Aarén Fernando. Ergonomia, parte
fundamental para una mayor produccion y menor fatiga en el trabajo. En: Revista de
Ergonomia ocupacional. [en linea]. Septiembre, 2008. No. 37. [Consultado 4, mayo, 2016].
Disponible en: http://www.ergocupacional.com/4910/88001.html

¥ UNIVERSIDAD DE JAEN. Ergonomia de la oficina. [en linea] s.f. p.7. [Consultado 6, mayo,

2016]. Disponible en: http://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/serobras/prevencion/
ergonomia%20de%20la%?200oficina.pdf
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Figura 7. Postura adecuada en el puesto de trabajo
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Fuente: UNIVERSIDAD DE JAEN. Ergonomia de la oficina. [en linea] s.f. p.7. Disponible en:
http://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/serobras/prevencion/ergonomia%20de
%20la%200ficina.pdf

A continuacion se describe como deben ser las disposiciones de los elementos
en un puesto de trabajo para la prevencién de riesgos ergondmicos en las
empresas.

4.2 MESA DE TRABAJO

Segun la Confederacibn Regional de Organizaciones Empresariales de
Murcia®®, describe que una buena disposicién y disefio de una mesa de trabajo
puede impedir molestias en el cuerpo, en especial a lo que se refiere a cuello y
hombros, ésta mesa debe ser lo bastante amplia para que puedan ocupar los
elementos de trabajo, como el ordenador, sin impedir movimientos normales
del cuerpo, ademas las esquinas de la mesa deben ser redondas y los cables
deben estar organizados y electrificados.

% CONFEDERACION REGIONAL DE ORGANIZACIONES EMPRESARIALES DE MURCIA.
Prevencion de riesgos ergondmicos. [en linea]. s.f. p. 10. [Consultado 5, mayo, 2016].
Disponible en: http://www.croem.es/prevergo/formativo/5.pdf
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4.2.1 Dimensiones de la mesa

En cuanto a las dimensiones de la mesa segun la Confederacion Regional de
Organizaciones Empresariales de Murcia®*, para cumplir con los requisitos
anteriormente mencionados debe ser de unas medidas de largo y ancho
minimo respectivamente de aproximadamente 160 cm y 90 cm, con una altura
de minimo 72 cm, o de hasta 75 cm para trabajadores mas altos, si la altura es
fija debe ser de 70 cm, mientras si esta es regulable deberd estar entre 68 y 70
cm, debajo de la mesa debe haber espacio libre de ancho y alto minimo
respectivamente de 70 cm y 65 cm para permitir que las piernas puedan tener
movimiento, evitando asi objetos que lo impidan, como lo muestra en la
siguiente figura.

Figura 8. Dimensiones de la mesa de trabajo
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Fuente: DISCAPNET. Ergonomia en los puestos de trabajo. [en
linea] s.f. Disponible en:
http://salud.discapnet.es/Castellano/Salud/Prevencion_Riesgos/Pr
evencion/Paginas/04_Ergonomia_puestos.aspx

Asi mismo el puesto de trabajo que requiera estar sentado debe disponer de
una silla 6ptima de trabajo ajustable y descanso para los pies de igual modo
ajustable para proporcionar un buen soporte a todos los tipos de trabajadores,
gue es el tema que sigue a continuacion.

* CONFEDERACION REGIONAL DE ORGANIZACIONES EMPRESARIALES DE MURCIA.
Prevencion de riesgos ergonémicos. [en linea] s.f. p. 11, 12. [Consultado 5, mayo, 2016].
Disponible en: http://www.croem.es/prevergo/formativo/5.pdf
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4.3 SILLA DE TRABAJO

La enciclopedia en linea del diccionario Sensagent®” explica lo importante que
resulta una silla ajustable en el sitio de trabajo pero lo dificil que se puede llegar
a convertir la correcta utilizacion de una silla por la falta de conocimiento sobre
Su ajuste.

Es asi como un trabajador que permanezca sentado la mayor parte del tiempo
de trabajo puede reducir el estrés que genera sobre los pies como reducir del
mismo modo la energia que gasta, pero éste se convierte en un tema de mayor
cuidado ya que puede ser en donde el cuerpo repose la mayor parte del tiempo
y es indispensable que haya comodidad para la persona, siendo que la
comodidad es vista desde cada punto de vista, es asi como es muy dificil
establecer normas generales para un tema que depende mucho de la
perspectiva individual, pero a pesar de esto es fundamental tener en cuenta
gue al momento de estar sentado se debe proporcionar un soporte lumbar,
ademas la altura de la silla es también un aspecto primordial pero que depende
de la altura de cada persona para asi mismo dar un buen soporte a los pies, en
las sillas se recomienda disponer de coderas para dar apoyo a brazos y
hombros, ademas las sillas deben tener cojin cubierto con una tela que permita
el paso de aire y humedad. Ademas tener una apropiada silla de trabajo, lo que
incluye la forma, el tamafio y las dimensiones, son fundamentales para la
movilidad de espalda y piernas, y la postura del tronco y espalda.

Figura 9. Dimensiones de la Silla de Trabajo

95-110°

Allow clearance
for legs to cross
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Fuente: RECURSO NACIONAL CANADIENSE DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL. Silla
Ergonémica. [en linea] 1999. Disponible en:
http://www.ccsso.ca/oshanswers/ergonomics/office/ch
air.html

2 DICCIONARIO SANSAGENT. Ergonomia. [en linea]. s.f. [Consultado 10, mayo, 2016].
Disponible en: http://diccionario.sensagent.com/ERGONOMIA/es-
es/#Dise.C3.Blo_ergon.C3.B3mico_de_puestos_de_trabajo
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4.3.1 Altura de la silla

Se ajusta para cada persona dependiendo de su altura y de las medidas de sus
piernas aunque también se ajusta dependiendo de la posicibn que haya
determinado para la mesa y sus respectivas dimensiones. Para iniciar un ajuste
de la silla es necesario estar bien sentado de modo que la zona lumbar de la
espalda este firmemente apoyada sobre el espaldar manteniéndola
naturalmente curvada sobre un cojin suave, cuando se encuentre en una
posicion correcta y comoda se procede a acercar la silla hasta la mesa de
modo que se tenga presente que los codos deben quedar a una altura comoda
para trabajar y asi ajustar la altura de la silla, en algunos casos por la altura del
trabajador los pies no llegaran al suelo, de modo que se tendra que adecuar un
soporte en los pies para evitar tener los mismos por debajo de la mesa o no
tener un apoyo correcto en las piernas y muslos.

4.3.2 Altura e inclinacién del espaldar

Se realiza este ajuste si la persona utiliza la silla durante mas de cuatro horas
diarias en su trabajo.

La altura debe ser minimo hasta la parte media de la espalda aunque mientras
se realicen tareas con ordenador es recomendable que la altura sea mas alta y
sea mas reclinable, mientras en cuanto a la inclinacibn se recomienda la
postura que le permita estar mas cémodo, aunque Si es necesario tener en
cuenta la importancia del espaldar y que la espalda siempre se encuentre
haciendo un contacto permanente con este.

