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Planteamiento del problema

El trabajo se constituye como una de las actividades humanas méas importantes, dado que
ademas de ser una accion que se realiza con la finalidad de generar ingresos econdémicos para la
subsistencia, permea de manera preponderante la cotidianidad de las personas adultas, al
permanecer la mayoria del tiempo en sus entornos laborales, incidiendo en su cotidianidad, su
proyecto de vida y ddndose en este entorno importantes interacciones y relaciones que inciden en
el bienestar de las personas.

En este sentido, Albanesi (2015) menciona que el trabajo es un concepto
multidimensional y complejo, que ha existido a lo largo de toda la historia humana y que se ha
ido configurando de manera diferente segun los cambios sociales, econémicos y politicos que se
dan en las sociedades, emergiendo en cada contexto nuevos aspectos que merecen ser abordados
por diferentes disciplinas.

De esta manera, en la actualidad la actividad humana laboral se esté transformando de
manera preponderante, permeandose cada vez mas por el uso de las tecnologias de la
informacion e instaurdndose cada vez mas modalidades laborales como el teletrabajo, lo que se
asocia ademas a que esté emergiendo la necesidad de desarrollar nuevas capacidades y
habilidades por parte del talento humano, como lo es el despliegue de habilidades intelectuales y
blandas, en contraste al uso de la fuerza fisica y el conocimiento técnico.

En el marco que se estd mencionando, es que la industria del telemercado esta tomando
un gran protagonismo, caracterizandose por la masificacion de la economia y de los servicios
que se prestan y haciendose evidente en empresas u organizaciones que requieren un contacto

directo con clientes o potenciales clientes, lo que ademas se conjuga con el avance que ha tenido



la telefonia tradicional hacia nuevas formas de comunicacion cada vez mas digitales (Micheli,
2007).

Es asi como los call centers, que son los entornos laborales donde se dan todos los
procesos de produccion del telemercado, son unos de los polos de empleo que mayor
masificacion de trabajo est& generando en el siglo XXI (Micheli, 2007), conllevando a que sea
necesario comprender la manera como se configura el trabajo en estos centros.

En este sentido, cabe destacar que los call centers presentan una serie de caracteristicas
especificas como lo es la exposicién continua a tecnologias de la informacion, dandose un uso
regular y constante por parte de los empleados de dispositivos como computadores, teléfonos y
celulares maviles, por medio de los cuales llevan a cabo acciones que son sujetas a la
rutinizacion y automatizacion, dado que los teleoperadores establecen procesos de atencion
continuos a una cantidad elevada de clientes, por lo que deben automatizar lo mas que se pueda
su labor para que puedan lograr las metas establecidas por la organizacién bajo ciertos estandares
de calidad.

Ahora bien, el protagonismo de las tecnologias de la informacion, conjugadas con la
automatizacion de la labor de los empleados, conlleva a que se presenten una serie de
necesidades y problematicas que deben ser abordadas por el Sistema de Seguridad y Gestion en
el trabajo, pues evidentemente se puede configurar una labor en la que se da cierta monotonia
que puede conllevar a que los empleados no tengan dinamismo y movimiento en su entorno
laboral.

Al respecto, Ovalle y Forero (2015) mencionan que el bienestar de los teleoperadores
deben ser un aspecto central para que estas organizaciones se configuren cada vez mas de

manera mas idonea, logrando atender las necesidades emergentes del telemercado sin que esto



vaya en detrimento del propio bienestar y seguridad de los empleados, por lo que se hace
necesario reconocer aquellos factores de riesgo que inciden negativamente en el bienestar y el
desempefio de los trabajadores.

En este sentido, como lo menciona Castrillon et al. (2021) segln encuestas realizadas en
Colombia por el Ministerio de Trabajo durante el 2007 y el 2013, los factores de riesgo que
mayor preponderancia tienen en los trabajadores son los de indole ergonémico y psicosocial,
dando cuenta de que los factores de riesgo ergonémicos son una problematica que se ha
presentado a lo largo del tiempo y que merece ser atendida en todos los contextos laborales.

Profundizando un poco en los factores de riesgo ergondémicos, Ortiz et al. (2019)
destacan que estos se enmarcan principalmente en aspectos concernientes a una inadecuada
postura, movimientos repetitivos, condiciones del puesto de trabajo inadecuadas y jornadas
laborales extensas.

A su vez, Ovalle y Forero (2015) destacan que los parametros como flexibilidad,
dimensién y ergonomia son los aspectos mas relevantes para un adecuado puesto de trabajo en
los call centers, garantizando asi que se dé un adecuado desempefio durante la jornada laboral y
dando el rendimiento esperado por las organizaciones,

Por lo tanto, es menester atender la relevancia que tienen las adecuadas condiciones
ergonodmicas del puesto de trabajo de los teleoperadores, dado que tal como se menciond
anteriormente, pasan largos periodos de tiempo realizando la misma actividad, bajo la misma
posicion y en el mismo lugar.

Asi mismo, Castrillon et al. (2021) plantean que los riesgos ergondémicos representan
importantes falencias en los entornos laborales, dado que suelen derivarse en trastornos

musculoesqueléticos que comprenden diferentes partes del cuerpo como tendones,



articulaciones, musculos y sistema cardiovascular, principalmente la zona lumbar, cuello y
extremidades superiores.

Estas afectaciones resultan ser bastante problematicas dado en la actualidad se ha
comprendido que el desempefio de los trabajadores se relaciona directamente con su estado de
bienestar y salud, convirtiéndose asi en una prioridad esencial que merece ser atendida y que
cada vez debe darsele més relevancia desde una perspectiva integral, confluyendo el Sistema de
Seguridad y Gestion en el trabajo con el area de talento humano, para que se dignifique lo mejor
posible las condiciones de trabajo de los empleados y se logre confluir el bienestar del trabajador
con las metas y objetivos de las organizaciones.

Asi pues, cabe inferir que un empleado que lleve a cabo su actividad laboral bajo
condiciones de riesgo ergondémico puede presentar dificultades desde una incomodidad
inmediata durante su jornada laboral, hasta desarrollar trastornos como los mencionados
anteriormente que afectaran su desempefio laboral y que incluso lo pueden llevar a que se deba
ausentar de su puesto de trabajo.

En relacién a esto ultimo, Abigail et al. (2018) mencionan que en América latina, uno de
los aspectos intralaborales que inciden en el ausentismo laboral son factores ergonémicos que
afectan negativamente la salud de los trabajadores, conllevando a que deban acceder a procesos
de incapacidad que hace que no puedan asistir al lugar de trabajo, lo que genera un quiebre en la
economia de la empresa y en el curso de las actividades laborales de los empleados, lo que les
desencadena otras problematicas como el estrés.

Pese a lo mencionado anteriormente, la ergonomia en los entornos laborales suele ser un
aspecto que cotidianamente suele ser obviado por las organizaciones, pese a que se haya

delimitado normativamente y se constituya como un aspecto que contribuye en un sentido macro



a la calidad de vida de los empleados, dado que ademas permite que “las personas tengan un
mejor clima laboral, prevenir diagnosticos, ofrecer seguridad y confort en su espacio de trabajo”
(Ortiz et al., 2019, p. 3).

De esta manera, se hace pertinente realizar un abordaje de los factores de riesgo
ergondémico en un call center de la ciudad de Manizales, identificando cuéles son los principales
aspectos que se deben intervenir y determinando a partir de alli un plan de intervencion y mejora
desde la psicologia y la Seguridad y Salud en el trabajo.

En este punto, es pertinente plantear que tal como lo mencionan Napoli y Corvalan de
Mezzano (2017) el rol del psicologo “da una mirada integradora, articulada, holistica al tema
ergondmico, dando su aporte especifico en relacion a la prevencién y al abordaje terapéutico
incluyendo la concepcion de la salud mental” (p. 45).

En este sentido, partiendo de la formacion en pregrado en psicologia y de especializacion
en Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, se propone un abordaje integral de la ergonomia
en el trabajo, en el que si bien se hara un énfasis en aspectos del espacio fisico y corporales, se
integraran aspectos psicologicos, de indole méas dindmico e integrador, para abordar esta
problematica en el call center Uno27 de la ciudad de Manizales, en el cual segun los datos
recolectados en el sistema de vigilancia epidemioldgica se presentan patologias en los
teleoperadores como lumbago en ciética, cervicalgia, contractura muscular, dolor abdominal
localizado en parte superior, dolor en articulacion, dolores en el cuerpo, dolor en la columna
dorsal, esguinces y torceduras de tobillo, escoliosis no especificada, fibromialgia, fracturas en
diferentes partes del cuerpo, lesiones en diferentes partes del cuerpo, neuralgias y ruptura

espontanea de los ligamentos de la rodilla, encontrandose que dentro de estos diagnosticos se



observan lesiones musculo — esqueléticos, los cuales estan clasificados dentro la matriz de
riesgos de la empresa como riesgo biomecénico y se clasifican como nivel “medio”.

Por lo tanto, se identifica la necesidad de implementar un programa de ergonomia que
contribuya a la disminucion en el riesgo biomecénico y las consecuencias de ausentismo laboral
que se derivan de esto.

Dicho programa, se propone también desde una perspectiva educativa y de
sensibilizacion, dado que tal como se plante6 anteriormente de nada sirven las disposiciones
legales y conceptuales si estas no son comprendidas por las organizaciones en su totalidad, por lo
que desde la perspectiva psicolégica de la Seguridad y Salud en el Trabajo se pueden dar
importantes aportes para que se continte propiciando el bienestar de los trabajadores y se logre
trascender cada vez mas la perspectiva taylorista del trabajo, la cual se puede desplegar
facilmente en contextos de trabajo masivo y automatizado como los call center. Teniendo en

cuenta todo lo anterior es que surge la siguiente pregunta de investigacion

¢Cémo establecer un programa de intervencién de riesgos ergonémicos desde la Gestion
de Seguridad y Salud en el trabajo en el area de operaciones de la empresa Uno27 para contribuir

a que se mitigue el ausentismo laboral?



Antecedentes

Ovalle y Forero (2015) realizaron el estudio Propuesta de un médulo de operaciones en
los call center de Manizales, Colombia. Donde buscaron realizar una descripcion de los modulos,
comparando las condiciones ergondmicas actuales frente a lo establecido en la Norma Técnica
Colombiana NTC 1440, la normatividad internacional del Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo y los parametros antropométricos de la poblacion laboral colombiana con
el fin de presentar un prototipo de médulo flexible, que genere mejores condiciones ergonémicas
y de distribucion en planta. Como resultado se observo que la distribucion lineal dispuesta para 4
agentes posibilita la concentracion de actividades y un ahorro de espacio de 0,56m? en la planta,
y a su vez cumple con todas las caracteristicas técnicas y ergondémicas requeridas. Ademas, a
través de la metodologia EWA (Ergonomic Workplace Analysis) se verificaron las dimensiones

y condiciones de los puestos de trabajo.

Molina et al. (2018) en la Evaluacion de riesgos ergondmicos del trabajo en empresas de
catering de Ecuador. Realizaron una evaluacién de los riesgos ergondmicos a los que se expone
un trabajador al realizar las tareas desempefiadas en este tipo de empresas segun los puestos de
trabajo, informacidn base para disefiar sistemas de gestion que ayuden a prevenir accidentes
laborales. Para lo que se recolectd informacion por medio de fotografias, matriz de identificacién
de riesgos método RULA (Evaluacion Réapida de la extremidad superior) y OWAS y matriz de
medidas preventivas. Se concluyd que las posturas adoptadas podrian causar dafio al sistema
musculoesquelético, por lo que era necesaria la implementacion de medidas correctivas a corto
plazo, que incluyeran la capacitacion en las posturas correctas para desempefiar sus tareas y el

control de sobre esfuerzos fisicos. En general, las calificaciones obtenidas en la medicion situan
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a los riesgos presentes como triviales, moderados e importantes. Sin embargo, los autores
mencionan que cada riesgo, por leve que sea, podria originar un riesgo mayor si no es

intervenido.

