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Resumen

Este trabajo de investigacion se realizé en la empresa Alorica Honduras, en San Pedro Sula.
Esta entidad pertenece al rubro de Centros de Atencidn al Cliente, la cual es una actividad de
negocio, que hasta el momento se mantiene sélido en el pais. El objetivo de esta investigacion fue
diagnosticar los riesgos ergondmicos y psicosociales en los agentes de servicio al cliente de
Alorica Honduras, con el fin de fundamentar técnicamente la propuesta de un Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo. La investigacion se centra en la identificacion, evaluacion y
control de riesgos laborales, especificamente aquellos riesgos de tipo ergondmico y psicosocial,
que suelen ser frecuentes en puestos de trabajo dentro de oficinas o cubiculos de trabajo con

computadora como instrumento principal para las labores diarias.

Se desarrolld un estudio con enfoque mixto, de tipo descriptivo y correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 1,446 agentes, con una muestra no probabilistica equivalente al
10.2 % de la poblacion total. Se aplicaron los instrumentos internacionales ROSA para evaluacion

ergondmica y COPSOQ para riesgos psicosociales, complementados con encuesta estructurada.



Los resultados evidenciaron que el 93 % de las estaciones evaluadas presentan riesgo
ergonomico bajo y el 7 % riesgo medio. En el &mbito psicosocial, se identificaron niveles elevados
en inseguridad laboral, trabajo activo con limitado control y doble presencia. Se concluye que
existen fundamentos técnicos suficientes para implementar un SGSST adaptado al contexto
organizacional, orientado a la prevencidon sistemdtica de riesgos y mejora continua de las
condiciones laborales. Para el andlisis se aplicaron metodologias e instrumentos como la
metodologia ROSA, metodologia COPSOQ, entrevistas, observaciones que fueron aplicadas

directamente a los agentes de servicio al cliente de la empresa mencionada.

Los resultados obtenidos respaldan el estudio y sustentan la propuesta de implementacion

de un Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el trabajo.

Palabras claves: (Riesgo ergonémico, Riesgo psicosocial, Centro de llamadas, SSGT)
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Abstract

This research was conducted at Alorica Honduras, in San Pedro Sula. This company
operates in the Customer Service Center sector, a business activity that remains strong in the
country. The objective of this research was to diagnose the ergonomic and psychosocial risks
among Alorica Honduras' customer service agents in order to provide a technical basis for a
proposed Occupational Health and Safety Management System. The research focuses on the
identification, evaluation, and control of occupational risks, specifically ergonomic and
psychosocial risks, which are common in office or cubicle workstations where computers are the

primary tool for daily tasks.

A mixed-methods, descriptive, and correlational study was conducted. The population
consisted of 1,446 agents, with a non-probability sample representing 10.2% of the total
population. The international instruments ROSA for ergonomic assessment and COPSOQ for

psychosocial risks were used, supplemented by a structured survey.

The results showed that 93% of the evaluated workstations present a low ergonomic risk

and 7% a medium risk. In the psychosocial sphere, high levels of job insecurity, active work with



limited control, and dual presence were identified. It is concluded that there is sufficient technical
basis for implementing an Occupational Health and Safety Management System (OHSMS)
adapted to the organizational context, focused on the systematic prevention of risks and continuous
improvement of working conditions. Methodologies and instruments such as the ROSA
methodology, the COPSOQ methodology, interviews, and observations were applied to the

analysis, conducted directly with the customer service agents of the aforementioned company.

The results obtained support the study and justify the proposed implementation of an
Occupational Health and Safety Management System.esearch work was completed at the company
Alorica Honduras, located in San Pedro Sula. This organization belongs to the Customer Service
Centers industry, which is business sector that remains solid in the country. The focus of this
investigation is on identifying, evaluating and controlling occupational risks, especially ergonomic
and psychosocial risks, which regularly occur in working positions inside offices or cubicles

provided with a computer as a main tool for the daily responsibilities.

For the analysis, methodologies and instruments such as the ROSA methodology, the
COPSOQ methodology, interviews, and observations were applied directly to the customer service

agents of the previously mentioned company.

The outcomes of this investigation support and sustain the proposal for the implementation

of an Occupational Health and Safety management system.

Palabras claves: (Ergonomic risk, Psychosocial risk, Call center, OHSMS)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

La seguridad y salud ocupacional constituye en la actualidad uno de los pilares
fundamentales para el desarrollo sostenible de las organizaciones, especialmente en un
contexto global caracterizado por altos niveles de competitividad, exigencias
normativas crecientes y una mayor concienciacion sobre el bienestar integral de los
trabajadores. Las empresas ya no solo buscan alcanzar resultados econdmicos
favorables, sino también garantizar ambientes laborales seguros, saludables y dignos,
donde se minimicen los riesgos asociados a las actividades productivas y se promueva

una cultura de prevencion.

En este marco, los Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional se
consolidan como herramientas estratégicas que permiten a las organizaciones
identificar peligros, evaluar riesgos y establecer controles eficaces para prevenir
accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y otros incidentes que puedan
afectar la integridad fisica, mental y social de los colaboradores. La implementacion de
estos sistemas no solo contribuye al cumplimiento de la legislacion vigente, sino que
también fortalece la imagen corporativa, incrementa la productividad y mejora el clima

organizacional.

La norma internacional ISO 45001:2018 surge como un estandar de referencia
para la gestion de la seguridad y salud en el trabajo. Esta norma proporciona un marco
sistematico basado en el ciclo de mejora continua (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), orientado a la gestion proactiva de los riesgos laborales, la participacion activa
de los trabajadores y el liderazgo de la alta direccién. Asimismo, ISO 45001:2018
enfatiza la identificacion del contexto de la organizacion y de las partes interesadas,

promoviendo una vision integral y preventiva de la seguridad y salud ocupacional.

En los ultimos afios, el sector de los centros de llamadas en Honduras ha
experimentado un crecimiento acelerado, posicionandose como una fuente importante
de empleo formal y contribuyendo de manera significativa al dinamismo econdémico

del pais. Empresas como Alorica Honduras han jugado un papel relevante en este
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proceso de expansion, generando oportunidades laborales y fortaleciendo el sector de

Servicios.

A diferencias de las industrias tradicionales, los centros de llamadas presentan
riesgos laborales menos visibles, pero igualmente relevantes asociados principalmente
a factores ergondmicos, psicosociales y organizacionales. Entre estos se destacan las
jornadas prolongadas frente a equipos informaticos, la adopcién de posturas
inadecuadas, la exposicion constante a altos niveles de estrés, la presion por el
cumplimiento de indicadores de desempeiio y la limitada movilidad fisica durante la
jornada laboral. Estas condiciones hacen imprescindible la adopcion de sistemas de

gestion que garanticen ambientes de trabajo seguros y saludables.

Alorica Honduras como empresa lider en la prestacion de servicios de
outsourcing y contact center, emplea a un numero significativo de colaboradores que
desempefian funciones criticas para la operacion y el cumplimiento de los objeticos
organizacionales. En este contexto, resulta esencial contar con un Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud Ocupacional estructurado, documentado y alineado con
estandares internacionales, que permita prevenir riesgos laborales, reducir incidentes y

promover el bienestar de los trabajadores.

El presente trabajo de tesis tiene como finalidad desarrollar una propuesta de
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional basado en la norma ISO
45001:2018 para la empresa Alorica Honduras. A través de este estudio, se busca
analizar la situacion actual de la organizacién en materia de seguridad y salud en el
trabajo, identificar brechas respecto a los requisitos de la norma y disefiar un sistema
que contribuya a la mejora continua de las condiciones laborales y al cumplimiento de

la normativa nacional e internacional aplicable.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Alorica Honduras forma parte de lo que es Alorica, la cual es una compaiiia global lider
en servicios de externalizacion de procesos de negocios o subcontratacion de procesos

empresariales. En Honduras los servicios se centran en la atencion al cliente a través
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de las interacciones de llamadas, chats y correos electronicos. La interaccion a través
de llamadas representa casi un 90% de los servicios en los que se enfoca Alorica

Honduras, siendo este entonces su principal proceso.

El sector de centros de llamadas en Honduras ha experimentado un crecimiento
significativo en los ultimos afios, convirtiéndose en una de las principales fuentes de
empleo formal en ciudades como San Pedro Sula y Tegucigalpa. Este crecimiento ha
implicado la incorporacién masiva de jovenes a jornadas laborales prolongadas frente a
pantallas de visualizacion de datos, bajo esquemas de cumplimiento de métricas de
productividad, tiempos de respuesta y estandares de calidad exigentes. Estas
caracteristicas organizacionales incrementan la exposicion a riesgos ergonomicos y

psicosociales propios del sector.

Actualmente, Alorica Honduras no cuenta con un sistema de gestion y salud en el
trabajo formalmente estructurado bajo un modelo integral. Las acciones implementadas
en materia de seguridad y salud ocupacional se realizan principalmente con el objetivo
de dar cumplimiento a requerimientos legales y garantizar condiciones bdasicas de
seguridad. Dentro de la empresa se lleva un registro de accidentes laborales reportados,
no obstante, no se dispone de un sistema formal para el registro y seguimiento de
incidentes relacionados con factores ergondmicos (como posturas prolongadas,
movimientos repetitivos o inadecuada adecuacion del mobiliario) ni de riesgos
psicosociales (estrés laboral, sobrecarga de trabajo, presion por métricas o desgaste

emocional.

El rubro de los centros de llamadas también enfrenta retos diarios con respecto a los
riesgos ocupacionales que afectan la salud y el bienestar de los empleados, siendo
importante entonces identificar y prevenir estos riesgos para mejorar la seguridad y
salud en el trabajo, mejorar el ambiente laboral y aumentar la satisfaccion de los

empleados.

El trabajo en los centros de atencion telefonica puede parecer que no es nada peligroso,
sin embargo, nada mas lejos de la realidad, puesto que las tareas de los teleoperadores
estdn claramente asociadas a problemas de salud: dolencias musculoesqueléticas,

alteraciones del oido y la voz ocasionadas por el ruido y, principalmente, a
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enfermedades relacionadas con factores de riesgo psicosocial. (Instituto Nacional de

Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2013)

En el contexto hondurefo, la regulacion en materia de seguridad y salud ocupacional
exige el cumplimiento de medidas preventivas orientadas a reducir accidentes
laborales; sin embargo, en la préctica organizacional el énfasis suele centrase en el
registro de accidentes fisicos evidentes, dejando en segundo plano la identificacion
sistematica de incidentes ergondémicos y psicosociales que, aunque no siempre generan
incapacidades inmediatas, pueden afectar progresivamente la salud y el bienestar de los

trabajadores.

El riesgo de problemas de salud mental es mayor para teleoperadores en comparacion
con los grupos de referencia de empleados en otras ocupaciones. Los teleoperadores
reportaron mayores niveles de estrés que otros colectivos. (Health and Safety

Executive, 2003).

Existe una fuerte evidencia y mucha informacion sobre los principales factores de riesgo
a los que esta expuesto el colectivo de teleoperadores y que, fundamentalmente, giran
entorno a dos caracteristicas: el trato con las personas y la propia organizacion del
trabajo. Se trata de un trabajo con altas demandas psicolégicas eminentemente
marcadas por el contacto con los clientes o usuarios. (Instituto Nacional de Seguridad

y Salud en el Trabajo, 2022).

Alorica Honduras es una organizacion responsable que estd consciente de que los
trabajadores enfrentan condiciones para las cuales es importante siempre procurar
cumplir completamente con los estandares de seguridad establecidos por las leyes
nacionales e internacionales. Factores como la sobrecarga de trabajo, la exposicion
prolongada a ciertos equipos electronicos y la falta de capacitacion continua en temas

de seguridad, contribuyen a incrementar el riesgo de incidentes en el lugar de trabajo.

Desde julio de 2023 Alorica Honduras cuenta con clinica médica y atencion psicologica
como parte de los beneficios a todos sus empleados, dentro de las instalaciones en San
Pedro Sula. A través de los reportes generados por estos servicios durante el afio 2024,
se han identificado diversas patologias tratadas en la clinica médica, entre las que se

encuentras: resfriado comun, faringoamigdalitis viral y bacteriana, cefaleas y
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sindromes migrafiosos, enfermedad por reflujo gastroesofagico, conjuntivitis viral o
bacteriana, rinitis alérgica, sinusitis, dismenorrea, otitis media aguda y sindromes

gastroentéricos agudos.

Tabla 1: Patologias Tratadas en Clinica Alorica SPS. Ao 2024.

Patologias Tratadas en Clinica Alorica SPS.

Resfriado Comun
Faringoamigdalitis Viral
Faringoamigdalitis Bacteriana
Cefaleas/ Sindromes Migrafiosos
Enfermedad de Reflujo gastroesofagico
Conjuntivitis Viral / Bacteriana
Rinitis Alérgica / Sinusitis
Dismenorrea
Otitis media aguda
Sindromes Gastroentéricos Agudos
Fuente: Elaboracion Propia

En el &mbito psicoldgico, los registros internos de 2024 reflejan una prevalencia
del 40% en trastornos de tipo psicoafectivo, 17.3 % asociados a trastornos de
personalidad, 18.1 % de caracter neuropsicologico, 7.7 % relacionados con conducta
suicida y 16.9 % clasificados en otras categorias. Estos datos evidencian la presencia

de afectaciones emocionales y conductuales dentro de la poblacion laboral.

Tabla 2: Trastornos y conductas desadaptadas Clinica Psicologica Alorica SPS. Afio

2024.

Prevalencia

(%)
Psicoafectivo 40
Personalidad 17.3
Suicidio 7.7
Neuropsicoldgica 18.1
Otros 16.9

Fuente: Elaboracion Propia

No obstante, dichos registros corresponden a atenciones clinicas individuales y

no forman parte de un sistema estructurado de identificacion, evaluacion y control de



riesgos laborales. Es decir, la empresa dispone de antecedentes médicos y psicoldgicos
derivados de la atencion a los colaboradores, pero no cuenta con un historial sistematico
de incidentes ergondémicos ni con evaluaciones formales de riesgos psicosociales que

permitan establecer medidas preventivas integrales.

En consecuencia, la ausencia de un sistema formal de gestion en seguridad y
salud en el trabajo limita la capacidad organizacional para prevenir de manera
estructurada los riesgos asociados a las condiciones del puesto, la carga laboral y los

factores psicosociales propios del sector de call centers en Honduras.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Toda organizacion debe cumplir con un conjunto de medidas y practicas destinadas a
proteger la salud y seguridad de sus trabajadores. La falta de un sistema de seguridad y salud
ocupacional en un centro de llamadas, como lo es Alorica Honduras, es una desventaja estratégica

dado a los riesgos que esto representa.
1.3.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Alorica es una industria lider en externalizacion de servicio al cliente, con una presencia
global y reputacion de desempefio en sus servicios que es excepcional. Las multiples
consecuencias negativas de no contar con un robusto sistema de seguridad y salud ocupacional
podrian acarrear varios riesgos organizacionales no favorables para la empresa. Existen varios
estudios que reflejan los riesgos asociados al rubro de los centros de llamadas, sobre todo en los

aspectos salud y seguridad de los trabajadores.
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Entre lo anteriormente expuesto, la pregunta central de esta investigacion es: ;Es posible
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disenar, durante el afio 2026, una propuesta viable y ajustada a la normativa vigente de un sistema

de gestion de seguridad y salud ocupacional para la empresa Alorica Honduras, basado en el

diagnostico de sus condiciones actuales?

1.

(Cudles son las principales oportunidades de mejora en seguridad y salud ocupacional

identificables en Alorica, Honduras?

(Qué recursos son necesarios y disponibles para la elaboracion de una propuesta de sistema

de gestion de seguridad y salud ocupacional para la empresa Alorica Honduras?

(Cuales son los beneficios potenciales, medibles y organizacionales que podria generar la
implementacion de un sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional, en términos de
reduccion de riesgos laborales, cumplimiento legal y bienestar personal, en Alorica

Honduras?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1

1.4.2

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta estructurada y viable de un sistema de gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo para la Empresa Alorica Honduras basado en un diagnostico de las

condiciones actuales.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las principales oportunidades de mejora en materia de seguridad y salud
ocupacional de la empresa Alorica Honduras, que sirvan como base para la propuesta de

un sistema de gestion.

Determinar los recursos necesarios para la elaboracion e implementacion de una propuesta

de sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en Alorica Honduras.
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3. Establecer los beneficios potenciales, medibles y organizacionales derivados de la
implementacion de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en la empresa
Alorica Honduras en términos de reduccion de riesgos laborales, cumplimiento legal y

bienestar personal.

1.5 JUSTIFICACION

La seguridad y salud ocupacional son pilares fundamentales para el bienestar de los
colaboradores y la sostenibilidad de las organizaciones. En Honduras, muchas empresas enfrentan
desafios significativos en la gestion de riesgos laborales, lo que puede derivar en accidentes,

enfermedades profesionales, ausentismo y pérdida de productividad.

Alorica Honduras, como empresa del sector de servicios de atencion al cliente, cuenta con
un entorno laboral que presenta riesgos psicosociales, ergondémicos y organizacionales que deben

ser gestionados de manera sistematica.

Dada la importancia de garantizar un ambiente de trabajo seguro, este trabajo de
investigacion busca contribuir al fortalecimiento de las practicas de gestion en la empresa Alorica
Honduras, alinedndose no solamente con los requerimientos nacionales, sino de igual manera con
los estandares internacionales. La propuesta de implementaciéon de este sistema permitira
identificar los riesgos que se pueden controlar de manera proactiva, validar el cumplimiento de las

normativas legales, y promover el bienestar de los empleados.

La norma ISO 45001:2018 proporciona un marco estructurado para identificar peligros,

evaluar riesgos, establecer controles, y fomentar la participacion de los colaboradores.

Esta propuesta de tesis se justifica por la necesidad de dotar a Alorica Honduras de una
herramienta eficaz para gestionar la seguridad y salud ocupacional de manera proactiva, alineada
con los estandares internacionales, y adaptada al contexto de Honduras y del rubro de los centros
de llamadas. Ademads, busca generar un impacto positivo en la calidad de vida laboral de sus

colaboradores, promoviendo un entorno seguro, saludable y productivo.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo se hace un analisis de la situacion actual en la que se encuentra la empresa
con respecto al area de salud y seguridad industrial. Se pretende tener un diagnéstico real

considerando los enfoques de macroentorno, microentorno y analisis interno.

Se explora fundamentos conceptuales, normativos y metodoldgicos que sustentan la
implementacion de un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional conforme a la norma

ISO 45001:2018.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

2.1.1. ANALISIS DEL MACROENTORNO

Los servicios de telecomunicacion, uno de los sectores de crecimiento mas rapido en la
economia mundial, han experimentado una transformaciéon fundamental en las dos ultimas
décadas, marcada por el rapido crecimiento de la gama y el alcance de sus servicios y por los
cambios en la estructura del mercado de trabajo y en la organizacion del trabajo, tanto en la relacion
de empleo como en los contratos comerciales Esta transformacion ha hecho que las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones hayan tenido repercusiones tanto positivas como negativas
en la relacion de empleo, en las empresas y en el trabajo. (Organizacion Internacional del Trabajo,

2015).

El personal que trabaja en ese sector, debido al desarrollo de nuevas tecnologias
y a las necesidades de clientes, asume cada vez un abanico mas amplio de funciones y
areas: atencion de calidad, desvinculandose de la idea de “ventas”, que fue el origen de
los centros de llamadas. Es importante tener en cuenta que los avances tecnologicos
han generado una serie de cambios en las caracteristicas y en las condiciones de trabajo

y que, en ciertos casos, se han reducido riesgos tradicionales, pero también han
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provocado la apariciéon de los llamados “riesgos emergentes”, entre los que se
encuentran los riesgos ergondmicos y psicosociales que pueden generar efectos
negativos sobre la salud. Resulta, por tanto, imprescindible la identificacion,

evaluacion y prevencion de dichos riesgos. (Vasquez, 2021).

Tabla 3: Tabla comparativa: Factores del Macro Entorno y su Impacto en SST.

Factor Impacto en los Centros de Llamada Relacion con SST
L - o Mds empleo, pero con bajos salarios y presion
Econédmico Crecimiento por externalizacién P P J. . yp
por productividad

Social Mano de obra joven y bilinglie Alta rotacion, estrés, precariedad

Tecnoldgico Inteligencia Artificial y teletrabajo Nuevos riesgos ergondmicos y psicosociales
Politico- . . Cumplimiento desigual de estandares de
. Cuestionario COPSOQ P § .

Regulatorio seguridad

Nota: Adaptado de El Auge de los Call Centers en LATAM, Parada Visual.

Actualmente, los centros de llamadas y centros de contacto son el principal mecanismo a
través del cual las empresas, los servicios publicos y las organizaciones interactuan con los
usuarios, los clientes, y el publico. Pueden operar en areas como el telemarketing, la atencion al
cliente, el asesoramiento, la tramitacion de pedidos, las reservas, el cobro de facturas y otros
procesos empresariales. Su auge ha coincidido con los avances tecnoldgicos y fue propiciado por
la crisis econdmica y financiera de 2008. En los ultimos 30 aios, los centros de llamadas se han
impuesto como forma organizativa independiente, revolucionando la ubicacién y configuracion de
los servicios de atencion al cliente interactivos en los paises desarrollados. (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2015).

El Marco Estratégico de la Union Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo 2014-

2020 senala la necesidad de atender a los riesgos nuevos y emergentes relacionados con los
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cambios en la organizaciéon del trabajo derivados de la evolucion de las tecnologias de la
informacion en particular los que permiten la conectividad constante y la posibilidad de procesos
de trabajo flexibles e interactivos, por su impacto en la salud fisica y mental. (Instituto Nacional

de Seguridad y Salud en el Trabajo, 2022).

2.1.2. ANALISIS DE MICROENTORNO

A nivel nacional, La Secretaria de Trabajo y Seguridad Social de Honduras, a través del
programa “Empresa Segura y Trabajo Seguro” promueve que las empresas implementen sistemas
de gestion en materia de seguridad y salud en el trabajo, bajo estandares reconocidos, tomando
como base la legislacion vigente. En el rubro del “call center” directamente no existe un listado de
las empresas en Honduras que han implementado un sistema de seguridad y salud en el trabajo. Se
entiende que la implementacion de un sistema de seguridad y salud en el trabajo es responsabilidad

de cada empleador.