4.3.3 Reposabrazos

En cuanto al reposabrazos el ancho minimo como apoyo del antebrazo debe
ser de 6 cm y no deben ser rigidos.

4.3.4 Reposapiés

Si es necesario el uso de un soporte para pies por la altura de las personas las
dimensiones recomendables de este equipo deben ser de 35 cm de
profundidad, de ancho 45 cm y deben tener una inclinacion entre 5y 15 grados,
ademas este debe ser antideslizante.

4.3.5 Ruedas

Todas las sillas deben tener minimo cinco ruedas para dar un bien soporte y
brindar posibilidad de giros.
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4.4 PANTALLA O MONITOR

Como lo muestra la Universidad de Jaén en el Servicio de Prevencion de
Riesgos Laborales?, primero se deben evaluar las tareas que se realizan para
determinar la que se realiza por mas tiempo y tiene una mayor importancia en
el trabajo.

Si el trabajo es basicamente informatico el ordenador debe estar ubicado en
una posicion principal, es decir al frente del trabajador y sobre la mesa de
trabajo sin dejar de prestar atencion al espacio que se debe dejar para
documentos y otros accesorios.

Hay que cerciorarse que la imagen de la pantalla sea estable, que se pueda
ajustar la luminosidad y contraste dependiendo a las condiciones de
luminosidad del entorno.

4.4.1 Ubicacion de la pantalla

El centro de la pantalla debe ubicarse al frente del trabajador ya que si se
hacen posturas forzadas pueden provocar molestias en cuello y espalda.

La ubicacion de la pantalla se debe realizar después del ajuste de la mesa y
silla respectivamente, entonces la altura correcta de la pantalla debe
encontrarse a la altura de los ojos o por debajo de esta, es decir,
aproximadamente unos 45 cm por encima de la mesa, dependiendo de cada
trabajador.

La distancia minima entre la pantalla y los ojos sera de 55 cm y el angulo entre
la linea de vision horizontal y la trazada sea de aproximadamente 60 grados.
La ubicacion de la pantalla se muestra a continuacién en la figura para ilustrarlo
un poco mas, siendo “d” una distancia mayor a 55 cm como ya se indicé
anteriormente.

% UNIVERSIDAD DE JAEN. Ergonomia de la oficina. [en linea]. s.f. [Consultado 6, mayo,
2016]. Disponible en: http://www.iucesmag.edu.co/saludocupacional/articulos/Ergonomia-
oficina.pdf
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Figura 10. Dimensiones de la mesa de trabajo
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Fuente: CONFEDERACION REGIONAL DE ORGANIZACIONES
EMPRESARIALES DE MURCIA. Prevencién de riesgos ergonémicos. [en linea]
s.f. P.14. Disponible en: http://www.croem.es/prevergo/formativo/5.pdf

4.5 TECLADO

Principalmente se debe tener en cuenta que el teclado debe ser movil,
independiente de la pantalla y debe tener una inclinacién entre 0 a 25 grados
de la horizontal. El teclado no debe encontrarse en el borde de la mesa,
espacio minimo entre el teclado y el borde de la mesa debe ser de 10 cm para
gue permita un apoyo de mufieca y antebrazo si es necesario, tal como se
muestra en la siguiente figura.

Figura 11. Ubicacioén del teclado
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Fuente: CONFEDERACION REGIONAL DE
ORGANIZACIONES EMPRESARIALES DE
MURCIA. Prevencion de riesgos ergonémicos. [en
linea] s.f. p.14. Disponible en: http://www.croem.es/
prevergo/formativo/5.pdf
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4.6 RATON

Como muestra Rodolfo Mosquera Navarro®* en sus consejos, es recomendable
primero ubicar el ratén en la mano que mas utiliza o que sienta mas cémoda
para utilizar, asegurarse de contar con espacio suficiente para mover el raton,
la configuracion debe adaptarse a la cursa de la mano, el lugar donde repose el
raton debe permitir el facil y libre movimiento del mismo y no se debe obligar a
doblar la mufeca hacia los lados como se muestra en la siguiente figura.

Figura 12. Ubicacion del ratén

Fuente:. MOSQUERA NAVARRO, Rodolfo.
Consejos rapidos de configuracion para
estaciones de trabajo. [en linea] s.f. p.7.
Disponible en:
http://ergo.human.cornell.edu/studentdownloads/
Ergonomico%20de%200ficinas.pdf

4.7 TELEFONO

Se debe mantener el teléfono que cuente con una buena accesibilidad que no
permita que el trabajador se estire o tuerza, mantenerlo en la mano evitando
tocar el cuello o apoyarlo sobre el hombro, una solucién puede ser el uso de
una diadema, ya que reduce la tension y compresion del cuello, hombros y
espalda y asi mismo evita la fatiga muscular.

4.8 OTROS ACCESORIOS

Es necesario contar con espacios amplios y accesibles para colocar otros
accesorios, mientras los elementos que no son indispensables para la
realizacion del trabajo deben ubicarse en cajones, todo para permitir un
adecuado uso del puesto de trabajo evitando giros o flexiones bruscas que
pongan en riesgo la salud de los trabajadores.

** MOSQUERA NAVARRO, Rodolfo. Consejos Rapidos de configuracion para estaciones de
trabajo. [en linea]. s.f. [Consultado 7, mayo, 2016]. Disponible  en:
http://ergo.human.cornell.edu/studentdownloads/Ergonomico%20de%200ficinas. pdf
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5. REALIDAD DE LA ERGONOMIA EN LOS PUESTOS DE TRABAJO

En muchas ocasiones los trabajadores tienen que someterse a adecuarse a un
puesto de trabajo mal disefiado, provocando lesiones o enfermedades a lo
largo del tiempo y generando riesgos de accidentes que se pueden evitar si las
empresas le brindan la verdadera importancia que esto se merece y asi mismo
entender el valor agregado que genera para la empresa, generando un mayor
rendimiento por parte de los mismos para la empresa y lo cual se ve reflejado
en la efectividad y mejora en la productividad.

La realidad de la ergonomia en los puestos de trabajo se ve reflejada en
nameros y bases de datos que se han obtenido anteriormente.

De acuerdo Encuesta europea sobre las condiciones de trabajo publicada por
la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de
Trabajo®, realizado en 2005 refleja que el 61% de trabajadores tienen
movimientos repetitivos de la mano o de los brazos y el 44% restante se
sientan en posiciones que generan cansancio o dolor.