Aguirre (2015) en la Identificacion y evaluacion de riesgo ergondmico en call center de
una institucion financiera y propuestas de medidas de control. Buscaron identificar y evaluar el
riesgo ergondémico en un call center de una institucion financiera, de manera que pudieran
formular propuestas de control para mitigar los trastornos musculoesqueléticos originados por el
desarrollo de las actividades como teleoperadores. Como resultados se obtuvo que existen
molestias musculoesqueléticas en el 85% de la poblacién, principalmente en el cuello, espalda
alta y baja, mufieca y hombro derecho. Se encontr6 una correlacion entre la edad de las personas
y la antigliedad en el cargo, donde los colaboradores que tienen méas molestias son aquellos que
se encuentran entre los 26 y 30 afios, y entre 5 y 10 afios de antiguedad, con un 57% de molestias
musculoesqueléticas. Se concluye que el riesgo ergondémico es aceptable, sin embargo las
molestias existentes pueden generar ausentismo o enfermedades ocupacionales, principalmente
debido a las posiciones adoptadas en los puestos de trabajo, mal uso del mobiliario, posturas

prolongadas y sedentarismo.

Arias (2016) buscd analizar el impacto sobre la productividad por el incumplimiento de
las normas basicas de ergonomia en un puesto de trabajo de un call center a través de una
revision documental, donde encontrd que hay una relacién entre la postura y comodidad sobre el
rendimiento, ya que cuando se modifica el area de trabajo y se genera un cambio en la postura
del trabajador, el nimero de errores disminuye en un 12%. Ademas, la implementacion de un

programa ergondmico aumenta 90% el desempefio de cualquier actividad y cuando se realiza
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retroalimentacion participativa, aumenta la productividad en un 46%. Asi mismo, si se cambia
una pantalla pequefia por una grande, aumenta la productividad en un 105%. Se concluye que,
aplicar correctamente la ergonomia a los puestos de trabajo beneficia a la empresa 'y a los
empleados de manera que se preservan las adecuadas condiciones laborales y se genera un mejor

rendimiento laboral.

Ortiz et al. (2019) en el estudio ergonomia como riesgo laboral y su impacto en el sector
industrial. Buscaron evidenciar la problematica de la mala implementacién de la ergonomia
fisica y la poca informacion que tienen las personas sobre el riesgo al que se exponen en el diario
vivir, y asi poder realizar planes de mejoramiento, camparfias de concientizacion y espacios de
esparcimiento buscando el bienestar de los colaboradores y una mejor calidad de vida en su
puesto de trabajo. Se concluye que la ergonomia es una de las principales problematicas en las
organizaciones ya que los colaboradores no tienen la informacion suficiente y el ambiente se
vuelve inseguro para ellos. Al implementar un sistema de seguridad y salud en las empresas es
posible disminuir los riesgos a los que se exponen las personas, evitandose un gran porcentaje de
dafios tanto personales como econémicos para las organizaciones, ademas junto a otras
intervenciones como pausas activas, uso de elementos de proteccion personal, posturas
adecuadas en el puesto de trabajo, entre otras actividades hace mas ventajosa la organizacion que

otras.

Arroyo, et al. (2007) en Aplicacion préactica de la ergonomia en el entorno laboral y su
percepcion individual exponen cdmo en una empresa manufacturera en la que se aplica un
programa de ergonomia completo. En dicho programa se contemplaron dos aspectos uno

metodico en el que implementan la definicion de criterios limite y estdndares biomecanicos. Un
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segundo punto donde se realiza una evaluacion individualizada de los puestos de trabajo desde el
punto de vista de riesgo ergondmico. Un tercer punto donde se prioriza los problemas detectados
para generar estrategias de accion, dentro del plan de prevencion de la empresa. Un siguiente
paso de vigilancia epidemioldgica de los trabajadores y creacion de una memoria técnica que
permita a la empresa recordar problemas pasados (lessons learnt) y sus soluciones (best
practices). Posteriormente, la revision de estdndares y criterios limite en base a la poblacion
trabajadora y asi aplicar la memoria técnica, criterios limite y estandares biomecanicos a futuros

proyectos, instalaciones, equipos y puestos de trabajo (ergonomia proactiva).

Castrillon et al.(2021) en el articulo Relacion entre las condiciones ergondmicas y estrés
laboral en trabajadores de areas administrativas. Salud PYP S.A.S'Y Energitel S.A.S. Se
determind que no existe una correlacion entre el estrés y la ergonomia, esto debido a que existen
aspectos positivos como el tipo de contratacion y el ambiente de trabajo que son determinantes

en mayor o menor medida para que la persona afronte las exigencias que requiere su labor.

Murrugarra, J (2017). En su tesis La ergonomia y satisfaccion laboral de los trabajadores
de la municipalidad distrital de Pachacamac demuestra que existe influencia entre la ergonomia
con la satisfaccion laboral, ya que los resultados indican que el 78.5% de los trabajadores
percibieron que la ergonomia es de nivel medio, en tanto que el 21% consideraron que la
ergonomia es de nivel alto y contrastado con la variable satisfaccion laboral presentaron un nivel
de satisfaccion laboral alto con un 61.5% y el 37.6% evidencia un nivel medio. Se concluye que,
no existe relacion significativa entre la variable ergonomia y la satisfaccion laboral, por esto

sugiere a los altos directivos o gerencia del personal y administrativas que analicen, disefien e
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implementen un plan con metas y objetivos que permita mejorar la ergonomia en la institucion

brindado un ambiente comodo por el bien de los trabajadores

Jaramillo et al. (2018) en la investigacion Relacidn entre riesgos posturales y molestias
osteomusculares en inspectores de pista del diagnosticentro Villamaria, demostraron que no
existe relacion entre los riesgos posturales, evaluados por intermedio del Método Reba, con las
molestias osteomusculares identificadas a traves del cuestionario nérdico. Concluyendo que las
molestias osteomusculares presentadas no necesariamente provienen de los riesgos
biomecéanicos, 0 que no necesariamente por el hecho de tener riesgos posturales éstos vayan a

generar desérdenes o enfermedades musculoesqueléticas de por si.

Noboa (2019) en la investigacion Incidencias de lesiones musculo esqueléticas asociadas
con factores de riesgos ergondémicos en trabajadores administrativos de SIREM, buscé hacer una
descripcion de las condiciones de trabajo y su relacion con el riesgo ergonémico, donde el
objetivo principal fue identificar los riesgos ergondmicos que favorecen el aparecimiento de
lesiones musculo esqueléticas en el personal que ocupa el cargo de técnico de monitoreo. Donde
se concluyd que puede haber una relacion entre la exposicion a posturas mantenidas y el trabajo
de 12 horas frente a un ordenador, por lo que es necesario realizar una evaluacion global del
sistema ergonémico y de como es el ambiente de trabajo, las herramientas y a los individuos que
laboran alli, para implementar de medidas de promocién de la salud y prevencion de riesgos

ergonémicos.

San Lucas (2020) desarroll6 el estudio Modelo de evaluacidn ergonémica para

trabajadores del sector call center de Guayaquil en el que busco realizar un modelo de evaluacion
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ergonomica identificando los tipos de riesgos ergonémicos inherentes en el area de operaciones
del call center de Guayaquil de manera que se lograra proponer un plan de prevencion para
controlar o mitigar los niveles de riesgos. Como resultado encontro riesgos medios y altos, que
requirieron estudios a profundidad y correccidn de posturas lo antes posible. De acuerdo a esto,
se planted el plan de prevencion para mitigar o controlar los niveles de riesgo ergonémicos
presentes en los puestos de trabajo, se estructur6 de acuerdo a la metodologia “Deming”, lo cual
resulto factible/viable con base al coeficiente Beneficio/Costo, siendo este un indicador
econdmico de vital importancia, para contribuir con su desarrollo y asi lograr que la empresa en
estudio cumpla con lo planteado y asi evitar los accidentes, ausentismos y/o enfermedades
profesionales a futuro en los trabajadores y por ende mejorar sus desempefios o funciones

laborales en el area de operaciones.

Castillo y Angles (2012) en su articulo Contribucion al mejoramiento de la calidad de
vida laboral a partir de la gestion ergonémica en los puestos de trabajo mediante el analisis de los
procesos, donde comparan los indicadores de probabilidad de ocurrencia del dafio y
consecuencias del dafio para la evaluacion de riesgos ergonémicos. Logrando concluir que el
procedimiento para la gestion ergonémica, contribuye y enriquece al proceso de gestionar los
riesgos laborales y consigo el mejoramiento de la calidad de vida laboral, ademas de fomentar y
desarrollar una cultura preventiva. De igual manera la aplicacién del procedimiento para la
gestion ergonodmica permite identificar y definir los procesos, actividades y los puestos de
trabajos implicados, que se desarrollan y llevan a cabo dentro de la organizacion, adicional esta
aplicacion permite identificar y evaluar, nuevas situaciones de peligros que se encuentran

afectando la integridad fisica y mental de los obreros, ademas de posibilitar proponer medidas
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correctivas que permitan el mejoramiento de la situacion actual y por Gltimo pero no menos
importante se debe volver una necesidad empresarial el que la administracién conozca, emplee y
aplique herramientas ergondmicas de forma tal que contribuya a preservar la salud fisica —

mental de los individuos y lograr cumplir con los objetivos y metas empresariales.

En el articulo Los trastornos musculoesqueléticos y la fatiga como indicadores de
deficiencia ergondémicas y en la organizacién del trabajo. Natarén y Noriega (2004) buscan
identificar la relacion entre elementos determinantes y/o causales derivadas de las caracteristicas
ergonodmicas de las areas de trabajo y los padecimientos musculoesqueléticos y la fatiga, por
medio de una guia del proceso de trabajo y de una encuesta para uso epidemioldgico. La cual
arrojo como resultado que, el estar expuesto a un estricto control de calidad puede generar en el
trabajador tension severa, ya que las farmacéuticas basan todos sus procesos en procedimientos
normalizados de operacion y con base en la calificacion y auditorias de estos procesos,
garantizan la calidad de los medicamentos. De la misma manera, la minuciosidad de la tarea, que
esta presente en un poco mas de la mitad de la poblacion en estudio, requiere alto grado de
atencion y concentracion por parte del trabajador y, en ocasiones, a esto se asocian largas horas
de posturas estaticas que, a largo plazo, puede ocasionar fatiga o trastornos musculoesqueléticos.
Lo mismo sucede con la exigencia que ocupa el quinto lugar y que trata de la alta concentracion
que necesitan los trabajadores para desempefiar su actividad. Concluyendo de esta manera que la
lumbalgia es mucho mas frecuente en los trabajadores de control de calidad y de produccion que
en las otras areas, que la fatiga, aunque esté presente en todas las areas por las formas vigentes de

organizacion del trabajo, es mucho mas alta en control de calidad, pues se presenta en mas de
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una cuarta parte de la poblacion y es casi el doble que la presentada en produccion y

mantenimiento y poco menos del triple que en oficinas y mas del triple que en el area de ventas.
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Justificacion

El SG-SST es un proceso fundamental en todas las organizaciones, dado que contribuye a
que el entorno laboral esté lo més adecuado posible a ciertas condiciones que garanticen la
seguridad y bienestar del trabajador, representando asi un importante avance en torno a cémo los
escenarios laborales y de crecimiento econémico se ocupan cada vez mas del talento humano que
conforma las organizaciones, trascendiendo la perspectiva taylorista y productiva en la que solo
es importante la eficiencia de las tareas y funciones de los empleados.

