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RESUMEN

La presente investigacion aborddé la mejora de las condiciones laborales y la salud
ocupacional en el centro de llamadas del Grupo Farsiman a través de un planteamiento de
propuesta de implementacion. Durante la crisis de pandemia, el centro de llamadas experimento
un crecimiento acelerado, generando una mayor demanda de servicios y una ampliacion en la
contratacion de personal. Los hallazgos fueron problemas posturales y riesgos ergonomicos,
especialmente en empleados con menos de 6 meses de experiencia, asi como deficiencias en
iluminacion y presion sonora. Lo anterior presenta la implementacion de la norma ISO
45001:2018 como una solucién prudente, considerando los riesgos identificados y la relacion
entre la experiencia laboral y la ergonomia. La justificacion para la implementacion se baso en la
anticipacion de una reduccion significativa de incidentes y accidentes laborales al abordar
proactivamente los riesgos. Ademads, se enfatizd6 que cumplir con la norma ISO 45001:2018
mejorarian la reputacion del centro de llamadas y abriria oportunidades en mercados globales,

donde los estandares de seguridad y responsabilidad social son esenciales.

Palabras clave: ISO 45001:2018, ergonomia en oficinas, salud ocupacional, riesgos

laborales, riesgos psicosociales
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ABSTRACT

This investigation delved into enhancing working conditions and occupational health at the
Grupo Farsiman call center through a proposed implementation strategy. Amid the pandemic, the
call center experienced a surge in growth, resulting in heightened service demand and an
expansion of the workforce. Uncovered challenges included issues related to posture and
ergonomic risks, particularly among employees with less than 6 months of experience, alongside
deficiencies in lighting and sound pressure. These findings underscore the implementation of ISO
45001:2018 as a logical solution, considering identified risks and the interplay between work
experience and ergonomic factors. The rationale for implementation rested on the foresight of a
substantial reduction in incidents and workplace accidents by proactively addressing these
challenges. Furthermore, it was emphasized that adherence to ISO 45001:2018 would not only
bolster the call center's reputation but also unlock opportunities in global markets, where safety

and social responsibility standards hold significant sway.

Keywords: 1SO 45001:2018, office ergonomics, occupational health, workplace risks,
psychosocial risks
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se aborda la introduccién a la investigacion realizada, donde se presentan
los antecedentes que respaldan el plan y se ofrecen respuestas concisas a las interrogantes

esenciales que emergen en su desarrollo.
1.1.INTRODUCCION

La seguridad y salud en el trabajo son componentes vitales del trabajo decente. Las
condiciones fisicas y las exigencias mentales del lugar de trabajo determinan en gran medida las

condiciones de los trabajadores y su bienestar.

La ISO 45000 es una norma internacional para la gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST). Se trata de una herramienta util para ayudar a las organizaciones y empresas en la
gestion de los riesgos y oportunidades en la prevencion de lesiones y problemas de salud en el
trabajo. Cada organizacion debe ser responsable de tomar las medidas necesarias para garantizar
la seguridad y salud de sus trabajadores y de otras personas que puedan verse afectadas por sus

actividades, incluyendo la promocion y proteccion de su salud fisica y mental.

La seguridad y salud en el trabajo son importantes para la rentabilidad de la organizacion,
ya que a través de la evaluacion e identificacion de la salud de cada colaborador se logran
generar ahorros gracias a la prevencion de enfermedades y asistencia a jornadas laborales de

colaboradores, disminuyendo la rotacion y el ausentismo.

Se deben tomar medidas apropiadas de seguridad para prevenir enfermedades laborales y
proteger la salud mental de los trabajadores. La implementacion del sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo permitira al centro de llamadas de Grupo Farsiman proporcionar

un lugar seguro y saludable, previniendo el deterioro de la salud relacionada con el trabajo.

El Centro de llamadas de Grupo Farsiman opera en Honduras y genera mas de 100
empleos en ese pais. En Guatemala y Nicaragua lo hace con la marca Farmacosto. En Honduras,
Grupo Farsiman cuenta con una sola unidad de centro de llamadas en el sector del Pedregal en
San Pedro Sula. Durante la crisis ocasionada por el Coronavirus en el afio 2019, este centro de
llamadas present6 un alto crecimiento acelerado en el area de farmacia, andlisis clinico,
supermercado y economascotas, lo que provocd una alta demanda de pedidos a domicilio, un

incremento de las llamadas y una mayor contratacion de personal.
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La implementacion del sistema de seguridad y salud en el trabajo serd una decision
estratégica y operacional para la organizacion, y el éxito de esta propuesta llevara a disminuir la
siniestralidad laboral, reducir el absentismo laboral, aumentar la productividad, mejorar la
imagen y reputacion de la organizacion y fomentar la cultura de la seguridad laboral y de la

prevencion entre los empleados.

Con lo descrito anteriormente, se pretende proponer la implementacion de la norma ISO
45001:2018 sobre seguridad y salud en el trabajo, confiando en que este estudio sea una
alternativa a los problemas presentados en el centro de llamadas de Grupo Farsiman, y asi poder

reducir los riesgos de seguridad y salud laboral.

1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El centro de llamadas de Grupo Farsiman cuenta con 105 operarios distribuidos en
diferentes areas, incluyendo atencion de llamadas, créditos, suscribete y gana, agentes de medios,
control de calidad y oficinas de jefatura. Sin embargo, el espacio fisico del centro de llamadas es
demasiado pequefio para la cantidad de personal, lo que provoca aglomeraciones y un aumento

de enfermedades virales recurrentes.

El local esta ubicado en el segundo piso de un edificio y presenta diversas deficiencias en
su medio ambiente fisico, como problemas de temperatura, humedad, ruido e iluminacién
inadecuada. También hay problemas de higiene debido a la falta de personal de limpieza
designado, lo que lleva a que los propios colaboradores sean responsables de mantener la

limpieza.

Ademas, la falta de una salida de emergencia, la ausencia de luz natural y la carencia de
pasamanos para el acceso al segundo piso aumentan los posibles riesgos de seguridad. El centro
de llamadas cuenta con solo un extintor para incendios, lo que podria ser insuficiente en caso de

una emergencia grave.

Existen posibles riesgos ergondmicos derivados de las herramientas y puestos de trabajo,
que generan dafios debido a posturas inadecuadas. Asimismo, el clima laboral es inadecuado
debido a la alta presion psicosocial impuesta a los operarios, quienes son medidos
constantemente en tiempos de respuesta y solucion de llamadas, transacciones en plataformas y

redes sociales, e incluso en el tiempo destinado para el almuerzo.
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El centro de llamadas también presenta posibles riesgos eléctricos debido a la presencia de

paneles eléctricos que podrian representar un peligro potencial en caso de fallo.

Es evidente que estos potenciales riesgos y condiciones inseguras podrian afectar la salud y
seguridad del personal del centro de llamadas de Grupo Farsiman. La alta direccion de la
empresa no muestra liderazgo, compromiso ni motivacion en cuanto a la salud y seguridad en el
trabajo, y existe un desconocimiento o falta de conocimiento sobre la normativa ISO 45000.
Ademas, la falta de una cultura preventiva desde la alta gerencia hasta los operarios agrava la

situacion.

Es importante destacar que la seguridad e higiene en el trabajo son aspectos cruciales, pero
lamentablemente, en esta unidad de centro de llamadas no se les presta la debida atencion, y en
ocasiones, se ignoran debido a las preocupaciones econémicas asociadas con su implementacion,

considerandolo costoso.

1.3.DEFINICION DEL PROBLEMA

El problema de investigacion delimita el objeto de estudio de la investigacion, es decir el
qué se va a investigar y para que se hara la investigacion y nos brindara la informaciéon de como

se har4 el trabajo.
1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El centro de llamadas de Grupo Farsimén es una unidad dedicada a la venta de productos y

servicios de farmacia, analisis clinico, economascotas y supermercado.

A lo largo del tiempo, el centro de llamadas ha experimentado un drastico aumento en su
personal, pasando de solo 20 personas a mas de 100. Sin embargo, este crecimiento se ha
producido en un espacio con multiples limitaciones y carencias de materiales y equipos, asi

como malas condiciones de trabajo.

En la actualidad, el personal del centro de llamadas de Grupo Farsiman enfrenta diversos
potenciales riesgos, como factores de riesgo fisicos (ruido y vibraciones), factores de riesgo
biologicos (virus, bacterias y hongos), factores de riesgo ergonomicos (posturas inadecuadas y
diseiio deficiente de la oficina de trabajo) y factores de riesgo psicosociales (carga mental, alto

contenido de trabajo, fatiga fisica y mental, presiones de tiempo y retraso).
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La mala higiene del lugar de trabajo ha dado lugar a la aparicion frecuente de diversas
enfermedades, entre ellas: otitis media, COVID-19, sinusitis aguda, dermatitis por contacto,
bronquitis bacteriana, gastroenteritis bacteriana, amigdalitis aguda, rinitis alérgica y lumbalgia,

entre otras.
1.3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(La propuesta de implementacion del sistema de gestion de seguridad basado en la norma
ISO45000 mejorard la gestion de los riesgos laborales del centro de llamadas de grupo

Farsiman?
1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e Es factible proporcionar un entorno de trabajo seguro y saludable que contribuya a

prevenir el deterioro de la salud en el centro de llamadas de Grupo Farsiman?

e ;Cuales son los principales riesgos a los que se enfrentan los trabajadores del centro

de llamadas de Grupo Farsiman?

e ;Representaria una decision estratégica la implementacion de la norma ISO 45000 en

la unidad de centro de llamadas de Grupo Farsiman?

1.4.OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Proponer la implementacion de la norma ISO 45001:2018, enfocada en la salud y
seguridad en el trabajo, con el objetivo de facilitar la toma de decisiones a nivel de la alta

direccion y asi asegurar un ambiente seguro y saludable en el centro de llamadas de Grupo

Farsiman.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar las condiciones de trabajo y el ambiente laboral del centro de llamadas de
Grupo Farsiman para identificar posibles riesgos y deficiencias que puedan afectar la

salud y bienestar de los trabajadores.
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2. Realizar un andlisis de riesgo de los principales riesgos a los que estan expuestos los
trabajadores del centro de llamadas de Grupo Farsimén, incluyendo factores fisicos,
bioldgicos, ergondmicos y psicosociales, a fin de proponer medidas de prevencion y

control adecuadas.

3. Elaborar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de seguridad y
salud ocupacional basado en la norma ISO 45000 en la unidad de centro de llamadas

de Grupo Farsiman.

1.5. JUSTIFICACION

En la actualidad, la seguridad y salud en el trabajo se ha convertido en un pilar
fundamental dentro de la gestion empresarial, por lo que resulta imprescindible implementar la
norma ISO 45000 para que la empresa pueda mantener su eficiencia y lograr un ambiente

adecuado para el desarrollo de las actividades laborales.

La Constitucion de Honduras establece que es obligaciéon de todo empleador cumplir y
hacer cumplir las leyes y regulaciones de seguridad y salud laboral, asi como tomar medidas
apropiadas para prevenir riesgos laborales y proteger la salud mental de los trabajadores. El
reglamento general de medidas preventivas de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales del 2004 tiene como objetivo brindar condiciones de salud y seguridad en los
lugares de trabajo.El absentismo, los accidentes y la rotacion del personal tienen un importante
costo humano, social y econdémico que debemos tratar de eliminar, garantizando que todos los

lugares de trabajo sean seguros.