Mientras que segin la Federacion de Aseguradores Colombianos®, en sus
estadisticas reflejan las incapacidades permanentes parciales, en el cual
incluye todas las ARP del sistema de Riesgos Profesionales Colombiano ha
determinado que en base al riesgo de clase 1 de 5 clases de riesgos, que se
refiere a trabajos de oficina, para el afio 2011 se generaron 1.971
indemnizaciones por incapacidad permanente parcial equivaliendo al 19.7% de
un total de 9.991, mientras que las enfermedades profesionales que se
ocasionaron fueron de 2.507 con un porcentaje de 27.5% de un total de 9.117
casos, Y los accidentes laborales fueron de 109.463 equivalente al 20% de un
total de 546.358 casos, lo cual indica porcentajes altos de incapacidades,
accidentes y enfermedades que se generan en ambientes de trabajos de
oficina, y que necesitan atencién ya que se pueden generar por la falta de una
correcta implementacién de los puestos de trabajo y por ende de la ergonomia.

Precisamente la principal razén de la realizacion de ésta investigacion es
demostrar la importancia que se le debe dar a la ergonomia, basicamente
fisica, en las empresas, ya que asi se benefician los empleados y a su vez
demostrar que el mejoramiento de la ergonomia y el buen cumplimiento se ve
reflejado en un aumento de productividad para la empresa. Siendo asi, tanto el
empleado como la empresa tendran sus beneficios, especificamente en Call
Center, en donde se realizan trabajos de oficina y si éstos no tienen puestos de
trabajo Optimos segun la normatividad puede conllevar a problemas fisicos para

* EUROFOUND: Fundacién Europea para la mejora de las condiciones de vida y de trabajo.
Encuesta europea sobre las condiciones de trabajo. [en linea] s.f. [Consultado 1, marzo, 2016].
Disponible en: http://www.eurofound.europa.eu/es/surveys/ewcs

*® FASECOLDA: Federacion de Aseguradores Colombianos. Estadisticas del ramo. [en linea]

s.f. [Consultado 3, marzo, 20186]. Disponible en:
http://www.fasecolda.com/index.php/ramos/riesgos-laborales/estadisticas-del-ramo/
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sus empleados, pudiendo evitarlo si las empresas y los empleados se
concientizan de la importancia que genera la salud y el bienestar de sus
trabajadores a partir de una buena ergonomia en el puesto de trabajo para asi
mejorar el rendimiento de los mismos y por ende la productividad de la
empresa.

5.1 IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACION DE LA ERGONOMIA

La implementacion de la ergonomia en las empresas es un aspecto
fundamental para prevenir y controlar los dafos que se puedan ocasionar,
requiere un compromiso por parte de la gerencia pero también por parte de los
empleados y una asesoria por parte de los especialistas en el tema para que
analicen los espacios de trabajo e implementen correcciones en el mismo
realizando capacitaciones a los interesados.

Esta implementacion de la ergonomia trae consigo varias ventajas tanto en las
operaciones como psicologicas que ayudan a aumentar la productividad de las
empresas, entre estas ventajas se encuentran: Disminuir enfermedades,
optimizar métodos, mejorar la calidad, corregir el desempefio el labores
repetitivas, mayor motivacion en los trabajadores, incremento en la
concentracion de los trabajadores, mejor compromiso, mayor calidad de vida y
del trabajo, y el dltimo pero no menos importante la ventaja que genera de
incrementar la productividad.

La implementacion de la ergonomia en los puestos de trabajo trae consigo

aspectos como la prevencion, el disefio o correccion y el bienestar, como se
muestra en la siguiente figura.
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Figura 13. Implementacion de la ergonomia
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FUENTE: ALFARO, Katery. La ergonomia: Productividad y la prevencion de riesgos a la salud.
En: Copersa ingenieria. [en linea] s.f. p.5. Disponible en:
http://www.mantenimientomundial.com/sites/mm/notas/Ergonomia.pdf

A partir de la figura 13, se observa que problemas ergonémicos o posturas
inadecuadas en el trabajo se pueden evitar si las empresas se centraran en el
aspecto primordial de prevencion, asi protegen a sus trabajadores, que debe
ser el recurso mas importantes dentro de una organizacion.
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Algunas estadisticas relacionadas con la ergonomia en los puestos de trabajo
son importantes para su correcta implementacion. El trabajo de oficina es
donde los trabajadores pasan mas de ocho horas ejecutando tareas que
requieran permanecer en posturas sedentarias y esfuerzos al sistema nervioso
central. Las posturas en los puestos de trabajo de oficina se vuelven muy
molestas lo cual requiere la utilizacion de puestos ergonomicos para reducir
riesgos y cuidar la salud de los trabajadores; en general el 65% de la poblacion
de trabajadores trabaja en el sector servicios, es decir, trabaja en oficina, lo
cual es un porcentaje considerable y para tener en cuenta la gran cantidad de
personas que su salud y enfermedades laborales dependen de un puesto de
trabajo en oficina.

Segun la empresa Metal Muebles, Ergonomia Pura, afirman que gracias a un
estudio realizado en Espafia:

El 55% de las personas que trabajan en oficinas, presentan problemas
posturales y un 7% ya ha causado baja por este motivo. Las partes en las
gue aparecen molestias con mayor frecuencia son la zona del cuello y
hombros (43%), los ojos (38%), la zona dorso-lumbar (46%) y la cabeza
(16%). De hecho, el 67% de los trabajadores con problemas posturales
atribuyen sus molestias a un mal disefio de su puesto y del espacio del
mismo. Las principales quejas que los usuarios sefialan cuando valoran
negativamente algunos factores asociados a la ergonomia de su puesto de
trabajo, son: el ambiente térmico (44%), la iluminacién (37%), la acustica
(33%), la privacidad (36%), la posibilidad de comunicacion (20%), el plano
de trabajo y la silleria (48%), el almacenaje (40%) y la distribucion de
espacios (38%)”, ademas afirman que: “El dolor de espalda constituye la
segunda causa de absentismo, y la primera causa de incapacidad laboral

N 27
para los menores de 45 afios” .

Es asi que dentro de éstos trabajos de oficina se encuentra el de una empresa
de Call Center, que hace referencia a un grupo de trabajadores que se dedican
a realizar y responder llamadas realizando asi servicio al cliente, atencion de
reclamos, soportes, entre muchos otros.

A continuacion se dard una explicacibn mas amplia de las empresas de Call
Center, no sin antes mostrar un breve resumen de las estadisticas encontradas
en los call center sobre la ergonomia en los puestos de trabajo y resumiéndolos
en tablas y graficos como en seguida se muestra.

*’ FABRICA DE METAL MUEBLES: ERGONOMIA PURA. Ergonomia y salud en el espacio de
trabajo. [en linea]. s.f. [Consultado 8, mayo, 2016]. Disponible  en:
http://www.metalmuebles.com.co/noticias/ergonomia-y-salud-en-el-espacio-de-trabajo.html
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Grafico 2. Molestias por problemas posturales
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Grafico 3. Factores Negativos de Ergonomia en los puestos de trabajo
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Siendo en el gréfico 3, los factores que se encuentran en color rojo los que
equivalen al interés del presente trabajo de investigacion, es decir, los factores
negativos que equivalen al plano de trabajo, la silleria y la distribucion de
espacios.