Ahora bien, esto cobra ain mayor relevancia cuando se reconocen las dindmicas y
estructura propia de organizaciones especificas como los call centers, donde se puede desplegar
un escenario laboral monétono y automatizado que hace que los trabajadores puedan estar
expuestos a ciertos riesgos ergonémicos como una postura inadecuada y movimientos
estereotipados en el uso de dispositivos como computadores, teléfonos y celulares, lo que
ademas se conjuga con ciertas condiciones inadecuadas en el lugar de trabajo.

En esta medida, resulta pertinente realizar un abordaje de esta problematica en el call
center Uno27 de la ciudad de Manizales, para favorecer procesos de prevencion e intervencion
que favorezcan el bienestar de los teleoperadores de esta organizacion y ademas, para disminuir
las tasas de ausentismo laboral que se pueden estar generando debido a esta problematica.

Asi pues, la utilidad de esta investigacion radica en que se busca favorecer la salud y
calidad de vida de los trabajadores en su entorno laboral, contribuyendo ademas a que la
organizacion se beneficie al disminuir las tasas de ausentismo laboral, lo cual acarrea

importantes ajustes a nivel operativo y financiero en la organizacion.
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La presente propuesta de investigacion representa de esta manera una oportunidad para
que el call center Uno27 continte fortaleciendo sus procesos en torno al SG-SST, el cual,
ademas de ser un requerimiento legal, representa un importante beneficio para la organizacién en
tanto contribuye a que su estructura organizacional y plan estratégico sea concordante con un
beneficio para el bienestar y la salud de los empleados, lo cual se traduce en un buen desempefio

laboral y en la consecucion de las metas planteadas por la organizacion.
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Objetivos
Objetivo general

Establecer un programa de intervencion de riesgos ergonémicos desde la Gestion de
Seguridad y Salud en el trabajo en el area de operaciones de la empresa Uno27 para contribuir a

que se mitigue el ausentismo laboral en dicha empresa.

Objetivos especificos

Identificar los factores de riesgo ergondmicos presentes en el area de operaciones del call

center Uno27 a través de un diagnéstico en esta area.

Identificar en el area de operaciones del call center Uno27, a través de una
caracterizacion las lesiones que se presentan con mayor frecuenciay el grupo masculo -

esquelético al que éstas pertenecen

Formular un programa que intervenga los factores de riesgo ergonémicos a través de la
metodologia del ciclo PHVA, de manera que se promueva la reduccién del ausentismo laboral en

el area de operaciones de la empresa Uno27.
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Marco conceptual
En este apartado se daré una definicion general de los principales conceptos que
conciernen a esta investigacion.
Call center: Se refiere a un centro de comunicacion y gestion de la informacion, en el
que la esencia de la labor de los trabajadores radica en la tele negociacién entre él (que es
denominado teleoperador) y el usuario telefonico, esta negociacion se realiza ya sea en torno a

procesos de venta sencillos o en la asistencia técnica de servicios mas complejos (Micheli, 2007).

Ademas, cabe destacar algunas caracteristicas importantes de los call centers, entre las
que se encuentran:

° La produccién de bienes homogéneos, que consiste en la comunicacion e
informacion de determinadas caracteristicas y cuyo valor de uso radica en la ampliacién
del mercado de las empresas (Micheli, 2011).

° El mercado para el que sirven los call centers son de caracter masificado y
a su vez de caracter singular, en esta combinacion es donde se enfoca la competencia
entre las empresas, pues logran llegar a un mercado masivo de personas con una
necesidad que sera atendida mediante un servicio lo mas delimitado posible (Micheli,
2011).

) En los call centers se da una estandarizacién del uso de tecnologias, fuerza
de trabajo y organizacion, para ser utilizados por mercados globales (Micheli, 2011).

° Los call centers pueden prestar un bien o servicio directamente, o también
mediar como terceros con empresas del mercado global, para dar a conocer de manera

mas masiva su bien o servicio (Micheli, 2011).
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) Los call centers brindan empleos de manera exponencial, sin embargo, en
el proceso de trabajo suele exigirse una importante precariedad, altos ritmos de operacion
y un conocimiento de la tecnologia que avanzad, por lo tanto, los teleoperadores suelen
ser jovenes que desean tener una primera experiencia laboral o que no han accedido a

otra oportunidad laboral (Micheli, 2011).

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo (SG-SST): Se refiere a un

proceso ldgico y secuencial que debe ser implementado por todos los empleadores y que incluye:
la politica, la organizacion, la planificacion, la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las
acciones de mejora con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que
puedan afectar la seguridad y la salud en los espacios laborales. (Ministerio de Trabajo, pr. 1,
2021)

De esta manera, el objetivo principal del SG-SST es garantizar el cumplimiento de las
normas minimas establecidas por el Sistema General de Riesgos Laborales, protegiendo asi la
integridad del personal mediante la identificacion de practicas o situaciones peligrosas en el
entorno laboral y de acciones que intervengan y prevengan dichas situaciones (Ministerio de
Trabajo, 2021).

El SG-SST es fundamental para que las organizaciones del pais continten desarrollando
sus procesos productivos desde un marco de seguridad e integridad para sus empleados,
permitiendo asi que se mitiguen al maximo aquellas situaciones que pueden representar un riesgo
importante en el entorno laboral y que desencadenan situaciones como el ausentismo laboral o
importantes tasas de accidentalidad y mortalidad, lo cual ademaés de afectar a los empleados, trae

importantes costos para las empresas.
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Sistema General de Riesgos Laborales: Es el encargado de prevenir accidentes de
trabajo y enfermedades laborales mediante planes de salud ocupacional y prevencion de riesgos,
mientras de manera paralela se encarga de atender los siniestros laborales mediante las
prestaciones correspondientes segln el hecho que se presente en la empresa (Ministerio de
Trabajo, 2021).

En este sentido, se entiende que el Sistema General de Riesgos laborales es en el que
enmarca al SG-SST, encargandose tanto de la parte productiva como de intervencion en el
escenario laboral, delimitando también los riesgos que se pueden presentar, su nivel y como

deben abordarse.

Ergonomia: Este concepto, que ha sido definido a lo largo del tiempo, es definido por
Ortiz et al. (2019) como “el estudio de las condiciones laborales destinado a mejorar el trabajo y
sus sistemas para que se adapten a las capacidades y limitaciones fisicas 0 mentales de cada
colaborador” (p. 4). Por lo que puede evidenciarse que tiene una importante articulacion con los
dos conceptos definidos anteriormente, enfocandose en todas las adaptaciones fisicas y
espaciales que deben hacerse para que los empleados laboren bajo condiciones adecuadas que
favorezcan tanto su salud fisica como mental y adaptandose también a las condiciones
particulares de cada trabajador.

En este sentido, el mismo autor destaca que el objetivo de este campo de estudio es
adaptar en el entorno laboral a las necesidades tanto fisicas como psicologicas del trabajador,
entregando las herramientas necesarias de acuerdo a la labor del trabajador, asi como a través de
medidas de vigilancia que disminuyan el riesgo de padecer enfermedades que se generen en la

misma organizacion y que por supuesto, afectaran su rendimiento (Ortiz, 2019).



23

Riesgos ergondmicos: Segun la Universidad Nacional de la Plata (2018) hacen alusion a
los riesgos que emergen cuando el trabajador interactia y se desenvuelve con su puesto de
trabajo y cuando las actividades laborales que se llevan a cabo implican posturas, movimientos o

acciones que pueden afectar la salud del trabajador.

De esta manera, los riesgos ergondmicos se enmarcan en el amplio abanico de riesgos
que han sido delimitados dentro de las organizaciones y que afectan negativamente la salud y
bienestar del trabajador, sin embargo, tal como se menciond anteriormente este tipo especifico
alude a aspectos posturales, de carga fisica y del disefio del puesto de trabajo que no son

adecuados para el trabajador.

Lesion musculoesquelética: Segun Fernandez et al (2014) el término se refiere a las
sensaciones subjetivas, cuyo sintoma clave es el dolor, que afectan el movimiento o sistema
musculoesquelético. Estan asociadas al trabajo y las actividades propias del mismo, como

resultado de la exposicion repetida y prolongada a factores de riesgo ergonémicos.

Trastorno musculoesquelético: Mencionan Amézquita y Rosario (2014) los trastornos
musculoesqueléticos son lesiones de masculos, tendones, nervios y articulaciones que se
localizan més frecuentemente en el cuello, espalda, hombros, codos, mufiecas y manos. El
sintoma predominante es el dolor, asociado a inflamacion, pérdida de fuerza y dificultad o
imposibilidad para realizar algunos movimientos. Este grupo de enfermedades se da con gran
frecuencia en trabajos que requieren una actividad fisica importante, movilizacion de pesos,
movimientos repetidos o aplicacion de fuerzas y también aparece en otros trabajos como

consecuencia de malas posturas sostenidas durante largos periodos de tiempo (p.6)
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Ausentismo laboral: En términos muy puntuales, Abigail et al. (2018) mencionan que
este concepto hace alusion al abandono del puesto de trabajo y las funciones del mismo,
incumpliéndose las condiciones pactadas en el contrato laboral.

Un trabajador puede ausentarse de su puesto de trabajo por diversas razones, ya sea de
caracter intra laboral o extralaboral, sin embargo, sea cual sea la razén, Abigail et al. (2018)
mencionan que el ausentismo laboral es un tema que suscita gran interés en la actualidad dado
que se constituye como una problematica de salud publica, dado que tiene un impacto negativo
en la economia, afecta la competitividad de las empresas y el adecuado desarrollo del talento

humano, siendo un fendmeno que cada vez se incrementa mas a nivel mundial.

Los mismos autores mencionan que de este concepto se pueden extrapolar tres

subcategorias, que son:

° Inasistencia laboral: que se refiere al hecho en si, en el que el trabajador
abandona el puesto de trabajo.

° Tiempo de ausencia: que alude al tiempo en horas, dias, semanas 0 meses
que se ausenta el trabajador, esto permite dimensionar la gravedad que representa tanto
para el trabajador como para el empleador el ausentismo laboral presentado.

° Causas generadoras del ausentismo: tal como se menciono
anteriormente, este fendmeno es de etiologia multifactorial, dandose la interaccion de
variables individuales, de tipo ocupacional y organizacional, encontrandose que el
principal es el atribuido por incapacidad médica, asociadas con dificultades en la salud

que pudieron o no haberse suscitado en el puesto de trabajo (Abigail et al., 2018).
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De esta manera, se puede decir que el ausentismo laboral es un concepto amplio,
dindmico y multicausal que merece ser atendido en las organizaciones, dado que, si bien no
puede evitarse en su totalidad, si puede abordarse desde una perspectiva integradora en la que
logren mitigar al maximo las situaciones o riesgos que conllevan a que se presente de manera

incisiva en las organizaciones, afectando su economia y desempefio.
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Marco tedrico
En este apartado se desarrollaran de manera mas profunda las categorias tedricas que
orientaran el desarrollo de esta investigacion, para esto inicialmente se har& un breve recorrido
en torno al macro contexto que enmarca el tema que se abarcara, que consiste en la sociedad de
la informacion y los telemercados que se han generado dentro de la misma, posteriormente se
procederd a delimitar mejor conceptos previamente mencionados como la ergonomia y los
riesgos ergondmicos que se derivan de esta categoria, para finalmente definir el ausentismo

laboral, que consiste en la categoria con la que se contrastaron los riesgos ergonémicos.

Sociedad de la informacion

A lo largo de la historia se han dado diferentes momentos y cambios importantes a nivel
social, econdmico y cultural que ha hecho que las sociedades transitan hacia nuevas formas de
configurarse, tanto a nivel micro social como macrosocial.