Si el centro de llamadas de grupo Farsiman logra la implementacion de la norma ISO
45000 se reducirian las incapacidades por problemas de salud, actualmente se registra un
promedio de 7 incapacidades mensuales, pagando la empresa alrededor de 150,000 lempiras al
mes como registro de horas extras, esto hace que genere mas cansancio, desgaste y estrés en los
trabajadores que doblan turno, con esta implementaciéon habria también disminucion en el
porcentaje de rotacion de personal, solo en el afio 2022 fueron 15 personas que decidieron
retirarse de la compaiiia como resultado de las condiciones de trabajo, estas mismas se unieron
en agrupacion sindical y le expresaron a la alta direccion las diferentes oportunidades de mejora

en sus puestos trabajo, expusieron sus inconformidades y gran parte de estas mejoras estaban
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relacionadas con la salud y seguridad laboral, esta rotacion se convirtido en un grave problema y
en un incremento de gasto considerable a la organizacion, las personas eran claves, tenian mucha
experiencia técnica y comercial, serd dificil recuperar la inversion de tiempo y dinero
capacitando a un nuevo candidato y hacer que el nuevo integrante obtenga el mismo aprendizaje,

esto provoco un desgaste y una dificil recuperacion para la empresa.
Otros beneficios que puede lograr la empresa con esta implementacion son:
1) Proporcionaria un valor anadido diferenciandola de la competencia.

2) Mejoraria la imagen de la empresa ante accionistas e inversores, permitiéndoles

también la expansion del mercado a otros paises.
3) Habria mejor comunicacion y participacion de los trabajadores.

4) Mejoraria la productividad de la empresa, mejorando el rendimiento individual y

colectivo.

5) Evitaria el bajo rendimiento del personal provocado por el estrés y la fatiga laboral, se
tendria mayor cumplimiento de los requisitos legales, la empresa seria més eficaz y

eficiente tomando acciones tempranas.

La introduccion e implementacion de un sistema eficaz de gestion de la seguridad y salud

ocupacional (SST) es siempre una decision estratégica y operativa para una empresa.

Proponer la implementacion de un sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional
en el proceso de atencion del centro de llamadas de Grupo Farsiméan podria ser una estrategia
orientada a ofrecer un lugar seguro y saludable, eliminar los peligros y minimizar los riesgos

para la SST.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo, se indagarad en varios elementos esenciales que orientan el desarrollo de
esta investigacion. Se examinara el andlisis de la situacién actual, que ofrece un diagnostico
solido de la realidad bajo estudio. Igualmente, se llevard a cabo una conceptualizacion con el
proposito de establecer con precision los términos y conceptos fundamentales que sustentan el
trabajo investigativo. También se investigaran teorias de respaldo que enriquecen y apoyan la

investigacion, ademas de las metodologias empleadas para adquirir y analizar datos. Finalmente,
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se considerara el marco legal que delimita y valida la investigacion, asegurando una perspectiva

completa e integral en la generacion de conocimiento en este ambito de estudio.

2.1.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
2.1.1. ANALISIS DE MACROENTORNO

Con la Revolucion Industrial, se introducen unos cambios realmente “revolucionarios” en
la forma de enfocar y desarrollar el trabajo, con una gran repercusion en los planteamientos
organizativos de las empresas en comparacion con el trabajo de caracter artesanal y gremial que
hasta entonces se ejercia, con centros de trabajo con un nimero elevado de personas, cambio en
los métodos de trabajo y en los métodos productivos, sin olvidar la evolucion de los

planteamientos sociopoliticos.(Guixa Mora, 2015)

Por todo ello, el trabajador va adquiriendo una mayor conciencia de la influencia que tiene
el trabajo para su salud, trabajos que se habian multiplicado con la industrializacion, y también
por la adquisicion de enfermedades a causa de los productos manipulados o de las malas
condiciones de trabajo, que forman un cuadro social patético, de enfermedades somaticas, de
enfermedades psiquicas y de accidentes de trabajo, sin olvidar, claro estd, a las victimas directas

o indirectas y sus secuelas.(Guixa Mora, 2015)

La Revolucién Industrial implico la adopcion y el desarrollo, mas o menos improvisado, de
nuevos procesos de fabricacion, de incorporacion de nueva maquinaria, de nuevas formas de
concepcion del trabajo y de profundos cambios en las relaciones laborales, en la convivencia y
en el orden social. La consecuencia es que del trabajo artesanal se pasa al trabajo industrial (cada
persona realiza una pequeia parte, de manera especializada, para obtener el maximo rendimiento

y productividad). (Guix4 Mora, 2015)

Las jornadas de trabajo pueden llegar a dieciséis horas, y son igual para mujeres o nifios,
los cuales estan sometidos a trabajos que requieren grandes esfuerzos fisicos o exposiciones a
agentes fisicos (calor, frio, ruido), todo a cambio de un salario que, en la mayoria de los casos, no
les alcanzaba para subsistir. Era el elemento humano puesto al servicio del capital. A la vez, se
forman grandes concentraciones humanas alrededor de las fabricas, y se crean suburbios carentes
de servicios higiénicos, sanitarios, culturales y educativos, cercanos a la concepcion del caos.

(Guixa Mora, 2015)
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Pero la Revolucion Industrial no conllevo solo el cambio de la organizacion laboral y
social, sino, sobre todo, el cambio de mentalidad de la clase media (entonces en aumento) y de la
clase baja. Cambio en la aceptacion resignada del orden social que, hasta entonces, habian
mantenido la nobleza, los oligarcas y el clero; recordemos que la Revolucién Francesa empez6
en 1789, luchando contra la opresion del pueblo y contra los privilegios de los poderes facticos,
fundamentalmente nobleza y clero. Estos movimientos culminan a mediados del siglo XIX con
la exposicion de las ideas sociales y comunistas de Marx y Engels, que en 1848 redactaron el

Manifiesto del Partido Comunista. (Guixa Mora, 2015)

Todas estas razones crearon unos fundados temores en los poderes politicos y econémicos,
que suavizan su oposicion a las iniciativas que surgian para mejorar las condiciones laborales y
sociales, las cuales toman un decidido incremento a partir del inicio del levantamiento leninista,

en 1917, en la Rusia zarista. (Guix& Mora, 2015)

Inicialmente, las actividades preventivas se canalizan a través de la profesion médica, que
son a quienes, irremediablemente, iban a parar los accidentados y enfermos; por tanto, son los
médicos, especialmente los ligados profesionalmente a las empresas, los que comienzan a
estudiar y a implantar las medidas preventivas. Posteriormente, con el aumento de la importancia
del tema se irfan creando departamentos de seguridad del trabajo, independientes de otras
especialidades, con la mision de evitar accidentes laborales; muchos de los servicios médicos
seguirian desarrollando las funciones propias de la higiene del trabajo hasta que esta adquiri6é una

mayor complejidad y se vio necesitada de sus propios especialistas. (Guixa Mora, 2015)

En el breve repaso realizado sobre la evolucion histérica, se ha mostrado que la seguridad
surge como una necesidad de luchar contra el alarmante incremento de los accidentes que sufrian
los trabajadores desde que dio comienzo la Revolucion Industrial. Pero la prevencion laboral no
solamente se preocup6 de evitar los accidentes, sino que en aquella época en la que la sequia de
accidentes sociales era enorme y claramente escasa la preocupacion que suscitaba, la seguridad
acogié y se preocup6 de reivindicar todas las acciones que tuviesen como fin la salud de los
trabajadores. Su importancia queda de manifiesto con tan s6lo solo con observar los altos
porcentajes que los accidentes de trabajo alcanzaban en cualquier estadistica sobre siniestralidad

laboral.
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En el marco internacional, el pais es suscriptor de varios tratados y convenios con la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), de los cuales algunos son del area de salud y
seguridad en el trabajo. Sin embargo, estdn pendientes de ser suscritos convenios importantes

que Honduras debe firmar y ratificar.

En el marco legal de la salud de los trabajadores y las trabajadoras de Honduras esta
fundamentado en las siguientes leyes y reglamentos: constitucion de la republica, codigo del
trabajo, codigo de salud, reglamento general de medidas preventivas de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, decreto de creacion de la Comision Nacional de Salud Ocupacional
o de los Trabajadores y las trabajadoras de Honduras (CONASATH) y su reglamento interno,

otras leyes relacionadas con la Seguridad y salud de los trabajadores.
2.1.2. ANALISIS DE SITUACION INTERNA

El centro de llamadas de grupo Farsiman tiene gran importancia econdémica porque es la
central de recepcion de llamadas para tres paises; Honduras, Guatemala y Nicaragua, sin
embargo, tomando en cuenta que este departamento es de suma importancia a nivel de
facturacién para la compafiia no cuenta con medidas preventivas de accidentes de trabajo y

enfermedades profesionales.

Los trabajadores del centro de llamadas de grupo Farsimén, debido a la dindmica de trabajo

estan expuestos a diversos posibles riesgos, destacando los siguientes:

Trastornos musculoesqueléticos: Por la adopcion de posturas inadecuadas,
mantenimiento prolongado de posturas estaticas ante la pantalla del ordenador y movimientos

repetitivos.

Fatiga visual: Hay iluminacion inadecuada, hay poca luz natural, muchos reflejos y
deslumbramientos, mala calidad de la pantalla del ordenador porque no cuentan con antirreflejos

e incorrecta ubicacion del equipo informatico y accesorios.

Estrés: Los elevados ritmos de trabajo en diferentes épocas estacionales del afo,
especialmente los miércoles en los que la farmacia ejecuta una dinamica comercial llamada
miércoles de terceras edades, donde todo paciente mayor de 60 afios recibe un descuento

adicional al habitual, accidon que provoca el aumento de llamadas al centro de trabajo.

28



Otro factor potencia la generacion de estrés es la necesidad por parte de los empleados por
cumplir los objetivos establecidos por la empresa, los cuales en ocasiones pudieran estar fuera de

los promedios y podrian percibirse como no cumplibles.

No hay confort auditivo: Este problema es derivado fundamentalmente del volumen del
sonido de los auriculares y de las conversaciones telefonicas del resto de teleoperadores, porque

muchos clientes no mantienen el tono de voz adecuado.

Riesgos eléctricos: Presencia de paneles eléctricos en el mismo lugar de trabajo,

representando un potencial riesgo de descarga eléctrica e incendio.

Otras condiciones de seguridad inadecuada: El centro de llamadas no cuenta con salidas de
emergencia, no cuenta con la cantidad de extintores adecuada, no se cuenta con pasamanos para
subir al segundo nivel donde esta ubicado el centro de llamadas, muchas veces provocando
caidas al mismo nivel, choques y golpes contra objetos porque en el mismo lugar de trabajo se

apilan cajas u otros objetos por carencia de espacio.

La exposicion a estos riesgos, evidentemente, conlleva la aparicion de problemas de la
salud y, en muchas ocasiones, provocan absentismo y hasta abandono del trabajador de su puesto
de trabajo. A continuacidn, se exponen los principales problemas de salud derivados de los

riesgos anteriormente mencionados:

Otitis media, COVID-19, sinusitis aguda, dermatitis por contacto, bronquitis bacteriana,
gastroenteritis bacteriana, amigdalitis aguda, rinitis alergia, depresion, ansiedad, lumbalgia,
faringoamigdalitis bacteriana, obesidad, migrafa, conjuntivitis alérgica, visidbn borrosa,
escabiosis generalizada, trastornos musculares (calambres, rigidez, contracturas), trastornos
respiratorios (hiperventilacion), trastornos cardiovasculares (hipertension arterial, arritmias),

trastornos dermatolédgicos (sudor excesivo), trastornos del suefio.

La mayor problematica que tiene el centro de llamadas de grupo Farsimén, desde el punto
de vista de la seguridad y salud laboral, es la inevitable exposicion a riesgos ergonémicos y

psicosociales a los que estan sometidos este colectivo.