Honduras ha cobrado impulso recientemente en el sector de la externalizacion de servicios.
Con una gran cantidad de profesionales jovenes y bilingiies, este pais se esta convirtiendo en uno
de los destinos mas atractivos para la externalizacion de servicios de “call centers”. Honduras es
el tercer pais de Centroamérica con mayor poblacion ocupada en el sector de los centros de

llamadas. (Gallimore, 2024).

La industria de “call centers” o tercerizacién de servicios sigue creciendo en Honduras,
sobre todo en San Pedro Sula, donde se concentra la mayor poblacion bilingiie del pais. En
Honduras funcionan 47 centros de llamadas que generan més de 17 mil empleos. (Parada Visual,

2023).

2.1.3. ANALISIS INTERNO

Segtn su cddigo de conducta interno, Alorica Honduras se compromete a la proteccion de
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la seguridad, salud y bienestar de todos sus empleados, clientes y visitantes en sus 2 localidades
en Honduras: San Pedro Sula y La Ceiba. El cddigo de conducta interno detalla su compromiso a

brindar espacios de trabajo seguros en todo momento.

Alorica Honduras cuenta con una plataforma de educacion interna para sus empleados,
donde hay una serie de entrenamientos y cursos sobre seguridad y salud en el trabajo que deben

ser completados de manera obligatoria por todos los empleados afio con afo.

Es su documento de plan de contingencias para las instalaciones de San Pedro Sula, Alorica
detalla un procedimiento basico, en caso de presentarse algiin incidente médico. No existe como
tal, un manual o instructivo con procedimientos y pautas de los diferentes riesgos en seguridad y

salud en el trabajo, que acciones tomar o como dar seguimiento para la prevencion de estos.

Desde julio de 2023 Alorica Honduras inaugura la seccion de servicios de salud integral,
la cual cuenta con clinica médica y atencidn psicologica como parte de los beneficios a todos sus
empleados, dentro de las instalaciones en San Pedro Sula. Esta seccion se encarga de llevar un
registro mensual de las atenciones médicas brindadas y las patologias mas frecuentes tratadas dia
a dia en la clinica médica. En el area de psicologia, se lleva un registro mensual de los trastornos

y las conductas desadaptadas.

A continuacion, se detalla una lista de los servicios que ofrece la seccion de salud integral

de Alorica Honduras:

e Atencidn primaria en salud

e Atencion de emergencias médicas

e Evaluaciones de diagnosticos

e Prevencion y promocion de la salud
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e Tratamiento de enfermedades comunes

e Seguimiento de Enfermedades cronicas.

Segun el Instituto de Seguridad y Salud Laboral de Galicia (2021), es importante tener en
cuenta que los avances tecnoldgicos han generado una serie de cambios en las caracteristicas y en
las condiciones de trabajos y que, en ciertos casos, se han reducido riesgos tradicionales, pero
también han provocado la aparicion de los llamados “riesgos emergentes”, entre los que se
encuentran los riesgos ergonOmicos y psicosociales. Resulta, por tanto, imprescindible la

identificacion, evaluacion y prevencion de dichos riesgos.

Es importante mencionar que los colaboradores de la empresa Alorica Honduras, estan
expuestos a los riesgos antes mencionados. En la actualidad, Alorica Honduras no cuenta con
ningln tipo de registro o control para la identificacion, evaluacion y prevencion de riesgos

laborales.

A continuacidn, se presenta un mapa de procesos de la empresa Alorica a manera de
orientar con respecto a codmo estd organizada la empresa y como el departamento de estudio,

operaciones, interacciona dentro de la organizacion.
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Figura 1: Mapa de Procesos Alorica

Cumplimiento de Objetivos

Procesos de Direccion Estratigica

Gestion de Gestién de Gestion de
Decisiones Planificacién Administracion
Corporativas Financiera Macro
Procesos Misionales (OPS)
Gestion de Selsti?‘m de Gestidn de Gestidn de Gestién de
Servicio al Cliente F.;:;;?:::S Soporte Técnico Anélisis de Datos Automatizacidn

Procesos de Soporte y Apoyo

GE‘StIO(I;IeLE'ga| ¥ G;;;:E_’;;e Gestion de Gestion Tiisotllgni:Ze Gestion de
Reclutamiento Mercadeo . Seguridad

Cumplimiento Humanos la Informacion

Fuente: Elaboracion Propia

Crear Experiencias de Servicio al Cliente Increiblemente Superiores

Para brindar un mejor detalle de la situacién actual de la empresa con respecto a la

Seguridad y Salud en el Trabajo, se elabordé un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas), esto con el propdsito de identificar factores internos y externos que

inciden en el desempefio de la empresa, en materia de SST. Este andlisis se enfocara en la Empresa

Alorica Honduras, ubicada en San Pedro Sula, Cortés. Se enfoca en los aspectos de departamento

de produccion durante el segundo semestre del afio 2025.

Los actores claves que contribuyeron al analisis:

o Qerente de recursos humanos
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e Gerentes de operacion
e Supervisores de equipos

e Agentes teleoperadores

e (Coordinador del departamento de salud integral

o (Coordinador de seguridad
e Asistente administrativo

o C(Coordinadora de instalaciones

Las fuentes de informacion consideradas son, informes por departamento, estadisticas y

datos en plataformas internas, reuniones de lluvia de ideas.

Tabla 4: Andlisis FODA Alorica Honduras.

FORTALEZAS

e Compromiso global por brindary
mantener un entorno seguro y saludable
para sus empleados. Alorica cuenta con una
politica global de seguridad y salud en el
trabajo.
¢ Alorica Honduras cuenta con un
departamento de salud integral
¢ Cuenta con una plataforma de educacién
para la capacitacién de los empleados en
materia de salud y seguridad en el trabajo.

OPORTUNIDADES |

DEBILIDADES

¢ No se cuenta con controles estructurados para
la debida gestidn de los aspectos relacionados
con seguridad y salud en el trabajo.
¢ Falta de una adecuada identificacion de riesgos
laborales.
¢ Falta de cultura preventiva

AMENAZAS




¢ Asegurar el cumplimiento de la legislacion
aplicable.
¢ Mejora de laimagen de la empresa ante
trabajadores, clientes y proveedores.
¢ Crear un sentido de responsabilidad y de
prevencion en los empleados.
¢ Reducir la accidentabilidad y
enfermedades ocupacionales mediante la
prevencion y gestidn de riesgos.

¢ Vulnerabilidad de repercusiones por accidentes
graves, fatalidades o enfermedades graves.
¢ Pérdida de credibilidad institucional y
reputacion empresarial.
¢ Riesgo de sanciones por incumplimiento legal.

Fuente: Elaboracion Propia

2.2 CONCEPTUALIZACION

A continuacidn, se presentan una serie de conceptos relevantes para el mejor entendimiento

de los aspectos de esta investigacion.

Centros de Atencion de Llamadas (Call Centers): Establecimiento que cuenta con
la tecnologia y personal adecuado para que mediante la presentacion de sus servicios
facilite el contrato entre un comerciante individual o social y una persona natural o
juridica, y sus clientes y usuarios localizados en cualquier parte del territorio nacional
o en el extranjero, brindandoles asistencia relacionada entre otros, con el suministro de
informacion comercial, promocion y ventas o técnicas sobre productos o servicios,
recepcion de pedidos, atencion de reclamos y reservaciones o confirmaciones, saldo de
cuentas, telemercadeo y cualquier otra actividad anédloga. (Decreto Legislativo No. 90-

2012, 2012)

Teleoperador: Es el profesional que se encarga de atender al cliente via telefonica o a
través de internet. (Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo [INSST],
2022).

Ergonomia: Se define como el conjunto de técnicas cuyo objetivo es la adecuacion
entre el trabajo y la persona. (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo

[INSHT], 2008).
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Ergonomia Ambiental: Es aquella parte de la ergonomia especializada en el estudio

de las condiciones fisicas y ambientes en el lugar del trabajo (INSST, 2022).

Ambiente térmico: Variables termo-higrométricas, en aquel rango de las mismas que

genera una incomodidad en los trabajadores (INSST, 2022).

Iluminacion: no solo se analiza la intensidad de iluminacion, sino también reflejos,
color de la luz y posiciones del puesto de trabajo respecto a la luz, que afectan a la

percepcion visual y, por tanto, a la ejecucion de la tarea (INSST, 2022).

Calidad de ambiente interior: es el conjunto de condiciones ambientales existentes

en un recinto cerrado, instalacion y/o edificacion (INSST, 2022).

Posturas de trabajo: en ergonomia, se entiende por “postura de trabajo” la posicion
relativa de los segmentos corporales y no meramente si se trabaja de pie o sentado

(INSST, 2022).

Carga mental de trabajo: es un tema de estudio que la Asociacion Internacional de
Ergonomia (IEA) incluye dentro del area de la Ergonomia Cognitiva y abarca los

conceptos de presion (stress) mental y tension (strain) mental (INSST, 2022).

Estrés laboral y el Sindrome de burnout: El estrés laboral es la respuesta, fisica y
emocional, a un desequilibrio entre las exigencias percibidas por el trabajador/a y las
capacidades que tiene para hacer frente a dichas exigencias y es una de las principales

consecuencias de la exposicion a riesgos psicosociales. (INSST, 2022).

Trastornos musculoesqueléticos: Comprenden diversas afecciones que afectan
huesos, articulaciones, musculos y tejido conectivo. (Biblioteca Nacional de Medicina,

2020).

Evaluacion de Riesgo: Proceso para la evaluacion de riesgos que surgen de un peligro
(s), considerando la suficiencia y la adecuacion de los controles existentes para decidir

si el riesgo es aceptable o no (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social [STSS], s.f.).

Enfermedades de Trabajo: Todo estado patologico derivado de la accion continuada
de una causa que tenga su origen o motivo en el trabajo o en el medio en el que el

trabajador se vea obligado a prestar sus servicios (STSS, s.f.).
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e Factores de Riesgo: Son los elementos del lugar de trabajo que pueden causar

deterioro y lesiones al trabajador (STSS, s.f.).

e Riesgo: Combinacion de la probabilidad de la ocurrencia de un evento o exposicion
peligrosa y de severidad de la lesion o de la enfermedad que puede ser causada por el

evento o la exposicion (STSS, s.f.).

o Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo: Es un conjunto de criterios,
normas y resultados pertinentes en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST).
Tiene por objeto proporcionar un método para evaluar y mejorar los resultados en la
prevencion de incidentes y accidentes en el lugar de trabajo por medio de gestion eficaz
de los peligros y riesgos en el lugar de trabajo. Es un método légico y por pasos para
decidir aquello que debe hacerse, y el mejor modo de hacerlo, supervisar los progresos
realizados con respecto al logro de las metas establecidas, evaluar la eficacia de las

medidas adoptadas e identificar &mbitos que deben mejorarse (STSS, s.tf.).

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS

2.3.1.1 NORMA ISO 45001:2018 — Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en
el Trabajo

ISO 45001 es una Norma Internacional que especifica requisitos para un sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo (SST). Proporciona un marco para que las organizaciones
gestionen los riesgos y mejoren el desempefio en materia de SST. (Organizacion Internacional de

Normalizacion [ISO], 2024).

Dicha norma establece criterios para establecer una politica y objetivos de SST, asi como
para la planificacion, la implementacion, la ejecucion de los objetivos operacionales, la auditoria
y la revision. El compromiso del liderazgo, la participacion de los trabajadores, la identificacion
de los peligros y la evaluacion de los riesgos, el cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentarios, la planificacion de la respuesta a las situaciones de emergencia, la investigacion
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de los incidentes y la mejora continua son algunos de los elementos fundamentales (ISO, 2024).

La Norma ISO 45001:2018, lanzada en marzo de 2018, es una norma internacional que
proporciona el marco, con independencia del sector econémico y tipo de organizacion, para la

implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud dentro de una organizacion.

2.3.1.2 REGLAMENTO GENERAL DE MEDIDAS PREVENTIVAS DE

ACCIDENTES DE TRABAJO Y ENFERMEDADES PROFESIONALES

El Reglamento General de Medidas Preventivas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales en Acuerdo Ejecutivo Numero STSS-053-04, segun el articulo tres, tiene como
objeto establecer las condiciones de seguridad y salud en que deben desarrollarse las labores en
los centros de trabajo, sin perjuicio de las reglamentaciones que se dicten para cada actividad en

particular.

Su ambito de aplicacion cubre a todos los lugares y tipos de trabajo, sin importar su forma
juridica. Incluye a los empleados publicos y privados, contratistas, subcontratistas, trabajadores y

sus organizaciones.

Este reglamento es una teoria clave para garantizar condiciones laborales seguras y

saludables en Honduras.

2.3.1.3 REGLAMENTO INTERNO DE EJECUCION DEL PROGRAMA DE
AUTOGESTION EN SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAIJO:

EMPRESA SEGURA CON TRABAJO SEGURO

El Reglamento Interno de Ejecucion del Programa de Autogestion en Salud y Seguridad

en el Trabajo: Empresa Segura con Trabajo Seguro, es un documento normativo que forma parte
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del marco legal hondurefio para promover ambientes laborales seguros, saludables y dignos. Este
reglamento establece los principios, responsabilidades y procedimientos que deben seguir las
empresas en la implementacion de un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo,

basado en la prevencion, la participacion, y la mejora continua.

Los principios fundamentales de este reglamento son: proteccion, prevencion,

responsabilidad, cooperacion, formacion y capacitacion, consulta y participacion.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

2.3.2.1. METODOLOGIA COPSOQ

El Cuestionario Psicosocial de Copenhagen (COPSOQ), se desarrollé en Dinamarca a
finales de los afios 90 como un cuestionario normalizado que incluia la mayoria de las principales
dimensiones psicosociales en salud laboral y fue el primero en incluir valores de referencia
poblacional para evaluar la necesidad de adoptar medidas preventivas en el lugar de trabajo.

(Moncada, et al., 2021).

Identifica y mide factores de riesgo, es decir, aquellas caracteristicas de la organizacion del
trabajo para las que hay evidencia cientifica suficiente de que pueden perjudicar la salud. Esta

basado en evidencias cientificas con una base conceptual clara y explicita (Moncada, et al., 2021).

Se trata de un instrumento disefiado para cualquier tipo de trabajo en el mundo laboral
occidental. El cuestionario incluye 21 dimensiones psicosociales, que cubren el mayor espectro
posible de la diversidad de exposiciones psicosociales que puedan existir en el mundo del empleo

actual. La relevancia para la salud de todas y cada una de estas dimensiones entre las diferentes
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ocupaciones y sectores de actividad puede ser distinta, pero en todos los casos se usan las mismas
definiciones e instrumento de medida, lo que posibilita las comparaciones entre ocupaciones y
sectores. Desde el punto de vista operativo, esto supone la mejor base de informacion posible para
la priorizacion de problemas y actividades preventivas en las empresas que, de hecho, constituyen
en si mismas unidades de gestion integradas con distintas actividades y ocupaciones. Otra
consideracion de gran importancia es la de la equidad. El sentido y el espiritu de la prevencion es
garantizar que el trabajo no sea nocivo para la salud, independientemente de la actividad,

ocupacion o cualquier otra condicidn social (ISTAS, 2022).

2.3.2.2. METODOLOGIA ROSA

ROSA, acrénimo de Rapid Office Strain Assessment es una lista de comprobacion cuyo
objetivo es evaluar el nivel de los riesgos cominmente asociados a los puestos de trabajo en
oficinas. El método es aplicable a puestos de trabajo en los que el trabajador permanece sentado
en una silla, frente a una mesa, y manejando un equipo informatico con pantalla de visualizacion
de datos. Se consideran en la evaluacion los elementos mas comunes de estas estaciones de trabajo.
Como resultado de su aplicacion se obtiene una valoracion del riesgo medido y una estimacion de

la necesidad de actuar sobre el puesto para disminuir el nivel de riesgo (Mas, & Antonio, 2015).

Para desarrollar el método ROSA los autores describieron las caracteristicas de un puesto
de trabajo en oficina de disefio Optimo, asi como las posturas ideales (o neutrales) que deberia
adoptar el trabajador para minimizar el riesgo ergondémico. Estas caracteristicas ideales se
obtuvieron analizando las recomendaciones de la guia CSA Z412 canadiense, basada en la norma
ISO 9241 (Ergonomic requirement for office work with visual display terminals). Para determinar

el nivel de riesgo de un puesto el método ROSA analiza el grado de desviacion existente entre el
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puesto evaluado y dichas caracteristicas ideales (Mas, & Antonio, 2015).

El método ROSA calcula la desviacion existente entre las caracteristicas del puesto
evaluado y las de un puesto de oficina de caracteristicas ideales. Para ello se emplean diagramas

de puntuacion que asignan una puntuacion a cada uno de los elementos del puesto: silla, pantalla,

teclado, raton y teléfono (Mas, & Antonio, 2015).

Figura 2: Diagrama de flujo con los factores y las tablas necesarios para la aplicacion del

meéetodo ROSA.
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2.3.2.3 METODOLOGIA PLANIFICAR- HACER-VERIFICAR-
ACTUAR

En términos generales, la metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) es un
ciclo que contribuye a la ejecucion de los procesos de forma organizada y a la comprension de las
necesidades de ofrecer altos estandares de calidad en el producto o servicio: por lo tanto, puede

ser utilizado en las empresas, ya que permite la ejecucion eficaz de las actividades (Gomez, 2015).

El enfoque del sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo aplicado en la
Norma ISO 45001:2018, se basa en el concepto del ciclo PHVA. Es un proceso iterativo utilizado

por las organizaciones para mejorar la mejora continua. (ISO, 2028).

Figura 3: Relacion entre el PHVA y el marco de referencia de la Norma ISO 45001:2018

Alcance del sistema de gestion de la SST (4.3/4.4)

P

Liderazgo y

participaciéon de[ Apoyo(7)y
los trabajadores| ©Operacion (8)
(5)

Evaluacion del

desempefio
(9)

Nota: Los numeros proporcionados entre paréntesis hacen referencia a los nimeros de los capitulos en el documento
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de la Norma ISO 45001:2018 (ISO, 2018).

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

2.3.3.1 CUESTIONARIOS

Este como instrumento central de la metodologia COPSOQ. Existen varias versiones
adaptadas segin el tamano de la empresa y el nivel de profundidad deseada. Con estos
cuestionarios se busca evaluar dimensiones como: exigencias psicologicas, influencia en el trabajo,

apoyo social, entre otros.
El cuestionario de evaluacion consta de cuatro secciones:
a. Datos sociodemograficos y exigencias del trabajo doméstico y familiar.
b. Condiciones de empleo y de trabajo.
c. Daifios y efectos en la salud.
d. Dimensiones psicosociales.

Las dos primeras secciones permiten la caracterizacion de las condiciones sociales,
incluyendo las exigencias del trabajo doméstico y familiar, y de las condiciones de empleo y de
trabajo (ocupacion, relacion laboral, contratacion, horario, jornada, salario). Algunas preguntas
pueden ser adaptadas a la realidad de la unidad objeto de evaluacion y/o suprimidas atendiendo a
la garantia de anonimato. Las otras dos secciones, dafios y efectos en la salud y dimensiones
psicosociales, son preguntas universales para todo tipo de ocupaciones y actividades, y ninguna de

ellas puede ni debe ser modificada o suprimida (Moncada, et al., 2021).

2.3.3.2 LISTAS DE VERIFICACION Y TABLAS DE PUNTUACION

Este instrumento sera esencial para llevar a cabo la metodologia ROSA, donde a través de

estas, se evaluaran los niveles de riesgos asociados a los puestos de trabajo dentro de las oficinas.
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Estos listados incluyen tablas especificas para evaluar:

El valor de la puntuacion ROSA puede oscilar entre 1 y 10, siendo mas grande cuanto
mayor es el riesgo para la persona que ocupa el puesto. El valor 1 indica que no se aprecia riesgo.
Valores entre 2 y 4 indican que el nivel de riesgo es bajo, pero que algunos aspectos del puesto
son mejorables. Valores iguales o superiores a 5 indican que el nivel de riesgo es elevado. A partir
de la puntuacion final ROSA se proponen 5 Niveles de Actuacion sobre el puesto. El Nivel de
Actuacion establece si es necesaria una actuacion sobre el puesto y su urgencia y puede oscilar
entre el nivel 0, que indica que no es necesaria la actuacion, hasta el nivel 4 correspondiente a que

la actuacion sobre el puesto es urgente. Las actuaciones prioritarias pueden establecerse a partir de

Silla (altura, respaldo, apoyabrazos, profundidad del asiento)

Pantalla (posicion, altura, distancia)

Teclado y raton (ubicacion, postura de muiieca y antebrazo)

Teléfono (uso frecuente, postura al hablar)

las puntuaciones parciales obtenidas para cada elemento del puesto (Mas, & Antonio, 2015).

Tabla 5: Riesgo y Niveles de Actuacion ROSA

Puntuacion Riesgo

Actuacion

1 Inapreciable No es necesaria actuacion
23,4 Mejorable Pueden mejorarse algunos elementos del
puesto
5 Alto Es necesario actuacion
6,7,8 Muy Alto Es necesario la actuacién cuanto antes
9,10 Extremo Es necesario la actuaciéon urgente
Fuente: Elaboracion propia.

Esto con la finalidad de recoger informacién cualitativa sobre la cultura de la seguridad,

2.3.3.3 ENTREVISTAS Y ENCUENTAS DE PERCEPCION




liderazgo, comunicacion, condiciones laborales y percepcion de riesgos. A través de estas también
se logra complementar la matriz de riesgos, se podrian revelar problemas ocultos que podrian

orientar acciones correctivas.
Se propone la siguiente estructura para la encuesta:

Tabla 6: Estructura de Encuesta

Dimension Ejemplo de item
Cultura de seguridad “Siento que la seguridad es u.na”prioridad en mi area
de trabajo.
Liderazgo y “Mi jefe directo promueve activamente practicas
compromiso seguras.”

“Recibo informacidn clara sobre los riesgos de mi

Comunicacién N
puesto.

“Tengo oportunidades de participar en decisiones

Participacion .
P relacionadas con SST.”

“Las herramientas y equipos que uso son seguros y

Condiciones laborales i
estan en buen estado.”

“Sé como actuar en caso de una emergencia en mi

. incident :
Manejo de incidentes lugar de trabajo.”

Fuente: Elaboracion propia.