Es asi como desde el inicio de siglo, se ha ido configurando la denominada sociedad de
la informacion, Crovi (2005) menciona que se trata de un cambio de paradigma social y cultural
en el que los procesos comunicativos asumen un lugar protagonico, y que se manifiestan
cotidianamente en la posibilidad de interactuar méas rapido con muchas personas, es decir, una
ruptura de fronteras comunicativas que van de la mano de los desarrollos tecnoldgicos que
empezaron a gestarse desde mediados del siglo XX, resultando ser uno de los desarrollos mas
visibles el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion.

Sin embargo, el mismo autor destaca que estas caracteristicas comunes son apenas la
punta del iceberg de un cambio mucho mas profundo y sistematico que empezo a darse en todas

las sociedades, siendo propulsada por las sociedades industrializadas como modelo de progreso y
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desarrollo para el resto de paises periféricos y resultando ser una realidad inevitable para la
mayoria de paises (Crovi, 2005).

Asi pues, para entender la sociedad de la informacion cabe destacar que surge como
consecuencia del paradigma politico y econémico neoliberal, por lo que se sustenta también en
unos cambios sustanciales del Estado y que luego se manifestaron en la sociedad civil.

De esta manera, cabe destacar que la sociedad de la informacion resulta ser un tema
complejo que merece ser analizado de manera contextual y critica, dado que por ejemplo en los
paises periféricos ha resultado ser todo un reto la adaptacion e incorporacion a la sociedad de la
informacion, pues se presentan complejas dinamicas de desigualdad y pobreza en las que la
incorporacion de las tecnologias de la informacion resulta ddndose de manera difusa 'y
diferenciada para diferentes sectores poblacionales.

Ahora bien, profundizando un poco en torno a la manera como la sociedad de la
informacion incide en la manera cdmo se configuran las organizaciones, Sdnchez (2016) destaca
que lo més caracteristico es que la informacidn se utiliza como recurso econémico,
incrementandose asi la eficacia y productividad de las empresas, a través de la innovacion y de la
incorporacion del uso de las tecnologias de la informacion en su plan estratégico y estructural.

De esta manera, empieza también a emerger un sector de la informacion, en el que los
servicios se enfocan netamente en el proceso comunicativo que se da para la venta de bienes y
servicios y que estd mediado por el uso de tecnologias de la informacion, cobrando gran
relevancia centros como los call centers, que logran materializar en gran medida el paradigma de

la informacion, la interconectividad y la atencién masiva y automatizada incluso en otros paises.
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Ergonomia

Si bien es un concepto que tiene un desarrollo moderno, es importante comenzar
planteando que aungue no se alcance a definir como tal, los origenes de la ergonomia se
enmarcan en siglos atras, cuando algunos personajes histéricos memorables como Leonardo
DaVinci se interesaron por comprender la adaptacion que se da entre la persona y su entorno,
ademas de Alberto Durero, que se intereso de manera fehaciente por el estudio de los
movimientos y la ley de las proporciones (Bestratén et al., 2008).

Sin embargo, la ergonomia como tal es un concepto que surge hasta principios del siglo
XX, especialmente durante las dos guerras mundiales, cuando empez6 a darse un interés por las
caracteristicas fisicas de los soldados y como podrian adaptarse sus equipos a dichas
caracteristicas, cimentandose asi las bases para un concepto que poco a poco se iria consolidando
de manera més delimitada, como un campo de estudio especifico.

De esta manera, actualmente la ergonomia puede entenderse como:

La disciplina cientifica esta relacionada con las interacciones entre las personas y
otros elementos del sistema y la profesion que aplica la teoria, los principios, los datos y
los métodos disponibles al disefio, de cara a optimizar el bienestar humano y el
rendimiento de los sistemas. (Bestratén, et al., 2008, p. 6)

Asi pues, en la actualidad la ergonomia es un concepto bastante amplio que logra
abarcar todos los aspectos que den cuenta de la relacion que se da entre las personas y su
trabajo, propiciando un bienestar de los trabajadores de manera paralela a la
productividad de las organizaciones, dando cuenta de que ambos procesos estan
relacionados entre si, y que, si un trabajador no se encuentra bajo condiciones éptimas,

facilmente su salud puede verse afectada y por ende, su desempefio laboral.
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De esta manera, se puede decir en términos muy concretos que la ergonomia tiene como
objetivo principal lograr la correcta adecuacion entre el puesto de trabajo, el entorno y las
caracteristicas de los trabajadores, reconociendo los limites de dicha adaptacion y los riesgos que
se presentan cuando dicha adaptacion no se da adecuadamente.

Por otra parte, es importante destacar que como lo menciona Leirds (2009) la ergonomia
representa un importante transito del paradigma hombre-maquina, en el que el componente
humano era dejado a un lado y solamente se consideraba importante la productividad de la

persona, sin considerar su estado mental y fisico en el entorno laboral.

Asi pues, la ergonomia determina los estandares que deben ser tenidos en cuenta para que
el puesto de trabajo se encuentre bajo condiciones Optimas que favorezcan la salud y comodidad
del trabajador, teniéndose en cuenta aspectos como las condiciones de iluminacién, color y aire,
dimensiones del espacio, el ambiente térmico, posturas y movimientos repetitivos, etcétera
(Bestratén et al., 2008).

A continuacion, se profundizara en los aspectos que se consideran mas relevantes para

este proyecto:

° La fatiga muscular, hace alusion a la disminucién de la capacidad fisica
del trabajador después de realizar determinada actividad, haciéndose evidente en el
cansancio, movimientos mas torpes y una disminucion en la calidad de las actividades
(Bestratén et al., 2008). Ahora bien, es importante tener en cuenta que la fatiga muscular
no solo se genera por un exceso de carga fisica, sino que también debido a una postura
monotona durante la jornada laboral en la que no se realizan pausas activas y cambios de

postura.
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) Posturas, que hace alusion a la posicion relativa que asume el cuerpo para
realizar cierta actividad, las méas comunes en el escenario laboral son la de pie y sentado;

se puede decir que estas son inadecuadas cuando se mantiene una postura fija o

restringida para el cuerpo durante un periodo de tiempo excesivo, asi como aquellas en

las que se da una carga asimétrica en las articulaciones del cuerpo.

En relacién a la postura sedente, que es que la que mas interesa para el presente
trabajo, es importante tener en cuenta la silla, la altura y distancia en la que se encuentra de la
mesa de trabajo y ademas, garantizar que se puedan mover las piernas aproximadamente cada
15 minutos, asi como que los pies estén correctamente apoyados en el suelo y que la columna
vertebral pueda apoyarse correctamente.

° Lumbalgias, es decir, dolores de espalda que se concentran
especialmente en la zona lumbar es uno de los problemas mas comunes en
contextos laborales, siendo importante en la postura sedente realizar cambios
regulares de postura, tener tiempos de relajacion y adaptar las alturas de la silla'y
mesa.

De esta manera, puede decirse que la ergonomia hace un estudio detallado y sistematico
en torno a la adecuada adaptacion del trabajador y su lugar de trabajo, permitiendo evidenciar
que es fundamental tener una educacién en torno al cuerpo y sus necesidades, y sobre coémo se
pueden llevar a cabo ciertos ajustes y acciones que permitan que la salud de los trabajadores se
preserve; es importante destacar también que mas que los ajustes que se realizan en los lugares
de trabajo, los trabajadores tienen un rol activo en el que deben concientizarse y educarse en

torno a su propia salud y lo que deben hacer para cuidarla, pues seria fatil que un puesto de
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trabajo tenga todas las condiciones de seguridad necesarias si la persona no realiza de manera

adecuada las recomendaciones en torno a su postura, pausas activas, etcetera.

Ausentismo laboral

Tal cual se mencion6 anteriormente, en términos muy generales este concepto se entiende
como el incumplimiento por parte del trabajador de su jornada laboral, lo cual puede darse sea
por motivos laborales o extralaborales.

Por su parte, Caballero (2015) menciona que este es un fendmeno muy antiguo, dado que
desde los origenes del trabajo se ha evidenciado que las personas pueden ausentarse por
diferentes razones, sin embargo, hasta hace apenas poco tiempo empez6 a conceptualizarse y
abordarse de manera mas sistematica, al evidenciarse que es un fenémeno que no se manifiesta
de manera aislada y que puede haber aspectos dentro de la organizacion que pueden controlarse
para evitar que se dé de manera regular.

La misma autora destaca que entre las principales causas de ausentismo laboral se
encuentran:

° Incapacidad temporal: la inasistencia del trabajador se da debido a
una enfermedad comun o profesional, es la causa mas comun por la que este
fendmeno se presenta. De esta manera, es importante tener en cuenta aquellas
enfermedades o accidentes que se generan en la organizacion (Caballero, 2015)
corroborando la importancia que tiene la ergonomia en las organizaciones al
mitigar los riesgos y factores que pueden incidir en que se presenten fenOmenos

como el ausentismo laboral.
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° Se encuentran otras causas como la maternidad, actividades
sindicales y causas psicoldgicas o voluntarias (Caballero, 2015).
Asi mismo, diversos autores han conceptualizado las causas reales que soportan el

ausentismo laboral, més alla de lo evidente que se ha mencionado anteriormente.

Entre los mas destacados, se encuentra el planteamiento de Nicholson (1977) quien
planted que la principal causa del ausentismo laboral es el descontento e insatisfaccion que tiene
el trabajador respecto a su contexto laboral, presentdndose una valoracion negativa que hace que
el trabajador se ausente del mismo, ademas, se destacan otras causas importantes como un
inadecuado proceso de socializacién en el trabajo, sin embargo, esta perspectiva merece
ampliarse a partir del reconocimiento de las multiples causas que pueden incidir también, como
lo es el estilo de liderazgo del jefe de los trabajadores, las condiciones del puesto de trabajo que
se describieron anteriormente, asi como ciertas condiciones de las funciones y tareas asignadas al
trabajador. Y por supuesto, también deben contemplarse las multiples razones ajenas a la
organizacion, en las que, pese a que se den las condiciones idoneas para que el trabajador labore

adecuadamente, se presenta el ausentismo laboral.

Finalmente, Caballero (2015) menciona que el ausentismo laboral representa importantes
consecuencias tanto para las empresas como para los trabajadores, dado que implica un desajuste
en la dinamica laboral y conlleva a que se tengan que asumir costos economicos, de tiempo y

organizacion importantes.

Asi pues, puede concluirse que el ausentismo laboral es un tema complejo, dindmico y
multicausal, que para entenderse en su totalidad y lograr abordarlo correctamente se requiere un

estudio profundo de la organizacién donde se presenta, asi como de las caracteristicas de los
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trabajadores y de la labor que estan desempefiando, siendo también pertinente abordarlo desde
aspectos muy especificos como las condiciones ergondmicas de los puestos de trabajo, lo cual, si

bien no garantiza que se deje de presentar, si contribuye a que se dé una disminucion importante

en su manifestacion.
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Marco legal

Son multiples las disposiciones normativas que han regulado el tema de la Gestion de
Seguridad y Salud en el trabajo, en donde a través de resoluciones, decretos, leyes, articulos
constitucionales y sentencias judiciales se le ha dado un amplio desarrollo a la importancia de la
gestion de la salud ocupacional, desarrollo normativo que debe tenerse en cuenta para aplicarlo a
una investigacion que pretende establecer un programa de intervencion de riesgos ergonémicos
desde la perspectiva de la Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

En primer lugar, tenemos las disposiciones normativas referentes a convenios
internacionales y algunos mandatos constitucionales, entre los que se encuentran el articulo 49 de
la Constitucion Politica que reza: “La atencion de la salud y el saneamiento ambiental son
servicios publicos a cargo del Estado. Se garantiza a todas las personas el acceso a los servicios
de promocion, proteccion y recuperacion de la salud. Corresponde al Estado organizar, dirigir y
reglamentar la prestacion de servicios de salud a los habitantes y de saneamiento ambiental
conforme a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad (...) Toda persona tiene el
deber de procurar el cuidado integral de su salud y la de su comunidad” (Constitucion Politica,
1991).