Entonces es necesario para evitar y/o disminuir la exposicion a riesgos ergondmicos tomar

una serie de medidas preventivas, las cuales deben ir enfocadas al correcto disefio ergonémico
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del puesto de trabajo, teniendo en cuenta la mesa o superficie de trabajo, la silla, el teclado, el

raton, el atril o el reposapiés, los cuales deberan cumplir unos requisitos especificos.

Para poder eliminar o disminuir la exposicion a riesgos psicosociales es fundamental, en un
sector como este, se realicen periddicamente estudios de riesgos psicosociales al personal de la
empresa, con el objetivo de analizar el puesto de trabajo. Con esto puede conseguirse, el
establecimiento de pausas correctas que permitan la recuperacion de la fatiga (preferibles pausas
activas y frecuentes de unos 15 minutos por cada dos horas de trabajo continuas); la organizacién
y correcta distribucion del trabajo a lo largo de la jornada laboral; ampliacion de tareas para
evitar la monotonia y motivar a los teleoperadores, a través de incentivos; que las demandas del
trabajo correspondan con las capacidades de la persona; ritmos de trabajo adecuado;
establecimiento de horario y turnos de trabajo rotativos y estables en el tiempo; y aumento de la

participacion de los trabajadores en cuestiones que afecten a su trabajo.

Para la implementacion de estas medidas y cualesquiera otras deberia insistirse en la
importancia y necesidad de involucrar a todos los niveles, desde el nivel mas inferior hasta los
mandos intermedios y direccion de la compafiia ya que, sin la concienciacion de esta
problematica por parte de todos los miembros de una empresa, es imposible que se tomen

decisiones al respecto.

Los lideres de grupo Farsiman deben estar conscientes que, para hacer prevencion,
inicialmente se debe invertir eso es indudable (como en cualquier activo de la compaiiia), que se
veria reflejado en la rentabilidad y productividad a corto plazo y mantenerse sostenible en el

tiempo.

La calidad de vida implica crear, mantener y mejorar el ambiente laboral, tratese de sus
condiciones fisicas (higiene y seguridad) o de sus condiciones psicoldgicas y sociales. ;Qué
organizacion no quisiera ser el mejor lugar para trabajar? ;A quién no le gustaria trabajar en una
organizacion que fuera idonea en este aspecto? Esto alude a un ambiente laboral agradable y
amigable, que mejora sustancialmente la calidad de vida de las personas dentro de la

organizacion y, por extension, también fuera de ellas.

La falta de conducta preventiva responsable entre todos los miembros de nuestra sociedad,
es producto, basicamente de la inexistente cultura preventiva. En los tltimos 2 afios son muchas

las bajas laborales que presenta el centro de llamadas de grupo Farsiman como resultado de los
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posibles riesgos a los que se enfrentan los trabajadores. Al igual como se escala y procede con
otros problemas de gestion se recomendaria implementar la normativa ISO45000 como una

solucion o estrategia que aporte garantias de éxito.

Se espera que con la implementacidon de la norma ISO45000 se logre una rehumanizacion,
es decir lograr un involucramiento de todos los empleados y asi poder gestionar con éxito los
posibles riesgos a la salud. Con la implementacion de la norma ISO45000 son muchos logros los
que se pueden obtener: El primero y minimo indispensable sera el cumplimiento de todas las
normativas legales que afecten a las condiciones de trabajo de la empresa y la salud de los

trabajadores y que la empresa no pudiera o no deberia funcionar.
2.2.CONCEPTUALIZACION

En este apartado se dan a conocer diferentes conceptos que son claves para describir y

orientar el estudio.

e Centro de llamadas: También llamado centro de atencion telefonica. En este centro de
llamadas se reciben y se hacen llamadas telefonicas, incluyendo también interaccion en
canales digitales como WhatsApp, Instagram, Facebook, correos electronicos, con el fin de
poder ofrecer productos farmacéuticos, andlisis clinico, productos para mascotas, y

supermercado con el objetivo de generar ventas.

e Norma ISO 45000: es la nueva norma de la Organizacién Internacional de Normalizacién
(ISO) sobre la seguridad y salud en el trabajo (SST). Se ha convertido en una de las normas
mas esperadas del mundo y estd en vias de mejorar drasticamente los niveles de seguridad
en el puesto de trabajo. Disefiada para ayudar a las organizaciones de todos los tamafios y
sectores a crear un entorno de trabajo seguro para sus empleados, la ISO 45000 es

considerada ya como una norma revolucionaria por los profesionales de la SST

e Salud: La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) define la salud como el completo
bienestar fisico, mental y social del individuo y no solamente la ausencia de una

enfermedad.

e La salud o seguridad laboral: Es segin la definicion de la OMS “una actividad
multidisciplinaria que promueve y protege la salud de los trabajadores. Esta disciplina

busca controlar los accidentes y las enfermedades mediante la reduccion de las condiciones
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de riesgo”. Se entiende la salud laboral como la reduccién y/o eliminacion de los factores
de riesgo dentro del centro de trabajo. Y mas concretamente en el puesto de trabajo y en las
tareas que realiza el trabajador en concreto. Para lo cual se tienen en cuenta las condiciones

de trabajo y la organizacion de este.

Seguridad en el trabajo: Disciplina que se encarga de evitar los accidentes de trabajo, por
medio de procurar que tanto el centro de trabajo, las maquinas, herramientas y cualquier

otro aparejo que deba utilizar el trabajador sera seguro.

Higiene Industrial: Su objetivo es evitar que el trabajador enferme por su actividad
laboral, para lo cual presta especial atencion a los agentes y sustancias que son susceptibles

de provocarlas.

Ergonomia y Psicosociologia Aplicada: La primera tiene como funcidn adaptar el puesto
de trabajo y las tareas a la persona que lo ocupa y la segunda trata de los temas

psicosociales que pueden afectar al trabajador.

Escala de Likert: Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones
0 juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. A cada punto se le asigna
un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion respecto de la afirmacion y
al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las

afirmaciones (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Medicina del Trabajo: Tiene mas una funcion curativa ya que en principio actlia, cuando
ya se ha producido el dafio. Pero ademas sus estadisticas pueden dar pistas de cuales son
los dafios mas frecuentes y proponer actuaciones para su eliminacion o al menos

reducirlos. (OMS, 2013).

Sindrome de desgaste laboral: Respuesta al estrés cronico en el trabajo (a largo plazo y
acumulativo), con consecuencias negativas a nivel individual y organizacional, y que tiene
peculiaridades muy especificas en areas determinadas del trabajo, profesional, voluntario o
doméstico, cuando éste se realiza directamente con colectivos de usuarios, bien sean

enfermos de gran dependencia, o alumnos conflictivos. (Martinez Pérez, 2010).

Accidente de trabajo: Se entiende por accidente de trabajo todo suceso imprevisto y

repentino que sobrevenga por causa o con ocasion del trabajo y que produzca al trabajador
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una lesion organica o perturbacion funcional permanente o pasajera. (Codigo Del Trabajo

de Honduras, 2009).

Riesgo laboral: Cualquier peligro o fuente generadora de un incidente o accidente de
trabajo que cause dafio a los trabajadores, afecte su salud o integridad fisica y mental, en el

ejercicio o con motivo del trabajo (“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04,” 2004)

La Identificacion de Peligros y la Evaluacion de Riesgos y Controles (IPERC):
Herramienta que permite determinar los peligros, riesgos e implementaciéon de mecanismos

de control a fin de reducirlos en una organizacién o empresa. (Almeida, 2021)

Método RULA: La Evaluacion rapida de la extremidad superior (Rapid Upper Limb
Assessment) es un método de evaluacion de factores de riesgo potenciales en extremidades

superiores. (Hignett & McAttamney, 2000).

Trastornos muscoesqueléticos (TME): Son dolencias que afectan al sistema
musculoesquelético del cuerpo humano. Estas incluyen dafios a la espalda, el cuello, los

hombros y las extremidades inferiores o superiores.

2.3. TEORIAS DE SUSTENTO

En el presente apartado, se buscard tocar temas de fundamento tedrico, que buscan

sustentar la investigacion a desarrollar.

2.3.1. TEORIA TRICONDICIONAL

Es comUnmente visto que la generacion de conciencia hacia los trabajadores sobre los

riesgos laborales que proviene de la alta direccion siempre es un reto considerable. Para cumplir

este objetivo, la directiva de las empresas puede implementar mecanismos en pro de la salud de

los colaboradores, como ser capacitaciones, controles a nivel operativo, proveerles de equipos de

proteccion personal, entrenamientos, entre otros.

Es tentador ver estas medidas como implementaciones que son efectivas en su totalidad,

sin embargo, la realidad suele ser diferente. Para ello, es necesario concientizar o crear una

comprension duradera y real en los colaboradores sobre los riesgos y peligros en el desarrollo de
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las actividades cotidianas de los mismos. Existe una teoria que describe este importante factor,

llamada la Teoria Tricondicional del Comportamiento Seguro.
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Figura 1 Modelo Tricondicional del trabajo (Melia, 2007)

Segun (Melia, 2007), “para que una persona trabaje con seguridad hacen falta tres
condiciones. Las tres son condiciones necesarias y ninguna es condicion suficiente; por ello, las
tres deben darse simultdneamente para que se dé el trabajo seguro en la empresa.” (p.140). Si
tomamos en cuenta el riesgo basal, es decir, el riesgo inherente que emana de la actividad

cotidiana del trabajador, las condiciones necesarias para que el mismo trabaje “seguro” son:
¢ Que pueda hacerlo;
¢ Que sepa hacerlo;
¢ Que quiera hacerlo.

El anterior es un modelo sencillo, que describe de manera apropiada lo necesario para
poder, en la medida de lo posible, asegurar un nivel de seguridad en el trabajo para los
colaboradores. Sin embargo, el modelo por si solo no es suficiente, ya que en un contexto de
realidad y aplicabilidad es necesario trascender y asociar ideas asociadas a la operatividad
laboral. Para ello se compara con diferentes factores o riesgos relacionados con el objetivo de
darle una aplicabilidad real. En la Figura 3, se puede visualizar la relacion descrita

anteriormente.
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Figura 2 Modelo Tricondicional como herramienta diagnédstica y la relacion con sus
factores. (Melia, 2007)

2.3.2.1. FACTORES RELACIONADOS CON LA PRIMERA CONDICION

La primera condicion para un trabajo seguro involucra considerar consecuencias
relacionadas con los riesgos fisicos presentes en el entorno laboral, asi como establecer métodos
de trabajo seguros y una organizacion adecuada que promueva la seguridad. Los factores fisicos
se refieren a la presencia de riesgos como maquinaria, instrumentos, sustancias quimicas,
condiciones higiénicas deficientes, factores bioldgicos y problemas ergondémicos que supongan
un riesgo para el colaborador. También es importante que los trabajadores tengan acceso a
equipos de prevencion, proteccion y rescate, tanto individuales como colectivos, como los

equipos de proteccion personal.

Alrededor de todo esto es importante considerar que no es solo las actividades en si
mismas o el equipo proporcionado para mitigar o eliminar el riesgo, sino que también los
procesos de supervision y organizacion, que en su gran mayoria dependen o son responsabilidad
de la alta direccion. Incluso aspectos econdmicos y sociales, como incentivos que puedan
promover la inseguridad, también pueden afectar la seguridad laboral. Un sistema de
recompensas o remuneracion extra que aliente horas de trabajo prolongadas o exposicion a estrés

laboral podria ser un obstaculo importante para mejorar la seguridad en el entorno laboral.
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2.3.2.2. FACTORES RELACIONADOS CON LA SEGUNDA CONDICION

Esta condicion, la segunda, se relaciona con la capacidad del trabajador para realizar las
tareas asignadas de manera segura, lo que implica tener los conocimientos, habilidades y
competencias necesarias para realizar con efectividad dicha tarea. Para que las actividades del
colaborador sean efectivas en funcion de su trabajo, intervienen algunos factores a considerar,
por ejemplo, las caracteristicas aptitudinales, que estan orientadas a las habilidades y capacidades
fisicas del mismo. Otro factor es lo cognoscitivo, orientado a la capacidad de conocer los riesgos
basales que emergen del trabajo por parte del trabajador. Finalmente, podemos considerar
factores que relacionan a las habilidades técnicas, conocidas también como factores motores.
Estos describen las capacidades de operar herramientas necesarias para el desarrollo exitoso de

las tareas.