Con la anterior informacién y estadisticas se puede destacar el alto porcentaje
(55%) que equivale a mas de la mitad de los trabajadores quienes presentan
problemas posturales relacionados con la ergonomia en los puestos de trabajo.
Ademas gran parte de éstos trabajadores afectados (67%) le atribuye éstos
problemas al mal disefio del puesto de trabajo al que se refieren un 48% que es
debido al plano de trabajo y silleria y 38% se le atribuye a la distribucion de los
espacios de trabajo, porcentajes considerables a tener en cuenta para el
presente trabajo de investigacion, como soporte para la relevancia de dicho
trabajo y necesaria para la aplicacion en las empresas.

5.2 CONDICIONES REALES DE TRABAJO EN CALL CENTER

Para introducir el tema de las condiciones reales de trabajo es pertinente dar el
concepto de Call Center, seguido de las condiciones reales del trabajo.

Segun la pagina web definicion, el concepto de Call Center: “Puede traducirse
como centro de llamadas. Se trata de la oficina donde un grupo de personas
especificamente entrenadas se encarga de brindar algun tipo de atencion o
servicio telefénico. Los trabajadores de un call center pueden realizar llamadas
(para tratar de vender un producto o un servicio, realizar una encuesta, etc.) o
recibirlas (para resg)onder a las inquietudes de los clientes, tomar pedidos,
registrar reclamos)”*®.

Mientras que en el sitio web Qué Es, define lo siguiente para las labores de Call
Center:

Esta tarea se realiza en un area especial, fisicamente se ubican en un
amplio espacio de trabajo donde se encuentran los agentes, separados en
boxes o estaciones de trabajo que incluyen computadoras, teléfonos,
auriculares con micréfonos conectados a interruptores telefénicos y a las
estaciones pertenecientes a los supervisores. En cuanto a la tecnologia que
se utiliza en estos Centros esta: Conmutador, teléfonos, Voz sobre IP,
computadoras, bases de datos, distribuidor automético de Illamadas
entrantes, sistema de respuestas interactiva de voz, grabador de llamadas,
entre otros®’.

La investigacién se apoya en temas como posturas, repetitividad del trabajo e
incomodidad debido a que se evidencia la falta de medidas para preservar la
salud del trabajador en el aspecto ergonémico y asi mostrando los riesgos a los
cuales esta expuesto, concienciando a la empresa de la importancia de la salud

8 DEFINICION. Definicién de Call Center. [en linea]. s.f. [Consultado 13, mayo, 2016].
Disponible en: http://definicion.de/call-center/

? QUE ES. ¢Qué es call center? [en linea]. s.f. [Consultado 14, mayo, 2016]. Disponible en:
http://quees.la/call-center/
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de sus trabajadores y como influye ésta en la productividad y rendimiento
laboral.

5.2.1 Contexto laboral de Call Center

En cuanto a las condiciones reales de trabajo en Call Center, en Colombia
segun el Ministerio de Trabajo, la jornada ordinaria de trabajo se encuentra
dispuesta en el Cdodigo Sustantivo del Trabajo en el articulo 161 asi: “La
duracion maxima legal de la jornada ordinaria de trabajo es de ocho (8) horas

al dia y cuarenta y ocho (48) a la semana”°.

En una empresa legal de call center se rigen bajo este codigo, aunque muchas
veces se manejan turnos tanto diurnos como nocturnos. Ademas se ha podido
establecer que la mayoria de las personas que laboran en éste tipo de
empresas se encuentran entre un rango de edad entre 20 y 26 afios de edad,
en donde los turnos los priorizan con los estudiantes.

Claro estd que dentro de las ocho horas laborales por un lado hay unos
trabajadores que manejan 20 minutos para su break sin derecho a su hora de
almuerzo, mientras por otro lado manejan 15 minutos de break ademas de su
hora adicional de almuerzo, y en el articulo 167: Distribucion de las horas de
trabajo, del Codigo Sustantivo del Trabajo dispone que las horas de trabajo
durante cada jornada deben distribuirse al menos en dos secciones, con un
intermedio de descanso que se adapte racionalmente a la naturaleza del
trabajo y a las necesidades de los trabajadores. El tiempo de este descanso no
se computa en la jornada. Es asi como se evidencia en muchas ocasiones una
jornada laboral continua sin tiempo destinado para realizar las pausas activas,
de las cuales se hablara mas adelante.

Ademas muchos trabajadores opinan sobre la incomodidad corporal que tienen
qgue afrontar en los puestos de trabajo sobre su entorno laboral, el origen puede
ser de causa fisica, psicoldgica o social, evidenciandose con los problemas de
postura y bajo rendimiento, lo cual en muchas empresas se atiende
inmediatamente para reducir los riesgos sobre la salud del trabajador o afectar
los indices de productividad y que se logra a partir de un apoyo de las
directivas de la empresa y en especial de las personas encargadas de disefar
estandares en la produccion, para luego dar una amplia capacitacion a los
trabajadores sobre las posturas y correcta implementacion del puesto de
trabajo.

Como ejemplo, en un caso real de la empresa Chilena de call center, llamada
Unisono™, los representantes sindicales sefialan que: “Los puestos concretos
de trabajo son inadecuados; las sillas estan en mal estado; no hay protectores
de pantalla; no hay proteccion para los oidos. Tenemos un casino para 10

% MINISTERIO DE TRABAJO. Jornada de trabajo. [en linea]. s.f. [Consultado 14, mayo, 2016].
Disponible en: http://www.mintrabajo.gov.co/preguntas-frecuentes/jornada-de-trabajo.html

) Empresa multinacional lider en servicios de gestidn y atencién de clientes.
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personas donde comen 40, y contamos con 10 minutos de descanso por
jornada. Si tienes que ir al bafio y ya empleaste los 10 minutos, el tiempo se te
descuenta del sueldo™".

Por otro lado, en Colombia, de acuerdo a una publicacion de la Procuraduria
General de la Nacion, en donde César Giraldo, docente e investigador de la
Universidad Nacional de Colombia observa lo siguiente:

La preocupante y progresiva sustitucion de contratos de trabajo
tradicionales por formas de insercién laboral que imponen ritmos de trabajo
excesivos, en las cuales no hay derechos a un descanso remunerado, al
pago de horas extras, ni garantias minimas en el lugar de trabajo. La
tercerizacion de procesos ha llevado a que por ejemplo, los jovenes que
trabajan en call centers, no tengan posibilidades reales de acceder a la
seguridad social, de reclamarle a alguien sus derechos, porque, bajo estas
modalidades de contratacién, la figura del empleador se difumina. En este
contexto, si bien en Colombia no podria hablarse de trabajo digno, los
discursos de los organismos multilaterales han justificado los procesos de
flexibilizacion laboral que han ocasionado impactos desastrosos sobre el
bienestar de los trabajadores®.

Dos casos y posiciones de lugares distintos pero con el mismo enfoque y
comentarios, que llevan a ratificar las deterioradas condiciones de trabajo que
presentan los empleados de Call Center al ser contratados y el bajo interés de
éstas empresas por brindar bienestar a sus trabajadores.