Asi mismo, el articulo 25 (Constitucion Politica, 1991) establece que el trabajo es un
derecho y una obligacion social que goza en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado y que asi mismo, toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

De la concordancia y la relacion de dichos articulos que nace la obligacion constitucional

de procurar por la salud de los demas, a niveles tanto individual como en comunidad, lo que
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posteriormente daria pie a la creacion de la obligacion de los Sistemas de Gestion de Seguridad y

Salud en el Trabajo (SG-SST).

Por otro lado, la resolucion WHAG0.26 de la Asamblea Mundial de la Salud (2007)
titulada "salud de los trabajadores: plan de accion mundial” insta a los estados miembros a que
hagan lo posible por garantizar la plena cobertura de todos los trabajadores, incluidos los del
sector no estructurado, las pequefias empresas, las medianas, los trabajadores agricolas , los
migrantes y por contratacion, esta garantia se da mediante intervenciones esenciales y servicios
basicos de salud ocupacional con el fin de prevenir enfermedades primarias y lesiones
relacionadas con el trabajo.

En segundo lugar, se destacan algunas de las disposiciones legales (leyes, decretos y
resoluciones) mas relevantes para el desarrollo de los Sistemas de Gestion de Salud y Seguridad
en el Trabajo en Colombia.

Una de las primeras disposiciones es el Estatuto de Seguridad Industrial (Resolucion
2400, 1979) el cual fue creado con el &nimo de establecer politicas sobre vivienda, higiene y
seguridad en los establecimientos de trabajo, es asi que busca preservar la integridad y la salud
fisica y mental de los trabajadores mediante la prevencion de accidentes y enfermedades en todas
las actividades laborales.

Entre sus disposiciones, el articulo 2 establece ciertas obligaciones para el empleador en
temas de salud ocupacional, entre las cuales encontramos:

a) Dar cumplimiento a lo establecido en la presente Resolucion y demas normas legales
en Medicina, Higiene y Seguridad Industrial, elaborar su propia reglamentacion y hacer cumplir

a los trabajadores las obligaciones de Salud Ocupacional que les correspondan.
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b) Proveer y mantener el medio ambiente ocupacional en adecuadas condiciones de

higiene y seguridad, de acuerdo con las normas establecidas en la presente Resolucion.

f) Aplicar y mantener en forma eficiente los sistemas de control necesarios para
proteccion de los trabajadores y de la colectividad contra los riesgos profesionales y condiciones
0 contaminantes ambientales originados en las operaciones y procesos de trabajo.

g) Suministrar instruccion adecuada a los trabajadores antes de que se inicie cualquier
ocupacién, sobre los riesgos y peligros que puedan afectarles, y sobre la forma, métodos y
sistemas que deban observarse para prevenirlos o evitarlos.”

En cuanto a las obligaciones de los empleados, el articulo 3 de la Resolucion 2400 de
1979 (Ministerio de Trabajo) también establece que estos deben cumplir con las politicas,
directrices y lineamientos en materia de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial, de
conformidad con las normas y lo indicado en el reglamento interno de trabajo o en las
disposiciones estipuladas por el empleador respecto a riesgos laborales, siendo esta la norma
precursora de los posteriores sistemas de Salud y Seguridad en el Trabajo y de salud
ocupacional.

Posteriormente, Mediante la Ley 1562 se le da un mayor desarrollo y orden a un Sistema
de Riesgos Laborales en desarrollo, en primer lugar, define en su articulo 1 a los Programas de
Salud Ocupacional de esta manera: “en lo sucesivo se entenderd como el Sistema de Gestion de
la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST. Este Sistema consiste en el desarrollo de un proceso
I6gico y por etapas, basado en la mejora continua y que incluye la politica, la organizacion, la

planificacion, la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora con el objetivo
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de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y salud en
el trabajo” (Congreso de la Republica, 2012).

Ademas, obliga a todos los empleados y a sus trabajadores a vincularse a un Sistema
General de Riesgos Laborales.

Por ultimo, més recientemente, mediante la Resolucién nimero 0312 de 2019 (Ministerio
del Trabajo) se establecieron los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo (SG-SST), lo cual corresponde a un conjunto de normas, requisitos y
procedimientos de obligatorio cumplimiento de los empleadores y contratantes, mediante los
cuales se establecen, verifican y controlan las condiciones basicas para el funcionamiento de las
actividades de un SG-SST. Es por esto que a continuacion se presenta una versién simplificada
de la Tabla de Valores de los Estdndares minimos, los cuales varian dependiendo del riesgo de la

empresaen |, 11 o lll:

Tabla 1
Tabla de valores de estandares minimos

CICLO ESTANDAR VALOR

Recursos

| financieros, técnicos,

RECURSOS (10%)  hymanos y de otra indole 4%
PLANEAR

requeridos para coordinar y

desarrollar el Sistema de



GESTION
INTEGRAL DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA SEGURIDAD
Y LA SALUD EN EL

TRABAJO (15%)

Gestion de la Seguridad y
la Salud en el Trabajo (SG-

SST)

Capacitacion en el
Sistema de Gestion de la
Seguridad y la Salud en el

Trabajo

Politica de
Seguridad y Salud en el

Trabajo

Obijetivos del
Sistema de Gestion de la
Seguridad y la Salud en el

Trabajo SG-SST

Evaluacidn inicial

del SG-SST

%

%

%

%



Plan Anual de

Trabajo

Conservacion de la

documentacion

Rendicion de

cuentas

Normatividad
nacional vigente y
aplicable en materia de
seguridad y salud en el

trabajo

Comunicacién

Adquisiciones

%

%

%

%

%

%

39



HACER

GESTION DE LA

SALUD (20%)

Contratacion

Gestion del cambio

Condiciones de

salud en el trabajo

Registro, reporte e
investigacion de las
enfermedades laborales,
los incidentes y accidentes

del trabajo

Mecanismos de
vigilancia de las
condiciones de salud de los

trabajadores

%

%

%

%

%

40



GESTION DE

PELIGROS Y RIESGOS

(30%)
GESTION DE
AMENAZAS (10%)
. VERIFICACION
VERIFICAR DEL SG-SST (5%)
\VA MEJORAMIENTO
ACTUAR (10%)

Identificacion de
peligros, evaluacion y

valoracion de riesgos

Medidas de
prevencion y control para
intervenir los

peligros/riesgos

Plan de prevencion,
preparacion y respuesta

ante emergencias

Gestion 'y

resultados del SG-SST

Acciones
preventivas y correctivas
con bhase en los resultados

del SG-SST

5%

5%

0%

%

0%

41



TOTALES

Fuente: Tomado de SafetYa, 2021.

00%

42
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Metodologia

El presente trabajo pretendid desarrollar estrategias de intervencion de riesgos
ergonomicos desde el fortalecimiento del sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo,
enfocando el riesgo ergondémico en el &rea de operaciones de la empresa Uno27, para contribuir a

que se mitigue el ausentismo laboral.

Al realizar un diagnostico adecuado de la informacion recabada en el presente
estudio, se pudo identificar los factores de riesgo ergonémicos y la caracterizacion de
lesiones de mayor frecuencia del grupo musculo - esquelético que afecta al personal del area

de operaciones de la empresa Uno27.

El proceso metodolégico se aplicd en el area de operaciones de la sede principal en la
que se desarrollan campafias de ventas y atencion al cliente, los trabajadores son contratados

de manera directa por la empresa.

Las fases de ejecucion del proyecto que relacionan los objetivos con la metodologia
fueron las siguientes:

Fase |
Inicialmente se identifico a través de la matriz de riesgos que enmarca la “GTC-45”, el

analisis del “Panorama de Factores de Riesgo ergondmicos” a los que estan expuestos los
trabajadores de la empresa Uno27, para estimar el impacto en la salud de la poblacion objeto,

especificamente sobre los resultados obtenidos en la “clasificacion del riesgo biomecanico”.
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Asi mismo, en dicha fase se realizo el andlisis y la identificacion de los indicadores de
ausentismo laboral, con motivo de incapacidades relacionadas con causas de riesgo ergonémico
del ultimo afio.

Fase Il

En esta fase por medio de herramienta de Google forms se aplicé de manera virtual el
cuestionario Nérdico a 200 colaboradores. Este instrumento permite hacer una evaluacion de
molestias y dolores, sobre el cual se realiza un andlisis para identificar afectaciones en diferentes

partes del cuerpo.

Por otra parte, se realizé una inspeccion de puestos de trabajo utilizando un instrumento
convencional que permite establecer algunos factores favorables o desfavorables para la salud y
seguridad de los trabajadores. Esta inspeccidn se concentrd principalmente en la revision de
aspectos biomecanicos. El personal participante pertenece al area de operaciones en las
campanas del segundo piso de la sede principal quienes tienen los siguientes cargos: team

leader, asesores, formadores, gerentes de camparia y analistas de calidad.

Fase 111

A través de la aplicacion de la metodologia PHVA, (planear, hacer, verificar y actuar) se
disefid una estrategia que permite desarrollar planes y acciones encaminadas a mitigar los riesgos
ergondémicos y a reducir el ausentismo laboral. La aplicacion de esta metodologia sugiere
también la implementacion de actividades de seguimiento y evaluacidon que permiten hacer un
monitoreo constante del avance en relacion con los resultados. En este sentido, el programa para
la intervencidon de factores de riesgo ergondémico debe plantearse como una herramienta

estratégica que permita activar procedimientos de cambio, fortalecimiento de estrategias de
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intervencion actuales, mejora continua, seguimiento y evaluacion de procesos etc. EI programa
permite reunir los diferentes aspectos investigados en una herramienta de planeacion que permita

en el mediano plazo establecer avances en los resultados encontrados.
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Resultados

Fase |

Mediante el analisis del “Panorama de factores de riesgos ergondmicos” a los que estan

expuestos los trabajadores del area operativa de la empresa Uno27, se encontro que:

En la clasificacion de riesgo biomecénico, se evidencia que los trabajadores se
encuentran expuestos a posturas prolongadas, mantenidas o forzadas. Estas se relacionan con las
tareas propias de la actividad econdmica, ya que es necesario que los operadores se ubiquen en
los moédulos durante una jornada diaria de 8 horas, en la cual tienen 2 descansos uno de 10

minutos (break) y de 20 minutos (almuerzo).

En esta clasificacion también se encuentra la exposicién a movimientos repetitivos,

relacionados con el manejo de los equipos electrénicos, especialmente el mouse.

En este sentido, las calificaciones de acuerdo con la GTC45 que obtuvieron estos dos

riesgos fueron:

Efectos posibles: Lesiones del sistema musculoesquelético (dolores musculares y
articulares, tendinitis), trastornos circulatorios arteriales y venosos, afeccion de nervios

periféricos.