Seria un error no considerar reglamentos o leyes orientados a establecer la capacidad del
trabajador. Especialmente cuando se establece que los trabajadores deben estar informados sobre
los riesgos en su lugar de trabajo, conocer las practicas seguras y recibir la formacién necesaria

cuando comienzan en un nuevo puesto o cuando se producen cambios en el entorno laboral.

2.3.2.3.  FACTORES RELACIONADOS CON LA TERCERA CONDICION
Finalmente, la tercera condicion describe la importancia de la motivacion del trabajador
para realizar tareas que no comprometan su seguridad en el espacio laboral. Se trata de una

decision consciente del colaborador.

Para que un trabajador elija realizar conductas seguras, intervienen factores motivacionales
y de aprendizaje. Los factores motivacionales son complejos y se basan en dos aspectos: los

incentivos personales y la psicologia del aprendizaje.

Los incentivos personales, desde el punto de vista psicoldgico, son cognitivos y volitivos
(Melia, 2007), refiriéndose a la compresion del trabajador de los riesgos que emanan de la
actividad o tarea y la disposicion o voluntad del mismo por evitarlos, respectivamente. Para el
caso de la psicologia de aprendizaje, esta se relaciona con como la historia de refuerzos y las

contingencias a las que una persona esta expuesta influyen en sus elecciones de comportamiento.

2.3.2. TEORIA IPERC Y REGLAMENTO GENERAL DE MEDIDAS
PREVENTIVAS DE ACCIDENTES DE TRABAJO Y ENFERMADADES
LABORALES
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La metodologia IPERC se utiliza para la identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y
controles durante la ejecucion de actividades para prevenir lesiones y enfermedades
ocupacionales, el objetivo de la evolucion de riesgos sera disponer de un diagndstico de la
prevencion de riesgos laborales en el centro de llamadas de grupo Farsiman para poder adoptar

las medidas de prevencion necesarias.

La evaluacion del riesgo es una de las actividades preventivas que legalmente deben llevar
a cabo todas y cada una de las empresas independientemente de su actividad productiva y su
tamafio, en la practica el concepto de evolucion de riesgo incluye fases diferenciadas y
consecutivas: la identificacion de los factores de riesgo y las deficiencias originadas por las
condiciones de trabajo, la eliminacion de los que sean evitables, la valoracion de los no evitables
y finalmente la propuesta de medidas para controlar, reducir y eliminar, siempre que sea posible

tanto los factores de riesgo como los riesgos asociados.

La Teoria Tricondicional del Comportamiento Laboral se relaciona con el IPERC al
enfocarse en las condiciones necesarias para que los trabajadores realicen sus actividades de
manera segura, mientras que el IPERC proporciona la herramienta y el proceso para identificar
peligros, evaluar riesgos y determinar controles, abordando asi los aspectos practicos de la
seguridad laboral. Siendo asi que ambos enfoques se complementan en la practica para crear un

entorno de trabajo més seguro y saludable.

Siguiendo esta linea de pensamiento, asi como el contexto de la presente investigacion, la
aplicacion de la herramienta debe seguir los siguientes pasos (“Manual Para La Identificacion de

Los Peligros, Evaluacion de Riesgos y Determinacion de Controles (IPERC),” 2022):

e Identificacion de peligros: El primer paso debe ser identificar los peligros relacionados
con los posibles riesgos ergondmicos, como posturas incomodas, movimientos no
repetitivos (trabajo de oficina). Sin ser menos importante, es necesario identificar los
factores que pueden contribuir al abandono o ausentismo laboral, como la falta de apoyo o
recursos para manejar las afectaciones fisicas. Finalmente, siendo més féciles de pasar por
alto por su dificultad de deteccion, se deben considerar los posibles factores de riesgo para

la salud mental, como altos niveles de estrés o desgaste laboral.

e Evaluacion de riesgos: Una vez identificados los posibles peligros, se debe evaluar la

probabilidad y gravedad asociados a cada uno de ellos. En el caso de los riesgos
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ergondmicos, se pueden utilizar herramientas especificas de evaluacion ergondémica, como
ser el método REBA, para determinar el nivel de riesgo. Para los riesgos relacionados con
el abandono o ausentismo laboral, se puede evaluar el impacto de las afectaciones fisicas
en la capacidad de los trabajadores para realizar sus tareas utilizando cuestionarios de
capacidad funcional o de satisfaccion laboral. Estos dos instrumentos también aplican para

la evaluacion de los riesgos para la salud mental.

e Determinacion de controles: Realizada la evaluacion de los potenciales riesgos, se deben
determinar las medidas de control necesarias para prevenir o reducir los riesgos
identificados. En el caso de los riesgos ergondmicos, se pueden implementar controles
técnicos, como la modificacion de equipos o herramientas, o controles administrativos,
como la rotacion de tareas o la capacitacion en ergonomia. Para abordar el abandono o
ausentismo laboral, se pueden implementar medidas de apoyo y rehabilitacion, como
programas de retorno al trabajo o ajustes en las tareas. En cuanto a los riesgos para la salud
mental, se pueden implementar medidas de prevencién y promocion de la salud mental,

como programas de bienestar y apoyo psicoldgico.

La IPERC se presenta como una herramienta esencial en el ambito de la seguridad laboral.
Su enfoque sistematico permite a las organizaciones evaluar y reducir los riesgos asociados a sus
operaciones, garantizando asi un entorno laboral mas seguro y saludable para los trabajadores.
Esta metodologia se ajusta a las regulaciones y normativas establecidas en el Reglamento

General de Prevencion de Accidentes Laborales y Enfermedades Profesionales de Honduras.

2.3.1.1. RELACION CON EL REGLAMENTO GENERAL DE MEDIDAS
PREVENTIVAS DE ACCIDENTES DE TRABAJO Y ENFERMADADES
LABORALES

Este reglamento, como marco legal, establece las directrices y responsabilidades que las
empresas deben seguir para proteger la integridad fisica y mental de sus empleados. Al
incorporar la teoria [IPERC en el cumplimiento de estas normativas, las organizaciones pueden
fortalecer su capacidad para identificar, evaluar y controlar eficazmente los riesgos laborales, lo
que contribuye a un entorno laboral més seguro y al cumplimiento de las regulaciones

establecidas por las autoridades competentes en Honduras.
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En este sentido, el reglamento menciona (“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04,” 2004)
entre otras, las siguientes obligaciones las cuales el empleador se pueden visualizar en el

siguiente diagrama.

RESPONSABILIDA
DES DEL
EMPLEADOR

Identificacién de
Peligros y Implementacion de
Evaluacion de Medidas Preventivas
Riesgos

Mantener registros y
documentacion

Capacitacion Reporte de incidentes

Figura 3 Algunas responsabilidades del empleador segun el Acuerdo. STSS-053-04

Elaboracion propia

Para lograr el cumplimiento de estas responsabilidades, especialmente en el componente de
prevencion, el reglamento indica que el empleador debera “...facilitar un programa de seguridad

y salud en el trabajo en sus empresas.” (“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04,” 2004).

El articulo 45, se define la finalidad del programa: “El Programa de seguridad y salud en el
trabajo consiste en la planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion de las actividades de
higiene y seguridad ocupacional, medicina del trabajo y medicina preventiva, tendientes a
preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores en sus
ocupaciones y que deben ser desarrolladas en sus sitios de trabajo en forma integral e

interdisciplinaria” (“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04,” 2004).

Los programas incluyen evaluaciones exhaustivas de riesgos laborales, politicas de
seguridad y procedimientos para abordar esos riesgos, capacitacion en seguridad para los
empleados, control de exposicion a sustancias peligrosas, seguimiento de incidentes y accidentes
laborales, participacioén de los empleados en la identificacion de riesgos, inspecciones regulares,

planes de respuesta a emergencias y promocion de la salud mental cuando sea necesario.

Estos programas son fundamentales para garantizar que los empleados trabajen en
condiciones seguras y cumplan con las regulaciones de seguridad laboral, protegiéndolos de

lesiones, enfermedades y accidentes relacionados con el trabajo.
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En términos de los espacios fisicos que el empleador debe proporcionar, el reglamento
establece en el capitulo X, las condiciones generales que deben cumplir para garantizar la
seguridad y salud de los empleados. Estas condiciones, como la adecuada iluminacion,
ventilacion, orden y limpieza, asi como la prevencion de riesgos fisicos, quimicos y bioldgicos,
tienen un impacto directo en la salud y bienestar de los trabajadores. (“Acuerdo Ejecutivo No.

STSS-053-04,” 2004)

En relacion con el ausentismo y el desgaste laboral, estas condiciones generales pueden
desempefiar un papel importante. Un entorno laboral deficiente, con iluminacidén inadecuada,
temperaturas extremas, falta de equipo ergondémico, por ejemplo, puede contribuir al ausentismo
debido a enfermedades o lesiones laborales. Ademas, un ambiente de trabajo que no cumple con
estandares minimos de seguridad y salud puede aumentar los niveles de estrés y agotamiento de

los empleados, lo que a su vez puede contribuir al desgaste laboral.

Por lo tanto, el cumplimiento de las condiciones generales establecidas en este capitulo es
esencial para prevenir el ausentismo relacionado con problemas de salud laboral y reducir el
riesgo de desgaste laboral al proporcionar un entorno de trabajo seguro y saludable que

promueva el bienestar de los trabajadores y prevenga la fatiga y el agotamiento.
2.3.3. NORMA IS0 45001:2018

Aunque el titulo de la investigacion indica el grupo de normas ISO 45000, lo cual puede
causar confusion en el presente apartado (ISO 45001:2018), es importante destacar que se hace
mencion de esta manera, ya que abarca la familia de normas orientadas a la salud y seguridad en
el trabajo, que es el enfoque de la investigacion desde el punto de vista tedrico. Sin embargo,
cuando se trasciende a la implementaciéon de SST, es necesario acotar el alcance a la norma

especifica la cual es 1a 45001:2018.

En la actualidad, la seguridad y salud ocupacional en el entorno laboral es un aspecto
fundamental que repercute no solo en el bienestar de los trabajadores, sino también en el éxito y
la sostenibilidad de las organizaciones. (“ISO 45001:2018,” 2018) En este contexto, la norma
ISO 45001:2018 es la guia idonea para las empresas comprometidas con la creacién de un

ambiente laboral seguro y saludable.
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En este sentido la norma, logra hacer el puente entro lo que debe cumplirse y la
implementacion de las directrices buscando mitigar no solo riesgos laborales, sino que también
supondria una decision estratégica que puede impactar positivamente tanto en los empleados
como en la organizacion en su conjunto. Especificamente, para el presente trabajo de

investigacion, se presentan las siguientes relaciones:

2.3.3.1. IMPACTO EN LA SALUD Y SEGURIDAD
El objetivo en cualquier implementacion de la norma ISO 45001:2018, es que en el espacio
laboral se vean mejoras significativas en las condiciones de trabajo y una evidente reduccion de
los riesgos. Con medidas preventivas en marcha para abordar los riesgos psicosociales y fisicos,
se busca proteger la salud y el bienestar de los colaboradores. Esto, a su vez, deberia minimizar o
eliminar la incidencia de enfermedades relacionadas con el trabajo y creard un ambiente mas

propicio para la productividad y la satisfaccion de los empleados.