5.3 POSTURAS INADECUADAS EN EL PUESTO DE TRABAJO

En el puesto de trabajo se presentan diferentes posturas, algunas adecuadas
mientras que otras inadecuadas, a continuacion se muestran algunas de las
posturas inadecuadas que se pueden dar en el puesto de trabajo por medio de
fotografias tomadas mientras la persona esta inadvertido, identificandolas y
haciendo algunas recomendaciones para que éstas no se repitan, tomandolas
como referencia para ubicar la presencia de errores en la postura y disefar
puestos de trabajo ergondmicos para todos los trabajadores, reduciendo
problemas posturales, molestias fisicas, enfermedades para el trabajador y del
mismo modo aumentando asi la productividad para las empresas ya que el
empleado se vuelve mas eficiente y sin ningun problema en su salud a causa
del trabajo podra dar su mejor esfuerzo y su mejor rendimiento en el trabajo,
beneficiando la salud del trabajador y los resultados de la empresa. De ésta
manera se pretende mostrar evidencia a las empresas, por medio de
fotografias, para entender la importancia que debe tener a la ergonomia en los

¥ REDACCION POPULAR. El drama laboral de los call center. [en linea]. 2010. [Consultado
27, mayo, 2016]. Disponible en: http://www.redaccionpopular.com/content/el-drama-laboral-de-
los-call-centers

% PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION. Trabajo digno y decente en Colombia,
Seguimiento y control preventivo a las politicas publicas. [en linea]. s.f. [Consultado 11, junio,
2016]. p. 43. Disponible en: http://www.procuraduria.gov.co/portal/media/file/
Trabajo%20digno%20y%20decente%20en%20Colombia_%20Seguimiento%20y%20control%2
Opreventivo%20a%20las%20pol%C3%ADticas%20p%C3%BAblicas(1).pdf
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puestos de trabajo, del mismo modo a los equipos y objetos que se encuentren
dentro del puesto de trabajo, para por un lado mejorar las posturas de los
trabajadores, mejorando su calidad de vida y su salud, como para el
crecimiento de la empresa y el aumento de la productividad que brindan los
trabajadores.

Las fotografias que se mostrardn en seguida, que muestran las posturas
inadecuadas en el puesto de trabajo, son fotografias tomadas por la autora ya
qgue en la empresa de Call Center prototipo no permiten la entrada ni el acceso
de celulares, camaras o videocdmaras y por ende no fue posible la toma de
fotografias, como registro para la investigacion, adentro de la empresa por
politicas, privacidad y manejo de la informacion.

531Caso1l

En la figura 14 se muestra la primera evidencia de posturas inadecuadas, en
éste caso, la persona que esta en su puesto de trabajo, esta recibiendo una
llamada y al mismo tiempo redactando y utilizando su computador, es
importante evidenciar la mala postura de su cuello al intentar sostener el
teléfono sin la ayuda de sus manos para poder seguir trabajando y ser una
persona eficiente.

Figura 14. Posturainadecuada Caso 1

Para corregir ésta postura se recomienda usar una diadema de modo que
pueda trabajar en su computador y recibir llamadas al mismo tiempo, ya que si
no cuenta con una diadema lo recomendable seria que haga una tarea y no las
dos al tiempo como se observa en la figura, asi que aqui se evidencia que por
la falta de un equipo, como lo es la diadema, la persona se esta viendo forzada
a realizar malas posturas para ser eficiente, y las cuales pueden conllevar a
problemas o enfermedades a largo plazo, e incluso molestias a corto plazo.
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5.3.2Caso 2

En la fotografia, figura 15, se puede evidenciar una postura inadecuada, para
comenzar es preciso destacar la incorrecta posicion de sus piernas, ya que no
se encuentran de forma vertical y sus dos pies no estan apoyados en el suelo,
de ésta forma su pierna derecha que se encuentra debajo de la otra esta en
una posicion incémoda lo que impide la correcta circulacion y flujo normal de la
sangre, que momentaneamente puede evidenciar adormecimiento de ésta
pierna y hasta problemas en la rodilla por estar forzandola a estar en un angulo
mayor a 90° (noventa grados) por un tiempo prologado.

Como segunda instancia se puede observar que no se encuentra de frente a su
estacion de trabajo, lo que esta provocando una mala postura de su espalda y
lo obliga a estar encorvado y de lado, de modo que su espalda no se esta
apoyando totalmente al espaldar y puede evidenciar dolores lumbares y de
cuello a corto plazo.

Otra de las posiciones incorrectas que se evidencian en la anterior fotografia se
observa en la posicibn que tiene que hacer para alcanzar el raton del
computador, el cual lo maneja con su mano derecha como se observa en la
figura, debido a que la silla no se encuentra a una distancia correcta del mismo
y a que se encuentra de lado al puesto de trabajo, su brazo no se encuentra en
una posicidon comoda, por el contrario lo obliga a tenerlo tensionado y estirado
para manejar el ratén, lo cual puede generar cansancio y posibles dolores a
corto plazo en el hombro, del mismo modo la mufieca de la mano no se
encuentra bien apoyada por su posicién y puede generarle dolores o incluso
problemas mas graves como el sindrome del tunel del Carpiano.

Figura 15. Postura Inadecuada Caso 2
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Una de las primeras recomendaciones que se hace, es el cambio de silla del
puesto de trabajo, ya que la silla debe ser de facil movilidad y para ello debe
tener minimo cinco ruedas, como se ha explicado anteriormente, ya que ésta
silla es fija y no permite un traslado o movimiento facil y rapido para corregir
posturas, seguido de esto es importante que la persona entienda la importancia
de la postura, es asi como se le recomienda apoyar los dos pies sobre el suelo
para permitir una correcta circulacién de la sangre, del mismo modo que la
persona se ubique de frente a su estacién de trabajo es importante y asi
eliminaria la mala postura de la espalda y del brazo, apoyando completamente
la espalda en el espaldar y no teniendo que forzar el brazo para alcanzar el
raton, apoyando de igual forma la mufieca de la mano y el brazo de forma
comoda.

5.3.3Caso 3

En la figura 16, se puede evidenciar un mejoramiento en la postura y posicion
frente a la estacion de trabajo en comparacion con la figura 16, ya que se
encuentra de frente a la pantalla del computador y su espalda esta bien
apoyada en el espaldar, como su brazo se encuentra apoyado en el reposa-
brazos y su mufieca se encuentra también apoyada.

Pero se puede evidenciar una posicion incorrecta y es la de sus piernas, ya que
les ejerce un esfuerzo para mantenerlas a un angulo mayor de 90° (noventa
grados) y no se ven en una postura comoda y normal como deberia ser, de
éste modo esta ejerciendo todo su apoyo sobre la parte posterior de su pierna
(biceps femoral) contra la silla lo que impide una facil circulacién a la parte
inferior de sus piernas.