Fuente generadora: Postura sedente por tiempo prolongado, distribucion en las
estaciones de trabajo que obligan a mantener determinadas posturas, uso del equipo de computo

y deméas mobiliario por tiempos prolongados

Actividad: De tipo rutinaria

Controles: No implementados
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Nivel de deficiencia: Con un puntaje de 6 debido a que las medidas preventivas son

nulas respecto al riesgo

Nivel de exposicion: Con un puntaje de 4 debido a que la exposicidn se presenta varias

veces con un tiempo prolongado durante la jornada laboral

Nivel de probabilidad: Muy alto, debido a que la situacién deficiente se presenta con

exposicion continua

Nivel de consecuencia: Grave con un puntaje de 25 ya que la situacion puede provocar

lesiones o incapacidad laboral temporal

Nivel de riesgo e intervencion: Con un puntaje de 600, que indica que este nivel es 1y
por lo tanto es una situacion critica que requiere intervencion urgente e incluso suspender

actividades hasta que el riesgo esté bajo control

Aceptabilidad del riesgo: Clasificado como No aceptable

Adicionalmente, en la fase | mediante la identificacion de los indicadores de ausentismo
laboral, se encontr6 que en el area operativa los diagndsticos que ocasionaron incapacidades

laborales, ubicados de mayor a menor dias, son:

Clasificacion Diagnostico NUmero de dias de Porcentajes
CIE-10 incapacidad en el
ano 2021
M544 Lumbago con 350 39,9%
ciatica
M265 Dolor en la 288 32,8%
articulacion
M624 Contractura 100 11,4%
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muscular
M542 Cervicalgia 82 9,3%
M797 Fibromialgia 33 3,7%
M546 Doloren la 20 2,3%
columna dorsal
M419 Escoliosis no 5 0,6%
especificada
Total 878 100%
Fase 11
Los resultados que se obtuvieron de la aplicacion del cuestionario nérdico fueron los
siguientes:

De las personas encuestadas un 54% son mujeres y 46% hombres, de los cuales el mayor

numero de trabajadores se encuentra en el rango de edad de 21 a 25 afios con un 33,07%.

Trabajadores encuestados area operativa call center Uno27

Mujeres 54,00%

Hombres 46,00%

Total 100,00%

Rangos de Mujeres Hombres GENERAL
edades

18 - 20 afos 26,85% 28,26% 27,55%

21 - 25 afios 25,93% 40,22% 33,07%

26 - 30 afios 19,44% 18,48% 18,96%

31 - 35 afios 12,04% 6,52% 9,28%
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36 - 40 afios 8,33% 2,17% 5,25%
41 - 45 afos 3,70% 3,26% 3,48%
46 - 56 afnos 3,70% 1,09% 2,39%
Total 100,00% 100,00% 100,00%

De los trabajadores a los que se hace referencia, se encontrd que un 98% han
desempefiado labores operativas en la empresa Uno27 por un intervalo de tiempo comprendido
entre 0 y 4 afios, mientras que un 2% se ha desempefiado en estas labores entre 5y 9 afios, siendo

éste el intervalo de mayor duracion de un trabajador en servicio para dicha empresa.

Afos laborados en Uno27 (area operativa)

0 - 4 afos 98,00%
5 -9 afos 2,00%
Total 100,00%

Sin embargo, en cuanto al tiempo que las personas han desempefiado labores operativas
en call centers, incluyendo empresas diferentes a Uno27 se encontrd que: un 83% de trabajadores
han desempefiado estas labores entre 0 y 4 afios, un 13,5% corresponde al desempefio entre 5y 9

afios; y un 3,5% corresponde al desempefio entre 10 y 15 afios de estas labores operativas.

Afos laborados en call centers (area operativa)

0 - 4 afos 83,00%
5 -9 afos 13,50%
10 - 15 afios 3,50%

Total 100,00%
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Los trabajadores del area operativa que respondieron el cuestionario, manifestaron haber

tenido las siguientes molestias, dolores o incomodidad en cualquier momento, durante los

altimos 12 meses:

Tipo de molestia, dolor o incomodidad

Presentan molestia,
dolor o incomodidad

Cuello 48,88%
Espalda baja 8,98%
Espalda alta 8,48%
Mufieca derecha 5,49%
Hombro derecho 2,00% 79.58%
Una o ambas 1,75%
caderas/muslos
Rodilla derecha 1,50%
Codo izquierdo 1,25%
Hombro izquierdo 1,00%
Rodilla izquierda 0,25%
Codo derecho 0%
Mufieca izquierda 0%
Ninguna 20,42% 20,42%
Total 100,00% 100,00%

De las anteriores personas el 79,58% manifiestan haber tenido molestias, dolores o

incomodidad en los ultimos 12 meses, mientras el 20,42% manifiesta no haber presentado

ninguna.
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En este sentido, se encontrd que de las personas que presentan molestias, un 55,93% son

mujeres y un 44,07% son hombres.

Género Presentan molestias
Femenino 55,93%

Masculino 44,07%

Total 100,00%

De igual manera, de las personas que presentaron molestias, dolores o incomodidad, se

podrian clasificar de acuerdo con los afios laborados dentro del area operativa de los call centers

de la siguiente manera:

Anfos laborados en call center Personas que Personas que no
(area operativa) presentaron molestias | presentaron molestias
0 - 4 afios 83,00% 64,45% 35,55%
5 -9 afios 13,50% 37,04% 62,96%
10-15 3,50% 57,15% 42,85%
afios

En este sentido, de las personas que laboraron entre 0 y 4 afios en areas operativas de call

centers, un 64,45% presentaron molestias. De las personas que laboraron entre 5y 9 afios, un

37,04%. Y un 57,15% de quienes laboraron entre 10 y 15 afios.

Y las causas que le son atribuidas estas molestias, dolores o incomodidad son:

o incomodidad

Causas a las que se atribuyen las molestias, dolores

causas

Identificacion de

No identifican causas

41,53%

41,53%
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Posicion/postura 14,21%
prolongada (sentado)

Estrés 13,11%

Posicion ergondmica 12,02%
inadecuada

Mal estado del 4,37%
mobiliario (sillas, mouse...)

Ausencia o falta de 3,83%
pausas activas

Presion laboral por 2,73%
parte del Team Lider 58,47%

Uso prolongado de 2,19%
mouse Yy teclado

Motivos referentes a 1,64%
estado de salud preexistentes
(Discapacidad, sobrepeso,
quiste en espalda baja)

Disefio del puesto de 1,64%
trabajo

Motivos transitorios 1,64%
ajenos a las practicas
laborales (lesion deportiva,
recuperacion de cirugia)

Golpes 1,09%

Total 100,00% 100,00%

De la anterior informacidn recolectada, se puede decir que: el 58,47% de los trabajadores

identifican las causas de las molestias, dolores o incomodidad, mientras que el 41,53% no

identifican las causas.
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En este sentido, de los trabajadores que presentaron molestias, un 73% no estuvieron
impedidos para realizar su rutina habitual (casa o trabajo) en algin momento durante los Gltimos

12 meses, mientras que el 27% si estuvo impedido.

¢Ha estado impedido para realizar su rutina habitual, en el trabajo o en casa, en
algiin momento durante los ultimos 12 meses debido a molestias, dolor o incomodidad?

No 73,00%
Si 27,00%
Total 100,00%

De las anteriores personas, un 90% no ha recibido tratamiento para mejorar sus sintomas,
mientras un 10% si lo ha requerido. Ademas, el 88,50% no ha necesitado cambiar de puesto de

trabajo por alguna molestia, mientras que el 11,50% si lo ha requerido.

¢Ha recibido tratamiento por estas molestias durante los Gltimos 12 meses?

No 90,00%
Si 10,00%
Total 100,00%

¢Ha necesitado cambiar de puesto de trabajo por alguna molestia?

No 88,50%
Si 11,50%
Total 100,00%

Y finalmente, frente a la pregunta ¢Ha sido diagnosticado/a con alguna lesién o

enfermedad musculoesquelética (lumbalgia, mialgia, cervicalgia, dorsalgia, entre otras)? Los
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trabajadores que presentan las molestias afirmaron que, hasta el momento no han sido

diagnosticados en un 95,50% mientras que el 4,50% ya fueron diagnosticados.

¢Ha sido diagnosticado con alguna enfermedad musculo esquelética?

No 95,50%
Si 4,50%
Total 100,00%

Adicionalmente, en la fase Il mediante la inspeccion de puestos de trabajo se identifican
factores favorables y/o desfavorables para la salud y seguridad de los trabajadores, como se

visualiza a continuacioén:

INSPECCION PUESTO DE TRABAJO ADMINISTRATIVO
(VIDEOTERMINAL)
BASADO EN NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-5831

Ménica Aliette Ariza Cortes
Nombre: Erika Mariela Gomez Saldarriaga C.C:
Ana Maria Suarez Pantoja

Carga: Estudiantes Esp gerencia en 55T Area: Area: operaciones
Fecha de diligenciamiento/ Fecha inspeccion: 25-05-2022 Dominancia {con que mano escribe):
Tipo de computador: (Fijo, Portitil , Fijo y portatil, Mds de dos pantallas): FIJO
CONDICIONES ADMINISTRATIVAS OBSERVACIONES
I iLa jornada de trabajo es de 8 horas diarias? Si
2 iCuenta con periodos de descanso durante su jornada labol Si 10 minutos(Break)20 minutos (almuerza)

iToma decisiones de responsabilidad?

(Tiene atencidn al publico)

I iLos ciclos de trabajo son pausados y cuenta con descansos No

Postura ( Dindmica, Mantenid, Prolongada,
2 Si Prolongada/Mantenida/Forzada
Antigravitacional, Forzada

Fuerza/peso: No realiza
3 Acorde a norma No Mo realiza
MNo acorde a norma

Herramientas: No usa

4 Mas de 20 minutos seguidos Si Computador
| hora o mas acumulada en la jornada
HIGIENE POSTURAL | NO OBSERVACIONES
I iApoya los antebrazos sobre el escritorio? Si
2 iLa zona de las mufiecas se encuentra libre de presion? Si
3 JEl usuario se encuentra con la columna derecha y apoyada No No cuentan con espaldares alineados para que la columna
en el espaldar de la silla? se apoye en el espaldar y se percibe en los trabajadores
4 iLa region posterior de la rodilla queda libre de cualquier S

presion?
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PLANO DE TRABAJO (MESA) sl NO OBSERVACIONES
Cuenta con un espacio adecuado (100 a 120 em de largo X
I No 100 de largo y 50 de profundidad
X 60 a 80 cm de profundo)?
La altura de la mesa se encuentra aproximadamente entre X
2 Si 71 cm
70275 cm?
3 El acceso al puesto de trabajo estd libre de obsticulos? Si
4 El espacio inferior de la mesa estd libre de obsticulos y si
i
permite la movilidad de las piernas?
5 [0S elementos de Uso frecuente estan al alcance de la S
mano? '
& La mesa de trabajo es de color mate? Si Beage/Blanco
7 La mesa presenta bordes redondeados? Si
PANTALLA Sl NO OBSERVACIONES
| Ajustable en altura o cuenta con base o soporte para ser N
o
ajustada?
2 La pantalla se encuentra de frente al trabajador? No
3 El borde superior de la pantalla coincide con la altura de N
los ojos? ©
La distancia entre la pantalla y el trabajador esta entre 45 a
4 No 42 cm
70 cm?
5 La ubicacion de la pantalla evita reflejos de luz? Si
DISPOSITIVOS PERIFERICOS (TECLADO Y
sl NO OBSERVACIONES
MOUSE)
I Cuenta con teclado? Si
2 Cuenta con mouse! Si
3 El teclado y el mouse se encuentran a 10 cm del borde de si
i
la mesa una al lado del otro?
4 El teclado y el mouse se encuentran sobre la mesa? Si
SILLA Sl NO OBSERVACIONES
| Cuenta con 5 puntos de apoyo? Si
2 Los rodachinas estan en buenas condiciones y deslizan con s
i
facilidad?
3 El asiento es ajustable en altura? No Se encuentran en mal estado
4 El espaldar es ajustable en altura? No Se encuentran en mal estado
5 El espaldar es ajustable en inclinacion? No Se encuentran en mal estado
6 El espaldar proporciona estabilidad y adecuado apoyo en N
o
la espalda?
7 La cogineria se encuentra en buen estado? Si
Si su silla cuenta con apoyabrazos son ajustables y se
8 No Mo cuentan con antebrazos
encuentran en buen estado?