Si analizamos con mas detalle, la potencial implementacion de esta norma puede traer
multiples beneficios. La norma ISO 45001:2018 proporciona un marco integral para la gestion de
riesgos y la mejora continua en este &mbito. Ademas, garantiza que una organizacién cumple con
las leyes y regulaciones aplicables en materia de salud y seguridad en el trabajo, lo que evita
sanciones legales y multas, al tiempo que promueve una cultura de cumplimiento y

responsabilidad.

Otro beneficio adicional es la mejora de la productividad, ya que un entorno de trabajo
seguro y saludable conlleva empleados mas saludables y comprometidos. Cuando los
trabajadores se sienten valorados y seguros en su lugar de trabajo, su moral y productividad

tienden a aumentar.

La norma aborda no solo los riesgos fisicos, sino también los psicosociales, al proporcionar
un apoyo adecuado para la salud mental y emocional de los empleados. Esto puede reducir el
ausentismo relacionado con problemas de estrés y agotamiento, lo que es especialmente

relevante en un mundo laboral cada vez mas exigente.

Finalmente, promueve la participacion de los empleados en la identificacion de riesgos y la
toma de decisiones relacionadas con la seguridad y la salud. Esto crea una cultura en la que los

trabajadores se sienten involucrados y responsables de su propia seguridad.
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2.3.3.2. RELACION CON EL DESGASTE LABORAL
La implementacion de la norma ISO 45001:2018 a través de sus directrices, es esencial
para una organizacién que presenta signos de desgaste laboral. La razén es porque proporciona
un marco solido para identificar, prevenir y gestionar los riesgos psicosociales y el estrés laboral.
El desgaste laboral, es un problema creciente en muchas industrias, incluido el sector de atencion
al cliente. Los trabajadores en estos entornos a menudo enfrentan una carga de trabajo intensa,
plazos ajustados y la presion constante de brindar un servicio excepcional. Esto puede llevar al

agotamiento fisico y emocional, lo que finalmente resulta en el abandono del trabajo.

La norma ISO 45001:2018 proporciona un marco so6lido para abordar estos problemas.
Primero, promueve la identificacion proactiva de los riesgos psicosociales en el lugar de trabajo,
lo que incluye el estrés y la fatiga. Luego, establece pautas claras para desarrollar politicas y
procedimientos de gestion de riesgos (“ISO 45001:2018,” 2018). Esto implica medidas
preventivas y correctivas, como la gestion del tiempo, la asignacion de tareas equitativas y el
apoyo emocional y psicologico a los empleados. Ademas de proporcionar un marco sélido para
identificar, prevenir y gestionar los riesgos psicosociales y el estrés laboral, la implementacion de
la norma ISO 45001:2018 también ofrece ventajas en términos de compromiso y retencion de

empleados.

Al promover un entorno laboral seguro y saludable, la norma ayuda a construir un sentido
de confianza y bienestar entre los empleados. Esto puede aumentar la moral y la motivacion, lo

que a su vez puede influir positivamente en la reduccion del desgaste laboral y el ausentismo.

Dentro del contexto del sector de atencion al cliente, donde las interacciones son intensivas
y la presion puede ser constante, la ISO 45001:2018 puede ser especialmente beneficiosa.
Ademas de las medidas preventivas y correctivas mencionadas, la norma también se centra en la
participacion de los empleados en la identificacion y mitigacion de riesgos. Esto significa que los
propios trabajadores pueden contribuir con sus ideas y perspectivas para crear un entorno mas
saludable y sostenible. Al empoderar a los empleados de esta manera, se puede mejorar su

sentido de pertenencia y satisfaccion, reduciendo asi la posibilidad de abandono laboral.

Otro aspecto que considerar es como la norma ISO 45001:2018 fomenta la comunicacion
abierta y transparente en toda la organizacion. La comunicacion efectiva es clave para abordar

los problemas de desgaste laboral, ya que permite que los empleados expresen sus
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preocupaciones y desafios. La norma alienta la participacion de los empleados en la
identificacion de peligros y la toma de decisiones relacionadas con la seguridad y la salud en el
trabajo. Esta interaccion constante puede crear un ambiente en el que los trabajadores se sientan
valorados y escuchados, lo que contribuye a la mitigacién de los factores que podrian llevar al

agotamiento y, en ultima instancia, al abandono del trabajo.

2.3.3.3. RELACION CON LAS ENFERMEDADES RELACIONADAS CON EL
TRABAJO

La ISO 45001:2018 se convierte en un recurso invaluable al abordar enfermedades que
afectan a los empleados, lo que, a su vez, causa un impacto significativo en términos de licencias
médicas y compensaciones econdémicas para la empresa. Esta norma internacional proporciona
una solida base para la gestion de riesgos ergondomicos y de salud ocupacional, asegurando que
las organizaciones estén preparadas para identificar, evaluar y controlar estos riesgos de manera

efectiva.

Uno de los aspectos clave que aborda la norma es la evaluacion de la ergonomia de las
estaciones de trabajo, lo que garantiza que estas estén disefiadas de manera que los empleados
puedan realizar sus tareas de manera segura y comoda. Ademas, la norma promueve la
capacitacion de los empleados en practicas seguras, lo que les empodera para tomar medidas

preventivas y reconocer situaciones potencialmente peligrosas en sus labores diarias.

Otro elemento esencial es la implementaciéon de politicas de prevencion de lesiones
relacionadas con el trabajo, las cuales son fundamentales para minimizar los accidentes y
enfermedades ocupacionales. La norma ISO 45001:2018 proporciona un marco sélido para el
desarrollo de estas politicas, que van desde la identificacion de riesgos hasta la implementacion

de medidas de control y el seguimiento de su efectividad.

En conjunto, al seguir rigurosamente estas pautas, las organizaciones pueden reducir
significativamente las tasas de enfermedades relacionadas con el trabajo. Esto no solo beneficia
la salud y el bienestar de los empleados, sino que también tiene un impacto positivo en la
productividad, la moral del personal y la reputacion de la empresa. Ademas, al prevenir o reducir
las enfermedades laborales, se pueden ahorrar costos significativos relacionados con licencias

médicas, compensaciones y posibles litigios. La norma, por lo tanto, no solo es un estandar de
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cumplimiento, sino una herramienta valiosa para mejorar la calidad de vida laboral y el

desempefio general de la organizacion.

2.3.34. VENTAJAS ESTRATEGICAS
La adopcion de la norma ISO 45001:2018 es una decision estratégica clave cualquier
organizacion. Mas alla de cumplir con las normativas, esta implementacion tiene el potencial de
impulsar la imagen de esta y reflejar su compromiso con la seguridad y la salud de su personal. A
su vez, puede fortalecer la satisfaccion los clientes al buscar garantizar la continuidad y calidad
de los servicios que se presten. Desde el punto de vista econdmico, se puede avizorar una
reduccion significativa en los costos asociados con accidentes laborales y ausentismo, lo que

puede contribuir a la sostenibilidad y competitividad en el mercado.

Mejora de la
imagen y
reputacion

Reduccion de
riesgos legales

Mejora de
productividad

_— \

Reduccion de
costos a largo
plazo

Acesso a nuevos
mercados

Mejora de la
gestion de
Tecursos

Figura 4 Algunos beneficios estratégicos de la implementacion de la 1ISO 45001:2018

Elaboracion propia

Si bien es cierto que la prioridad debe ser la seguridad laboral de los colaboradores, existen
otros elementos a considerar en la implementacion de la norma, los cuales, ya sea para bien o
para mal, suponen una ponderacion considerable frente a la alta direccion. En este sentido, una
propuesta de implementacion debe ser balanceada, buscando equilibrar la necesidad de la
seguridad de los empleados, asi como la viabilidad estratégica-financiera de su implementacion.

Algunos factores para considerar se discuten a continuacion.
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En primer lugar, esta certificacion refuerza la reputacion y la imagen de la empresa. Al
obtenerla, una organizacion demuestra su compromiso solido con la seguridad y la salud de sus
empleados, lo que puede aumentar la confianza de clientes, socios comerciales y partes

interesadas clave.

Otro potencial beneficio radica en la expansion de oportunidades de negocio,
especialmente en mercados internacionales. En muchos paises, las normas de salud y seguridad
son un requisito para la entrada al mercado. Tener la ISO 45001:2018 en vigor puede ser un
diferenciador importante y proporcionar acceso a nuevos mercados. En términos de mitigacion
de riesgos, la ISO 45001 reduce las amenazas legales y financieras. Cumplir con esta norma
asegura que la organizacion esté alineada con las regulaciones y leyes pertinentes en materia de
salud y seguridad laboral. Esto puede ayudar a evitar sanciones y multas considerables que

podrian afectar negativamente la situacion financiera de la empresa.

La implementacion exitosa de esta norma también puede aumentar la productividad y la
eficiencia en el lugar de trabajo. Un entorno de trabajo mas seguro y saludable motiva a los
empleados, lo que se traduce en una mayor productividad y calidad en el trabajo realizado.
Reducir la frecuencia de accidentes y enfermedades laborales no solo protege a los trabajadores,
sino que también ahorra costos relacionados con compensaciones y bajas médicas, lo que puede

tener un impacto significativo en la rentabilidad de la empresa.

Si bien existen beneficios econdmicos asociados a la implementacion de la norma ISO
45001:2018, es crucial enfocar y priorizar los beneficios primordiales en la seguridad y salud de
los empleados. Aunque es cierto que las mejoras en la seguridad laboral pueden tener un impacto
positivo en la reducciéon de costos operativos, aperturas de mercados, cumplimiento de
dispositivos legales, es esencial recordar que el objetivo principal de esta norma es crear un

entorno de trabajo seguro y saludable para todos los empleados.

La proteccion de la integridad fisica y mental de los trabajadores, la prevencion de riesgos
laborales y la promocion del bienestar en el lugar de trabajo son los cimientos fundamentales
sobre los cuales se construye la implementaciéon de la ISO 45001. Aunque los beneficios
financieros son una consecuencia valiosa, deben considerarse como un resultado secundario de

una cultura empresarial comprometida con la seguridad y la salud de sus empleados

2.3.4. ERGONOMIA EN EL TRABAJO
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La ergonomia en el trabajo es un campo multifacético que abarca varios elementos
esenciales para garantizar la salud y el bienestar de los trabajadores en un entorno laboral, como
un centro de llamadas. Uno de los aspectos clave es la organizacion del trabajo en las oficinas,
que implica la planificacion de las tareas, la distribucion de las responsabilidades y la gestion del
tiempo. Un trabajo bien organizado puede reducir el estrés y la fatiga de los empleados,

mejorando su satisfaccion laboral y la eficiencia operativa.

La ergonomia se define como la como disciplina que adecua los puestos de trabajo a las
caracteristicas fisicas y psiquicas de los seres humanos que han de ocuparlos (Llaneza Alvarez,
2009). La ergonomia en las oficinas requiere considerado como un componente vital, no solo
para mejorar la calidad del espacio donde laboran los colaboradores de una determinada
organizacion, sino que para garantizar o mejorar el rendimiento de estos, evidentemente,

haciendo que ese espacio sea comodo y no sea una razoén de desmotivacion para ellos.

Para ello es necesario considerar varias facetas o aristas donde la ergonomia juega un rol
vital. Podemos considerar la exposicion a pantallas de visualizacion de datos, por ejemplo. En un
centro de llamadas, los operadores pasan la mayoria de su tiempo frente a las pantallas. La
ergonomia aqui es crucial para prevenir problemas visuales y musculares (Pedro R. Mondelo et
al., 2013). Su importancia radica en buscar prevenir problemas visuales al ser expuestos a
trabajos prolongados. Estos pueden causar fatiga ocular, vision borrosa, entre otros. Para evitar
esto es necesario adecuar la posicion de las pantallas a la altura de los ojos del operador, tomar

en cuenta la iluminacion de los espacios, la iluminacion de la pantalla misma.