2.4 MARCO LEGAL

El marco legal constituye un pilar fundamental para el desarrollo de un sistema de gestion
de seguridad y salud de las condiciones laborales para los trabajadores, la proteccion de la
privacidad y confidencialidad de los datos personales. Comprender y aplicar la legislacion vigente

resulta esencial para prevenir riesgos laborales, reputacionales y operativos.

En el caso de la empresa Alorica, dedicada al sector de “call center”, el cumplimiento de
la normativa nacional no solo asegura la observacion de la legislacion vigente, sino que también
facilita la alineacion con los requisitos de la norma internacional ISO 45001:2018, la cual

promueve ambientes laborales seguros, saludables y sostenibles.

A continuacion, se detallan las principales disposiciones legales aplicables:
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Tabla 7: Leyes y Normativas Aplicables

Documento

Ente

Fecha de
Emision

Aplicacion

Decreto No. 90-
2012 Ley de
Fomento a los
Centros de
Atencion de
Llamadas y
Tercerizacion de
servicios
empresariales

Responsable

Secretaria de
Estado

18 de Julio de
2012

Articulo 5: Obligaciones del empleador
Articulo 6: Derecho de los trabajadores
Articulo 12: Comités de Seguridad e higiene
Articulo 15: Identificacién y control de
riesgos
Articulo 17: Prevencion de enfermedades
ocupacionales

Codigo del trabajo

Secretaria de

1 de Junio de

Articulo 391 hasta Articulo 396 Regulan
directamente la obligacién del empleador de
proporcionar ambientes de trabajo seguros,

Trabajoy
Enfermedades
Profesionales

Seguridad Social

(Decreto 189-59) Estado 1959 el derecho de los trabajadores a ser
protegidos y capacitados y el rol del Estado
en la supervisién e inspeccion.
Ley del Instituto Regula la cobertura de los trabajadores en
Hondureiio de Instituto caso de accidentes de trabajo o
Seguridad Social . 29 de Junio de | enfermedades profesionales, asegurando la
Hondureiio de ., . .
(IHSS) Seguridad Social 2005 proteccion social y el acceso a servicios
Acuerdo No. 003- g médicos para los colaboradores de la
JD-2005 empresa
Regl . . .
eglamento Establece lineamientos practicos para la
General de - . .
. prevencion de accidentes de trabajo o
Medidas . - :
. Secretaria de enfermedades profesionales. Es clave debido
Preventivas de Trabajo 19 de Octubre a los riesgos ergondmicos, psicosociales y de
Accidentes de 10y de 2004 & & /P y

salud derivados del trabajo prolongado
frente a pantallas y el manejo de estrés
laboral.

Fuente: Elaboracion propia.

Adicionalmente se considera importante hacer mencion de las siguientes politicas con las que la

empresa cuenta:

e Global Health and Safety Policy: establece que mantener un ambiente de trabajo seguro y

saludable es responsabilidad compartida entre la empresa y los empleados. Alorica se

compromete a prevenir accidentes y enfermedades laborales mediante el cumplimiento de

leyes, capacitacion, gestion de riesgos y mejora continua, mientras que los empleados
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deben seguir practicas seguras, reportar incidentes o peligros, participar en simulacros y
cooperar en investigaciones. Estd prohibido el uso de sustancias ilegales, armas, juegos
bruscos o conductas que pongan en riesgo a otros, y es obligatorio respetar las normas de
higiene, ergonomia, desecho de residuos y seguridad contra incendios. El incumplimiento
puede derivar en sanciones disciplinarias o despido, y la politica se revisa anualmente para

asegurar su vigencia y cumplimiento global.

Site Emergency Response and Preparedness Plan: tiene como objetivo garantizar la
seguridad de todos los empleados, visitantes y bienes de la empresa en caso de emergencias
como incendios, desastres naturales, accidentes graves, fallas eléctricas o situaciones de
riesgo sanitario. La politica establece que todos deben conocer procedimientos de
evacuacion, las rutas y salidas de emergencia, asi como los puntos de reunién designados.
Ademas, obliga a participar en simulacros y seguir siempre las instrucciones del personal
responsable de emergencias o brigadas internas, El plan también contempla la
identificacion de riesgos, la capacitacion en primeros auxilios basicos, el uso adecuado de
extintores y la comunicacién inmediata de cualquier situacion peligrosa a supervisores o
recursos humanos. Su cumplimiento es obligatorio y forma parte de la responsabilidad
compartida de empresa y empleados para prevenir pérdidas humanas y materiales,

manteniendo un entorno de trabajo seguro y preparado ante cualquier eventualidad.

Integrity in Every Interaction (Code of Conduct): establece los principios éticos y de
comportamiento que guian a todos los empleados. Su objetivo es asegurar un ambiente de
trabajo basado en el respeto, honestidad, responsabilidad y transparencia. Incluye
lineamientos sobre la conducta profesional, prohibicién de discriminacidén, acoso o
practicas ilegales, el uso responsable de los recursos de la compaifiia, la confidencialidad
de la informacion, la prevencion de conflicto de interés y el cumplimiento de leyes locales
e internacionales. Este cddigo busca garantizar que cada interaccion de los empleados de

Alorica refleje integridad, respeto y compromiso con la ética empresarial.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

La metodologia constituye un componente fundamental en el desarrollo de toda
investigacion, ya que proporciona la estructura y las directrices necesarias para alcanzar los
objetivos planteados. De acuerdo con Sampieri, Collado y Baptista (2014), la metodologia de
investigacion es el “conjunto de procesos mediante los cuales se recolecta, analiza e interpreta la

informacion con el fin de comprender un fenémeno y aportar soluciones”.

Este capitulo presenta la base metodologica que incluye el esquema y la operacionalizacion de
variables, hipotesis planteada, asi como el enfoque, disefio y alcance de la investigacion. También
se describe la poblacién y muestra, las técnicas de andlisis y los instrumentos de recoleccion de

datos, junto con las fuentes de informacion utilizadas para el desarrollo del trabajo.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Cada etapa del estudio estd alineada con el propdsito central de la investigacion y que los
resultados obtenidos respondan de manera valida y confiable al problema planteado. Como sefalan
Sampieri, Collado y Baptista (2014), la consistencia metodologica es esencial para garantizar la

rigurosidad cientifica y la credibilidad de los hallazgos.

En el presente estudio, que busca implementar un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional basado en ISO 45001:2018 en la empresa Alorica Honduras, la congruencia
metodologica asegura que la seleccion del enfoque, el disefio descriptivo, y los instrumentos de
recoleccion de datos alineados con los objetivos, las variables independientes (condiciones de

trabajo, carga laboral y talento humano) y la variable dependiente (riesgo laboral).

3.1.1 CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES

La conceptualizacion de variables resulta fundamental, ya que permite precisar los
elementos que se estudiardn y la manera en que estos se relacionan con el objetivo central del

trabajo. Definir cada variable de forma clara y sistematica facilita su posterior operacionalizacion,
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garantizando que puedan ser observadas, medidas y analizadas con rigurosidad.

A continuacion, se detallan las variables que se utilizaran para alcanzar los objetivos de la

investigacion conceptualizando cada una en funcion de su impacto:

Tabla 8: Conceptualizacion de las Variables

Nombre

Independiente

Dependiente

éPor qué se considera independiente

Cualitativo/Cu
antitativo

Condiciones
del Puesto de
Trabajo

o dependiente?

Porque abarcar factores fisicos,
funciones del puesto, satisfaccion
laboral y proceso laboral que influyen
directamente en la exposicion a
riesgos laborales

Carga Laboral

Porque esta relacionada con la
organizacién de las jornadas, la
distribucién de tareas, la demanda
cognitiva y la complejidad de las
funciones, lo que incide en el nivel de
riesgo.

Talento
Humano

Porque el entrenamiento, las
competencias, la experiencia, los
rasgos de personalidad y los
conocimientos de los trabajadores
influyen en la prevencién y control de
riesgos laborales.

Riesgo
Laboral

Porque refleja los efectos de las
condiciones del puesto de trabajo, la
carga laboral y la gestién del talento

humano, son el resultado de cémo
estos factores interactlan en la
empresa con las tareas diarias.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

El esquema de variables constituye un elemento esencial dentro del disefio metodoldgico
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ya que permite identificar, organizar y representar de forma sistematica los factores que
intervienen en la investigacion. Segiin Sampieri, Collado y Baptisata (2014), la definicion clara de
las variables facilita establecer la relacion entre los objetivos, la hipotesis y los métodos aplicados,

garantizando coherencia en el proceso investigativo.

Este esquema permite analizar como los factores asociados al entorno laboral y las

competencias del personal inciden en la seguridad y salud ocupacional dentro de la organizacion

Figura 4: Diagrama de Esquema de Variables

Variable Independiente

1. Funciones del Puesto

2. Aspectos fisicos

3. Satisfaccion laboral

Variable Dependiente mmal Condiciones del Puesto de Trabajo

l 5. Procesos del trabajo

4. Relaciones interpersonales

1. Jornadas de trabajo
2. Distribucion de tareas
Riesgo Laboral Carga Laboral 3. Demanda Cognitiva

4. Complejidad de la tarea

5. Pausas

1. Entrenamiento

2. Competencias

Talento Humano 3.Experiencia

4. Rasgos de personalidad

5. Conocimientos

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3 MATRIZ METODOLOGICA

Segun Sampieri, Collado y Baptista (2014), este tipo de matriz asegura la coherencia entre los
componentes de estudio y brinda un marco claro para guiar la recoleccion y el andlisis de la

informacion.

La matriz metodoldgica permitira reflejar como las variables independientes se vinculan con la

49



variable dependiente, estableciendo los indicadores que haran posible su medicion y andlisis. De este modo, la matriz se convierte en un

soporte clave para garantizar la consistencia metodologica y la validez de los resultados obtenidos.

Tabla 9: Matriz Metodologica

Titulo de la

Investigacio
n

Sistema de
Gestion de
Seguridad y
Salud
Ocupacional,
Basada en
ISO
45001:2018
en la
Empresa
Alorica
Honduras

Problema

¢Es posible
elaborar
una
propuesta
de un
sistema de
gestion de
seguridad
y salud
ocupacion
alenla
empresa
Alorica
Honduras?

Pregunta de la
Investigacion

1.¢éCudles son
las principales
oportunidades
de seguridad y
salud
ocupacional en
Alorica,
Honduras?

2.éQué
recursos
pueden ser
utiles en una
propuesta de
sistema de
gestion de
seguridad y
salud
ocupacional

Objetivo
General

Elaborar
una
propuest
adeun
sistema
de
gestion
de
Segurida
d vy Salud
en el
Trabajo
para la

Empresa

Objetivos
Especificos

1.ldentificar las

principales
oportunidades
en seguridad y
salud
ocupacional de
la empresa
Alorica
Honduras.

2. Conocer
cudles son
aquellos
recursos
necesarios que
podrian ser
utiles en una
propuesta de
implementacié

Método

Cualitativo/Cuantitati

VO

Variables
Independiente
S

Condiciones
del Puesto de
Trabajo

Carga Laboral

Talento

Humano

Variable
Dependient
e

Riesgo

Laboral
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para la
empresa
Alorica
Honduras?

3. éCudles son
los beneficios
potenciales en
la
implementacio
n de un sistema
de gestidon en
seguridad y
salud
ocupacional
para  Alorica

Honduras?

Alorica

Honduras

nde un
sistema de
gestion de
seguridad y
salud
ocupacional.
3. Establecer
cuales son los
beneficios
potenciales de
la
implementacid
n de un
sistema de
gestion de
seguridad y
salud
ocupacional en
la empresa
Alorica
Honduras.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La operacionalizacion de variables es un proceso que permite traducir conceptos abstractos en dimensiones, indicadores y categorias

observables y medibles, facilitando su analisis y evaluacion en un contexto determinado.

De acuerdo con Sampieri, Collado, Lucio (2014), “operacionalizar una variable implica definir las propiedades o dimensiones que la

conforman y establecer los indicadores que la haran susceptible de medicion” (p.112).

Tabla 10: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Dependiente: Riesgo Laboral
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Variable
Dependiente

Riesgo Laboral

Concept
ual

Los
peligros
presentes
en una
profesion
, tarea o
entorno
de
trabajo
que
pueden
generar
accidente
s o
afectar la
salud
fisica o
psicoldgic
a del
trabajado
r.
(ISOTools
,s.f.)

Operacional Dimension

Es cualquier

situacion,
condicidon o
accion
dentro  del

trabajo que
puede
causar  un
dafio a Ia
salud,
seguridad o
bienestar de
los
trabajadores

Indicador

Preguntas

Escala

Instrumento

éConsidera | Ordinal: | Analizar las | Cuestionario
gue la carga respuestas | COPSOQ /Rosa
de trabajo -Si, obtenidas
asignada es | 3'€MPre€ | 4e la
excesiva y | A encuesta
le genera empleada.
Carga , menudo
estrés
Psicosocial Laboral laboral? -A veces
- Nunca
¢Realiza Ordinal Observacié | Encuestas en
movimient n directa | Linea con
0s -Si, combinada | Google Formsa
repetitivos siempre | o5 analizar | los empleados
durante Ia A las ROSA
Ereondémic jornada respuestas
° o Posturas | |aporal con menudo obtenidas
las piernas, | -A veces | de la
brazos o encuesta
manos? -Nunca | empleada.
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Tabla 11: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente:

Variable
Independie
nte

Condiciones
del Puesto
de Trabajo

Conceptual

Se refieren a
cualquier
caracteristica
del trabajo que
pueda influir
significativamen
te en la
generacién de
riesgos para la
seguridad vy la

salud del
trabajador.
(Instituto
Nacional de

Seguridad y
Salud en el
Trabajo, 2025)

Operacio

Son los
factores
del lugary
las tareas
que
realizan
que
pueden
afectar la
seguridad,
salud o

comodida
d.

Dimension

Indicador

Condiciones del puesto de trabajo

Preguntas

Técnica

Instrumento

Analisis
; . Ordinal: del
éConsidera )
que las contenid
; - Siempre
. o] del | Encuestas en
Claridad y funciones ' ,
carga de las . registro | Linea con
asignadas a - Googl
; funciones i para oogle
Funciones del ' su puesto Frecuénteme e a los
puesto asignadas estan asegurar
la empleados
claramente - Rara Vez idad
- calida
definidas?
- Nunca de los
datos.
. ) Analizar
éConsidera |
as
. usted que el S Encuestas en
Condiciones ] g Nominal: respuest | .
. salario de un Linea con
ergondmicas ) as
agentedeun -Si ) Google
y del entorno obtenida
fisico call centeres de | Forms a los
. - s de la
Aspectos competitivo No empleados
fisicos 5 encuesta
' emplead
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) Analizar
Ordinal: las
éComo
describiria | - Muy Buena | "espuest | Encuestasen
. .. as Linea con
Clima su relacion ]
. - Buena obtenida Google
Relaciones Laboral con sus de | ‘ |
. s de la orms a Ios
Interpersonal compafieros - Mala
es de trabajo? encuesta | empleados
' emplead
- Muy Mala P
a.
Ordinal: Analizar
N2 las
¢Qué tan - Muy
. . respuest
Nivel d satisfecho se Satisfecho P Encuestas en
1vel de ) as )
Satisfaccidn | satisfaccion slente con su Satisfecho | obtenida Linea con
laboral  |general conel|  trabajo do | Google
. s de la
trabajo. actual en p Forms a los
Alorica -OCO encuesta empleados
Satisfecho emolead
Honduras? P
a.

- Insatisfecho
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Procesos de
trabajo

Organizacién

y claridad de
los procesos
operativos.

éConsidera
que los
procesos de
trabajo estan
bien
organizados
y facilitan el
cumplimient
o de sus
funciones?

Ordinal:

- Totalmente
de acuerdo

- De acuerdo

-En
desacuerdo

- Totalmente
en
desacuerdo

Analizar
las
respuest
as
obtenida
s de la
encuesta
emplead

Encuestas en
Linea con
Google
Forms a los
empleados

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente: Carga Laboral

Variable

Conceptual

Operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Escala

Técnica

Instrumento

Independiente

Carga Laboral

Se refiere al
conjunto de
exigencias
fisicas y
mentales a
las que un
trabajador se
ve sometido
durante su
jornada
laboral.
(Instituto
Nacional de
Seguridad vy
Salud en el
Trabajo,
2025)

Se
esfuerzo fisico

refiere al

y mental de las
tareas y
responsabilida

d asignadas

que un
trabajador
debe realizar
durante su
jornada

laboral.

éConsidera | Ordinal: | Analizar | Encuesta en
que la las linea
duracion de | ~iempre respuest | mediante
su jornada Casi as google forms
Duraciony | |aboral es Siempre obtenida | a los agentes.
extension de
Jornadas de adecuada? s en la
Trabajo la Jornada -A veces encuesta
laboral emplead
-Nunca |3
éPuede Ordinal: | Analizar | Encuesta en
gestionar su las linea
ritmo de | ~Siempre respuest | mediante
Control . .
trabajo sin . as google forms
o sobre el . .| -Casi .
Distribucidn _ interferenci . obtenida | a los agentes.
ritmo de Siempre
de tareas . as s en la
trabajo 5
constantes? | -A veces | encuesta
emplead
-Nunca |3
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Demanda
cognitiva

Nivel de
esfuerzo
mental
requerido

¢Considera
que su
trabajo

exige un alto
nivel de

concentraci

oény

esfuerzo
mental?

Analizar las
respuest as
obtenida s
en
la
encuesta
emplead a

Ordinal:

-Siempre

-Casi
Siempre

-A veces

- Nunca

Encuesta

en linea
mediante
google formsa
los agentes.
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Complejidad
de las
actividades

Nivel de
dificultad de
las tareas

éConsidera
que las
tareas
asignadas
requieren
habilidades
y
conocimient
0s
especificos?

Ordinal:

-Muy de
acuerdo

-De
acuerdo

Indifere
nte

- En
desacue
rdo

Analizar
las
respuest
as
obtenida
s en la
encuesta
emplead
a

Encuesta en
linea
mediante
google forms
a los agentes.
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Pausas

Disponibilidad
y suficiencia
de descansos

¢Considera
que las
pausas
durante su
jornada
laboral son
suficientes
para
recuperarse
fisicay
mentalmente
?

Ordinal:
-Siempre

-Casi
siempre

-A veces

-Nunca

Analizar las
respuest as
obtenida s
en
la
encuesta
emplead a

Encuesta
en linea
mediante
google forms a
los agentes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente: Talento Humano

Variable . . ., . Escala ..
) Conceptual | Operacional Dimension Indicador Preguntas Técnica Instrumento
Independiente
¢Cuantas
horas ha Analizar | Encuesta
recibido las en
capacitacion respuest | linea
en el ultimo as mediante
Se refiere al afio? Horas .
conjunto  de ' obtenid | google forms
habilidades Son las as en la | alos agentes.
’
al 1 . ) encuest
conocimiento | habilidades y|Entrenamient|  Tiempo de
. i s g a
s, actitudes y | competencias ° Capacitacion
valores  que | 94€ los emplea
e da
cadaindividuo empleados
aportanauna
aporta a una organizacién ¢En Nomi Analizar | Encuesta en
organizacion qu | nal: las linea
(Geovictoria, é areas respuest | mediante
2024). considera -Si as google forms
. Competencias| usted obtenid | a los agentes.
Competencias . -No
requeridas qu as en la
e requiere encuest
Talento reforzamien a
Humano to en cuanto emplea
a da
competenci
ar
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éCuantos AR Analizar | Encuesta en
anos de las linea
experiencia | ©° respuest | mediante
laboral as google forms
L Tiempo de posee en el obtenid | alos agentes.
Experiencias o i
experiencia | dreade as en la
atencion al encuest
cliente? a
emplea
da
Ordina
l:
. . - Total | Analizar
é¢Considera
ment las
que sus
e de | respuest
rasgos de £ X
. acuer as ncuesta en
personalidad ]
do | obtenid linea
son i
d d as en |a mEd|ante
y: adecuados
Adecuacion de | - De encuest | google forms
rasgos parae
Rasgos de g el " acuer 3 a los agentes.
Personalidad personales a trabajo en do emples
puesto atencion
telefonica? -
En da
desa
cuer
do
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- Total

ment
ede
acuer
do
éComo Ordina| Analizar | Encuesta en
califica su I las linea
nivel de respuest mediante
conocimient | ~ Alto as google forms
o Nivel de os sobre los .| obtenid | alos agentes.
Conocimiento L - Medi
conocimientos | procesos y o as en la
técnicos herramienta encuest
s utilizadas | - Bajo a
en su puesto emplea
de trabajo?
da

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 HIPOTESIS

Las hipotesis constituyen proposiciones tentativas que buscan dar respuesta a los problemas planteados y orientar la validacion de los
objetivos de estudio. Tal como sefiala Sampieri, las hipotesis son “explicaciones provisionales del fenomeno investigado, formuladas a

manera de afirmaciones o proposiciones, que deberdn someterse a prueba en la realidad” (Sampieri, 2014, p.92).

Para analizar la implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional basado en la norma ISO 45001:2018 en
la empresa Alorica Honduras, se plantean hipdtesis que permiten verificar en qué medida dicho sistema contribuye a mejorar las
condiciones de trabajo, reducir riesgos laborales y fortalecer la cultura organizacién en materia de prevencion. Estas hipdtesis serviran

como guia para contrastar los resultados obtenidos y evaluar la efectividad del sistema dentro del contexto especifico de la empresa.
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Hipdtesis Nula [Ho]: La aplicacion de las metodologias e instrumentos evidencian que no existen

riesgos laborales en la actividad de los agentes de la empresa Alorica, Honduras.

Hipétesis Alternativa [Hi]: La aplicacion de las metodologias e instrumentos evidencian que

existen riesgos laborales en la actividad de los agentes de la empresa Alorica, Honduras.

3.3 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque y método constituyen un aspecto esencial en toda la investigacion, ya que de ello

depende la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos, Como sefialan Sampieri, Collado y

Baptista (2014), la metodologia de investigacion se entiende como el “conjunto de procesos

sistemadticos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno” (p.4).

Tabla 14: Enfoque y Métodos de Estudio

Tipo de Estudio

Cualitativo / Cuantitativo

Analizar las variables
relacionadas con el Riesgo
Labora siendo estas las
Condiciones del Puesto de
Trabajo. Carga Laboral y el
Talento Humano.

Aplicar la metodologia
COPSOQ, ROSA y PHVA con
las herramientas
complementarias de las
Hojas de Recogida de Datos,
Cuestionarios y el Mapa de
Riesgos, los cuales abordaron
los temas descritos en el
enfoque.