OTROS: APOYO EN PIES sl NO OBSERVACIONES

Si al ajustar la silla en altura, teniendo en cuenta que sus brazos queden apoyados sobre el escritorio comodamente; conteste cudl de los siguientes

contacto con los pies del trabajador?

a. Las piernas quedan suspendidas en el aire! No
b. Las piernas quedan apoyadas en el piso en puntas de pie? |Si

C Las piernas quedan cémodamente apoyadas sobre el piso! |Si

d. Apoya los pies sobre las aspas de la silla? Si

e Apoya los pies sobre un reposapiés? Neo
I iLa iluminacion es confortable? Si

2 i{La temperatura en su puesto de trabajo es confortable? Si

3 ila circulacion de aire en el drea de trabajo es suficiente? Si

4 {El nivel de ruido es confortable y apropiado para su No

concentracion?
5 El cableado se encuentra organizado y no entra en si
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Area de operaciones/ campaias del segundo piso de la sede principal

EVALUADO

Fase 111

De acuerdo con los resultados obtenidos durante el proyecto y dando cumplimiento al
tercer objetivo propuesto, se desarrollé un plan de mejora a través de la aplicacién de la
metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) donde se proponen planes y acciones
encaminadas a mitigar los riesgos ergonémicos y a reducir el ausentismo laboral.

Esta estrategia permite proponer objetivos a mediano y corto plazo, posibilitando también
su evaluacion al finalizar cada afio, en cuanto al impacto de estas acciones y su continuidad para

el plan de trabajo anual.

Programa de intervencion de riesgos ergonémicos, en el area de operaciones de la empresa
Uno 27

PHVA

Esferas transversales a las actividades PHVA

PLANEAR

Desarrollo estrategias desde cuatro esferas

Condiciones organizacionales:_Orientadas a eliminar o modificar aspectos de la
organizacion que favorecen el desarrollo de los DME.

Condiciones del puesto de trabajo: Encaminadas a modificar elementos del entorno y
de los medios o instrumentos de trabajo.
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Condiciones individuales: Se desarrollaran en varios niveles de accion, podran ser de
orden fisico, psicolégico, cognitivo y/o técnico.

Condiciones ambientales:_Los factores de carga que componen el ambiente fisico como
ambiente térmico, ruido, iluminacion y vibraciones. El criterio de evaluacién es como lo
experimenta el funcionario y el analista.

Disefar y/o fortalecer el Sistema de vigilancia epidemioldgica de molestias
osteomusculares

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Fase de anlisis Incluir en el Realizar
preliminar, identificary | plan anual de trabajo | seguimiento al De
priorizar a la poblacion | del SG-SST la programa, el cual serd | acuerdo a los
susceptible a sufriruna | aplicacién del semestral, a través de | resultados de los

enfermedad asociada a
los desordenes musculo
esqueléticos.

Caracterizar la
sintomatologia desde la
identificacion de
condiciones de salud, de
acuerdo a los resultados
del Cuestionario
Nordico, por niveles:
severo, moderado, leve,
asintomatico.

Realizar
exploracion de los
sintomas y precursores
de DME de acuerdo con
el tipo de tarea y
exposicion. Esta accién
se realiza mediante el
diligenciamiento del
Cuestionario Nordico.

Crear medidas de
intervencion
encaminadas a la
eliminacion o sustitucién

cuestionario Nérdico

Determinar
cronograma de
aplicacion del
cuestionario Nordico a
la poblacion
seleccionada segun la
campanay las sedes.

A través de la
aplicacion del
cuestionario nordico
caracterizar la
sintomatologia de
acuerdo a las
condiciones de salud
del personal del area
de operaciones de la
empresa Uno27

Aplicar este
cuestionario a todos
los cargos de las
diferentes camparias
del area de
operaciones de la
empresa Uno27

los indicadores
establecidos en el SG-
SST, tales como:

1. Numero de
capacitaciones
programadas
de percepcion
del riesgo vs
capacitaciones
realizadas por
areas de la
empresa

2. Porcentaje de
cumplimiento
enla
realizacion de
las pausas
activas diarias
por
plataformas del
area de
operaciones de
la empresa
Uno27

3. Evaluacion de
condiciones
locativas de
puestos y
herramientas

indicadores por
areas se
implementaran
medidas de
intervencion
encaminadas a la
administracion de
los factores de
riesgo
identificados, asi
como el control
de la
sintomatologia y
la reduccion de
los niveles de
riesgo
ergondémico en
los trabajadores
mediante el
desarrollo de
actividades que
apuntan a la
prevencion en las
condiciones de
trabajo y de salud
hallados.
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de los factores de riesgo
identificados, asi como
el control de la
sintomatologia y la
reduccion de los niveles
de riesgo Ergondmico

de trabajo con
las respectivas
acciones
correctivas,
cambios o
reposiciones.

La evaluacion
y revision de los
indicadores estara a
cargo del COPASST
quienes evaluaran y
estableceran las
mejoras, definiendo la
viabilidad o no de
dichas acciones.

Segun los
resultados del
cuestionario nordico y
las medidas de
intervencion se
implementara: pausas
activas, educacion y
sensibilizacion,
seguimiento a casos de
salud, inspeccion de
puesto de trabajo con
énfasis biomecanico

Plan de formacion de percepcién del riesgo

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Identificar y A través de las El profesional De
cuantificar las respuestas de los lider del area SST sera | acuerdo con los
condiciones ergonémicas | colaboradores al el encargo de verificar | resultados
del personal, mediante cuestionario nordico, | mensualmente el arrojados en los
evaluaciones técnicas realizar analisis cumplimiento de los indicadores
con el fin de ser estadistico, cronogramas de realizar la
presentados ante la alta enfatizando en los capacitacion implementacién
gerencia y lograr de esta | resultados con mayor de acciones

manera Su compromiso.

incidencia.

correctivas,
preventivas y de




59

Generar espacios
de capacitacion y
entrenamiento para el
personal nuevo y antiguo
con el fin de que
identifiquen 'y
reconozcan los riesgos
ergonomicos a los que
estan expuestos; asi
mismo conocer las
medidas establecidas
para su control, el uso
correcto de las
herramientas de trabajo y
las consecuencias a la
salud en caso de no
sequir las
recomendaciones;
logrando desde su
ingreso la
sensibilizacion, el
compromiso con las
actividades y
lineamientos del SG-
SST.

Identificar si los
elementos de trabajo
como mesa, sillas,
mouse, entre otros. Se
encuentran en
condiciones éptimas, de
lo contrario hacer salida,
renovar y hacer ajustes a
dichos implementos. Asi
mismo enfatizar en el
auto reporte de las
condiciones de los
puestos de trabajo en mal
estado

Incluir en el
plan anual de
capacitacion del SG-
SST capacitaciones
semestrales para el
area de operaciones de
la empresa tales como:
posturas adecuadas en
el puesto de trabajo,
pausas activas, uso
adecuado de
herramientas de
trabajo. Lo cual
permite identificar,
intervenir, evaluar,
diagnosticar y
controlan la
exposicion al riesgo
ergondmico por parte
de todo el personal del
area de operaciones de
la empresa Uno27,
buscando asi lograr
una adecuada
percepcion de la
exposicion al riesgo

Realizar
inspecciones
mensuales de los
puestos de trabajo,
con el fin de verificar
que los colaboradores
cuenten con
herramientas de
trabajo Optimas para
su labor.

Formatos de
asistencia a
capacitacion
diligenciados por
capacitacion
programada y
ejecutada.

Seguimiento a
los indicadores
relacionados con el
programa de
formacion lo cual
permite que se tomen
medidas de accién en
tiempo real

Seguimiento y
control de los
resultados de las
inspecciones y autor
reportes generados.

mejora para
lograr llegar al
100% en el
indicador del plan
de formacion

Realizar
un plan de
auditoria
enfocado en
acciones
preventivas,
correctivas o de
mejora segun el
resultado de las
inspecciones
realizadas.

Hacer
control y
verificacion a las
acciones
realizadas segun
los resultados de
las inspecciones a
los puestos de
trabajo de todo el
personal del area
de operaciones de
la empresa Uno27
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Evaluacion ergondmica de los puestos de trabajo. Con énfasis en: zona lumbar,
cuello y espalda.

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

Realizar andlisis, Realizar Realizar tabla Informe
seguimiento y control de | cambios o de control donde se gerencial para
los resultados de las reposiciones de los evidencie las entradas lograr
inspecciones y elementos de trabajo | y salidas de las aprobacion de
autorreportes generados | que se encuentren en | herramientas de presupuesto
frente a los riesgos mal estado. trabajo que se anual para
ergonémicos. cambian, reponen y/o herramientas de
Involucrando en este Realizar se les hace trabajo. El
andlisis al COPASST ajustes o mantenimiento y las COPASST en

Implementar los
cambios encontrados en
las inspecciones y auto
reportes.

mantenimiento
pertinentes a los
puestos de trabajo del
personal de
operaciones.

Dotacion de
elementos/herramienta
S como apoya pies y/o
soportes que ayuden
con el descanso de
pies 'y zona lumbar

que se adquieren
nuevas, la cual estara a
cargo de lider de SST

A través del
COPASST realizar
auditoria a las
inspecciones e
implementacion de los
cambios realizados
por el area de SST

la rendicién de
cuentas debe
incluir los
resultados de
las auditorias.

Fortalecer programa de pausas activas con enfoque en zona lumbar del cuello y la espalda

baja.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Anélisis de Definir un _ Evaluacio
resultados cuestionario equipo que se El equipo de n anual al
nordico aplicado en el encargue de realizar SST encargo del programa de

area de operaciones de la
empresa Uno27

A partir de los
resultados obtenidos
realizar un plan de
accion inmediato y
pertinente de pausas
activas que ayuden a

semanalmente las
pausas activas en las
diferentes sedes de la
empresa

Establecer un
programa de pausas
activas que sea
diferencial y creativo,
en el que se realicen

programa de pausas
activas realizara un
control de asistencia a
pausas activas diarias
el cual alimentara el
indicador de pausas
activas por ares y
plataformas

pausas activas
donde se
evidencie la
pertinencia de
estasy se
propongan los
cambios o
acciones de
mejora
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prevenir lesiones
musculoesqueléticas.

Formulacion de
estrategias de
intervencion a los
resultados obtenidos con
la aplicacion del
cuestionario Nordico

dos pausas diarias
durante la jornada
laboral de 5a 10
minutos. Donde se
realicen ejercicios de
movimientos y
activacion de cuello,
hombros, brazos,
manos, piernas, 0jos
etc.

Seguimiento y
control mensual de las
actividades
programadas VS a las
realizadas mediante
registro fotogréafico y
asistencia.

Evaluacid
n técnicay
diagndstico del
estado actual de
las condiciones
ergondmicas de la
empresa mediante
herramienta
estadisticas

Aplicacio
n de cuestionario
nordico para
analizar cambios
con respecto al
ano anterior
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Discusion
Mediante el andlisis del ausentismo del Gltimo afio de la empresa Uno27 se evidencio que
los diagndsticos con més incidencia son de tipo ergondémico (lumbago con ciatica, contractura
muscular, dolor en articulacion), lo cual de acuerdo con el analisis de la matriz de riesgos

laborales basada en la GTC45 se percibié una evaluacion no acorde a la realidad de la empresa.

Caballero (2015) menciona, que hasta hace apenas poco tiempo empezé a
conceptualizarse y abordarse de manera mas sistematica el ausentismo, al evidenciarse que es un
fendmeno gque no se manifiesta de manera aislada y que puede haber aspectos dentro de la
organizacion que pueden controlarse para evitar que se dé de manera regular.

Es por esto que se evidencia que los resultados de estos analisis no coinciden ya que las
incapacidades muestran riesgo ergonémico, pero en la matriz no se ve un nivel de evaluacion
alto de este tipo de riesgo, lo cual muestra que solo hay dos tipos de riesgo biomecanicos
(posturas prolongadas y forzadas y movimientos repetitivos los cuales pueden ser generados por
los puestos de trabajo). Se percibe que estos analisis estan aislados y que en la empresa no
existen los diferentes controles, hay una baja percepcion del riesgo ergonémico/biomecanico en
la evaluacion y realizacion de la matriz y en el analisis del ausentismo no solo desde el personal

del area operaciones sino también desde la gerencia y los responsables del &rea de SST.