Otro componente importante para considerar es el disefio fisico de los espacios y el
mobiliario. Un espacio de trabajo bien planificado permite a los operadores moverse libremente
y realizar sus tareas sin restricciones, lo que es esencial para prevenir problemas de salud
relacionados con la postura y la ergonomia. Especificamente para el caso del mobiliario, es
necesario considerar la ergonomia de este. Sillas ajustables, escritorios de altura regulable y
soportes de pantalla pueden ser factores para la reduccion de la tension en el cuerpo, buscando
prevenir lesiones musculoesqueléticas a largo plazo, lo que es especialmente relevante en un

entorno donde los empleados pasan horas frente a las pantallas (Pedro R. Mondelo et al., 2013).

Sumado a lo anterior, el confort visual es un elemento crucial para un espacio de trabajo

donde los operadores pasan la mayor parte de su jornada laboral frente a pantallas de
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visualizaciéon de datos, lo que puede causar fatiga visual y malestar si no se maneja
adecuadamente. Esto nos lleva a considerar la iluminacién como elemento vital en términos de la
ergonomia. Podemos aumentar el confort visual en espacios donde la iluminacién sea uniforme y
libre de destellos, asi como buscar la reduccion de reflejos de las pantallas. Continuando con la
idea de las pantallas, algo que puede generar malestar visual puede ser el uso de monitores con
resoluciones bajas, que hagan que el operario realice esfuerzos para poder leer lo que se

despliega en la misma.

Considerando elementos de naturaleza fisica que pueden mermar la ergonomia en un
espacio de oficina, podemos analizar el confort sonoro y térmico (Pedro R. Mondelo et al.,
2013). Para el primer caso, los entornos de oficina, especialmente un centro de llamadas, suelen
estar llenos de conversaciones telefonicas, sonidos de teclados y clics de raton, lo que puede ser
perjudicial para la salud auditiva y la concentracion si no se gestiona adecuadamente. Para
mitigar estos efectos, pueden utilizarse mecanismos de acondicionamiento actstico del espacio,
asi como el uso de alfombras o la opcion de proporcionar a los colaboradores auriculares de

calidad con cancelacion de ruido.

El confort térmico podria ser uno de los focos mas comunes de falta de ergonomia para el
espacio de oficina. En estos entornos, la temperatura y la humedad pueden influir
significativamente en el bienestar y comodidad de los operadores y su capacidad para mantener
un alto rendimiento. Un entorno demasiado con temperaturas relativamente altas puede causar
incomodidad y fatiga, mientras que uno demasiado frio puede reducir la destreza de los
empleados. Se hace necesario entonces utilizar mecanismos para mitigar ambos casos, buscando

un punto medio entre lo que es percibido como frio y lo caliente.

2.4.METODOLOGIAS Y/O INSTRUMENTOS

Se presentan, en la siguiente seccion, las metodologias asociadas a las teorias de sustento,

con el objetivo de enlazar las preguntas de investigacion y el tema a abordar.
2.4.1. HOJA DE RECOGIDA DE DATOS

La hoja de recogida de datos (Camison et al., 2006) se elabora en funcidon de objetivos
concretos y debe ser sencilla y clara, de forma que los encargados a nivel operativo no tengan

inconvenientes en dicha tarea
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Se estila el uso de hojas estandarizadas, que van a variar dependiente de los datos o la
informacion que se busque recolectar. Por lo general, todas las hojas incluyen un (Camison et al.,
2006) encabezado que recopila datos necesarios para contextualizar la recoleccion, como la
fecha, el producto, el sector, el departamento, el operario, el turno, el nimero de piezas

inspeccionadas, entre otros.
2.4.1. CUESTIONARIOS

Son posiblemente los instrumentos mas utilizados para recolectar cualquier informacion de
interés. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis (Hernandez Sampieri
etal., 2010).

Dentro de los cuestionarios existen dos tipos de preguntas, cuya aplicacion varia
dependiendo del objetivo de este: preguntas abiertas o cerradas. En la primera, las posibles
respuestas ya han sido definidas por categorias u opciones. Es decir, presentan las posibilidades
de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a ésta (Hernandez Sampieri et al., 2010).
Para le caso de las ultimas, no se restringen las respuestas posibles, sino que deja a libre decision
la respuesta por parte del cuestionado. Esto lleva a que el volumen de posibles respuestas sea, en

términos practicos, ilimitado.

Es evidente que es necesario conocer qué tipo de preguntas realizar para la presente
investigacion y para ello es necesario tomar en cuenta dos elementos: consistencia de las
respuestas y tiempo dedicado para contestarlas. En este caso, ambos elementos presentan un
valor importante ya que el personal al cual serd expuesto a cuestionarios tiene tiempo limitado y
por la naturaleza de las preguntas y su dificultad de poder responderlas en términos de la
informacion sensible, es mejor presentarle opciones cerradas, como, por ejemplo, escalas de

Likert.
2.4.2. METODO RULA

El enfoque se ha utilizado en diversas organizaciones para investigar como los
colaboradores pueden encontrarse afectados por diversos factores, los cuales suelen estar
asociados con los trastornos muscoesqueléticos. Estos se analizan en actividades laborales

cotidianas. Dada las ventajas de su aplicacion, ha sido utilizada ampliamente en diferentes
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entornos laborales, desde la industria de confeccion, cajeras de supermercado, labores de mucha
de precision como actividades laboratoriales, en la industria automotriz, asi como actividades en

espacios de oficina.

Su proposito central es poder identificar y evaluar potenciales factores de riesgos en el
entorno laboral, permitiendo un anélisis de las posiciones de los colaboradores enfocandose,
como dice su nombre, en los miembros superiores del cuerpo (brazos, antebrazos, muifiecas,

manos, espalda alta, hombros, etc.) (Maria Félix, 2005).

El método agrupa las posturas bajo estudio en dos grupos: Grupo A que analiza los brazos,
antebrazos y mufieca. El grupo B se centra en el cuello, tronco y piernas. Para realizar su
evaluacion, se le asigna un valor minimo al rango de movimiento que supone un riesgo menor y

un valor para el caso de riesgos inherentes en el movimiento de alto riesgo.
2.4.1. METODO ROSA

El método ROSA, Rapid Office Strain Assessment (Valoracion Répida del Esfuerzo en
Oficinas) es una herramienta ergondémica disefiada para evaluar el riesgo de estrés
musculoesquelético en entornos de oficina. El método se cred con el objetivo de proporcionar a
los profesionales de la salud ocupacional y los responsables de seguridad una herramienta

efectiva para identificar y abordar los riesgos ergondmicos en el entorno de oficina.

El trasfondo del Método ROSA se basa en la creciente conciencia de los problemas de
salud relacionados con la ergonomia en el trabajo de oficina. Pasar largas horas frente a un
escritorio, utilizando computadoras y otros equipos, puede dar lugar a problemas como lesiones
por esfuerzo repetitivo, dolor de espalda y cuello, y otros trastornos musculoesqueléticos. Estos
problemas no solo afectan la salud de los empleados, sino que también pueden resultar en dias de
trabajo perdidos y costos para las empresas (Diego-Mas, 2015b). Se centra en factores como la
postura, la disposicién del mobiliario, la iluminacion y otros elementos que pueden contribuir al

estrés musculoesquelético.
2.5.MARCO LEGAL

A continuacion, se indican las leyes, normas o reglamentos que son pertinentes en la
investigacion. Pueden ser de origen nacional o internacional, pero su aplicacion siempre debe ser

considerada.
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DOCUMENTO LEGAL ENTE EMISOR FECHA DE EMISION
Constitucion de la republica de Honduras Congreso N,aC|_onaI 11 de enero 1982
de la Republica
Caodigo del trabajo Secretaria de 1959
(Decreto nimero 189- 59) trabajo
Reglamento General de Medidas Preventivas de S""Tcrfngga de
Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales Sequrida d S)(;cial 19 de octubre 2004
(Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04) g
de Honduras.
Reglamento Interno de Se_gurldad y Salud en el Departamento de 28 de marzo 2017
Trabajo Talento Humano

Tabla 1 Marco legal aplicable
Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este capitulo se detalla la metodologia de investigacion, mostrando inicialmente la
congruencia metodologica de la investigacion a través de una matriz metodologica, esquema de
variables, operacionalizacion de variables y definicion de las hipdtesis. Seguidamente se
encontrard un apartado que planteard el enfoque y métodos de la investigacion. Posteriormente se
presentara el diseno de la investigacion donde se da a conocer la poblacion, muestra y técnicas
de muestreo, unidad de andlisis y el plan de la investigacion. Este capitulo culminara hablando
de las técnicas e instrumentos aplicados durante el estudio y las fuentes de informacion

recopiladas.

3.1.CONGRUENCIA METODOLOGICA
3.1.1. MATRIiZ METODOLOGICA
En esta matriz metodoldgica se definen los pasos estratégicos a seguir para alcanzar los
objetivos de la investigacion, esta matriz de congruencia también permite visualizar si hay o no

hay congruencia entre las diferentes etapas de la investigacion, desde el planteamiento del

problema hasta la metodologia a utilizar. (Morales et al., 2011)
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Titulo Problema

Preguntas de

investigacion

General

Objetivos

Variables

éLa propuesta de
implementacidn

del
sistema de gestion
PROPUESTA DE de seguridad
IMPLEMENTACION DE basadoenla

LA NORMA 15045000
EN EL CENTRO DE
LLAMADAS DEL
GRUPO FARSIMAN

norma 1SO45000
mejorara la gestion
de los riesgos
laborales del
centro de llamadas
de grupo
Farsiman?

1. ¢Es factible
proporcionar un entorno
de trabajo seguroy
saludable que contribuya
a prevenir el deterioro de
la salud en el centro de
llamadas de Grupo
Farsiman?

2. ¢Cudles son los
principales riesgos a los
que se enfrentan los
trabajadores del centro
de llamadas de Grupo
Farsiman?

3. ¢Representaria una
decisién estratégica la
implementacion de la
norma I1SO 45000 en la
unidad de centro de
llamadas de Grupo
Farsiman?

Proponer la
implementacién de la
norma ISO 45001:2018,
enfocada en la salud y

seguridad en el trabajo,

con el objetivo de
facilitar la toma de

decisiones a nivel de la

alta direccién y asi
asegurar un ambiente

seguro y saludable en el

centro de llamadas de
Grupo Farsiman.

Especificos

1. Evaluar las condiciones de
trabajo y el ambiente laboral del
centro de llamadas de Grupo
Farsiman para identificar posibles
riesgos y deficiencias que puedan
afectar la salud y bienestar de los
trabajadores.

2. Realizar un andlisis de riesgo de
los principales riesgos a los que
estan expuestos los trabajadores
del centro de Ilamadas de Grupo

Farsiman, incluyendo factores

fisicos, bioldgicos, ergondémicos y
psicosociales, a fin de proponer
medidas de prevencion y control

adecuadas.

3. Elaborar una propuesta de
implementacién de un sistema de
gestion de seguridad y salud
ocupacional basado en la norma ISO
45000 en la unidad de centro de
llamadas de Grupo Farsiman.

Independientes

Rotacidn del personal

Absentismo laboral

Exposicidn a riesgos

Dependiente

Seguridad y salud laboral

Tabla 3- Matriz de Congruencia Metodologica.