Figura 16. Postura Inadecuada Caso 3
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Se recomienda, de igual forma al anterior caso y figura, cambiar la silla por una
gue tenga mejor movilidad y que se pueda ajustar dependiendo a la altura de
cada trabajador, ya que ésta silla es fija y no se puede mover faciimente ni
graduar dependiendo del largo de las piernas de ésta persona, de igual forma
se recomienda que el trabajador tenga totalmente reposados sus pies en el
suelo y para ellos tiene que corregir la posicion de sus piernas y dejar que
éstas reposen sin hacer esfuerzos ni ejercerles fuerzas; si el trabajador no
alcanza con sus pies el suelo y por el contrario tiene que seguir realizando
estas posturas para poder apoyar sus pies es recomendable usar un
reposapiés.

Asi con las anteriores fotografias tomadas, se pudieron establecer varias
posturas inadecuadas y posiciones incorrectas en los puestos de trabajo, del
mismo modo no soélo se identificaron sino que también se dieron
recomendaciones para cada caso, para saber que hacer o coOmo actuar frente a
cada uno de los casos presentados y corregirlos en cada uno de los puestos de
trabajo en donde interactia la persona.
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6. RELACION ENTRE PRODUCTIVIDAD Y ERGONOMIA

A continuacion se muestra la relacion que existe entre la ergonomia en un
puesto de trabajo y la productividad de las empresas, es asi como se introduce
hablando y citando sobre el tema. Para comenzar se pretende contextualizar el
tema hablando especificamente sobre productividad, su definicién, mientras el
tema de ergonomia ya se ha definido anteriormente, para luego si poder
relacionar éstos dos temas que son la razén de la investigacion.

6.1 PRODUCTIVIDAD

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola define la productividad en
el campo de la economia como: “La relaciéon entre lo producido y los medios
empleados, tales como mano de obra, materiales, energia”®.

La productividad para entornos empresariales es la relacion entre resultados
obtenidos y recursos utilizados.

Es asi como la pagina web Gerencie®* afirma que para lograr una mayor
rentabilidad en las empresas se deben mejorar los resultados sin incrementar
los recursos a utilizar para asi mismo lograr mayor productividad, pero en
algunos ambientes es necesario incrementar los recursos invertidos para
mejorar resultados, como en éste caso que implica el mejoramiento del puesto
de trabajo, para ello es necesario una inversién en equipos de trabajo y
capacitaciones para su correcto uso, también es cierto que la productividad
esta relacionada con la competitividad que se genera en el mercado de la
empresa y necesario para permanecer en el mercado, ésta productividad se
puede medir a nivel global como empresa o para una actividad o proceso en
especifico, en éste caso midiéndolo frente a la ergonomia en los puestos de
trabajo que es la conveniencia del trabajo.

Ademéas la pagina web Definicion®> asegura que la productividad esta
relacionada a la eficiencia y al tiempo, suponiendo una mayor rentabilidad en la
empresa y para ello es necesario hacer un analisis de los métodos utilizados,
como la ergonomia en los puestos de trabajo. Para realizar un estudio de
productividad es importante realizar una tendencia en ciertos periodos de
tiempo para realizar comparaciones y cambios que sean necesarios para la
mejora del trabajo, aumento de eficiencia y rentabilidad. Para éste estudio es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos para el aumento de
productividad a lo largo del tiempo: espacios de trabajo (estado del
establecimiento donde se realiza el trabajo), equipos (disponibilidad que se

% REAL ACADEMIA ESPANOLA. Productividad. [en linea] s.f. [Consultado 29, mayo, 2016].
Disponible en: http://dle.rae.es/?id=UH8mXZv

% GERENCIE. Sobre la productividad. [en linea] s.f. [Consultado 30, mayo, 2016]. Disponible
en: http://www.gerencie.com/sobre-la-productividad.html

% DEFINICION. Definicién de Productividad. . [en linea] s.f. [Consultado 31, mayo, 2016].
Disponible en: http://definicion.de/productividad/
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tiene y forma en la que se realiza el trabajo) y recursos humanos (cualificacion
del personal presente).

Una estrategia primordial en cualquier empresa debe ser aumentar la
productividad, que genera ingresos, crecimientos y posicionamiento para lo
cual es necesario medir y monitorizar los indicadores de productividad
empresarial de forma permanente.

De acuerdo a la guia Emprende Pyme®®, algunos de los factores internos que
influyen en la productividad empresarial son:

Uso eficaz de los equipos y capacidades.

Realizar inversion para reemplazar los equipos obsoletos o antiguos.
Adoptar medidas correctivas.

Realizar mantenimiento a los equipos para asegurar el funcionamiento en
perfectas condiciones y continuado.

Mejorar los procesos de sistemas de comunicacion.

Generar motivacion de los empleados (implantando nuevos modelos de
trabajo).

Cuidar constantemente el bienestar de los trabajadores, asi como su salud
y prevencion de riesgos.

Introduccion del mejoramiento continuo, mediante pequefios cambios.
Correccién de errores y mejoramiento de las areas.

VV VY VV VYVVYV

En el tema de PRL, que segun sus siglas expresa la Prevencién de Riesgos
Laborales como las actividades de la empresa para disminuir las
probabilidades de que los trabajadores obtengan dafios, enfermedades o
lesiones en sus puestos de trabajo, éste también se relaciona con la
productividad, ya que cuando se realiza una evaluacién de riesgos en el trabajo
se determina si es necesario hacer acciones preventivas para disminuir los
riesgos, el cual se puede realizar por medio de la ergonomia, y el cual si se
valora, traerd consigo mejora en las condiciones de trabajo, motivacién en los
trabajadores y aumento en la productividad, tal y como se muestra en la
siguiente figura.

% EMPRENDE PYME. ¢{Qué es la productividad empresarial? [en linea] s.f. [Consultado 18,
junio, 2016]. Disponible en: http://www.emprendepyme.net/que-es-la-productividad-
empresarial.html
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Figura 17. Proceso de la productividad

Mejora de
condiciones Motivacion Productividad
de trabajo

Costes accidentes Mejoras en calidad
Reduccion Reduccion de tiempos
siniestralidad Mejoras de produccion
Reduccion de rotacion Reduccion costes mantenimiento
de personal... Reduccion absentismo...

FUENTE: PSICOPREVEN. La rentabilidad de la prevencion de riesgos laborales. [en linea] s.f.
p.7. Disponible en: file:///C:/Users/Maria%?20Aleida/Downloads/
Presentaci%C3%B3n%20Diego%20Gracia.pdf

6.2 ESTUDIOS REALIZADOS QUE DEMUESTRAN LA RELACION ENTRE
ERGONOMIA Y PRODUCTIVIDAD

A continuacion se mostrara una figura en donde se muestran las

consecuencias de una mala adaptacion ergonomica y la relaciébn con la
antigiiedad en un puesto de trabajo.
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Figura 18. Consecuencias mala adaptacién ergonémica y su
relacién con la antigliedad en un puesto de trabajo
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CONSECUENCIAS DE UNA MALA ADAPTACION
ERGONOIMCA Y SU RELACION CON LA ANTIGUEDAD
EN UNFUESTO

FUENTE: VALLEJO GONZALEZ, José Luis. La ergonomia y su influencia
en la productividad. En: Revista de Ergonomia Ocupacional. [en linea]
Septiembre, 2000. No. 2. Disponible en: http://www.ergocupacional.com/
4910/20905.html

Esta figura muestra que los problemas tardan mas tiempo en aparecer
derivados de errores graves pero un trabajador con un cansancio acumulado
fisicamente reduce la productividad en el puesto de trabajo, incluso desde el
primer dia de trabajo.