Luego, recopilar todos los
resultados obtenidos de cada
metodologia y herramientas
empleadas.

Finalmente, se realizard un
analisis  estadistico para
visualizar de manera eficiente
las tendencias que pueden
tener los resultados.

Fuente: Elaboracion propia.

Bajo esta perspectiva, el presente trabajo adopta un enfoque mixto, combinando técnicas

cualitativas y cuantitativas para comprender de manera integral la situacion de la empresa Alorica

Honduras en materia de seguridad y salud ocupacional.
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El componente cualitativo permite explorar percepciones, actitudes y experiencias de los
colaboradores respecto a las condiciones de trabajo y la gestion de riesgos, mientras que el
componente cuantitativo facilita medir variables especificas —como las condiciones del puesto de
trabajo, la carga laboral y la gestién del talento humano— y analizar su relacién con el riesgo
laboral. De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque mixto posibilita
integrar la profundidad interpretativa de lo cualitativo con la objetividad y capacidad de
generalizacion de lo cuantitativo, generando asi una vision mds completa del problema de

investigacion.

Asimismo, el disefio metodolégico se enmarca en un nivel descriptivo y correlacional. El
descriptivo, porque se pretende detallar las condiciones actuales en materia de seguridad y salud
en el trabajo dentro de la organizacion; y el correlacional, porque se busca determinar la posible
relacion entre los factores laborales mencionados y el nivel de riesgo identificado. Esta eleccion
metodoldgica se justifica en la necesidad de contar con un diagnostico objetivo y fundamentado
que sirva de base para la elaboracidon de una propuesta de sistema de gestion en seguridad y salud

ocupacional conforme a la norma ISO 45001:2018.

Se presenta a continuacion el Esquema Metodologico ademas del tipo de estudio, el tipo de muestra

y las técnicas de investigacion:
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Figura 5: Esquema Metodologico

Esquema

Enfoque
Metodologico

Enfoque

Tipo de Estudio

Teoria de
Sustento experimental

Tranversal

Descriptivo-
Alcance Correlacional
Tipo de No No
Muestra Probabilistico Porbabilistico
Techica Analisis de

Datos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio se refiere al plan o la estrategia concebida para obtener la informacion que se desea. En el caso del proceso cuantitativo,

el investigador utiliza su disefio para analizar la certeza de las hipdtesis formuladas en un contexto especifico o para aportar evidencia

respecto de los lineamientos de la investigacion (Sampieri, 2014).

En el enfoque cualitativo, el disefio se refiere al abordaje en general que habremos de utilizar en el proceso de investigacion. El

disefio al igual que la muestra, la recoleccion de los datos y el analisis, surge desde el planteamiento del problema hasta la inmersién

inicial y el trabajo de campo. En un estudio pueden o plantearse o tener cabida uno o mas disefios (Sampieri, 2014).

En el siguiente cuadro estamos mostrando a detalle el planteamiento estratégico de como se realizard la investigacion haciendo

uso de un enfoque cualitativo/cuantitativo.

Tabla 15: Plan de diserio de investigacion del método cualitativo/cuantitativo

Método

Estrategia

Actividades

Planificacidn: Se define el
proposito de estudio, las
preguntas de investigacion y
establecer los agentes que
serdn parte de la
investigacidn

Fuente

Departamen
to de
Recursos
Humanos

Recursos

Material
Instrumento
Herramienta

Computador
a, Microsoft
Excel/Word

T ET ]

Investigadore
s:
Cinthia
Raquel
Vasquez
Perez
Allan Joel
Gonzalez
Meléndez

Tiempo
de
Ejecucié
n

120
minutos

Responsab
le

Investigadore
s:
Cinthia
Raquel
Vasquez
Perez
Allan Joel
Gonzalez
Meléndez

Fecha

de
octubre
2025
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Investigadore Investigadore
s: s:
Disefio de los instrumentos: Cinthia Cinthia
L 360 Del 07 al
Preparacion de los Conformea | Computador Raquel . Raquel
. . . , . minutos (2 09 de
cuestionarios, listas de metodologia | a, Microsoft Vasquez Vasquez
e horas octubre
verificacion, tablas de S Excel/Word Perez L. Perez
., . diarias) del 2025
puntuacion y entrevistas Allan Joel Allan Joel
Gonzélez Gonzalez
Meléndez Meléndez
Investigadore
s:
Cinthia Investigadore
iy Raquel s:
Seleccion de los Vasq ez Cinthia
participantes: Departamen q 120 09y 10
. . Computador Perez . Raquel
Se seleccionaran los agentes to de . minutos (1 de
. N a, Microsoft Allan Joel Vasquez
de las diferentes campanias Recursos . hora octubre
.. Excel/Word Gonzalez . Perez
de servicio y de los Humanos . diaria) del 2025
. Meléndez Allan Joel
diferentes turnos . .
Socia Gonzalez
comercial de Meléndez
Recursos
Humanos
A Investigadore
Establecimiento de & .
s: Investigadore
contacto o
rogramacion para la Cinthia 15 >
v prog . P Raquel . Cinthia
aplicacion: minutos 13y 14
. Computador Vasquez Raquel
Contactar a cada gerente de Piso de ) por de
. L a, Microsoft Perez Vasquez
operaciones para aclarar produccion gerente de octubre
. Excel/Word Allan Joel . Perez
detalles y expectativas de la . operacion 2025
L . Gonzélez Allan Joel
actividad. Se programara B} es .
Meléndez Gonzalez
fechas y horas conforme a .
. Gerentes de Meléndez
equipos de agentes. .
Operaciones




Investigadore Investigadore
s: s:
Real!zamon .de Tablet, Cinthia 180 Cinthia 15 al 17
observaciones directas: . Microsoft Raquel . Raquel
Piso de minutos (1 de
Esto para el llenado de las - Excel/Word Vasquez Vasquez
. e ., produccion . hora octubre
listas de verificacidn y las Hoja de Perez diaria) Perez 2025
tablas de puntuacién. papel Allan Joel Allan Joel
Gonzélez Gonzalez
Meléndez Meléndez
Investigadore
> Investigadore
Cinthia Sg_
Aplicacion de Ct.Jestlonarlos Tablet, Raquel Cinthia
y entrevistas: . Vasquez 20 20al 24
X o . Microsoft . Raquel
Se llenara de forma asistida Piso de Perez minutos de
) . L Excel/Word Vasquez
los cuestionarios y las produccion . Allan Joel por cada octubre
. Hoja de , Perez
entrevistas a cada uno de los Gonzalez agente 2025
papel , Allan Joel
agentes. Meléndez .
Agentes de Gonzdlez
& . Meléndez
servicio al
cliente
Investigadore Investigadore
s: s:
Regist tos:
. egls .'° de da 08 Tablet, Cinthia Cinthia
Registro sistematico de la . 20al 24
. - ) Microsoft Raquel Raquel
informacion relevante que Piso de 180 de
, L, Excel/Word Vasquez . Vasquez
se hard durante la producciéon . minutos octubre
. . Hoja de Perez Perez
intervencién con cada 2025
agente papel Allan Joel Allan Joel
€ ’ Gonzélez Gonzalez
Meléndez Meléndez
Transcripcion y analisis de Investigadore Investigadore
los datos: s: s:
) o . Del 25 al
Posteriormente, se . Computador Cinthia . 300 Cinthia el2>a
. Piso de ) minutos (2 29 de
transcriben todos los datos - a, Microsoft Raquel Raquel
. . produccion horas octubre
recopilados y se realiza un Excel/Word Vasquez - Vasquez
s diarias) del 2025
andlisis detallado de los Perez Perez
mismos. Allan Joel Allan Joel
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Gonzalez
Meléndez

Gonzalez
Meléndez

Interpretacion y Investigadore Investigadore
elaboracion de resultados: s: s:
. - S Del 30 de
Los resultados se analizan e Cinthia Cinthia
. . Departamen 300 octubre
interpretan, integrando Computador Raquel . Raquel
to de - minutos (2 al 04 de
hallazgos con otras fuentes a, Microsoft Vasquez Vasquez .
Recursos horas noviembr
de datos para generar Excel/Word Perez - Perez
. Humanos diarias) e del
conclusiones y Allan Joel Allan Joel
. . , 2025
recomendaciones relevantes Gonzélez Gonzalez
para el estudio. Meléndez Meléndez
Informe de resultados: . .
. Investigadore Investigadore
Se elabora un informe
detallado que presenta los > >
. Cinthia Cinthia 05 al 07
resultados. Para su Departamen
9 e Computador Raquel Raquel de
presentacion se utilizara to de . 360 .
SR a, Microsoft Vasquez . Vasquez noviembr
visualizacion de datos, como Recursos minutos
raficos y tablas, afiadiendo Humanos Excel/Word Perez Perez  del
g y anas, Allan Joel Allan Joel 2025
reflexiones y . .
. Gonzalez Gonzalez
recomendaciones , .
. . Meléndez Meléndez
adicionales al informe.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.1 POBLACION

Si podemos delimitar bien a un individuo, o mas general un elemento, y observar, medir
una caracteristica o atributo de este, todo conjunto de tales individuos o elementos lo consideramos

una poblacion (Caridad, et al., 2003).

Llamaremos tamafio de la poblacién a la cantidad de elementos de esta. El tamafio puede
ser finito o infinito. Los datos de una poblacion pueden contener toda la informacion que se desee

de ella (Caridad, et al., 2003).

En el marco del desarrollo de este trabajo de tesis, la poblacion constituye a los agentes de
servicio al cliente que se desempenan directamente dentro de los pisos de produccion de Alorica

Honduras en San Pedro Sula.

Los agentes de servicio al cliente se tratan del personal que gestiona las interacciones con
los clientes a través de llamadas, correo electronico o chat. El tamafo total de la poblacion esta
conformado por 1446 agentes de servicio al cliente activos al momento de la realizacion del

estudio.
3.4.2 MUESTRA

Las dificultades son mayores si el nimero de los elementos de la poblacion es infinita, si
los elementos se destruyen, si sufren dafos al ser medidos o estan muy dispersos, si el costo de los

trabajos es muy elevado, etcétera (Caridad, et al., 2003).

Una solucidon a este problema consiste en medir solo una parte de la poblaciéon que
llamaremos muestra y tomar la informacion en la muestra como una aproximacion del verdadero
valor de la informacién media de la poblacion. La muestra debe contener la informacion deseada
para tener la posibilidad de extraerla, esto solo se puede lograr con una buena seleccion de la
muestra y un trabajo cuidadoso y de alta calidad en la recogida de los datos. Mediante las muestras
de poblaciones seleccionadas, obtenemos la mayor parte de los conocimientos (Caridad, et al.,

2003).

Para este trabajo de investigacion conviene usar un enfoque de tipo de muestra no
probabilistica, ya que hay diferentes factores caracteristicos a considerar en la poblacion. Factores
como jornadas de trabajo, tipo de interacciones, tipo de clientes que atiende el agente. En base a

los criterios mencionados la muestra seleccionada conformada por 148 agentes quienes
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participacion voluntariamente en la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

La muestra seleccionada representa aproximadamente el 10.2% de la poblacion total,
porcentaje que se considera suficiente para obtener informacion relevante y pertinente en relacion

con las variables objeto de estudio.

3.4.3 TECNICAS DE MUESTREO

La seleccion de esta muestra dirigida se hara a conveniencia y tomando en cuenta las

diferentes caracteristicas y factores de la poblacion. Los criterios por considerar son los siguientes:

e Posicion del empleado: Agente de servicio al cliente

e Lugar de trabajo: Piso de produccion San Pedro Sula
e Horario: Diurno, nocturno y mixto

e Interaccion con cliente: Llamadas, chat, correo electronico
e (Contrato: Permanente

e Antigiiedad: Mayor a 6 meses

La determinacion de esta muestra no probabilistica nos permite una seleccion mas

especifica de los participantes que cumplen con los criterios necesarios para este estudio.

3.4.4 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis indica a quienes van a ser medidos, es decir, los participantes o casos

a quienes en ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicion (Sampieri, 2014).

En este estudio estaremos aplicando los cuestionarios, las listas de verificacion, la
observaciones y entrevistas a los agentes de servicio al cliente que laboran en la empresa en la cual
se enfoca esta investigacion. Esto para analizar aspectos de riesgo ergondmico y riesgos

psicosociales.

3.4.5 UNIDAD DE RESPUESTA

Una vez hemos proporcionado los detalles de la unidad de analisis y la unidad muestral, la

73



unidad de respuesta esta practicamente basada en aquellos agentes de servicio al cliente,

seleccionado de cada uno de los equipos de trabajo, que logren dar sus respuestas a cabalidad, y

de los cuales se pueda completar la totalidad de las observaciones, conforme a lo requerido en los

instrumentos que seran aplicados.

A continuacion, se presenta con mas detalle las unidades de analisis y respuesta aplicables

a esta investigacion:

Tabla 16: Unidades de Andlisis y Respuesta en el método cualitativo/cuantitativo

Unidad a Analisis

Instrumento

Unidad de Respuesta

Percepcion respecto a
los aspectos
ergonémicos en
puesto de trabajo

Entrevistas

Muestra representativa de los agentes de
servicio al cliente del departamento de
operaciones de la empresa que completaron
los cuestionarios ROSA

Percepcién respecto al
ambiente laboral

Entrevistas con preguntas abiertas

Muestra representativa de los agentes de
servicio al cliente del departamento de
operaciones de la empresa que completaron
los cuestionarios COPSOQ

Nivel de riesgo

Puntuaciones obtenidas de los cuestionarios
aplicados a los agentes de servicio al cliente
del departamento de operaciones

ergondmico en puesto Cuestionario ROSA
de trabajo
Nivel de riesgos
psicosociales en la Cuestionario COPSOQ
empresa

Datos obtenidos de los cuestionarios aplicados
a los agentes de servicio al cliente del
departamento de operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

A continuacion, se presenta con mas detalle las técnicas e instrumentos que se aplicaran

para el desarrollo de esta investigacion, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 17: Técnicas e instrumentos usados en el método cualitativo/cuantitativo

Técnicas

Instrumentos

Procedimientos
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Entrevistas a
profundidad
Andlisis de relatos de
incidentes

Guia de entrevista para indagar
sobre las percepciones de los
agentes respecto a la comodidad
de su puesto de trabajo, el dolor o
la incomodidad fisica
experimentada.

Diarios de campo y registros de
incidentes (por ejemplo, reportes
de dolor o lesiones en las manos,
cuello o espalda).

Entrevistas: Se seleccionan agentes que
obtuvieron puntuaciones de riesgo altas en el
cuestionario ROSA para entender las causas
subyacentes de su malestar fisico.
Andlisis de Relatos: Se recopilan y analizan los
relatos de los agentes sobre los problemas
ergondmicos que enfrentan en su dia a dia.
Esto permite identificar patrones y problemas
ergondmicos especificos que no son evidentes
en la observacién o la evaluacién cuantitativa.

Entrevistas
semiestructuradas
Grupos focales

Guia de entrevista con preguntas
abiertas sobre las percepciones de
los agentes acerca de su ambiente
laboral, el liderazgo y el apoyo
social.

Guia de grupo focal para explorar
temas especificos como el estrés,
la satisfaccion laboral y el
equilibrio entre vida laboral y
personal.

Entrevistas: Se selecciona una muestra
representativa de agentes para profundizar en
los resultados del cuestionario COPSOQ. El
objetivo es contextualizar los datos
cuantitativos con experiencias y narrativas
personales.

Grupos Focales: Se retinen grupos de 6-10
participantes para discutir los principales
hallazgos de la encuesta, permitiendo la
interaccion y el debate sobre los factores
psicosociales.

Observacion sistematica
Medicion de posturas y
distancias

Cuestionario ROSA (Rapid Office
Strain Assessment): Lista de
verificacién que asigna puntuaciones
a elementos ergonémicos como la
silla, el teclado, el ratéon y el monitor
para evaluar el riesgo de trastornos
musculoesqueléticos.

Evaluacidn: Se aplica el cuestionario ROSA a una
muestra de puestos de trabajo. Se asignan
puntuaciones a cada componente del mobiliario de
oficina para obtener una puntuacion final de riesgo.
Analisis: Las puntuaciones de riesgo se utilizan para
clasificar el nivel de riesgo ergondmico (bajo,
medio, alto) en los puestos de trabajo del centro de
llamadas.

Encuesta de escala Likert
Andlisis estadistico
descriptivo e inferencial

Cuestionario COPSOQ-ISTAS21: Mide
riesgos psicosociales (exigencias
psicoldgicas, trabajo activo y
desarrollo de habilidades, apoyo
social y liderazgo, etc.).

Preparacion: Adaptacién del cuestionario COPSOQ
al contexto respectivo.

Aplicacion: Distribucion de la encuesta fisica a
todos los agentes de atencion al cliente.
Analisis: Calculo de medias, desviaciones estandary
analisis de correlacién para identificar la
prevalencia y la relacion entre los diferentes
factores psicosociales.

Fuente: Elaboracion propia.

3.6 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion son de importante relevancia, ya que son la base sobre la cual

se construye y se justifica la investigacion. Es a través de estas fuentes que se obtiene la
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informacion necesaria para responder a las preguntas de investigacion.
3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

Para esta investigacion, una de nuestra principal fuente primaria de informacion se
obtendra por medio de los diferentes instrumentos que se aplicara a los individuos que comprenden
nuestra muestra. Otro componente importante son los registros que directamente nos brindara el

centro de salud integral de la empresa Alorica Honduras.
3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS

Estas fuentes brindan una guia o una pauta para el andlisis, sintesis, interpretacion o

evaluacion de la informacion de las fuentes primarias.

A continuacion, se muestra una tabla para hacer una mejor referencia de las fuentes de

informacion para esta investigacion:

Tabla 18: Fuentes de informacion de la investigacion

Nombrede Coémo Acceder a Aportes Relevantes

Fuentes Comentarios
la Fuente la Fuente de la Fuente
Identifica y mide
Es un cuestionario factores de riesgo
adaptado segun el psicosocial en el lugar
tamano de la de trabajo, como
empresay el nivel exigencias psicoldgicas,
. . Cuestionario de profundidad trabajo activo,
Primaria . .
s Psicosocial deseado. Se puede desarrollo de
COPSOQ acceder a través habilidades y apoyo
de encuestas social. Proporciona una
fisicas distribuidas base para priorizar
a los agentes de problemas y actividades
atencion al cliente. preventivas en las
empresas.
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Evaluaciones
ROSA

Es una lista de
verificacién y
tablas de
puntuacién que se
aplican a los
puestos de trabajo
en oficinas. Se usa
para evaluar el
nivel de riesgo en
la silla, pantalla,
teclado, ratény
teléfono.

Evalua el nivel de
riesgos ergonémicos y la
necesidad de actuar
para disminuir el riesgo.

Cuestionario
s, listas de
verificacion y
tablas de
puntuacion

Se utilizan como
instrumentos
centrales para las
metodologias
COPSOQy ROSA. El
COPSOQ se aplica
a través de un
cuestionario de
cuatro secciones.

Ayudan a evaluar
dimensiones
psicosociales y a medir
los niveles de riesgo en
los puestos de trabajo
de oficina.

Entrevistas y
encuestas de
percepcion

Se llevan a cabo a
través de
entrevistas a
profundidad,
analisis de relatos
de incidentes,
entrevistas
semiestructuradas
y grupos focales.

Recogen informacion
cualitativa sobre la
cultura de seguridad,
liderazgo, comunicacion
y percepcién de riesgos.

Secunda
rias

Nota Técnica
de
Prevencion:
El método
COPSOQ
(ISTAS21,
PSQCAT21)
de
evaluacion
de riesgos
psicosociales

Pagina Wed del
Instituto Nacional
de Seguridad e
Higiene en el
Trabajo de Espaia

Utilizado para
identificar problemas de
salud asociados con el
trabajo de
teleoperadores.

Ruta de acceso:
https://www.insst.es/documentacion/c
olecciones-tecnicas/ntp-notas-tecnicas-
de-prevencion/20-serie-ntp-numeros-

681-a-715-an0-2005/ntp-703-el-
metodo-copsoq-istas21-psqcat21-de-
evaluacion-de-riesgos-psicosociales

Nota Técnica
de
Prevencion:
Modelo para
la evaluacion
de puestos
de trabajo en
oficina:
método
ROSA (Rapid

Pagina Wed del
Instituto Nacional
de Seguridad e
Higiene en el
Trabajo de Espaia

Utilizado para
identificar problemas de
salud asociados con el
trabajo de
teleoperadores.

Ruta de acceso:
https://www.insst.es/noticias-insst/ntp-
1173-modelo-para-la-evaluacion-de-
puestos-de-trabajo-en-oficina-metodo-
rosa-ano-2022
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Office Strain
Assessment)

Fuente: Elaboracién propia.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, se expone una descripcion detallada y documentada de las técnicas e
instrumentos utilizados para la recoleccion de datos en la presente investigacion. Entre las técnicas
aplicadas. Entre las técnicas aplicadas se encuentran encuestas, cuestionarios estructurados, la
observacion y el uso de herramientas informaticas. Se aplicaron instrumentos basados en COPSOQ
(Copenhagen Psychosocial Questionnaire) y ROSA (Rapid Office Strain Assessment),

ampliamente reconocidos para la evaluacion de riesgos psicosociales y ergondémicos.

El proposito de este andlisis es identificar y comprender los principales factores de riesgo
psicosocial y ergondomicos que afectan a los agentes, asi como establecer relaciones entre las
variables estudiadas. Los resultados obtenidos se presentan de manera sistematica, acompafiados
de su respectiva interpretacion y discusion, con el fin de proporcionar una vision integral que

contribuya a la formulacion de propuestas de mejora en el contexto laboral evaluado.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS
Fase 1

La recoleccion de datos se llevo a cabo dentro de las instalaciones de Alorica Honduras, ubicadas
en la ciudad de San Pedro Sula. El proceso se desarrollé directamente en los pisos de produccion,
donde se encuentran los puestos de trabajo de los agentes de servicio al cliente. Este personal es
responsable de gestionar las interacciones con los clientes a través de diversos canales de
comunicacion, tales como llamadas telefonicas, correo electronico y chat, lo que permite obtener

informacion directa y representativa de las condiciones laborales en el entorno operativo de la
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empresa.