Fuente: Elaboracién propia (2023).
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3.1.2. ESQUEMA DE VARIABLES

Dependientes

Independientes

Dimensiones

Disenos del
P puesto de trabajo

O rebunaod | WEERE Actos inseguros |
/ seguridad \\\\\\\ CTOS 1nseguros
/

Seguridad y salud

/ A

T Formacion

- Clima laboral

Horas extras y/o
sustituciones

-

L
Absentismo laboral e

Riesgos laborales

- Biolégicos

Incapacidades
temporales
I condiciones del
puesto de trabajo

Figura 5. Variables y dimensiones que afectan la salud y seguridad laboral

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Quimicos
T Psicosocial
o Ergonémicos
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Variable

dependiente

3.1.3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Definicion
Conceptual

Operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Respuestas

Técnica

Instrumento

La seguridad laboral es el conjunto
de medidas técnicas, educativas,
médicas y psicoldgicas utilizadas
para prevenir accidentes, con la

eliminacion de las condiciones
inseguras del ambiente, con la
instruccién o convencimiento de las
personas para que apliquen las
practicas preventivas. (RAMIREZ ET
AL., 2020)

Seguridad y

salud laboral

La salud ocupacional es el conjunto
de actividades asociado a
disciplinas multidisciplinaria, cuyo
objeto es la promocion y
mantenimiento del mas alto grado
posible de bienestar fisico, mental
y social de los empleados de todas
las profesiones promoviendo la
adaptacion del trabajo al hombre y
del hombre a su trabajo.(RAMIREZ
ET AL., 2020)

Implementacion del
sistema de salud y
seguridad en el trabajo
que vele por la
proteccion, seguridad,
salud y bienestar de los
involucrados. Previniendo
enfermedades laborales
y disminucion de costos
provocados por
absentismo.

Salud y
seguridad en
el trabajo

Enfermedades
ocacionadas por
el trabajo

éCuales son las

enfermedades mas
frecuentes en el call

center de grupo
frasiman?

Diversas
enfermedades, entre
ellas: otitis media,
COVID-19, sinusitis
aguda, dermatitis por
contacto, bronquitis
bacteriana,
gastroenteritis
bacteriana, amigdalitis
aguda, rinitis alérgica
y lumbalgia, entre
otras.

Razoén

Célculo
estadistico
mensual de las
enfermedades
mas frecuentes

Exportacién de
datos a hoja de
calculo Excel

Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente: Seguridad y salud laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Variable
Independiente

Definicion

Conceptual

Operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Respuestas

Escala

Técnica

Instrumento

Condiciones de
seguridad.

Se consideran condiciones de
seguridad aquellas
condiciones materiales que
pueden dar lugar a
accidentes de trabajo. Son
factores de riesgo derivados
de las
condiciones de seguridad los
elementos que, estando
presentes en las condiciones
de trabajo, pueden producir
dafios a la salud del
trabajador.

Determinar los riesgos
derivados del disefio del
puetso de trabajo y los
actos inseguros.

Disefio de la silla, mesa de trabajo,
porta pues, la pantalla del monitor,
la mesa, iluminacion en el puesto,

¢Cumple con de
disefio de trabajo

No cumple, hay
especificciones del

Analisis ergonémico

Disefios del X L ] . i ,
puesto de trabajo ambiente térmico, Ruido (como adecuado el call puesto de trabajo que |Razdn del puesto de Metodologia EWA
interferencia y perturbacion), salida |center de grupo estan fuera del rango trabajo
de mergencia, extintores contra frasiman? permitido.
insendios.
Posicion inadecuada para hacer la
tarea, Uso de equipo defectuoso, uso
de equipo de manera incorecta,
mantenimiento de equipo mientras se [¢Es posible identificar | _. . Usando email, o una
) Si, considerando una .
. encuentra operando, comer en el los actos inseguros el k ., 3 Reporte de actos aplicaién que
Actos inseguros . i buena inspeccion en el |Razén . . ™
puesto de trabajo, mantener el drea  |call center de grupo ) inseguros permita facilitar
) - o lugar de trabajo. )
de trabajo desordenada, Dejar sillas en|frasiman? dicho reporte.
mal estado en las oficinas y no
colocarles letrero de “silla
deteriorada”.
¢Se ofrecen . Hacer reporte
. N - No se capacita al L
Formacion Capacitacion capacitaciones al , mensual de las Hola de verificacion
personal de manera Razén

Entrenamiento

personal de forma
continua?

continua.

capacitaciones
impartidas al personal

(Lista de chequeo)

Tabla 3 Matriz de operacionalizacion de la variable independiente: Condiciones de seguridad

Fuente: Elaboracion propia
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riable independiente

Definiciéon

Dimension

Indicador

Preguntas

Respuestas

Escala

Técnica

Instrumentos

Absentismo laboral

Conceptual

Es la ausencia no programada
o no justificada de un
empleado en su lugar de
trabajo durante el horario
laboral.

Suele incluir la llegadas tarde
constantes, salir antes del
tiempo establecido, ausencias
por enfermedad que no se
justifican, ausencias sin
autorizacidn. Las razones son
multiples, desde una
condicion de enfermedad,
estres excesivo, falta de
motivacién en el trabajo,
conflictos interpersonales o
simplemente no encontrarse a
gusto con el trabajo. (Morales
etal, 2011)

Operacional

Registro de todas las ausencias
no programadas de los
empleados durante el periodo
establecido. Luego, calcular la
tasa de absentismo dividiendo
el nimero total de dias de
ausencia por el nimero total de
dias laborables en el periodo.
La férmula es:

Tasa de Absentismo = (NUmero
de Dias de Ausencia / NUmero
Total de Dias Laborables) x 100

¢Es posible medir el
sentido de pertenencia

. Sentido de Si es posible medirlo a Poderacion de respuestasy  [Encuesta de
Clima laboral i por parte de los , Intervalo | |, L, i .,
pertenencia través de encuestas calculo estadistico satisfaccion
colaboradores de la
orgniazcion?
. éCudl es el nimero de .
Cantidad de Cantidad de horas extras

Horas extras y

horas extras

horas extras que los

El nimero de horas extras

cotidianas en comparacion

Registro de

o ) colaboradores trabajan |son mayores a las Razoén .
sustituciones trabajadas para con horas extras para cubrir |horas extras
. . |cuando se presentan esperadas mensualmente .
cubrir ausencias . ausencias
ausencias?
. ¢Cudntas incapacidades , .
) Porcentaje de P Muchas tomando en Numero total de casos de Registro de
Incapacidades i X laborales son X 3 X i X i
incapacidades cuenta el tipo de labory  |Razdén incapacidades entre el incapacidades
temporales reportadas dentro de la . ,
laborales L, datos demogréficos numero total de empleados |mensuales
organizaciéon?
. . . . . Numero total de incidentes o
Porcentaje de |éEs posible conocer el |Si, es posible . , ,
- . R . accidentes entre el numero  |Célculo
Condiciones del puesto |accidentes o porcentaje de contabilizando los eventos , R L
. L . S R Razén total de horas trabajadas o estadistico
de trabajo incidentes accidentes o incidentes |adversos en el espacio
empleados expuestos al mensual
laborales laborales? laboral.

potencial riesgo

Tabla 4 Matriz de operacionalizacion de la variable independiente: Absentismo laboral

Fuente: Elaboracion propia
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VELELIS Definicion . ., . At
Dimensién Indicador Preguntas Respuestas Técnica Instrumentos

independiente Conceptual Operacional

, . . : . Colocacién éptima del
¢Cudl es el nivel de |El nivel de ruido promedio B

ruido promedio en |es la sumatoria de los ,
[ . . , laboral, cuyos valores no |Sondémetro,
el area de trabajo valores de medidos Razén B ,
o deberian superar los 85  [luxdmetro
durante las horas divididos entre el total de

ico de Il das? dici dBA (“Acuerdo Ejecutivo
Es cualquier peligro o fuente pico de lamadas: mediciones No. STSS-053-04,” 2004)

generadora de un incidente o

sonometro en el espacio
Nivel de ruido,

Fisicos L
lluminacion

accidente de trabajo que Cu.estlon.anos Cantidad de éCuéntos factores

cause dafio a los trabajadores psicosociales, factores psicosociales se La cantidad de factores Cuestionario
: ) ” uestionari
Riesgos afecte su salud o integridad evaluacion y Psicosocial psicosociales en |encuentran con que se encuentran dentro |Intervalo |Cuestionario psicosocial
laborales . N observacion de i di I de ri del di | MPF
fisica y mental, en el ejercicio . I riesgo medioy |valores de riesgo el rango medio y alto
osturas en e -

o con motivo del trabajo SR alto alto y medio?
“ . . espacio laboral.
(“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-

053-04,” 2004) Cantidad de

¢Cudntas posturas |La cantidad de posturas
posturas que se

L, . inadecuadas se inadecuadas que se o Método RULA,
Ergondmicos consideran un . . Intervalo |Observacion directa ,
Fiesgo consideran riesgos  |encuentran dentro del Método ROSA
i .. .
g ergonémicos? rango medio y alto

ergonémico

Tabla 5 Matriz de operacionalizacion de la variable independiente: Riesgos laborales

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4. HIPOTESIS

Las hipdtesis son supuestos que hacemos, no son verdades verificables, es una conjetura,
provienen del planteamiento del problema, apoyadas por las teorias de sustento o reservorio
tedrico, y nos sirven para: guiar al estudio, proporcionar aplicaciones, con el planteamiento

de las hipdtesis ponemos a prueba el conocimiento empirico.

HO: “Las condiciones de seguridad y salud en el centro de llamadas de Grupo
Farsiman son aceptables basados en el Reglamento General de Medidas Preventivas de

Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales”

Hipotesis Investigacion: Son las hipdtesis propias del investigador donde ¢él logra aprobar
que no es justo lo que se asevera o imagina. El investigador procura o trata demostrar
(apoyandonos de la matriz operacional, planteamiento mismo de la hipdtesis, la seleccion
adecuada de la muestra y de la elaboracion adecuada de los instrumentos de la medicion) y si no
se tienen los suficientes argumentos para justificar diremos que no existe suficiente evidencia

estadistica significativa para rechazar la hipétesis nula.

“Las condiciones de seguridad y salud en el centro de llamadas de Grupo Farsiman
no son aceptables basados en el Reglamento General de Medidas Preventivas de Accidentes

de Trabajo y Enfermedades Profesionales”

Hi: Sera demostrada con el estudio.

3.2.ENFOQUE Y METODOS

El enfoque seleccionado para esta investigacion es mixto. Esto se fundamenta en la idea de
que el estudio de la seguridad y salud en el trabajo es un fendémeno de muchas aristas. Por lo
tanto, requiere la combinacion de estudios cuantitativos y cualitativos. Algunos aspectos del
objeto de estudio pueden medirse y analizarse de manera cuantitativa (La medicion de ruido o
iluminacién), mientras que otros pueden requerir un enfoque cualitativo para capturar matices,
percepciones y contextos significativos (El uso de cuestionarios psicosociales de naturaleza
abierta). Al adoptar un enfoque mixto, se busca aprovechar lo mejor de ambos enfoques y
obtener una perspectiva mas completa y enriquecedora del tema de seguridad y salud en el

trabajo.
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El alcance elegido es descriptivo-correlacional, dado que la investigacion plantea la
necesidad estudiar las variables, especificamente su interrelacion. En otras palabras, se hace
necesario explorar como una de las variables de estudio afecta a la otra. Desde el punto de vista
descriptivo de las variables, es necesaria la capacidad explicativa para comprender su
comportamiento y para identificar patrones o tendencias significativas. Al mismo tiempo, la
investigacion busca establecer relaciones de correlacion entre estas variables, lo que permitira

identificar posibles asociaciones o dependencias entre ellas (Herndndez Sampieri et al., 2010).
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Figura 5 Disefio de enfoque metodoldgico

Fuente: Elaboracion propia (2023)

El disefio no experimental es una metodologia de investigacion que se utiliza cuando el

investigador no tiene control sobre las variables independientes o cuando no es ético o practico
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llevar a cabo manipulaciones experimentales (Hernandez Sampieri et al., 2010). Este es el
enfoque elegido, agregando el componente transversal a la investigacion que nos permite

estudiar el fendmeno en un periodo definido de tiempo.