Se ha demostrado que estudiar la disciplina de la ergonomia aumenta la
productividad de las empresas mejorando las condiciones laborales de los
empleados. Anteriormente se han realizado algunos estudios que demuestran
que esta relacién es acertada y que tiene validez, los estudios mas pertinentes
para dar soporte a la investigacion se mostraran seguidamente, junto con
estadisticas y datos encontrados para demostrar que uno de los factores que
afectan la capacidad productiva del trabajador consiste en el disefio del lugar
de trabajo.

6.2.1 Estudio 1

Segin Ming®’ en un estudio realizado sobre Ergonomia en la Universidad de
Buffalo y la Universidad Estatal de Nueva York, estudio que es llamado
Posture, discomfort and performance in a VDT task, que al espafol traduce
como La postura, el malestar y el rendimiento en una tarea del manejo del
video-terminal, el cual, basicamente consistia en determinar la relacion que
existe entre la postura y errores de los trabajadores en actividades visuales,
encontrando que existe una relacion directa entre estas dos variables
mencionadas anteriormente.

% MING, Han Liao. COLIN, Drury. Posture, discomfort and performance in a VDT task. Vol. 43.
2000. p. 345-359. [Consultado 2, junio, 2016]
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El objetivo de dicho estudio fue demostrar la relacion que existe entre el lugar
de trabajo, la duracién de trabajo, la incomodidad a la que estén expuestos los
trabajadores y la postura del trabajo en relaciéon con el rendimiento en una
tarea por un tiempo de dos horas.

El estudio consistia en demostrar que las mejoras en el lugar de trabajo y
postura se ven reflejados en un aumento del rendimiento, éste se realiz6
modificando las alturas a las que se encontraran los teclados, colocando tres
diferentes niveles de altura del teclado, encontrando asi un cambio en la
postura del trabajador y en el cual se cambiaban los angulos de las
articulaciones y la incomodidad percibida, en esta modificaciéon del area de
trabajo encontraron una disminucion del 12% en el numero de errores, lo que
hacia mejorar el rendimiento, en aspectos como: aumento en la velocidad de
escritura y disminucion de la tasa de error.

Los resultados del estudio mostraron la relacion que tiene la postura y la
comodidad sobre el rendimiento, medido mediante los cambios en la altura de
los teclados que mostraron cambio en la postura del trabajador y mejoramiento
del rendimiento en las tareas.

6.2.2 Estudio 2

En un segundo estudio realizado por Marklin® elaborado a una compafiia
eléctrica americana. El estudio tiene el nombre de Four assessment tools of
ergonomics interventions: case study at an electric utility's warehouse system,
traducido al espafiol se entiende como Cuatro herramientas de evaluacion de
las intervenciones ergondmicas: Caso de estudio en el sistema de almacén de
una empresa eléctrica.

El objetivo era realizar un programa de ergonomia para un sistema de almacén
de servicios eléctricos.

El estudio consistia en realizar una evaluacion ergondmica mediante la
evaluacion con cuatro métodos, algunos de los cuales son:

» El programa de fuerza Prediccion estatico.

» El movimiento lumbar-monitor.

Utilizando estos métodos, se llevaron a cabo en cada tarea, antes y después
de realizar cambios ergondmicos en los puestos de trabajo para evaluar la

exposicion al riesgo musculo-esquelético.

Los resultados del estudio demostraron que existian tareas problematicas en el
puesto de trabajo que desencadenaba en trastornos musculo-esqueléticos, que

% MARKLIN, Richard. WILZBACHER, Jeremy. Four assessment tools of ergonomics
interventions: Case study at an electric utility's warehouse system. Vol. 60. 1999. p. 777-784.
[Consultado 3, junio, 2016]
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afectan espalda y extremidades superiores, y se llevaron a cabo controles de
ingenieria para estos problemas.

Los resultados de la aplicacion de los cuatro métodos en la reingenieria,
anteriormente descritos, mostraron que la probabilidad de factores de riesgo
como trastornos de espalda baja, se redujeron en un 90%. Lo cual quiere decir
que el programa ergondémico implementado permiti6 que el 90% de los
trabajadores pudieran desempefar cualquier actividad, incrementando
drasticamente el porcentaje inicial que era de 25%, ademas redujo en un 29%
las lesiones de columna que se pudieran presentar.

Estos porcentajes ratifican que en el almacén donde se realizé el estudio hubo
un importante aumento de productividad.

6.2.3 Estudio 3

En el tercer estudio que se va a referenciar aparece Das®’, maestro de la
Universidad Técnica de Nueva Escocia en Canad4, en el articulo Participative
versus assigned production standard setting in a repetitive industrial task: a
strategy for improving worker productivity, el cual al espafiol traduce como la
Participativa Versus el establecimiento de estandar de produccién asignada en
una tarea repetitiva industrial: Una estrategia para mejorar la productividad del
trabajador.

El principal objetivo de este estudio fue demostrar que bajo la aceptacion del
estandar de produccién en términos de la productividad de los trabajadores, la
productividad se puede incrementar.

Entre los resultados encontraron que el 46% fue el porcentaje equivalente al
incremento de la productividad del trabajador bajo condicion estandar y
retroalimentacion participativa, mientras si no se tenia retroalimentacion ni
condicion estandar, el aumento del porcentaje de la productividad seria a
penas del 23%.

Ademas la productividad de los trabajadores también mejoro significativamente,
aumento del 12%, como resultado de la asignacion de un estandar de la
produccion normal con retroalimentacion. Es asi entonces como se determind
que el estandar de participacion con una condicién de retroalimentacion es una
estrategia Optima para mejorar la productividad del trabajador en una tarea
repetitiva.

6.2.4 Estudio 4

Un estudio realizado por la Universidad de Utah, comprobado en la empresa
Psicopreven del sector de tecnologia, se obtuvieron los siguientes resultados:

% BIMAN, Das. SHIKDAR, Ashraf. Participative versus assigned production standard setting in
a repetitive industrial task: a strategy for improving worker productivity. Vol. 5. 1999. p. 417-430.
[Consultado 4, junio, 2016]
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“La productividad mejora entre un 10% y un 50% en multitarea con pantalla
grande o multi-pantalla. Con una pantalla de 17 pulgadas a 24 pulgadas
mejoraria la productividad entre un 30% y un 50%. Partiendo de una pantalla
de 17 pulgadas el cambio a dos de 20 pulgadas, mejoraria entre un 10% y un
44%. A partir de 26 pulgadas la mejora no es tan grande”.