Para el desarrollo y aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, es necesario disponer
de diversos recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y logisticos que garantizan la adecuada

ejecucion del proceso. A continuacion, en la tabla se describen los principales recursos empleados:

Tabla 19: Recursos Utilizados para la Aplicacion de los Instrumentos

Recurso Descripcion

Recurso Humano Coordinadores de datos
Encuestadores

Personal de TI

Analistas de datos

Personal encuestado (agentes de
servicio al cliente)

e Supervisores de equipo

Recurso Material e Dispositivos electronicos
e Papeleria
e Credenciales de identificacion

Recursos Tecnologicos e Plataformas de encuestas: Google
Forms, Plataforma INSTT método
ROSA

e Software de andlisis

e Correo interno

Recurso Logistico e Autorizacion Gerencia de RRHH &
Operaciones

e Espacio fisico

e Disponibilidad de tiempo libre de
agentes de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Fase 2

Las técnicas que se realizaron para la recoleccion de los datos necesarios para el trabajo de
investigacion, para analizar si existen riesgos laborales asociados a los agentes de Alorica

Honduras.
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La encuesta se aplico a los diferentes agentes de Alorica Honduras de las diferentes areas de la
empresa, debido a que es importante considerar la percepcion que tienen los agentes sobre los
temas asociados a los riesgos fisicos, ergondmicos, psicosociales y de seguridad. También con el
proposito de recopilar informacion sobre sus condiciones laborales, conocimiento sobre seguridad,

organizacion del tiempo, entre otros

Esta misma se comparti6 a través de herramientas tecnologicas, compartiendo en linea el link de
accesos de Google Forms, este formulario al ser completado presenta de manera automatica
graficos de pastel que ayuda a visualizar las tendencias de los datos obtenidos. Asimismo, es

importante establecer que dicho cuestionario fue validado por tres expertos (Ver Anexo 1).

Se aplico un cuestionario estructurado en base al método COPSOQ instrumento disefiado para
evaluar riesgos psicosociales en el trabajo, el cual ha sido validado internacionalmente mostrando
una fiabilidad de o de Cronbach > 0.70. Su objetivo es medir diferentes factores psicosociales que
influyen en la salud mental y bienestar de los trabajadores, el mismo ha sido aplicado en numerosas

investigaciones en diversas areas de estudio.

Siguiendo las dimensiones establecidas para evaluar factores psicosociales tales como el estrés

laboral, la satisfaccion, la motivacion y el equilibrio entre las exigencias y los recursos disponibles.

Complementariamente, mediante la observacion directa de los agentes mientras estan
desarrollando su trabajo, se facilitd la obtencion de datos como posturas empleadas, condiciones
ambientales, equipo utilizado, riesgos, de igual forma aplicando el cuestionario del método ROSA
que es un método ergondmico para evaluar el riesgo postural y ergondomico en puestos de trabajo
de oficina especialmente aquellos que implican uso prolongado del computador, el cual fue
validado en Canad4d mediante comparaciones con evaluaciones de expertos y mediciones de
electromiografia mostrando una fiabilidad alta de r > 0.80, con el fin de identificar posibles riesgos
ergondmicos asociados al puesto de trabajo. Este método permite analizar la postura del trabajador,
la disposicion del mobiliario, el uso del equipo informatico y las pausas durante la jornada laboral,

contribuyendo asi a la evaluacion del confort y prevencion de lesiones musculoesqueléticas.
Fase 3

Se utilizé Microsoft Excel como herramienta para la organizacion, tabulacion y andlisis de los
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datos recopilados, permitiendo realizar calculos estadisticos descriptivos y comparativos que

facilitaron la interpretacion de la informacion obtenida a través de los instrumentos aplicados.

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

4.2.1 RESULTADOS DEL METODO CUALITATIVO

A continuacion, se detalla los resultados que se obtuvieron a partir de la encuesta aplicada a los

agentes de Alorica Honduras a través de un formulario en Google Forms:

1. Sexo

= Femenino

Masculino
54%

Masculino

Figura 6: Porcentaje de género

2. Edad

Edad -
= 25— 34 afios
= 35— 44 afios

63% \ = 45 afios 0 mas

Menos de 25 afios

Figura 7: Porcentaje de Rango de Edades
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3. Tiempo laborando en Alorica

Tiempo laborando en Alorica
®1-3afios

= 4 -6 afios

= Mas de 6 afios

Menos de 1 afio

Figura 8: Porcentaje de tiempo

4. Area de Experiencia de Servicio en la cual labora

Area de servicio

Area de experiendia de...

= Atencion al cliente
= Back office
= Backoffice

Fraude

® Ventas / Telemarketing

Figura 9: Porcentajes de experiencia

5. Tipo de Interaccion que desempeiia

Llamadas 34 (70.8%)

Chat 4 (8.3%)

Correo electrénico 2 (4.2%)
Casos 6 (12.5%)

casos 4 (8.3%)



Figura 10: Porcentaje de interaccion

6. ¢Has recibido capacitacion sobre seguridad y salud ocupacional en Alorica?

¢Has recibido capacitacidn
= No

= Si

Figura 11: Porcentaje de quienes han recibido capacitacion.

7. ¢Conoce la existencia de politicas o procedimientos de seguridad en la empresa?

éConoce la existencia de...
= No

u Si

Figura 12: Porcentaje de quienes conocen las politicas.

8. (Ha escuchado o conoce lo que es un “Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el

Trabajo”?
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éHa escuchado
= No

= Si

Figura 13: Porcentaje sobre el conocimiento del un sistema de gestion

9. (Considera que la empresa promueve una cultura de prevencion de riesgos laborales?

éConsidera qu
= Aveces

= Rara vez

= Siempre

Figura 14: Porcentaje de la cultura de prevencion

10. ;Coémo calificaria las condiciones ergondmicas de su estacion de trabajo (silla, monitor,

iluminacion, ruido, etc.)?

&Como calificariz
= Buenas

= Deficientes
= Excelentes

= Regulares

Figura 15: Porcentaje de condiciones
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11. ;Ha sufrido algin tipo de malestar fisico relacionado con su trabajo (dolor de espalda,

estrés, fatiga visual, etc.)?

éHa suf
= No

= Si

Figura 16: Porcentaje que ha presentado malestar fisico

12. Si respondi6 “Si”, ;reporto el incidente al area correspondiente?

® s
® No

Figura 17: Reportes de incidentes

13. ;Considera que los riesgos laborales son identificados y comunicados oportunamente en

su area?
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@ Siempre
@ A veces
® Rara vez
@® Nunca

4

Figura 18: Riesgos laborales comunicados

14. ;Sabe a quién dirigirse en caso de una emergencia o accidente laboral?

®si
® No
95.8%

Figura 19: Porcentaje

15. ;Considera que la empresa escucha y atiende las sugerencias de los colaboradores

respecto a seguridad y salud?

@® Siempre
@® A veces
@ Rara vez
@ Nunca

Figura 20: Porcentaje de respuestas a sugerencias
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16. ;Participa o ha participado en alguna actividad de promocion de salud o seguridad

(charlas, simulacros, campaiias, etc.)?

®si
® No

Figura 21: Porcentaje de participacion

17. En una escala del 1 al 5, ;cémo evalta el compromiso de Alorica con la seguridad y

salud ocupacional?

1 Muy Bajo
2 Bajo

3 Regular

4 Bueno 21 (43.8%)

5 Excelente 22 (45.8%)

0 5 10 15 20 25

Figura 22: Escala de compromiso

18. ;Considera importante implementar en Alorica un Sistema de Gestion de Seguridad y

Salud en el Trabajo?
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Si, totalmente 46 (95.8%)

En parte 1(2.1%)

No lo considero 1(2.1%)

Figura 23: Porcentaje aceptacion de implementacion de un sistema

19. Campana para la cual esté asignado (a) actualmente:

6 (12.5%)

5(10.4%)

4 (8.3%) 4(8.3%) 4(8.3%) 4 (8.3%) 4 (8.3%)

4 3(6.3%) 3 (6.3%)

2(4.2%)

Acaria Blink Caesars Doordash Fidelity OBTM
Avangrid cvs DTV Doordash Fraud HMH UHC

Figura 24: Campanas

Con respecto a estos resultados cualitativos, se puede identificar las diferentes areas de
experiencia en las cuales se desempefia los agentes, lo cual permite una vision amplia de los riesgos
segun el tipo de interaccion de servicio. Existe una necesidad de reforzar los programas de
formacion ya que los resultados arrojan brechas considerables en capacitacién y conocimiento de

las politicas de seguridad.

Una de las conclusiones mas determinantes es la alta aceptacion y la importancia que los agentes
otorgan a la implementacion formal de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

en Alorica.

A continuacion, se presenta el siguiente diagrama como resumen grafico de los resultados

cualitativos.
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Figura 25: Diagrama Ishickawa identificacion de problemas seglin entrevistas.

CONDICIONES DE
TRABAJO CARGA LABORAL

Silla

\

) Poca
retroalimentacion

. Supervision

inconsistente \

Presion por
métricas

Fatiga visual Flujlo alto de

lamadas

Demoras en . ..
respuestas \ Identificacién de

Problemas en la

Molestias en
cuello y espalda

. Tareas
simulaneas

/ entrevista
Poca socializacion Percepcion de baja Estrés
importancia acumulado
. Faltade No saberaq Dificultad para
inducciéon quien acudir desconectarse
Desconocimiento de Subregistro Cansancio

un sistema de gestlc’)n/ emocional

REPORTE DE
INCIDENTES BIENESTAR

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.2. RESULTADOS DE LOS METODOS CUANTITATIVOS
4.2.2.1 RESULTADOS DE APLICACION METODO ROSA

Para determinar el nivel de riesgo ergondmico asociado a las posturas adoptadas por los agentes
durante la jornada laboral, se aplico el método ROSA a 15 agentes de las areas. Este instrumento
permite evaluar de manera objetiva los componentes del puesto (silla, monitor, teclado, raton y
teléfono) obteniendo una puntuacion final que refleja el nivel de riesgo postural presente. A

continuacion, se presentan los resultados obtenidos para cada agente evaluado:

Tabla 20: Resultados Completos del Método ROSA

Agente Puntaje ROSA Rango de Riesgo Recomendacion

1 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

2 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

3 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.
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4 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

5 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

6 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

7 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

8 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

9 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

10 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

11 5 Medio Requiere intervencion ergondmica:

ajustar silla, respaldo y altura de monitor.

12 3 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

13 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

14 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

15 4 Bajo Mantener condiciones actuales y
promover pausas activas.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2.2 RESULTADOS DE APLICACION METODO COPSOQ

Con base en la aplicacion del cuestionario COPSOQ en su version media, se exponen a

continuacion los resultados obtenidos, estructurados segun seis dimensiones psicosociales

evaluadas.

Tabla 21: Resultados Método COPSOQ, Apartado 1: Exigencias psicologicas.
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Fuente: Elaboracion Propia

APARTADO 1: Exigencias psicologicas. Siempr  Muchas

algunas Nunca
¢Tienes que trabajar muy rapido? 12 13 8 8 7
¢La distribucion de tareas es irregular y provoca que se te acumule el
trabajo? 4 4 3 9 28
;Tienes tiempo de llevar al dia tu trabajo? 36 7 3 1 1
¢Te cuesta olvidar los problemas del trabajo? 0 6 4 6 32
¢Tu trabajo, en general, es desgastador emocionalmente? 7 9 10 6 16
¢Tu trabajo requiere que escondas tus emociones? 9 6 3 7 23

Tabla 22: Resultados Método COPSOQ, Apartado 2: Trabajo activo y posibilidades de
desarrollo

APARTADO 2: Trabajo activo y posibilidades de

- solo |
desarrollo . Muchas Algunas
Siempre algunas  Nunca
Veces veces
veces
¢;Tienes influencia sobre la cantidad de trabajo que se te asigna? 2 4 7 6 29
;Se tiene en cuenta tu opinién cuando se te asignan tareas? 4 4 3 9 28
¢;Tienes influencia sobre el orden en el que realizas las tareas? 36 7 3 1 1
¢ Puedes decidir cudndo haces un descanso? 9 8 8 6 17
Si tienes alguin asunto personal o familiar, ;puedes dejar tu puesto de 6 5 5 9 23
trabajo al menos una hora sin tener que pedir un permiso especial?
¢Tu trabajo requiere que tengas iniciativa? 25 9 8 4 2
¢Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas? 31 8 7 2 0
¢Te sientes comprometido con tu profesion? 37 8 1 1 1
¢Tienen sentido tus tareas? 40 7 1 0 0
¢Hablas con entusiasmo de tu empresa a otras personas? 22 14 7 4 1

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23: Resultados Método COPSOQ, Apartado 3: Inseguridad.

APARTADO 3: Inseguridad

Poco Nada
preocupad preocupad
0 0

3 preocupad
¢estas preocupado/a... 0

¢ Por lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el caso de que te
quedaras en paro?

[0}
preocupado preocupado

FENENG Mas o menos
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¢;por site cambian de tareas contra tu voluntad? 12 8 8 14 6
¢;por si te varian el salario ? 38 3 3 3 1
¢por si te cambian el horario? 21 7 5 10 5

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 24: Resultados Método COPSOQ, Apartado 4: Apoyo social y calidad de liderazgo

APARTADO 4: Apoyo socialy calidad de liderazgo : Solo
Siempr Muchas Algunas
algunas Nunca
e Veces veces
veces
¢Sabes exactamente qué margen de autonomia tienes en tu trabajo? 15 16 7 4 6
;Sabes exactamente qué tareas son de tu responsabilidad? 41 5 1 1 0
¢En tL! empresa se te informa con suficiente antelacion de los 17 16 11 2 2
cambios que pueden afectar tu futuro?
¢Recibes toda la informacion que necesitas para realizar bien tu
trabajo? 27 15 5 0 1
¢Recibes ayuda y apoyo de tus compafieras o companeros? 37 9 1 1 0
¢Recibes ayuda y apoyo de tu inmediato o inmediata superior? 40 7 0 1 0
¢Tu puesto de trabajo se encuentra aislado del de tus
companeros/as? 0 1 2 45
En el trabajo, ¢sientes que formas parte de un grupo? 42 4 2 0 0
¢Tus actuales jefes inmediatos planifican bien el trabajo? 29 12 6 0 1
¢Tus gctuales jefes |pmed|atos se comunican bien con los 31 12 5 0 0
trabajadores y trabajadoras?

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25: Resultados Método COPSOQ, Apartado 5: Doble presencia

APARTADO 5: Doble presencia

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Solo algunas
veces

Nun

¢ Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces tu? 4 18 12 12 2
Sifaltas algun dia de casa, ;las tareas domésticas que realizas se 10 4 5 2 27
quedan sin hacer?

Cuando estas en la empresa, ¢ piensas en las tareas domésticas y

familiares? 10 3 9 S) 21
¢Hay momentos en los que necesitarias estar en la empresay en casa 7 6 6 5 24

alavez?

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 26: Resultados Método COPSOQ, Apartado 6. Estima

APARTADO 6: Estima Siempr  Muchas | Algunas
e Veces veces

Solo algunas
veces

Nunca

Mis superiores me dan el reconocimiento que merezco 26 15 4 3 0
En las situaciones dificiles en el trabajo recibo el apoyo necesario 31 15 1 1 0
En mi trabajo me tratan injustamente 0 0 2 9 37
Si pienso en todo el trabajo y esfuerzo que he realizado, el 23 14 3 5 3
reconocimiento que recibo en mi trabajo me parece adecuado

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 27: Resultados Método COPSOQ. Puntuaciones

Apartado Dimensi6n Psicosocial Puntuacién Verde Amarillo !

. . R o De 11
1 Exigencias psicoldgicas 7.375 De0a7 De8a10 924 a

Trabajo activo y posibilidades de
2 desarrollo (influencia, desarrollo de 25.25 De40a26 De25a21 De20a0
habilidades, control sobre los tiempos)

3 Inseguridad _ De0a1l De2ab5 De6a16

4 Apoyo socialy calidad de 34.9375 De 40a29 De28a24 De23a0
liderazgo

5 Doble presencia 6.35417 De0a3 De4a6 De7a16

6 Estima 13.6667 De16a13 De12a1l1 De10a0

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla 24 muestra las puntuaciones promedio obtenidas tomando la totalidad de los
agentes a quienes se le aplico el cuestionario. Se detalla los resultados por dimension psicosocial
con las puntuaciones comparadas con las referencias dadas conforme a poblacion ocupada de

referencia como sugiere el método. Es, asi pues, estos intervalos significan:

= Verde: nivel de exposicion psicosocial mas favorable para la salud.
= Amarillo: nivel de exposicion psicosocial intermedio.

= Rojo: nivel de exposicion psicosocial mas desfavorable para la salud.
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4.2.3 ANALISIS DE RESULTADOS
4.2.3.1 ANALISIS DE RESULTADOS CUALITATIVO

La aplicacion de la entrevista se centrd en comprender como los agentes de Alorica Honduras
experimentan el trabajo diario, las condiciones de su entorno, la comunicacién interna, el apoyo

recibido y la percepcion general sobre la seguridad y salud en el trabajo dentro de la empresa.

Mediante lo resultados obtenidos los agentes se evidencian que los agentes tienen exigencias
constantes y experiencias positivas de compaierismo, pero enfrentan desafios que impactan su

bienestar entre los mas relevantes son:

e Incomodidades fisicas recurrentes y normalizadas
e (Carga laboral demandante

e Liderazgo inconsistente entre equipos

e (Comunicacion insuficiente sobre protocolos

e Falta de reportes por desconocimiento

e Ambiente colaborativo, pero con necesidad de mayor acompafiamiento

Los agentes describen que el ritmo de trabajo suele ser intenso y con exigencias continuas, sus
estaciones son funcionales, pero pueden generar incomodidad a lo largo del dia, como ser dolores
de espalda, tension en el cuello, fatiga visual las cuales se van presentando de forma progresiva y
son consideradas como parte del trabajo. De igual manera el trabajo demanda gran concentracion
y manejo emocional, especialmente en areas que interactian directamente con los clientes, la carga
laboral puede sentirse alta en determinados horarios o campafas y existe una presion por tiempos
de respuesta y métricas este conjunto de factores contribuye a que los agentes experimenten

cansancio mental y emocional.

Los agentes reconocen la existencia de lineamientos generales relacionados con la seguridad y la
operacion interna, se observa que no todos tienen claridad sobre los procesos correctos, algunos
no fueron informados sobre protocolos y no hay recordatorio de actividades preventivas lo cual
afecta la seguridad y cultura preventiva dentro de la empresa. Un porcentaje de los agentes no
suelen reportar los malestares que presentan y al no poseer reportes de incidentes limita a la

empresa para identificar riesgos reales y tomar decisiones informadas.
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4.2.3.2 ANALISIS DE RESULTADOS CUANTITATIVO

4.2.3.2.1 ANALISIS METODO ROSA

La aplicacion del Método ROSA en los quince agentes evaluados de la empresa Alorica Honduras
permitid identificar el nivel de riesgo ergondmico asociado a los puestos de trabajo de oficina. Los
resultados obtenidos en la tabla 17 muestran puntuaciones que oscilan entre 3 y 5 puntos, con un
promedio de 3.8, lo que corresponde a un nivel de riesgo bajo seglin los parametros establecidos

por el método.

Del total de los trabajadores evaluados, catorce (93%) presentan un nivel de riesgo bajo, lo que
implica que las condiciones del puesto no generan un riesgo inmediato que requiera de
intervencion correctiva, lo cual se debe mantener las condiciones actuales y promover pausas
activas que concuerda con los lineamientos del método ROSA que sugiere reforzar practicas de
descanso y variacion postural para evitar la acumulacion de tension musculoesquelética, mientras
que uno (7%) alcanza un nivel de riesgo medio lo cual indica una intervencion ergondémica puntual,
incluyendo ajuste de silla, respaldo y altura de monitor para prevenir las molestias o lesiones
derivadas de posturas sostenidas. Estos resultados evidencian que la mayoria de los puestos
cuentan con condiciones ergondmicas adecuadas, cumpliendo con los requisitos basicos de confort

postural y disefio del mobiliario.

PUNTAJE ROSA

Figura 26: Grafico del Método ROSA
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La grafica muestra los puntajes obtenidos por los 15 agentes evaluados, la linea de tendencia
ascendente indica que, aunque los puntajes se mantienen dentro del rango aceptable, existe una
ligera tendencia al incremento del riesgo ergondémico conforme se avanza en los agentes
evaluados. Esto significa que, a medida que el puntaje del método ROSA se eleva, también
aumenta la probabilidad de que el agente enfrente posturas desfavorables, mayor tension fisica o

necesidad de ajustes en su estacion de trabajo.

4.2.3.2.2 ANALISIS METODO COPSOQ

El método permitiéo evaluar seis dimensiones psicosociales clave en los agentes de Alorica
Honduras. A partir de los resultados promedios (Tabla 24), se identificaron niveles de riesgo que

permiten caracterizar el estado psicosocial de los trabajadores.

Exigencias psicologicas: Los datos evidencian que, aunque existen elementos de presion laboral
como la necesidad de trabajar rapido y acumulacion de tareas en algunos casos, la mayoria de los
agentes percibe que puede mantener al dia sus actividades.
Asimismo, la capacidad para desconectar del trabajo al finalizar la jornada se mantiene a niveles

adecuados.

Las exigencias psicologicas estan presentes debido a la naturaleza del servicio de atencion al
cliente, sin embargo, no alcanzan niveles criticos. Se evidencia un entorno de presion moderada,

pero sin sobrecarga severa reportada.

Trabajo activo y posibilidades de desarrollo: Se observa un nivel alto de compromiso profesional,
sentido en las tareas y posibilidad de influir en el orden del trabajo, aunque menos en la cantidad
y asignacion de tareas. Elriesgo psicosocial aqui radica menos en la carga y mas en el bajo control

sobre los tiempos.

Inseguridad laboral: Alta preocupacion por variaciones salariales y cambios en el horario o tareas,
lo que refleja incertidumbre laboral que puede afectar la salud mental.
Se trata de una percepcion de estabilidad laboral débil, probablemente asociada a la fluctuacion

operativa tipica del sector de Externalizacién de Procesos de Negocio.

Apoyo social y calidad de liderazgo: Existe un apoyo claro de companeros y superiores, adecuada

comunicacion y sentido de pertenencia. Sin embargo, ain hay margen para fortalecer la
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planificacion y comunicacion por parte de los supervisores.

Doble presencia: Entendida como la interferencia entre responsabilidades laborales y familiares,
presenta una carga moderada. Aunque no llega a un nivel critico, si refleja la necesidad de politicas

de conciliacion laboral-familiar.