Teniendo en cuenta el andlisis de dias de ausentismo vs diagnosticos se puede observar
gue son incapacidades temporales que no generan consecuencias y por ende no se ven reflejadas
en una calificacion de pérdida o disminucién de capacidad laboral. Segiin Molina (2018) Se debe
considerar que cada riesgo, por leve que este sea (trivial), podria originar un riesgo mayor si no

es mitigado o prevenido con las acciones correspondientes.
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Asi mismo por no reconocer esta correlacién no se evidencia la pérdida econémica que
puede estar teniendo la empresa, es ahi donde se coincide con, Caballero (2015) quien menciona
que el ausentismo laboral representa importantes consecuencias tanto para las empresas como
para los trabajadores, dado que implica un desajuste en la dindmica laboral y conlleva a que se

tengan que asumir costos econémicos, de tiempo y organizacion importantes.

En cuanto a la aplicacion del cuestionario nordico se percibe que el 54% del personal
encuestado fueron mujeres y el 46% hombres, con un total de 200 trabajadores del area de
operaciones de la sede principal de Manizales en la que se desarrollan campafas de ventas y
atencion al cliente. Con relacion a este resultado se puede deducir que existe una relacién de
los antecedentes de la investigacion de Aguirre (2015) con los resultados de la empresa
Uno27, pues los datos obtenidos en ambos analisis, muestran que existe molestias
musculoesqueléticas en el 79.58% de la poblacidn, las principales son en cuello, espalda alta,
espalda baja, mufieca y hombro derecho, lo que se puede atribuir por la postura prolongada en
el puesto de trabajo, asi como la falta de un programa estructurado de pausas activas,
programacion y realizacion de capacitaciones de percepcion del riesgo, evaluacion de
condiciones locativas de puestos y herramientas de trabajo. Esto evidencia que las empresas
de este tipo (call center) desde el afio 2015 presentan las mismas molestias y que no se han
tomado medidas al respecto, igualmente se reafirma que existe baja percepcion del riesgo
ergondmico esto basicamente porque no es una prioridad debido a que el nivel de
enfermedades laborales no es relevante.

Molina et al. (2018) mencionan que la evaluacion de los riesgos ergonémicos en

cada puesto de trabajo demostro la falta de informacion que reciben los trabajadores para



adoptar posturas correctas en el desempefio de sus tareas, el desconocimiento de las
normas y leyes que amparan al trabajador los lleva a realizar sobreesfuerzos fisicos que
dan como resultados molestias musculoesqueléticas que pueden agudizarse en un futuro y
provocar enfermedades profesionales y laborales

Por otra parte, se identifica que el 79.58% de los encuestados presentan molestias
y/o desérdenes musculoesqueléticos, pero el 41.53% de dichos trabajadores no identifican
los motivos, por lo que se puede deducir que existe la necesidad de capacitar frente a la
percepcion del riesgo y la identificacion correcta de dichas molestias.

Aguirre (2015) menciona una correlacion entre edad y antigiedad: Los
colaboradores que tienen méas molestias son aquellos entre 26 y 30 afios y 5 y 10 afios de
antigliedad. A diferencia de lo mencionado por el autor en la empresa Uno27 se encontrd
que la poblacién con mayores molestias, dolores o0 incomodidades a nivel osteomuscular
se encuentran en el rango de edad 18 a 20 afios. Y en cuanto a la antigiiedad en el
desempefio de labores operativas, el 90.76% de las personas que presentan estas molestias
esta en un rango de 0 a 4 afios. Lo que concluye que los jovenes entre el rango de edad
mencionado pueden no tener enfermedades, pero si mayor ausentismo entendiendo que es
aproximadamente la mitad del personal (55.11%) actual de la empresa, enfatizando que el
personal de call center en Manizales estan entre este rango.

Segun Arias (2016) 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 que den a conocer
el tema, lo que se puede lograr al capacitar al personal de UNO27 frente a los riesgos

ergondémicos, se podria generar una adecuada percepcion del riesgo y disminuir las
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molestias musculoesqueléticas ya que las personas se concientizan de su salud y pueden
prevenir, identificar y reportar el riesgo.

En la actualidad el 10% de la poblacion encuestada muestra que han recibido
tratamiento por molestias de orden musculoesqueléticas, sin embargo, solamente el 4.5%
han sido diagnosticados con una enfermedad. Lo que puede definir que posiblemente en
los préximos afios si no se actla de inmediato el 50% de esta misma poblacion podria
presentar una enfermedad laboral o bien se podra incrementar el ausentismo por
incapacidad de riesgo ergonémico. Segun Caballero (2015) la inasistencia del trabajador
se da debido a una enfermedad comun o profesional, esta es la causa mas comun. Es
importante tener en cuenta aquellas enfermedades o0 accidentes que se generan en la
organizacion corroborando la importancia que tiene la ergonomia en las organizaciones al
mitigar los riesgos y factores que pueden incidir en que se presenten fenémenos como el
ausentismo laboral.

Bestratén et al. (2008) menciona que la ergonomia determina los estandares que
deben ser tenidos en cuenta para que el puesto de trabajo se encuentre bajo condiciones
Optimas que favorezcan la salud y comodidad del trabajador, teniéndose en cuenta
aspectos como las condiciones de iluminacion, calor y aire, dimensiones del espacio, el
ambiente térmico, posturas y movimientos repetitivos, etcétera. En la inspeccion de puesto
de trabajo realizada se evidencia que no existe un analisis, seguimiento y control a los
DME (desdrdenes musculo esqueléticos) en las zonas lumbar, cuello y la espalda baja.

Se puede definir entonces que una de las razones por la que el dolor de cuello es la
molestia con mayor porcentaje, s porque en esta inspeccion se encontré que el borde

superior de la pantalla no coincide con la altura de los 0jos, no hay base o soporte
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ajustable, la pantalla no se encuentra de frente al trabajador y la distancia entre la pantalla
y el trabajador esté entre 42 cm y segun la norma debe estar en 45 cm a 70 cm.

Asi mismo la molestia de espalda alta y baja se puede deber a que no existen los
suficientes periodos de descanso durante la jornada laboral, la postura es prolongada durante
las 8 horas laborales, no cuenta con reposapiés, las sillas no cuentan con antebrazo y el
respaldo de la silla no proporciona estabilidad y adecuado apoyo en la espalda.

El dolor en el hombro derecho y la mufieca, se puede deber a que los puestos de trabajo
no cuentan con las medidas adecuadas y parametros antropométricos de la poblacion laboral
colombiana, asi mismo la mala postura y realizar esfuerzos repetitivos deben estar generando
este tipo de molestias.

Desde el anélisis de la matriz de identificacion de peligros y el ausentismo de la
empresa Uno27 se llevé a cabo una reevaluacion y ajuste, donde se obtuvo como resultado un
nivel de probabilidad Muy alto, frente a riesgo ergonémico, clasificAndose este riesgo como
No Aceptable. Anteriormente este riesgo era calificado por la empresa como como Aceptable,
dando la posibilidad de que se presenten enfermedades y por ende mayores indices de
ausentismo debido a las pocas intervenciones realizadas.

Sin embargo, estos ajustes se consideran importantes debido a que la mayor parte de la
poblacion de la empresa Uno27 se desempefia en el area operativa y son quienes tienen mayor
exposicion de riesgo ergonomico, asi mismo estas labores son la razon de ser en la operacion
de laempresay no hay forma de eliminar o sustituir este riesgo, se debe abordar desde la
importancia que hay relacionada con los dias de ausentismo y los tipos de diagnosticos para
lograr asi mitigar y evitar enfermedades laborales de orden ergondémico. Este ajuste permite

también tener mayor claridad y orientacion de las estrategias a implementar e intervenir
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directamente en el riesgo ergonoémico.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se propone el uso de la herramienta de
mejoramiento continuo: ciclo PHVA en donde se propone: disefiar y/o fortalecer el Sistema de
vigilancia epidemioldgica de molestias osteomusculares, plan de formacion de percepcion del
riesgo, evaluacion ergonémica de los puestos de trabajo, y fortalecer programa de pausas
activas con enfoque en zona lumbar del cuello y la espalda baja.

Si la empresa UNO27 implementa lo propuesto en este proyecto se aumenta la calidad de
vida de los trabajadores, reduciran los sintomas, sentido de pertenencia, cultura de autocuidado,
habra menores pérdidas econdmicas relacionadas a ausentismo y se mitigara asi el ausentismo lo

cual es el objetivo principal de esta propuesta.



Conclusiones

La empresa UNOZ27 cuenta con un equipo de seguridad y salud en el trabajo y
aborda de manera sistémica los procesos, sin embargo, es pertinente incluir una estrategia
que desde las diferentes esferas de la empresa (organizacionales, condiciones del puesto de
trabajo, condiciones individuales, condiciones ambientales) permita intervenir aquellos
riesgos que actualmente no son intervenidos y que estan generando ausentismos, posibles
enfermedades laborales, y riesgo en la salud de los trabajadores

Es importante redefinir la evaluacion de la matriz de riesgos para lograr una
coherencia entre la realidad organizacional, identificar de manera correcta los riesgos con
relacion a la actividad de la empresa Uno27 haciendo énfasis en el riesgo ergonémico. De
igual manera hacer un andlisis mas amplio del ausentismo disefiando y/o fortaleciendo el
Sistema de vigilancia epidemioldgica de molestias osteomusculares, reconociendo que
este genera pérdidas econdémicas y aumento la carga laboral de los equipos de trabajo.

De acuerdo con los resultados el 79% de la poblacion encuestada presenta
molestias y dolores DME por lo que es necesario iniciar con las evaluaciones ergonémicas
de los puestos de trabajo con énfasis en: zona lumbar, cuello y espalda. A partir de los
resultados hacer un Plan de formacién de percepcion del riesgo, asi como Fortalecer el
programa de pausas activas con el mismo enfoque. Esto se puede orientar a traves de la
metodologia PHVA la busca la optimizacion constante de las actividades empresariales a

través de cuatro etapas.
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Recomendaciones

Es importante que, desde las diferentes esferas de la empresa, comenzando en la
alta gerencia hasta el area operativa se comprometan e intervengan los riesgos
identificados y que esta generando ausentismo, posibles enfermedades laborales, y riesgo
en la salud de los trabajadores

Segun los resultados obtenidos se recomienda realizar una recoleccion de datos
veridicos, ser analiticos, criticos y realizar una evaluacion de matriz acorde a la realidad y
el anélisis del ausentismo, no solo desde el cumplimiento de la norma si no también,
alcanzando una percepcion éptima del riesgo de las gerencias y por ende de los
trabajadores de Uno27

Se propone y recomienda el uso de la herramienta de mejoramiento continuo: ciclo
PHVA que permitira alcanzar mayor calidad de vida de los trabajadores, generar una cultura
de autocuidado y cuidado del otro, asi como el reconocimiento de las pérdidas econémicas,
para asi mitigar los riesgos y factores que pueden incidir en que se presenten fenémenos como
el ausentismo laboral.

Teniendo en cuenta que Manizales es una ciudad con una alta presencia de empresas
de tipo call center, se recomienda que los entes de control como: la direccién territorial de
salud de caldas, las administradoras de riesgos laborales, secretaria de salud, ministerio de
trabajo regional caldas; tomen medidas y fomenten buenas préacticas con sentido al cuidado
laboral en dichas empresas, de tal forma que sea posible obtener resultados y avances
oportunos que reconozcan e intervengan los riesgos a los que estan expuestos los

colaboradores.
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Anexos

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS, EVALUACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE CONTROLES
ACTUALIZACION MATRIZ
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