Por otro lado, para confirmar que la productividad se puede aumentar con el
uso de pantallas mas grandes, un estudio patrocinado por la empresa Apple lo
afirmo que en una tarea de Excel con una pantalla mas grande la productividad
aumentd 105% respecto a una pantalla pequefia, y del mismo modo afirma que
se reduce el tiempo en buscar ventanas, aprovechando mejor el tiempo.
Obteniendo como resultado de este estudio que si se realiza una tarea en un
dispositivo con una pantalla mas pequefia aumenta la relacién del tiempo por
tarea, mientras que si es al contrario, si se hace la misma tarea en una pantalla
de ordenador mas grande, el tiempo de la realizacion de la tarea disminuye, lo
cual se traduce en aumento de productividad.

Lo cual ratifica que el retorno en la inversion en pantallas o equipos para los
puestos de trabajo es un porcentaje significativo y se debe tener en cuenta al
momento de pensar en inversion, y deja claro que mediante la aplicacion de la
ergonomia en los puestos de trabajo se mejora al mismo tiempo la
productividad de la empresa.

6.3. RECOMENDACIONES PARA AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN
CALL CENTER

Call center se basa en brindar a sus clientes satisfaccion en los productos o
servicios que manejen, y en muchas ocasiones ésta satisfaccion depende en
gran medida de la atencién que le brinde el asesor, tarea que depende en gran
medida de cada compaiiia, de como los capacita y de la importancia que le
brinde al ambiente y lugar de trabajo para cada uno de sus asesores, é€ste tema
es importante que los directivos de la empresa lo entiendan para obtener
resultados esperados, obtener una mayor productividad, por medio de planes,
claves y recomendaciones que existen para generar éste logro.

Existen varias recomendaciones al momento de generar un aumento en la
productividad de un Call Center, entre las cuales se puede encontrar el
mejoramiento de las condiciones de trabajo, incluyendo puestos
ergondmicamente bien diseflados y estaciones de trabajo 6ptimas para sus
empleados, asi se genera mayor concentracion, mejor rendimiento, optimas
condiciones de salud con respecto a enfermedades que se puedan ocasionar
por acciones repetitivas en el puesto de trabajo o por malas condiciones
ergondmicas en el puesto de trabajo, asi los trabajadores generan mayor
productividad, aspecto fundamental en las empresas.

0 PSICOPREVEN. La rentabilidad de la prevencion de riesgos laborales. [en linea] s.f. p.26.
[Consultado 3, junio, 2016]. Disponible en: file:///C:/Users/Maria%20Aleida/Downloads/
Presentaci%C3%B3n%20Diego%20Gracia.pdf
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Segun Luxor Technologies* entre los principales aspectos y recomendaciones
gue se deben tener en cuenta para alcanzar un aumento en la productividad se
encuentran:

» Instalar un adecuado ambiente para beneficiar los trabajos realizados por
parte de los empleados.

» Brindar capacitaciones constantes sobre el trabajo a realizar, el mas
pertinente, sobre el correcto uso de los puestos de trabajo.

» Analizar de los puestos de trabajo para una correcta disposicion por parte
de los empleados y mejora del desempeiio.

» Mantener el personal motivado y comprometido con la empresa.

» Utilizar herramientas como software para solucionar diferentes problemas
de manera agil y rapida.

Las directivas de cada Call Center deben analizar los factores y el ambiente de
la empresa para asi poder generar estrategias o planes de accién que permitan
desarrollar de manera eficiente los objetivos de la empresa.

“I LUXOR TECHNOLOGIES. Claves para aumentar la productividad en un Call Center. [en
linea] 2013. [Consultado 1, junio, 2016]. Disponible en: http://www.luxortec.com/blog/claves-
para-aumentar-la-productividad-en-un-call-center/
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7. CONCLUSIONES

La ergonomia es una herramienta que favorece la capacidad productiva que
tiene el trabajador y con su implementacién se le demuestra al mismo que
es un elemento fundamental e importante dentro de la compaiia.
Igualmente favorece la reducciéon de costos relacionados con rotacion y
ausencia de los empleados.

Realizar trabajos de oficina, como en Call Centers, no requiere grandes
cargas fisicas, por lo cual en estas empresas generalmente no se realizan
estudios de riesgos ergondmicos; por el contrario si se realizaran estudios
de ergonomia en estas oficinas se reducirian los riesgos ergondémicos, a
futuro enfermedades profesionales y posibles incapacidades de los
empleados, que sean causadas por el mal uso e incorrecto disefio de los
puestos de trabajo.

La ergonomia fisica y el disefio de los puestos de trabajo, ademas de
aplicarse en una empresa de Call Center, también es susceptible de
aplicacién en otros trabajos de oficina (secretarias, recepcionistas, entre
otros) y hasta incluso en los hogares, para asi lograr un mejor desempefio
en las tareas realizadas y del mismo modo disminuir el riesgo de lesiones o
enfermedades a largo plazo.

La incomodidad postural es un tema que se refleja en los call center por ser
un trabajo estatico en el que sus trabajadores deben permanecer sentados
durante ocho horas, lo cual no permite realizar movimientos visibles,
generando fatiga o dolor inmediato, por lo que se recomienda realizar
pausas activas.

Se analizaron estudios de la influencia que tiene la productividad sobre la
ergonomia, evidenciando la relacion que tiene la postura y la comodidad
sobre el rendimiento. De hecho, cuando se modifica el area de trabajo y se
genera un cambio en la postura del trabajador, disminuye 12% el nimero de
errores lo que mejora el rendimiento. Se demostré que la implementacion
de un programa ergonémico aumenta 90% el desempefio de cualquier
actividad por parte de los trabajadores. Ademdas cuando se realiza
retroalimentacion participativa aumenta la productividad en un 46%. Y por
otro lado la productividad de las tareas aumenta 105% si se cambia una
pantalla pequefia por una grande.
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8. RECOMENDACIONES

» Aplicar correctamente la ergonomia en los puestos de trabajo a partir del
conocimiento del tema de ambas partes, tanto la empresa como los
empleados, por medio de la realizacion de capacitaciones o inducciones
adecuadas (charlas, lecturas o socializaciones) que den a conocer el temay
sus ventajas, obteniendo ganancia para los trabajadores y sobre todo para
la productividad de la empresa, concientizando a las empresas de la
importancia del talento humano por medio de una preservacion de las
condiciones laborales que genera un mejor rendimiento laboral.

» Hacer uso correcto de la ergonomia en el puesto de trabajo, en especial el
correcto disefio y uso de las sillas de trabajo, ya que éste representa el
objeto que brinda comodidad o por el contrario incomodidad postural
generando en los trabajadores problemas lumbares, es asi como se deben
tener sillas comodas, flexibles, suaves, que cuenten con movilidad y con
porta-brazos; primeramente deshaciendo las sillas que no cuenten con las
medidas necesarias para evitar su uso por parte de los trabajadores y
reemplazandolas en su totalidad por sillas ergonémicamente bien
disefiadas.
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