Estima: Los resultados indican que la mayoria de los agentes se sienten valorados y reconocidos

en su entorno laboral. Este aspecto fortalece el sentido de pertenencia y compromiso.

Segun las puntuaciones promedio comparadas con rangos de referencia, la mayoria de las
dimensiones estdn en niveles de exposicion psicosocial intermedios o favorables, salvo
inseguridad que se encuentra en un nivel menos favorable, lo que sugiere areas criticas a atender

para proteger la salud psicoldgica de los trabajadores.

Los resultados obtenidos a partir del analisis de las encuestas aplicadas a los agentes de servicio al
cliente evidencian la necesidad de fortalecer las acciones en materia de seguridad y salud
ocupacional dentro de Alorica Honduras. Los datos reflejan la presencia de factores asociados a
carga laboral, condiciones del puesto de trabajo y aspectos psicosociales que inciden directamente

en el bienestar fisico y mental de los colaboradores.

Asimismo, los hallazgos permiten identificar que la implementacion de medidas correctivas
orientadas a la mejora de las condiciones ergondmicas, el desarrollo de programas de formacion
continua en temas de seguridad y salud en el trabajo, asi como la estructuracion formal de un
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST), se relacionan con una percepcion

positiva por parte de los trabajadores en cuanto a la reduccion de riesgos laborales.

En este sentido, los resultados muestran que la adopcion de un SGSST contribuiria al
fortalecimiento del bienestar integral de los empleados, promoviendo un entorno laboral mas
seguro, saludable y eficiente. La informacion recopilada evidencia que la prevencion sistematica
de riesgos, el seguimiento de incidentes ergondmicos y psicosociales, y la capacitacion constante

son elementos clave para mejorar las condiciones laborales dentro de la organizacion.
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Tabla 28: Beneficios de implementar un SGSST en Alorica Honduras

Beneficios

I

Reduccidn deriesgos ergondmicosy lesiones musculoesqueléticas

Mejora del bienestar psicoldgico yreduccién deriesgos psicosociales

Aumento de la productividad y calidad del servicio

Disminucién del ausentismoy rotacién

Fortalecimiento de la cultura preventiva y el clima organizacional

Cumplimiento legal y alineaciéon con estdndares internacionales

Mejora de la reputacién corporativa

Optimizacién deluso de recursos y toma de decisiones basada en datos

L= = - T < T I O B S T ]

Incremento del compromiso y satisfaccion laboral

Y
(=]

Reduccién de costos amedianoy largo plazo

Fuente: Elaboracién Propia

4.3 ANALISIS INFERENCIAL Y MODELOS APLICADOS
A continuacion, se hace un analisis inferencial basado en las hipdtesis formuladas.
Hipotesis planteadas:

Hipétesis Nula [Ho]: La aplicacion de las metodologias e instrumentos evidencian que no existen

riesgos laborales en la actividad de los agentes de la empresa Alorica, Honduras.

Hipotesis Alternativa [Hi]: La aplicacion de las metodologias e instrumentos evidencian que
existen riesgos laborales en la actividad de los agentes de la empresa Alorica, Honduras.
El estudio integra dos instrumentos principales:

1. ROSA: Evalta riesgos ergondomicos posturales.

2. COPSOQ: Evalua riesgos psicosociales divididos en seis dimensiones,

Ambos generan resultados cuantitativos comparables contra valores de referencia establecidos por
cada método. Por tanto, la inferencia se basa en contrastar: Las puntuaciones obtenidas versus los

rangos esperados para ausencia de riesgo.

- Evidencia inferencial derivada del Método ROSA
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El resultado general muestra que el 93% de los agentes evaluados mediante observacion tiene un
riesgo bajo, y 7% un riesgo medio. Este método clasifica el “riesgo cero” inicamente cuando no
existen posturas forzadas ni deficiencias en mobiliario. El hecho de que exista porcentaje de casos

en riesgo medio indica la presencia real de riesgo ergondémico.

La conclusion derivada del ROSA es que el instrumento identifica riesgo ergondémico real, por lo

que se tiende a rechazar Ho.
- Evidencia inferencial derivada del Método COPSOQ

Las puntuaciones obtenidas (Tabla 24) revelan que existen tres dimensiones con riesgo

identificado:

e Trabajo activo y desarrollo (Intermedio)
e Doble presencia (Intermedio)

e Inseguridad laboral (Alto)

El método COPSOQ establece que los niveles “intermedio” y “alto” representan exposicion

psicosocial con potencial afectacion a la salud.

Por lo tanto, estadisticamente, al menos una dimension presenta riesgo significativo, lo cual

invalida la hipdtesis nula.
- Decisioén inferencial:

Ambos instrumentos contradicen la afirmacion “no existen riesgos laborales” por lo que se rechaza

la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis de Investigacion (Hi).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se brinda detalle de las conclusiones y recomendaciones basado en los
objetivos que se plantearon en la etapa inicial de esta investigacion. Esto conforme a los resultados
obtenidos luego de la aplicacion de los diferentes instrumentos de analisis cualitativo y
cuantitativo, cuyo proposito principal fue la identificacion de riesgos ergonémicos y psicosociales
a los cuales se exponen en el dia a dia los agentes de servicio al cliente que laboran de manera
presencial en las instalaciones en San Pedro Sula, de la empresa Alorica Honduras, que pertenece

a este rubro de bastante relevancia para el pais, como lo es el rubro de los centros de llamadas.

51  CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos a partir de las técnicas cualitativas y cuantitativas aplicadas en
esta investigacion permiten establecer conclusiones claras respecto las oportunidades en seguridad
y salud ocupacional en la empresa Alorica Honduras, mas especificamente respecto a la existencia
y naturaleza de los riesgos laborales presentes en la actividad que desempefiada por los agentes.
1. El proceso de recoleccion de datos, sustentado en instrumentos validados
internacionalmente como COPSOQ y ROSA, asi como las encuestas, observacion directa
y analisis estadistico, proporcioné evidencia suficiente y consistente para fundamentar:
La existencia de riesgos laborales ergondmicos y psicosociales en los puestos evaluados.
Los resultados integrados demuestran que si existen riesgos laborales.
La evaluacion mediante el método ROSA evidencié un 93% de riesgo ergondmico bajo. lo
cual sugiere que las estaciones de trabajo cumplen con parametros aceptables. Sin
embargo, la presencia de un 7% en riesgo medio evidencia la necesidad de ajustes

posturales y de mobiliario en casos especificos.
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Tabla 29: Resultados Método ROSA. Puntuaciones Alorica

; . Puntuacion
Nivel  Puntuacién Rosa Alorica
Inapreciable - =
2
Mejorable 1 3
93%
i
Alto 2 2 %
Muy Alto
Extremo

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados del COPSOQ muestran que existen factores que requieren atencion
prioritaria:
- Inseguridad laboral, siendo la dimensién con mayor riesgo, evidenciando
preocupacion por cambios en salario, horarios, funciones.
- La dimension Trabajo activo y posibilidad de desarrollo refleja un control
limitado sobre los tiempos y la carga de trabajo.
Doble presencia presenta un nivel intermedio de riesgo, indicando interferencia entre
responsabilidades laborales y familiares.
Entonces, estos hallazgos confirman de manera sdlida que los agentes de Alorica
Honduras, estan expuestos a riesgos laborales tanto ergondmicos como psicosociales. El
analisis de los instrumentos aplicados evidencia riesgos que requieren intervenciones

preventivas.
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Dimensiones Psicosociales

DimensiénPsicosocial  Puntuacién

Dimensién Psicosocial Puntuacién

rabajo activo y posibilidades de desarrollo| 25,25

l

Dimensién Psicosocial Puntuacién

Doble presencia 6.35417

=Verde: nivel de exposicion psicosocial mas favorable para la salud.
=Amarillo: nivel de exposicion psicosocial intermedio.

=Rojo: nivel de exposicidon psicosocial mas desfavorable para la salud.

Figura 27: Resultados dimensiones psicosociales mas relevantes

2. El analisis inferencial realizado permitid rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
de investigacion, demostrando de forma estadisticamente sustentada que las condiciones
laborales evaluadas puedan impactar la salud fisica y psicologica de los agentes. En
términos medibles, los resultados confirman que existe una relacion significativa entre
condiciones de puesto de trabajo, carga laboral, factores psicosociales y la exposicion a

riesgos ocupacionales, lo cual valida el objetivo planteado en la investigacion.

3. Con base en la evidencia obtenida a través de los instrumentos ROSA y COPSOQ, los
cuales permitieron identificar un 7 % de riesgo ergondmico medio y la presencia de factores
psicosociales con niveles de riesgo que requieren atencidon prioritaria, se determind de

manera especifica la necesidad de asignar recursos técnicos, humanos y organizacionales
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para la implementacion de medidas preventivas.

En términos medibles, el andlisis confirma que, aunque el 93 % de los puestos presenta
riesgo ergondmico bajo, el 100 % de la poblacion evaluada estd expuesta a factores
psicosociales derivados de la organizacion del trabajo, lo que hace necesaria la asignacion

planificada de recursos para una intervencion preventiva estructurada.

Por lo tanto, los recursos detallados en la Figura 28 se encuentran alineados directamente
con las necesidades detectadas en el diagnodstico, permitiendo establecer una base técnica

para la implementacion progresiva de un SGSST en Alorica Honduras.

Recursos Recursos Recursos Recursos o
Recursos Humanos S 2 g . q e Recursos Logisticos
Materiales Tecnologicos Financieros Organizacionalnes

Figura 28: Recursos necesarios para la implementacion del SGSST en Alorica Honduras.

Conclusion General: El analisis integral de los riesgos laborales presentes en Alorica
Honduras, realizado mediante la aplicacion de los instrumentos utilizados en esta
investigacion, permiti6 identificar de manera clara las condiciones ergonomicas y
psicosociales que afectan a los empleados, lo cual confirma la necesidad de una
intervencion estructurada y sostenida.

En este contexto, se concluye que si existen fundamentos técnicos suficientes para elaborar
una propuesta de Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST) adaptado
a las condiciones actuales de la empresa.

Por tanto, el estudio cumple con el objetivo general planteado, ya que proporciona la
evidencia diagndstica y el sustento técnico necesario para desarrollar una propuesta de
SGSST que responda a las necesidades reales de los trabajadores, mejore las condiciones

de trabajo y contribuya a la prevencion de riesgos laborales dentro de Alorica Honduras.
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5.2 RECOMENDACIONES

A partir de los resultados y conclusiones obtenidas se identificaron diversas areas de mejora
relacionadas con las condiciones de trabajo, gestion organizacional y bienestar de los agentes. Con

base a los hallazgos se presentan las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda que Alorica Honduras implemente un sistema de gestion de seguridad y
salud en trabajo que integre todos los procesos actuales de seguridad, salud integral,

capacitacion, prevencion y respuesta.

e Para fortalecer la validez del diagnéstico y mejorar la toma de decisiones, se recomienda
aplicar los instrumentos ROSA y COPSOQ de manera periddica y a una mayor cantidad

de agentes de distintos turnos y campafias.

e Con base a los resultados del método ROSA se recomienda implementar pausas activas
programadas, mantener una revision constante de la ergonomia del mobiliario para reducir

el riesgo acumulado.

e Implementar un proceso sistematico de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos,

incluyendo actualizaciones de la matriz de riesgos.

e Se recomienda ampliar la aplicacidon de los instrumentos a otras empresas del mismo rubro
de centro de llamadas y servicio al cliente en San Pedro Sula, permitiendo la identificacion

de riesgos y variaciones presente en las diferentes empresas.

CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el siguiente capitulo se presentan los detalles de la propuesta para la implementacion
de un proceso que ayude a la empresa Alorica Honduras, a prevenir, mitigar y controlar los riesgos

laborales y en consecuencia, crear un ambiente de trabajo seguro y saludable.
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6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO BASADA
EN ISO 45001:2018

Propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

basada en ISO 45001:2018.

6.1.1 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El andlisis integral de los riesgos laborales presentes en Alorica Honduras, realizado
mediante la aplicacion de los instrumentos utilizados en esta investigacion, permiti6 identificar de
manera clara las condiciones ergonémicas y psicosociales que afectan a los empleados, lo cual

confirma la necesidad de una intervencion estructurada y sostenida.

Los resultados cualitativos arrojan que el 95 de los agentes de servicio a quienes se les
aplico la encuesta de investigacion, consideran importante la implementacion de un Sistema de

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en Alorica Honduras.

Con respecto a los resultados cuantitativos, la evaluacion mediante el método ROSA
evidencid un 93% de riesgo ergondmico bajo. lo cual sugiere que las estaciones de trabajo cumplen
con parametros aceptables. Sin embargo, la presencia de un 7% en riesgo medio evidencia la
necesidad de ajustes posturales y de mobiliario en casos especificos. El método COPSOQ aplicado
muestra resultados donde las dimensiones psicosociales “trabajo activo y posibilidades de
desarrollo” y “doble presencia”, entendida como la interferencia entre responsabilidades laborales
y familiares, representan un nivel intermedio de exposicidon a riesgo psicosocial. La dimension
“inseguridad laboral” muestra una elevada percepcion de inseguridad, siendo el principal factor de

riesgo psicosocial detectado.

En este contexto, se concluye que si existen fundamentos técnicos suficientes para elaborar
una propuesta de Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST) adaptado a las

condiciones actuales de la empresa.
6.1.2 ALCANCE DE LA PROPUESTA

Esta propuesta de implementacion se hace con el objetivo de procurar un ambiente de
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trabajo seguro y saludable, minimizando riesgos ergondmicos y psicosociales en la empresa
Alorica Honduras, ubicadas en la ciudad de San Pedro Sula y especificamente para los puestos de

trabajo de los agentes de servicio al cliente.
6.1.2.1 Identificacion del Problema

A partir de los resultados y conclusiones obtenidas en la investigacion, se identificaron
diversas areas de mejora relacionadas con las condiciones de trabajo, gestion organizacional y

bienestar de los agentes de servicio al cliente en Alorica, Honduras.
6.1.2.2 Objetivo

Elaborar una propuesta de un sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para

la Empresa Alorica Honduras, que se base en los principios de la norma ISO 45001:2018.
Especificos:

e Presentar los diferentes resultados y analisis de los diagndsticos iniciales de la condicion

actual de seguridad y salud en el trabajo en Alorica Honduras.

e Brindar un detalle de los diferentes etapas y actividades que se deben seguir por parte de

la empresa, para la planificacion, desarrollo e implementacion del SG-SST.

e Elaborar un plan de implementacion con sus diferentes fases, actividades, responsables,

tiempos estimados de ejecucion y recursos necesarios.

6.1.2.3 Evaluacion de la Propuesta

Esta propuesta es definitivamente el enfoque principal de este trabajo. La investigacion se
lleva a cabo para sustentar y dar argumentos técnicos de peso para presentar una guia que vaya
acorde a las dreas de mejora en cuanto a riesgos ergonomicos y psicosociales identificados en la

investigacion, al igual que otros aspectos que contempla este tipo de sistema de gestion.

6.1.2.4 Determinacion de Recursos

Para llevar a cabo la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el

Trabajo basado en la norma ISO 45001:2018 en Alorica Honduras, es necesario considerar una
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serie de recursos humanos, materiales, financieros y temporales que garanticen la correcta
ejecucion del proceso y contribuya al logro de un entorno laboral seguro, saludable y alineado a

las necesidades de los agentes de servicio al cliente.

6.1.2.5 Plan de implementacion

Se desarrolla en fases que incluyen la preparacion y revision del diagndstico inicial, la
planificacion del sistema segun los lineamientos de ISO 45001, la ejecucion de acciones
ergondmicas y psicosociales prioritarias, la capacitacion del personal y el establecimiento de

controles operativos.

6.1.3 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.1.3.1 DESCRIPCION

Esta propuesta tiene como objetivo establecer las bases para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en Alorica Honduras, siguiendo los

lineamientos establecidos en la norma ISO 45001:2018.

La propuesta de implementacion surge de los hallazgos obtenidos durante el proceso de
investigacion donde, mediante las técnicas e instrumentos aplicados, se evidenciaron riesgos
psicosociales y ergondmicos que afectan la salud, bienestar y desempefio de los agentes de servicio

al cliente.

El SG-SST propuesto se estructura bajo el enfoque de mejora continua PHVA (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar), el cual se orienta en:

e Reducir los factores de riesgo identificados

e Fortalecer la cultura preventiva

e Asegurar el cumplimiento de requisitos legales y corporativos
e Mejorar las condiciones laborales ergondémicas y psicosociales

e Promover la participacion activa de los trabajadores
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6.1.3.2 DESARROLLO

La propuesta se organiza conforme a los capitulos principales de ISO 45001:2018 y conforme al ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar) se vincula con los resultados obtenidos en el estudio.

Tabla 28: Desarrollo etapa de Planificacion. Conforme a la etapa PLANEAR del ciclo PHVA.

PLANEAR

PLANIFICACION
DEL SG-SST

Comprension del

* Creacion de andlisis FODA/PESTEL, para identificacion y

QUIEN?

CON QUE?

(Recursos)

CUANDO?
(Tiempo)

CON QUE?

(Costo estimado)

. . Gerencia de RRHH Personal asignado,
contexlto d'e’ la comprension de contexto interno y externo de la empresa. Direccion normativa interna. 2 semanas
organizacion
* Designar un Comité de Seguridad y Salud Ocupacional RRHH
Liderazgo y compromiso , Nombrar un coordinador de SG-SST Direccion Documentacion interna 1 semana
: 290y prom * Establecer una Politica de Seguridad y Salud que se Area de operaciones
comunique de forma visible y perdidica. Agentes y supervisores
N TR . . . ) * Capacitacion avanzada en
Capaqtamon inicial en ISO 45001 para lideres y Coor'dllnador SST Facilitador extgmq{lnterno, IS0 45001 (Para lideres, comité
supervisores. Comité SST sala de capacitacion y mandos medios) - L 120,000
Identificacion de peligros | * Evaluacion ergonomica detallada (Metodologia ROSA). Personal Tecnologiade | Herramientas evaluacion Y . e
" . . " ) . ) . o - ) . 2 meses Evaluacion ergonémica bésica
y evaluacion de riesgos Evaluacion detallada de los riesgos psicosociales la inforamacion (TI) ergondmicas/psicosociales (ROSA) - L 40,000
(Metodologia COPSOQ). RRHH Checklist N o
Area de operaciones Entrevistas Evaluacién psicosocial
(COPSOQ) - L 25,000.
* Establecer controles de requisitos legales y otros requisitos. .
. P Documentacion interna
o -Normativa hondurefia aplicable Departamento legal Documentacion / Portal de
Requisitos legales y - Requisitos de auditoria corporativa part 9 A <
e 1SO 45001:2018 como éstandar princioal Coordinados SST legislacion hondurefia 2 semanas
otros requisitos i ’ principal. Normativa internacional ISO
* Creacion de matriz legal. 45001:2018
Objetivos del SG-SST | * Establecer los objetivos SMART del SG-SST. ggzg:gio; SST Documentacion interna 1 semana

Fuente: Elaboracion Propia

108



Tabla 29: Desarrollo etapa de Implementacion. Conforme a la etapa HACER del ciclo PHVA.

IMPLEMENTACION
(HACER)

QUIEN?

CON QUE?

(Recursos)

Guias impresas

CUANDO?
(Tiempo)

CON QUE?

(Costo estimado)

* Capacitacion SST
geneal + ergonomia +
psicosocial (Para lideres,
comité y mandos medios)
(100x L 1,500) - L
150,000.

) ) * Creacion de controles operacionales de ergonomia. Coordinador SST Presupuesto mobiliario
Programa de intervencion [* Ajuste ergonémico de estaciones de trabajo. Personal Tl Herramientas PN
. N - . . 2 meses Sustitucion total de 915
ergonomica Implementacién del Programa de Pausas Activas. Mantenimiento Videos ) L N
Supervisores de equipos | Presentaciones sillss ergonémicas (915" L
2,899) - L 2,652,585.
Cronogramas
* Adecuacién ergonémica
completa de estaciones
(915 L 1,500) - L
1,372,500.
* Costo administrativo
anual estimado para
i ial
* Gestion de la inseguridad laboral o progr_a}mg:s psmos_oma y
* Disefio e implementacion de un programa psicosocial (manejo de ComiteSST Psicélogo conciliacion trabajo familia.
Programa de intervencion > plement: programa p ! RRHH 'colog -1 80,000
) ) estrés, desarrollo de liderazgo y apoyo social). Supervisores de equinos Guias impresas 2 meses
psicosocial * Programa de conciliacion trabajo-familia. up ) . up Material instructivo acorde N A
N » . Area de Psicologia Costo administrativo
Implementacion del Programa de Pausas Activas. )
annual estimado para
programa de pausas
activas. - L 60,000
* Crear programa Induccion obligatoria para todo agente en SG-SST. (é;(:c:{lnador SST Material informativo * Capacitacion continuada
Comunicacion y * Implementar sefializacion visible en cada piso de produccion. P I Disefio gréfico 1mesy | /actualizaciones (1,015
capacitacion * Elaborar boletines mensuales de “Seguridad y Bienestar”. M:;st(e):;niento Plataforma digital continuo personas * L 750). - L
* Crear plataforma digital interna para reportes y solicitudes SST. Correo interno 761,250
* Procedimientos escritos para riesgos ergonémicos y
psicosociales, pausas, emergrencias, reportes de incidentes, Coordinador SST Formularios
. R e P 1mesy
Control operacional asignacion de tareas. Comité SST Politicas internas continuo
* Auditorias ergondmicas semestrales. RRHH Cuestionarios

* Evaluaciones psicosociales anuales.

Fuente: Elaboracion propia.

109




6.1.4 MEDIDAS DE CONTROL

Las medidas de control se organizan conforme a los capitulos principales de ISO 45001:2018 y conforme al ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) se vincula con los resultados obtenidos en el estudio.

6.1.4.1 MEDIDAS DE CONTROL PARA LA IMPLEMENTACION

Tabla 30: Medidas de control para la implementacion. Conforme a la etapa VERIFICAR del ciclo PHVA. Parte 1

VERIFICAR

CONQUE? CUANDO? CON QUE?
(Recursos) (Tiempo)  (Costo estimado)

QUIEN?

* Controles Operacionales
- Control documental: Crear, revisar y aprobar Poltica de SST, Procedimientos (ergonomia, psicosocial, emergencias,
reporte de incidentes, inspecciones), matriz de riesgos, instructivos de trabajo.

- Control de riesgos durante la implementacion: Implementar comunicacion previa y sefializacion de areas donde se hagan
cambios fisicos. Minimizar interrupciones operativas.

* Consultoria externa
- Control de capacitacion y comunicacion: Asegurar que todo el personal reciba formacion antes de aplicar nuevos ISO 45001 de inicio a

procedimientos. Mecanismos de comunicacion para evitar desinformacion sobre cambios. . cierre. - L 300,000
Guias impresas

Coordinador SST - .
. " L . . . ) . . " Material instructivo .
Moni - Control de implementacion operativa: Inspecciones periédicas para validar que los cambios estan aplicados Comité SST * Simulacros
. onitoreo y S o ) ) . ) acorde 3 meses y ;
VERIFICACION - correctamente, cumplen el disefio ergondmico y psicosocial, han sido adoptados por los supervisores. RRHH . ) trimestrales ( 4 por
medicién ) Formularios continuo 5
Supervisores de N afio). - L 80,000
N - . A Politicas internas
Controles Administrativos equipos Cuestionarios
- Crear y actualizar Procedimientos Operativos Estandar (POEs). * Sefializaciones,
botiquines, kits. - L
* Controles participativos 70,000

- Control de retroalimentacion: Crear buzén digital de sugerencias y reportes. Reuniones mensuales por &rea para evaluar la
efectividad del SG-SST.

- Comités de participacion: Involucrar representantes de agentes para evitar resistencia al cambio.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 31: Medidas de control para la implementacion. Conforme a la etapa VERIFICAR del ciclo PHVA. Parte 2

VERIFICAR

VERIFICACION

* Seguimiento de Indicadores de Plan de Accion (KPls)

- % de cumplimiento del plan de accion: Actividades ejecutadas/Total de actividades
- Reportes de incidentes: No. de reportes mensuales

- Reduccién del riesgo ergondmico: Promedio ROSA anual

QUIEN?

CON QUE?

(Recursos)

Guias impresas

CUANDO?
(Tiempo)

CON QUE?

(Costo estimado)

* Consultoria externa 1SO 45001
de inicio a cierre. - L 300,000

- Mejora psicosocial: Puntuaciones COPSOQ anual Coordinador SST A
L e s Y Material instructivo acorde ‘o .
Monitoreo v medicion | - Participacidn en capacitaciones: % de asistencia. Comité SST Formularios 3mesesy | *Simulacros trimestrales (4
y RRHH o confinuo | por o). -L 80,000
. . . . Polticas internas
Controles de emergencia Supervisores de equipos Cusstonarics
- Control de preparacion ante emergencias. Simulacros, capacitacion de brigadas y * Sefializaciones, botiquines,
primeros auxilios. kits. - L 70,000
- Control de continuidad: Plan para mantener operaciones activas durante cambios en
mobiliario, tecnologias, polticas, capacitaciones.
* Crear un proceso estandarizado de reporte de incidentes sencillo y digital. Asegurar
establecer una poltica que garantice no represalias por reportar incidentes Coordinador SST Fomalos report de
Investigacion de X P y e - P p. P ) . incidentes Tmesy | Software, desarrollo de sistema
incident Todo malestar fisico reportado serd registrado, analizado y corregido mediante RRHH Plataforma diaital continwo | e reporte. - L 150,000
Incidentes formatos unificados Personal TI ) g poree. '
‘ . " " —_— Correo interno
Retroalimenacion al empleado sobre las accion correctiva aplicada.
oo - " i T Normativa internacional ISO . .
Auditoria interna del SG- | * Coordnador $3
Evaluar cumplimiento de ISO 45001 y avance de plan de accién Comité SST 450012018 Al Auditor interno, jornada de

SST

* Realizacion annual de auditorias internas del SG-SST y elaboracion de plan de mejora.

Auditor interno

Instructivo ISO 19011

revision, reportes. - L 40,000

Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.4.2 MEDIDAS DE CONTROL PARA SOSTENIMIENTO

Tabla 32: Medidas de control para sostenimiento. Conforme a la etapa ACTUAR del ciclo PHVA. Parte 2

ACTUAR

QUIEN? CON QUE? CUANDO? CON QUE?

(Recursos) (Tiempo) (Costo estimado)

* Control mediante indicadores. Monitorear KPIs periddicamente.

* Actualizacion de objetivos segun resultados RRHH

*Creacion y seguimiento de plan de mejora continua para fortalecer liderazgo, Direccion Poltticas internas Continuo
comunicacion interna, ergonomia preventiva, salud mental laboral. Oomité ST Informacion documentada

* Control mediante revision de la direccion. Informes semestrales para decidir ajustes

necesarios.

Fuente: Elaboracion Propia

Mejora continua

6.1.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO
6.1.5.1 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

En este apartado se presenta el cronograma de las actividades mencionadas en la seccidon 6.1.3.2 y seccion 6.1.4.1 donde se
determina como fecha inicial el 12 de enero del 2026 y como fecha final el 22 de diciembre del 2026.

Tabla 33: Cronograma de Implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo basada en ISO 45001:2018,
en la empresa Alorica Honduras
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CRONOGRAMA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
BASADA EN IS0 45001:2018

ACTIVIDAD

PLANIFICAR
Comprension del contexto de la organizacion
Liderazgo y compromiso
Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Requisitos legales y otros requisitos
Objetivos del SG-SST
IMPLEMENTACION (HACER)
Programa de intervencién ergonémica
Programa de intervencion psicosocial
Comunicacién y capacitacion
Control operacional
VERIFICAR
Monitoreo y medicion - Controles Operacionales

Monitoreo y medicién - Controles Administrativos

Monitoreo y medicion - Seguimiento de Indicadores de

Plan de Accién (KPIs)

Investigacion de incidentes
Auditorfa intema del SG-SST
ACTUAR

Mejora continua

CONTINUO

Elaborar boletines mensuales de “Seguridad y Bienestar”

Auditorias ergondémicas semestrales & Evaluaciones
psicosociales anuales

Monitoreo y medicién

TOTAL SEMANAS

N N

© H» © ©©

12
12
12

Continuo

Continuo
2 annual

Continuo

Fuente: Elaboracion Propia

INICIO

12-Jan-26
26-Jan-26
1-Feb-26
31-Mar-26
13-Apr-26

4-May-26
6-Jul-26
3-Jul-26

31-Aug-26

31/03/2026
4-May-26
31-Aug-26
23-Nov-26
16-Dec-26

FIN

23-Jan-26
30-Jan-26
30-Mar-26
11-Apr-26
25-Apr-26

3-Jul-26
29-Aug-26
27-Sep-26
30-Oct-26

27-Sep-26
8-May-26
27-Nov-26
18-Dec-26
22-Dec-26

Enero, 2026

Febrero, 2026

Marzo, 2026

Abril, 2026

Mayo, 2026

Junio, 2026

Julio, 2026

Agosto, 2026

Septiembre,
2026

Nobiembre, Diciembre,
Octubre, 2026 ARG ‘ 200

[]]]
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6.1.5.2 PRESUPUESTO

Se presenta a continuacion detalle de presupuesto con costos estimados acorde a la situacion actual del pais y a los diferentes

escenarios acorde al rubro.

Tabla 34: Presupuesto Implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo basada en I1SO 45001:2018, en
la empresa Alorica Honduras

Fase Detalle Costo 0 %  Cantidad Total
Identificacién de peligros y Capacitacion avanzada en ISO 45001 (Para lideres, comité y mandos medios) HNL  120,000.00 1 HNL 120,000.00
- . Evaluacion ergondmica basica (ROSA) HNL  40,000.00 1 HNL 40,000.00

evaluacion de riesgos - - -

Evaluacion psicosocial (COPSOQ) HNL  25,000.00 1 HNL 25,000.00
Programa de intervencion Capacitacion SST geneal + ergonomia + psicosocial (Para lideres, comité y mandos medios) HNL 1,500.00 | 100 | HNL 150,000.00
ergondmica Sustitucion total de 915 sillas ergondmicas HNL 2,899.00 | 915 | HNL 2,652,585.00
Adecuacion ergonomica completa de estaciones HNL 1,500.00 | 915 | HNL 1,372,500.00
Programa de intervencion  |Costo administrativo anual estimado para programas psicosocial y conciliacion trabajo familia HNL  80,000.00 1 HNL 80,000.00
psicosocial Costo administrativo annual estimado para programa de pausas activas HNL  60,000.00 1 HNL 60,000.00
Comunicacion y capacitacion|Capacitacién continuada / actualizaciones HNL 750.00 | 1015 | HNL 761,250.00
Consultoria externa ISO 45001 de inicio a cierre HNL  300,000.00 1 HNL 300,000.00
Monitoreo y medicion Simulacros trimestrales ( 4 por afio). HNL  20,000.00 4 HNL 80,000.00
Sefializaciones, botiquines, kits HNL 70,000.00 1 HNL 70,000.00
Investigacion de incidentes |Software, desarrollo de sistema de reporte. HNL  150,000.00 1 HNL 150,000.00
Auditoria interna del SG-SST |Auditor interno, jornada de revision, reportes HNL  40,000.00 1 HNL 40,000.00
Subtotal HNL 5,901,335.00
Porcentaje por cambio es estimaciones cotizacion 10% HNL 590,133.50
TOTAL HNL 6,491,468.50

Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis de Retorno de Inversion

Basado en el cuadro anterior, a continuacion, se detalla los costos de mayor relevancia del

presupuesto planteado:

Tabla 35: Resumen de los tres pilares criticos de la propuesta

Detalle Inversion Costo

Intervencion Ergonémica (Sillas y Estaciones) HNL 4,025,085.00
Capacitacion y Cultura (ISO 45001 y Técnica) HNL 1,031,250.00

Gestion y Monitoreo (Consultoria y Programas) | HNL  697,000.00

Total

HNL 5,753,335.00

Fuente: Elaboracion Propia

Estimacion de beneficios:

Tabla 36: Indicadores base para estimacion de beneficios.

Indicador Alorica

Ausentismo (enero a agosto 2025): 11 %

Rotacion (enero a agosto 2025): 7.4 %

eNPS (enero a agosto 2025): 80.6%

Productividad (Sin datos proporcionados)

Multas y Demandas (Sin datos proporcionados)

Fuente: Elaboracion Propia

Los siguientes son estimaciones generales de los beneficios con base a los indicadores

proporcionados y usando como referencia la realidad de aspectos de pais y rubro.
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Tabla 37: Detalle valores estimados de beneficios

Concepto de Beneficios Impacto Estimado (Anual) Valor Estimado

Ausentismo Reduccion de 25% en dias perdidos HNL  500,000.00
Reduccion de Rotacion | Disminucion del 10% en costos de reclutamiento | HNL ~ 900,000.00
Productividad Incremento del 5% por reduccion de fatiga HNL 1,200,000.00
Mitigacion Legal Ahorro en multas y gastos médicos HNL  200,000.00
Total Beneficio Annual HNL 2,800,000.00

Fuente: Elaboracion Propia

Calculo de Retorno de Inversion:

Para que el retorno de inversion sea positivo, se proyectara a 3 afios.

(Beneficios — Inversién)

ROI = x 100

Inversién

ROI= (8,400,000 - 5,753,335) X 100
5,753,335

Dando un retorno de inversion del 46% para finales del tercer afio de implementacion.

Dado que el 70% del presupuesto es la compra de sillas, se sugiere ejecutar esta compra en varias
fases por piso de produccion (4 fases ya que son 4 pisos de produccion), en intervalos semestrales
o anuales, manteniendo la consultoria ISO 45001 como prioridad para establecer la cultura

preventiva desde el dia uno.
Beneficios Cualitativos (Valor Agregado):

e Mejora del eNPS: Un agente de servicio al cliente sin dolores posturales y con menos estrés

se siente mas satisfecho con la empresa y brinda una mejor atencion.

e Reputacién y Marca: Alorica Honduras se posiciona como el mejor lugar para trabajar en

Honduras, atrayendo talento bilingiie de mayor calidad.
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6.2 NOMBRE DE LA PROPUESTA: GESTION INTERNA DE LA COMUNICACION

6.2.1 DESCRIPCION

La comunicacion interna constituye un componente para asegurar la correcta implementacion,
seguimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
propuesto para Alorica Honduras. En base con los lineamientos de la norma ISO 45001:2018, la
empresa debe garantizar que toda la informacién relacionada con el inicio, avance, resultados y
actualizaciones del sistema sea transmitida de manera clara, oportuna y accesible a todos los

agentes y colaboradores involucrados.

El proceso de comunicacion se basa en el uso de diversos canales formales e informales, disefiados
para mantener al personal informado sobre los cambios en las practicas de seguridad, las medidas
ergondmicas y psicosociales implementadas y las responsabilidades individuales dentro del
sistema. La misma debe fomentar un clima organizacional abierto, participativo y transparente
donde los trabajadores se sientan escuchados y puedan contribuir activamente con sugerencias o

retroalimentacion vinculada a la mejora continua del sistema de gestion.

6.2.2 DESARROLLO

Para garantizar una gestion interna de comunicacion efectiva durante la implementacion
del SGSST en Alorica Honduras, se propone un conjunto de estrategias organizadas de forma

sistematica:
a) Uso de canales internos de comunicacion

Se establecera una combinacidon de herramientas presenciales y digitales que permitan

divulgar informacioén clave sobre el avance del sistema. Entre los principales canales se incluyen:

e Reuniones informativas periddicas con supervisores y agentes.
e Comunicados internos y circulares administrados por el departamento de Recursos
Humanos o Seguridad y Salud.

e Boletines electronicos que resuman avances, cambios normativos y resultados de
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evaluaciones.
e Uso de plataformas digitales internas para compartir guias, procedimientos, avisos y videos

educativos.

Estos canales permitiran mantener un flujo constante de informacion, asegurando que todos

los colaboradores dispongan del conocimiento necesario para participar activamente en el SGSST.
b) Creacion de espacios de retroalimentacion y didlogo

La propuesta contempla la implementacion de mecanismos formales que permitan recoger
las percepciones, inquietudes y sugerencias del personal acerca de las medidas de seguridad y

salud implementadas. Esto incluye:

e Encuestas de percepcion sobre riesgos ergondmicos y psicosociales.
e Buzones fisicos y digitales de sugerencias.

e Mesas de didlogo entre supervisores, representantes de Seguridad y Salud y agentes.

Este enfoque, alineado a la participacion de los trabajadores establecida en ISO
45001:2018, facilita la identificacion temprana de problemas y potencia la mejora continua del

sistema.
c¢) Promocion de un ambiente de comunicacion transparente

e [a empresa debera cultivar una cultura organizacional basada en el acceso abierto a la
informacion, evitando practicas restrictivas o poco claras. Esto implica:

e Comunicar no solo instrucciones, sino también el propdsito de cada accion.

e Explicar como las mejoras ergondmicas y psicosociales impactan directamente en el
bienestar de los agentes.

e Reconocer publicamente los avances o logros obtenidos durante la implementacion del

SGSST.

La transparencia contribuye a fortalecer la confianza y el compromiso del personal, factores

esenciales para el éxito del sistema.
d) Monitoreo y mejora de la comunicacion interna

Finalmente, se propone evaluar periddicamente la efectividad de los canales y estrategias

de comunicacion. Esto permitira identificar brechas, ajustar los métodos utilizados y asegurar que
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la comunicacion continue siendo pertinente, accesible y alineada con las necesidades de los

agentes.

Figura 29: Diagrama de Flujo: Proceso de Direccién de la comunicacion

[ Recursos Humanos ]
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Direccién de Comunicacién [nterna

)
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.

.

Genera comunicados
Gestiona avisos operativos
Apoya en temas de bienestar

Ehbmeién del contenido

Integracion de
la informacion
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y orientada al
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[S‘eguridad y SaludJ

Evalla riesgos
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Asegura la alineacion con la
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Reuniones
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Fuente: Elaboracion Propia

Mejora Continua
Documentacion
Evaluacién anual

MNuevos procedimientos

de comunicacion

Cambios de canales de

comunicacion
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6.3 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 38: Concordancia de los Segmentos de la Tesis con la Implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo para la empresa Alorica Honduras

Capitulo I Capitulo IT Capitulo I1I Capitulo V Capitulo VI
Titulo Objetivo | Objetivos | Teoria/Me | Variables | Poblacion | Técnicas | Conclusiones | Nombre Objetivos
Investigac | General | Especifico | todologias de la propuesta
ion s de propuesta
Sustento
Sistema de | Elaborar 1. 1. Decreto | Condicion 1. 1. El proceso | Propuesta [ Disefiar una
Gestion de | una Identificar | No. 90- | es del | En esta [ Encuesta | de de propuesta de
Seguridad | propuesta | las 2012  Ley | puesto de | investigaci | (cuestionar | recoleccion implement | Sistema  de
y  Salud | de un | principales | de Fomento | trabajo on se | i0s) de datos, | acion de un | Gestion ~ de
Ocupacion | sistema de | oportunida | a los denominé respaldado Sistema de | Seguridad en
al, basado | gestion de | des de | Centros de | Carga poblaciéon | 2. por Gestion de | el Trabajo
en ISO | Seguridad | mejora en | Atencion laboral a los | Observaci | instrumentos | Seguridad | para Alorica
45001:201 |y Salud en | seguridad | de agentes de | on Directa | validados y Salud en | Honduras,
8 en la|el Trabajo |y salud | Llamadas y | Talento Alorica como el Trabajo | alineado con
empresa para la | ocupacion | Tercerizaci | Humano | Honduras COPSOQ y|basada en |la norma ISO
Alorica Empresa al en | 6n de con un ROSA, ISO 45001:2018
Honduras | Alorica Alorica, servicios total de 48 confirm6é la [ 45001:201 | que permita
Honduras. | Honduras. | empresarial agentes. presencia de | 8 fortalecer la
es riesgos prevencion de
ergondmicos riesgos
2. 2. Cdédigo y laborales, 'y
Determina | del trabajo psicosociales. mejorar el
r los | (Decreto bienestar de
recursos 189-59) 2. El analisis los agentes.
necesarios interferencial
para 3. Ley del permitid
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implement
ar un
sistema de
gestion de
seguridad
y salud
ocupacion
al.

3.
Establecer
los
beneficios
potenciale
S de
implement
ar dicho
sistema en
Alorica,
Honduras.

Instituto
Hondurefio
de
Seguridad
Social
(IHSS)

4,
Reglament
o General
de Medidas
Preventivas
de
Accidentes
de Trabajo
y
Enfermeda
des
Profesional
es

rechazar la
hipotesis nula
y aceptar la
hipotesis  de

investigacion,
confirmando
que la
actividad
laboral
evaluada
presenta
condiciones
que pueden
afectar la

salud fisica y
psicologica de
los agentes.

3. Mediante
los
instrumentos
aplicados se
vuelve
esencial
determinar los
recursos
necesarios
para
implementar
procesos que
permitan  a
Alorica
Honduras
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actuar de
manera
preventiva
frente a los
riesgos.

4. La
implementaci
on de medidas
correctivas,
programas de
formacion,
ajustes
ergondmicos
y un sistema
de gestion
permitira
reducir  los
riesgos
identificados
y fortalecer el
bienestar de
los agentes.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de la metodologia ROSA

INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

3

Los del métod: bl el valor |gua| a 5 o superior como nivel de accién, que indica la necesidad de
realizar bios i i enelp de trabajo. En ningln caso el métod giere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es infefior a S, sino que el nesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar atil en la
planlf! ion de la i p cor de forma que deberia priorizarse la intervencion

g ica (realizacion de analisis y dios mas detallad licacion de medidas y realizacién de cambios en
elp de trabajo, etc.) en aquellos casos con una pumuac:én de50 superior.

Datos de partida
Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 1

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario
Tiempo de uso diario:
* Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90

Silla de trabajo: Profundidad del

Puntuacion inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura neutra: codos a 90° y hombros relajados

Silla de traba}o Respaldo
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacién final del método ROSA:

3

Los autores del método establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accioén, que indica la necesidad de
realizar cambios inmediatos en el puesto de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar Gtil en la
planificacion de la actividad preventiva correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergonomica (realizacién de analisis y estudios mas detallados, aplicacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos de partida

Datos del centro y del trabajador
Nombre del trabajador:
Agente 2

Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:

11/10/2025

Puesto:
Agente
Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
* Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias.

Silla de trabajo: Altura del asiento
Puntuacién inicial

Postura neutra: rodillas 90°
Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacion inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
+ Profundidad no regulable
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

3

Los del métod bl el valor lgual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de
realizar bios i di enelp de jo. En ningun caso el métod giere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, smo que el nesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar Gtil en la
planificacion de la ividad pr corresp de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergondmica (realizacion de anallsis y dios mas detallad de medidas y realizacion de bios en
elp de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos de partida

Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 3

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:

e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias
Silla de trabajo: Altura del asiento
Puntuacién inicial

Postura neutra: rodillas 90

Silla de trabajo: Profundidad del

Puntuacién inicial

Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna
Criterios adicionales

o Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacion inicial
Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

3

Los del étod bl el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de

i di enelp de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, smo que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar util en la
planificacion de la ividad pre correspondi de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergonémica (realizacion de andlisis y dios mas detallad licacion de medidas y realizacion de bios en
elp de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacnéndeSo superior.

Datos de partida

Datos del centro y del trabajador
Nombre del trabajador:
Agente 4

Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:

11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias.

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacion inicial
Postura neutra: rodillas 90°

Silla de trabajo: Profund-dad del asiento
Puntuacién inicial

Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna
Criterios adicionales

* Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los autores del método establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de
realizar cambios inmediatos en el puesto de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar atil en la
planificacion de la actividad preventiva correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergonomica (realizacion de andlisis y estudios mas detallados, aplicacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos de partida
Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 5

Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:
11/10/2025
Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: asiento alto, rodillas >90°

Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
e Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial

Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numeérica.

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los autores del método establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de
realizar cambios i diatos en el p de trabajo. En ningln caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a S smo que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar atil en la
planificacion de la ividad correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergondmica (realizacion de anélasis y estudios mas detallados, aplicacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos de partida

Nombre del trabajador:
Agente 6

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de ‘,"Alturadel ient

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90°

Silla de trabajo Profundldad del aslemo

Puntuacién inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
e Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)

130



INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoraciéon numeérica.

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los autores del metodo establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accién, que indica la necesidad de
realizar bi diatos en el p de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, smo que el riesgo es menor. Este nivel de accién puede resultar Gtil en la
planificacion de la ividad pre correspondi de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergonomica (realizacion de analisis y dios mas detallad: licacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una pumuacaén de 5 o superior.

Datos de partida
Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 7

Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:

11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias.

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90

Silla de trabajo: Profundidad del

Puntuacién inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
o Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos
Puntuacién inicial

Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los autores del método establecen el valor igual a 50 supenor como nivel de accién, que indica la necesidad de
realizar cambios inmediatos en el puesto de trabajo. En ningln caso el do sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar Gtil en la
planificacion de la actividad preventiva con'espondlente de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergonémica (realizacion de andlisi di llad de medidas y realizacién de cambios en

y mas d
elp bajo, etc.) en aq casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos de partida
Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 8
Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:
11/10/2025
Puesto:
Agente
Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
® Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento
Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90

Silla de trabajo: Profundidad del

Puntuacion inicial

Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna
Criterios adicionales

o Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura con desviacién: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)

ANEXO X
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracién numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

3

Los del métod bl el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de
i bios i di en el puesto de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacién es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar util en la
planificacion de la ividad p iva correspondi de forma que deberia priorizarse la intervencion
gonomica (realizacion de analisis y dios mas detallad plicacion de medidas y realizacién de bios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 9

Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:

11/10/2025

Puesto:
Agente
Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
* Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90°
Silla de trabajo: Profundidad del asi

)

Puntuacién inicial

Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna
Criterios adicionales

e Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica

Puntuacién final del método ROSA:

3

Los autores del método establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de
realizar cambios inmediatos en el puesto de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacién es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accién puede resultar Gtil en la
planificacion de la actividad preventiva correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergondmica (realizacion de andlisis y dios mas detallados, aplicacién de medidas y realizaciéon de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacién de 5 o superior.

Datos de partida

Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 10

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
= Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90°

Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacion inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Silla de trabajo: Reposabrazos

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: codos altos (hombros encogidos) o bajos (codos sin apoyar)

Silla de trabajo: Respaldo
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en p de oﬁcma evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con p llas de lizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

Los del métod bl el valor lgual a 50 superior como mvel de accion, que indica la necesidad de
realizar bios i di enelp de En caso el giere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, smo que el nesgo es menor. Este nivel de aocién puede resultar atil en la
planificacion de la actividad de forma que deberi; i la inter i0
ergondmica (realizacion de anéllsis y di més llad: licacion de medidas y realizacion de cambios en
elp de trabajo, etc.) en aquellos casos con una punluacuén de 5o superior.

Respecto la profundidad del asiento, la distancia recomendada entre el borde de la silla y la pierna es de 5a 9 cm
(se indica de forma simplificada como 8 cm). Una distancia inferior puede causar presion en la parte posterior de
los muslos y una compresion de los vasos sanguineos y los nervios; mientras que una distancia superior podria
disminuir el apoyo dorsal y conllevar una curvatura de la columna vertebral.

Datos de partida

Nombre del trabajador:
Agente 11

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias.

Silla de trabajo: Altura del aswmo

Puntuacion inicial
Postura con desviacion: asiento bajo, rodillas <90°

Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacién inicial
Postura con desviacion: >8 cm entre borde y pierna
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

3

Los del métod bl el valor igual a 5 o superior como nivel de accién, que indica la necesidad de
realizar cambios inmediatos en el puesto de trabajo. En ningun caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacién es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar atil en la
planificacion de la ividad correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergondmica (realizacion de anéllsis y dios mas detallad licacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de50 superior.

Respecto la pantalla, las situaciones en las que su borde superior esta situado tanto por encima como por debajo
de la linea de vision horizontal suelen asociarse a una mayor actividad muscular del cuello, debido a la extension y a
la flexion que, respectivamente, estas implican.

Datos de partida

Nombre del trabajador:
Agente 12

Nombre de la empresa:
Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90°
Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacion inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalia de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y
proporciona una valoracion numérica.

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los autores del método establecen el valor igual a 5 o superior como nivel de accion, que indica la necesidad de

realizar bios i di enelp de trabajo. En ningin caso el métod: giere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accién puede resultar atil en la
planificacion de la ividad preventiva correspondi de forma que deberia priorizarse la intervencion

6mica (realizacion de andlisis y dios mas detallad licacion de medidas y realizacion de bios en

el ;uesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion Je 5 o superior.

Datos del centro y del trabajador
Nombre del trabajador:
Agente 13
Nombre de la empresa:
Alorica
Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: rodillas 90°

Silla de trabajo: Profundidad del asiento
Puntuacién inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Criterios adicionales
¢ Profundidad no regulable

Silla de trabajo: Reposabrazos
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INFORME - Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Evaluacion postural en puestos de oficina, evalua de forma rapida los riesgos posturales en puestos de oficina que
utilizan equipos con pantallas de visualizacion (ordenadores). Se basa en la observacion de la postura adoptada y

Puntuacion final del método ROSA:

4

Los del métod bl el valor igual a 5 o superior como nivel de accién, que indica la necesidad de

li bios i di enelp de trabajo. En ningln caso el método sugiere que no exista riesgo alguno
cuando la puntuacion es inferior a 5, sino que el riesgo es menor. Este nivel de accion puede resultar util en la
planificacion de la actividad preventiva correspondiente, de forma que deberia priorizarse la intervencion
ergondmica (realizacion de andlisis y estudios mas detallados, aplicacion de medidas y realizacion de cambios en
el puesto de trabajo, etc.) en aquellos casos con una puntuacion de 5 o superior.

Respecto la pantalla, las situaciones en las que su borde superior esta situado tanto por encima como por debajo
de la linea de vision horizontal suelen asociarse a una mayor actividad muscular del cuello, debido a la extensiony a
la flexion que, respectivamente, estas implican.

Datos de partida
Datos del centro y del trabajador

Nombre del trabajador:
Agente 14
Nombre de la empresa:

Alorica

Fecha:
11/10/2025

Puesto:
Agente

Tiempo de uso diario

Tiempo de uso diario:
e Uso continuo durante mas de una hora, o durante mas de 4 horas diarias

Silla de trabajo: Altura del asiento

Puntuacion inicial
Postura con desviacion: asiento alto, rodillas >90°
Silla de trabajo: Profundidad del asiento

Puntuacién inicial
Postura neutra: 8 cm entre borde y pierna

Anexo 2 Formato de la metodologia COPSOQ
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metodc

Cistas
(CoPsoQ)

Manual para la evaluacion
de riesgos psicosociales
en el trabajo
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metodo

Jistas
(CoPsoQ)

Manual para la evaluacion
de riesgos psicosociales
en el trabajo

5. Moncada, C. Llorens, T. 5. Kristensen

El CoPsoQ fue desarrollado en el 2000 por un equipo de investigadores/as del
Instituto Nacional de Salud Laboral de Dinamarea (AMI), liderado por el Prof. Tage 5.
Kristensen. La adaptacion para el Estado espanol ha sido realizada por un grupo de
trabajo constituido por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (ISTAS), y
compuesto por: Tage 5. Kristensen, del AMI; Salvador Moncada y Clara Llorens, del
ISTAS; Emilio Castejon, Clotilde Nogareda y Silvia Mogareda, del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo; Carme Barba y Carme Ladona, del Centre de
Seguretat i Condicions de Salut en el Treball de Barcelona; Dulee Villegas y M® Ange-
les Palomares, de la Mutua Fraternidad; Muria Garcia y Maria Menéndez, del
Gabinete Higia de Comissions Obreres de Catalunya; Fernando G. Benavides y Joan
Benach, de la Universitat Pompeu Fabra; Teresa Torns y Albert Navarro, de la
Universitat Auttnoma de Barcelona.

Traductores: Lluis Armangué, Carsten Jorgensen y Margit Schaltz.

Todas las personas integrantes del Departamento de Salud Laboral de Cormissions
Obreresde Catalunya, ademas de lascitadas, y las del Gabinete de Estudios de CC.O0.
de Mavarra colaboraron activamente en diversas fases del proyecto, que también
conta con el apoyo de la Mutua Fraternidad Muprespa y la colaboracion economica
del Institute Navarro de Salud Laboral-Gobierno de Navarra.
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Edita: Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (ISTAS)
Realiza: Paralelo Edicion, 5.A.
ISBN: 84-609-0559-4

Depdsito legal:  M-14486-2004

@ Impreso en pape! reciclado

© Istas 2002. Manual para la evaluacion de riesgos psicosociales en el trabajo. Método /iSHeIS 2 | (CoPso@)
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§ istas § istas
Apartado 1 Apartado 2
ELIGE UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS: ELIGE UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:
PREGUNTAS RESPUESTAS PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre  Muchas  Algunas Sélo Nunca Siempre  Muchas  Algunas Sdlo Nunca
veces veces  alguna vez veces veces  algunavez
1) ¢Tienes que trabajar 7) ¢Tienes influencia sobre
muy rapido? 4 3 2 1 0 la cantidad de trabajo que
se te asigna? 4 3 2 1 0
2) ¢ Ladistribucion de tareas
esirrequlary provoca que 8) ;Setiene en cuenta tu opinion
se te acumule el trabajo? 4 3 2 1 0 cuando se te asignan tareas? 4 3 2 1 0
3) ¢Tienestiempo de llevar 9) ;Tienes influencia sobre
al dia tu trabajo? 0 1 2 3 4 el orden en el gue realizas
lastareas? 4 3 2 1 0
4} ;Te cuesta olvidar
los problemas del trabajo? 4 3 2 1 0 10) ;Puedes decidir cuando
haces un descanso? 4 3 2 1 0
5} ¢Tutrabajo, en general, es
desgastador emocionalmenta? 4 3 2 1 0 11} Sitienes algln asunto
personal o familiar, ;puedes
6) ¢Tu trabajo requiere que dejar tu puesto de trabajo al
escondas tus emaociones? 4 3 2 1 0 menos una hora sin tener gque
pedir un permiso especial? 4 3 2 1 0
SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS 126 = .......... puntos 12) ¢Tu trabajo requiere que
tengas iniciativa? 4 3 2 1 0

13) ;Tutrabajo permite gque
aprendas cosas nuevas? 1 3 2 1 0

14) ;Te sientes comprometido
con tu profesion? 4 3 2 1 0

15} ¢Tienen sentido tus tareas? 4 3 2 1 0

16} ;Hablas con entusiasmo de
tu empresa a otras personas? 4 3 2 1 0

SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS 7216 = ........ puntos
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& istas
Apartado 3
ELIGE UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:
PREGUNTAS RESPUESTAS

En estos momentos,
;estas preocupado/a... Muy Bastante  Mas omenos Poco Nada
preocupado  prepcupado  preocupado  preccupado preocupado

17) porlo dificil que seria
encontrar otro trabajo
en el caso de que te quedaras
enparo? 4 3 2 1 0

18) por si te cambian de tareas
contra tuvoluntad? 4 3 2 1 0

19) por si te varian el salario
(que no te lo actualicen, que
te lo bajen, que introduzcan
el salario variable, que te
paguen en especie, etc.)? 4 3 2 1 0

20) por si te cambian el horario
(turno, dias de la semana,
horas de entrada y salida)
contra tuvoluntad? 4 3 2 1 0

SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LASPREGUNTAS17a20=...... puntos

-

§ istas
Apartado 4
ELIGE UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:
PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre  Muchas  Algunas Salo Nunca
veces veces  algunavez

21) ;Sabes exactamente qué
margen de autonomia tienes en
tu trabajo? 4 3 2 1 0

22) ;Sabes exactamente qué tareas
son de tu responsabilidad? 4 3 2 1 0

23) ;En tu empresa se te informa
con suficiente antelacion de
los cambios que pueden
afectar tu futuro? 4 3 2 1 0

24) ;Recibes toda la informacion
que necesitas para realizar
bien tu trabajo? 4 3 2 1 0

25) ;Recibes ayuda y apoyo de tus
compaiieras o compaferos? 4 3 2 1 0

26) ¢Recibes ayuday apoyo
de tu inmediato o
inmediata superior? 4 3 2 1 0

27) ¢ Tu puesto de trabajo se
encuentra aislado del de
tus compafieros/as? 0 1 2 3 4

28) En el trabajo, jsientes que
formas parte de un grupo? 4 3 2 1 0

29) ¢Tus actuales jefes inmediatos
planifican bien el trabajo? 4 3 2 1 0

30) ¢Tus actuales jefes inmediatos
se comunican bien con los
trabajadores y trabajadoras? 4 3 2 1 0

SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS 212 30 = ...... puntos
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& istas
Apartado 5

ESTE APARTADO ESTA DISENADO PARA PERSONAS TRABAJADORAS
QUE CONVIVAN CON ALGUIEN (PAREJA, HIJOS, PADRES.. )

SIVIVES SOLO O SOLA, NOLO CONTESTES, PASA DIRECTAMENTE AL APARTADO 6
PREGUNTA RESPUESTAS

31) ¢Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces ti?

Soy lafel principal responsable y hago la mayor parte de las téreas familiares y domésticas 4
Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas 3
Hago mas o menos una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas 2
Sdlo hago tareas muy puntuales 1
Mo hago ninguna o casi ninguna de estas tareas 0

ELIGE UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:
PREGUNTAS RESPUESTAS

Siempre Muchas  Algunas Sélo Nunca
veces veces alguna vez

32) Sifaltas algin dia de casa,
;las tareas domésticas que
realizas se quedan sin hacer? 4 3 2 1 0

33) Cuando estas en laempresa,
¢ piensas en |as tareas
domésticasy familiares? 4 3 2 1 0

34) ¢Hay momentos en los que
necesitarias estaren la
empresa y en casa
alavez? 4 3 2 1 0

‘ SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS 31a34 = ... puntos

Apartado 6
ELIGE UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:
PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas  Algunas Sdlo Nunca

Veces VECes a|! una vez

35) Mis superiores me dan
el reconocimiento que merezco 4 3 2 1 0

36) En las situaciones dificiles
en el trabajo recibo
el apoyo necesario 4

37) En mi trabajo me tratan
injustamente 0 1 2 3 4

38) Si pienso en todo el trabajo
y esfuerzo que he realizado,
el reconocimiento que recibo
en mi trabajo me parece
adecuado 4 3 2 1 0

SUMA LOS CODIGOS DE TUS RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS 35 a 38 = ... puntos

mistas?1(coPsoq) 1]
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§ istas

Analiza tu mismo tus resultados

1) Anota los puntos que has obtenido en cada apartado en la columna «Tu puntua-
cion= de la siguiente tabla.

2) Compara tu puntuacicon en cada uno de los apartados con los intervalos de pun-
tuaciones que ves en las tres columnas de la derecha, =verdes, «amarillos y

«rojow, y subraya el intervalo que incluya tu puntuacién.

3) Ahora, ya puedes ver en queé situacicn de exposicion (verde, amarillo o rojo) a las
& dimensiones psicosociales te encuentras en tu puesto de trabajo:

B Exigencias psicoldgicas.
m Trabajo activo y posibilidades de desarrollo: influencia,
desarrollo de habilidades,
cantrol sobre los tiempos.
® Apoyo social y calidad de liderazgo.

B Inseguridad.

m Doble presencia.

m Estima.
| =
2 Puntuaciones para la poblacién
g ocupada de referencia
£
3
a
Apartado  Dimension psicosocial 2 Verde Amarillo Rojo
1 Exigencias psicolagicas De0a? DeBal0 Dellald
2 Trabajo activo y posibilidades de DedDa 26 De25a2] De20al
desarrollo {influencia, desarrollo de
habilidades, control sobre los tiermpos)
Inseguridad Delal De2abd Debalé
4 Apoyo social y calidad de ' De40a29 |De28a24 De23al
liderazgo
5 Doble presencia Deal Dedat Dedalk
Estima Del6al3d Del2all Deldal
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Anexo 3 Encuesta (Cuestionario)

Encuesta de Investigacion para Agentes de
Servicio al Cliente

FACULTAD DE POSTGRADO - MASTER EN SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD INTEGRADOS

Objetivo:

Recopilar la opinidn de los colaboradores de Alorica Honduras sobre las condiciones de seguridad, salud
ocupacional y ergonomia.

Instrucciones:

Su participacion es voluntaria y confidencial. Las respuestas seran utilizadas Unicamente con fines de
diagndstico y mejora continua del entorno laboral.

Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta y margue la opcion que mejor refleje su experiencia o
percepcion.

Seccion 1

Datos Generales

Sexo™*

Femenino

Masculino

Edad *

Menos de 25 afios

25 - 34 afios

35 - 44 afios

45 afios 0 mas
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Tiempo laborando en Alorica *

Menos de 1 afio
1 -3 afios
4 - 6 afios

Mas de 6 afios

Area de experiencia de servicio en la cual labora *

Atencidn al cliente
Ventas / Telemarketing

Soporte técnico

Otros:

Tipo de interaccion que desempefia (marcar varias de ser el caso) *

Llamadas

Chat

Correo electranico

Otros:
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Seccion 2

Seguridad y Salud Ocupacional

iHas recibido capacitacion sobre seguridad y salud ocupacional en Alorica? *
si

Mo

iConoce la existencia de politicas o procedimientos de seguridad en la empresa? *
8

Mo

iHa escuchado o conoce lo que es un “Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo"?

si

Mo

iConsidera gque la empresa promueve una cultura de prevencion de riesgos laborales? *
Siempre
Aveces
Rara vez

Munca
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£Como calificaria las condiciones ergondmicas de su estacidon de trabajo (=zilla, monitor, *
iluminacidn, ruido, etc.)?

Excelentes
Buenas
Regulares

Deficientes

£Ha sufrido algdn tipo de malestar fisico relacionado con su trabajo (dolor de espalda, estrés, *
fatiga visual, etc.)?

Si

Mo

Si respondid “Si”, ireportd el incidente al area correspondiente?
Si

Mo

£Considera que los riesgos laborales son identificados y comunicados oportunamente ensu *
area?

Siempre
Aveces
Rara vez

Munca
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¢Sabe a quién dirigirse en caso de una emergencia o accidente laboral? *
Si

Mo

iConsidera que la empresa escucha y atiende las sugerencias de los colaboradores respecto *
a sequridad y salud?

Siempre
Aveces
Rara vez

Munca

¢Participa o ha participado en alguna actividad de promocion de salud o sequridad (charlas, *
simulacros, campanias, etc.)?

Si

Mo
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En una escala del 1 al 5, ;como evalda el compromiso de Alorica con la sequridad y salud "
ocupacional?

1 Muy Bajo
2 Bajo

3 Regular
4 Bueno

3 Excelente

iConsidera importante implementar en Alorica un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud  *
en el Trabajo?

3, totalmente
En parte

Mo lo considero

Campafia para la cual este asignado (a) actualmente: *

Texto de respuesta breve
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Anexo 3 Constancia de Validacion de Instrumentos

@ unitec

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Yo Elizabeth Henderson Cheng, con documento de identificacion No 0501-1995-07637, de
profesion Licenciada en Mercadotecnia, con titulo en Maestria en Direccién de Recursos
Humanos y Transformacion Digital de las Organizaciones, por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion de instrumento Encuesta de Investigacion. A
efectos de aplicacion en Agentes de Servicio Al Cliente con el fin de recolectar informacion
para la claboracion de un Trabajo de Tesis denominado “Sistema de Gestién de Seguridad y
Salud Ocupacional, Basada en ISO 45001:2018 en la Empresa Alorica Honduras”.

Luego de realizar las observaciones pertinentes, puedo estipular las siguientes valoraciones:

f

DESCRIPCION EXCELENTE | BUENO | ACEPTACBLE! DEFICIENTE
Redaccion de los Items

Claridad y precision

Pertinencia

Congruencia de los Items

Coherencia de los items

NS

Manejo de contenido

Fecha: 24 /0C3UBRE | 2025

/
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*

@ unitec

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Yo Mirna Yolanda Gonzilez Meléndez, con documento de identificacion No 0501-1991-
05885, de profesion Abogada, con titulo en Maestria en Psicologia con orientaci6én en
Psicologia Industrial, por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion de instrumento Encuesta de Investigacion. A efectos de aplicacion en Agentes de
Servicio Al Cliente con el fin de recolectar informacion para la elaboracion de un Trabajo de
Tesis denominado “Sistema de Gestién de Seguridad y Salud Ocupacional, Basada en I1SO
45001:2018 en la Empresa Alorica Honduras”,

Luego de realizar las observaciones pertinentes, puedo estipular las siguientes valoraciones:

DESCRIPCION EX(?ENT E | BUENO |ACEPTACBLE | DEFICIENTE
Redaccion de los Items .
Claridad y precision V-
Pertinencia / A
Congruencia de los Items J A
Coherencia de los items 74 b
Manejo de contenido

Fecha: 70_/ O(_IJDrfJ 2075

| Fi
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@ unitec

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Yo Luis Jimenez Pineda, con documento de identificacion Mo 1608197600047
Ingeniero Quimico Industrial___, Master en Direccion Empresarial y PhD en Ciencias, egresado
de la Universidad Autdnoma de Honduras, Universidad Tecnologica Centroamericana y
Universidad Catolica de Honduras respectivamente, por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion los siguientes instrumentos: Encuesta de Investigacidn.

A efectos de aplicacidn a: Agentes de servicio al cliente | con el fin de recolectar informacion para
la elaboracion de un Trabajo de Tesis denominado “Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud
Ocupacional, basado en I5045000:2018 en la empresa Alorica Honduras™.

Luego de realizar las observaciones pertinentes, puedo estipular las siguientes valoraciones:

DESCRIPCION EXCELENTE BUENO ACEPTABLE DEFICIENTE
Redacclidn de los ftems

Claridad v precision

Pertinencia

Congruencias de los {iems

Coherencia de los Items

AR E A P Ed e

Manejo de contenido

Fecha: 24 oct 2025

Firma

Anexo 4 Carta de Compromiso del Asesor Tematico
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CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Seiores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo Anna Gunilla Jonsson Hemandez

Identidad No. 0506 1971 01214

Licenciado en Ingenieria Industrial

Maestria en Sistemas de Gestion de Calidad Integrados

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar téenicamente el trabajo de Tesis de
Maestria denominado: Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, basada en ISO
45001:2018 en la empresa Alorica Honduras

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s): Allan Joel Gonzilez Meléndez y Cinthia

Raquel Visquez Pérez

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar las
observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo de tesis cn

¢l plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de San Pedro Sula
Departamento de Cortés

Nombre Anna Jonsson

)
Fecha éél 05 A@.ﬁ _ Firma:
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