El tipo de muestra es probabilistica y los elementos muestrales son los listados y
procedimientos. Una muestra probabilistica se caracteriza por la seleccion de participantes o
elementos de la poblacion de estudio de manera aleatoria y controlada. Esto significa que cada
miembro de la poblacion tiene una probabilidad conocida de ser seleccionado en la muestra, lo
que garantiza que la muestra sea representativa de la poblacion en su conjunto (Hernandez
Sampieri et al., 2010). Tomando en cuenta esto, la investigacion en el centro de llamadas se
enfoca en describir y analizar relaciones entre las variables tal como ocurren en un contexto real,

lo cual es exactamente lo que se busca.

Tomando en cuenta todo lo anterior, los instrumentos de investigacion de idoneidad son
cuestionarios, entrevistas, encuestas u otras técnicas de recopilacion de datos con el objetivo de
obtener informacion directa de los actores relacionados en el centro de llamadas. La Figura 5,

ilustra el enfoque y sus métodos.

3.3.DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1. POBLACION
La poblacion, como concepto en el contexto de la investigacion, hace referencia al
conjunto total de individuos, elementos, componentes que tienen las caracteristicas necesarias

para entrar en el alcance del estudio realizado. La misma puede ser extensa o reducida en su

numero segun los objetivos de la investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2010).

En la presente investigacion, la poblacion serd la totalidad actual de los colaboradores del

centro de llamadas. Se contabilizan 105 personas laborando en dicho espacio.
3.3.2. MUESTRA

La muestra describe un subgrupo de la poblacion de estudio. La muestra tiene relacion
directa en el tema de estudio investigado al ser representativa de la poblacion (Hernandez

Sampieri et al., 2010).
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Para el caso de la investigacion realizada la poblacion es la misma que la muestra ya que la
totalidad de los colaboradores del centro de llamadas suponen el enfoque de estudio, que

supondria la muestra misma.
3.3.3. TECNICA DE MUESTREO

La técnica de muestreo es no probabilistica y se caracteriza por elegir elementos de la
poblacién/muestra haciendo caso omiso a cualquier proceso aleatorio de eleccion. Es decir, no
son utilizados ningiin método probabilistico lo que hace que la eleccion de sus elementos es
totalmente intencional y arbitraria. Esto lleva a que cada elemento tenga la misma probabilidad

de ser elegido para su analisis (Herndndez Sampieri et al., 2010).

En el caso especifico de esta investigacion, la razéon es que es necesario eliminar
posibilidades de sesgo en la toma de datos que se hagan, por lo tanto, debe ser lo mas aleatorio

posible.
3.4. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

El resumen de los instrumentos de medicion y recopilacion de datos se encuentran

enlistados en la tabla 6.

NOMBRE UTILIZACION
Sonometro Lectura de niveles de presion sonora
Luxometro Lectura de niveles de iluminacion
Cuestionario psicosocial MPF Recopilacion de respuestas a entrevistas

Recopilacion de valores observados en funcion a

Anilisis del método RULA la escala definida en el método

Recopilacion de valores observados en funcion a

Anilisis del método ROSA la escala definida en el método

Tabla 6 Instrumentos de medicion a utilizar

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de las técnicas elegidas se encuentran el cuestionario psicosocial MPF y el método
RULA. En el caso del primero, es un instrumento que presenta un numero corto de preguntas que
lleva a un tiempo reducido para poder llenar. El método RULA es un conocido método para
estudiar riesgos orientados a la carga postural, enfocado especificamente en el andlisis de

miembros superiores.
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3.4.1. CUESTIONARIO PSICOSOCIAL MPF

Este cuestionario tiene gran utilidad para la identificacion y evaluacion inicial del riesgo
psicosocial organizaciones de diferentes tamafios. Fue creado por Emilio Ruiz, ergébnomo y

Victor Idoate, médico ergonomo.

MPF, por sus siglas en inglés (Mini Psycological Factors), se presenta como entrevista de
sencilla comprension, manejo, alta capacidad de identificacion de riesgos psicosociales y
probablemente muy importante para algunas organizaciones, de tiempo de aplicaciéon sumamente
reducido. Por lo anterior, se presenta como una herramienta sumamente valiosa para
organizaciones especialmente grandes, pero con aplicabilidad real para operaciones de un orden
menor (Llaneza Alvarez, 2009). Otra de sus bondades viene en la simple gestion de los
resultados, los cuales pueden ser procesados en cualquier plataforma informatica, como, por

ejemplo, Excel.

El cuestionario MPF presenta 15 preguntas, que se pueden responder en un tiempo
promedio no mayor a 9 minutos, gestionables en un solo documento por trabajador, con alertas
de riesgo en variables basicas tales como: ritmo de trabajo, acoso laboral, relaciones humanas y
laborales, reconocimiento del trabajo, grado de autonomia, implicacion emocional en el trabajo,
percepcion del estado de salud, niveles de apoyo y compensacion en el trabajo, grado de control,

demandas de trabajo y carga mental (Llaneza Alvarez, 2009).

La intencion de su disefio mismo permite de manera rapida y eficaz la vision y revision de
aquellos riesgos psicosociales presentes en las organizaciones para poder adecuar a nivel
operativo las actividades que potencialmente pudieran estar afectando a un grupo determinado de

colaboradores (Ruiz & Idoate, 2005).

Las respuestas se encuentran distribuidas en una escala de Likert en 5 grupos (nada/muy
poco, poco, normal, bastante y mucho). A esta escala se estan asociados valores del 1-10. Para el
primer cohorte, se le asigna valores de 1-2, para el segundo 2-3, tercero 4-5 y asi sucesivamente

hasta llegar al altimo de 9-10.
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Los resultados que se registran tras haber realizado la aplicacion de los cuestionarios se

utilizan para evaluar 12 variables. Cada pregunta esta relacionada con una variable especifica. En

la tabla se resumen las variables, su explicacion y la relacion con las preguntas del cuestionario:

N° Variable Explicacion Preguntas
. Describe el ritmo al que el trabajador esta sometido. Incluye al
1 Ritmo ) ) 4y12
equipo de trabajo.
Son elementos conductuales que pueden llevar al acoso del
2 | Acosolaboral | 6yl13
individuo.
. Describe las relaciones interpersonales entre los diferentes
3 Relaciones 2,11y 15
colaboradores.
Es la percepcion individual y colectiva del estado de salud fisico y
4 Salud 1
mental.
5 | Reconocimiento | Es el reconocimiento por el trabajo realizado, asi como los logros 8
Grado y capacidad de autonomia para la toma de decisiones que
6 Autonomia ) o 5
emanan del trabajo cotidiano.
. Describe el grado de implicaciéon emocional en relacion con el
7 Emocional 11
desempetio de las tareas.
Grado de apoyo de los compaifieros y superiores, no solo para
8 Apoyo ) ) 2y9
realizar las tareas sino elementos como armonia y respeto.
' Es el grado de percepcion de los clientes internos y externos en
9 | Compensacion ' _ _ _ 3y8
términos de la estima y valoracion del trabajo
Capacidad del trabajo para desarrollar habilidades, aprendizaje
10 Control Syl2
que permitan asegurar respuestas adecuadas y eficaces.
11 Demandas Exigencias psicoldgicas que emanan del trabajo 4,7,10y 14
‘ . Suma de
Es grado de demanda y esfuerzo intelectual que debe realizar el .
12 | Carga mental variable §, 9,
trabajador para hacerle frente a las demandas del trabajo. 0V 11
y

Tabla 7 Variables de estudio para el cuestionario MPF
Fuente: (Ruiz & ldoate, 2005), Elaboracion propia
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La puntuacion se realiza verificando las 12 variables en funcion de las puntuaciones asignadas para cada pregunta a la cual depende la

variable. Paso siguiente se utilizan las siguientes escalas:

Escala/ Acoso Carga
Ritmo Relaciones Salud Reconocimiento | Autonomia | Emocional Apoyo Compensacion Control Demandas
Variable laboral mental
[1-4] Riesgo Riesgo  de | Inadecuadas, | Riesgo Escaso o nulo, | Escasa Baja Riesgo Riesgo Riesgo Demandas Riesgo alto,
evidente, acoso, riesgo evidente, riesgo de | autonomia, | implicacion | evidente, evidente, bajo | evidente, adecuadas al | reorganizar
ritmo alto evidencia de | evidente existencia frustracion riesgo emocional | bajo nivel | nivel de | bajo nivel | trabajo, no | tareas
sospecha de de evidente de apoyo compensacion de control | suponen
riesgo problema sobre la | riesgo
de salud tarea
[4-7] Sospecha Condiciones | Limitadas, Situaciones | Normal, Percepcion | Media Nivel Normal, Normal, Nivel medio | Nivel
de riesgo, | probables de | sospecha e | dentro de | situacion media | normal implicacién | medio  de | situacion media | situacion de medio de
indicios, riesgo indicios de | la de trabajo con emocional | percepciéon | de trabajo con | media de | demandas percepcion
ritmo riesgo normalidad | oportunidad de de oportunidad de | trabajo con | de de  carga
ajustado a mejora normalidad, | mejora oportunidad | normalidad, | mental,
limites oportunidad de mejora nivel a | oportunidad
de mejora controlar de mejora
[7-10] Adecuado No hay | Adecuado al | Estado de | Optimo, Excelente Alta Adecuado Adecuado  al | Adecuado Riesgo Sin riesgo
al trabajo, | sospecha, sin | trabajo, sin | salud, situacion  ideal | capacidad implicacién | al trabajo, | trabajo, alto | al trabajo, | evidente, alguno.
sin riesgos | riesgo riesgos individual de de decision | emocional alto nivel | nivel de | alto nivel | alto nivel de
para la y reconocimiento de apoyo compensacion de control | demandas
salud colectivo, sobre las | en el trabajo
optimo tareas

Tabla 8 Tabla de evaluacion de resultados para cuestionario MPF
Fuente: (Ruiz & Idoate, 2005), Elaboracion propia
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Se utilizan a su vez, categorias de riesgo; riesgo alto (A), riesgo medio (M) y riesgo bajo
(B) que concuerdan con las escalas de las variables (1-4, 4-7, 7-10). Finalmente, para realizar la
caracterizacion de los riesgos psicosociales, es necesario analizar la frecuencia con la que
aparecen los valores. Puede ser tentador utilizar una media, sin embargo, con el objetivo de
poder priorizar los casos donde existen riesgos considerables, se toma como valor a analizar la

frecuencia.
3.4.2. APLICACION DEL METODO RULA

La carga postural excesive es probablemente uno de los factores de riesgo que mas se
asocian en la manifestacion de trastornos muscoesqueléticos. Es conocido ampliamente que
posturas inadecuadas, de naturaleza repetitiva desembocan en la fatiga que a largo plazo tienen

una posibilidad alta de llevar a problemas de salud cronicos.

Es evidente entonces, la necesidad de evaluar la carga postural. Para ello se pueden aplicar
una amplia variedad de métodos. En la presente investigacion se utilizara el método RULA
(Evaluacion de movimiento rdpido de los miembros superiores, por sus siglas en inglés). El
método fue desarrollado en 1993 por McAtamney y Corlett de la Universidad de Nottingham
(Institute for Occupational Ergonomics), y especificamente, tiene como objetivo evaluar la
exposicion de los trabajadores a factores de riesgo que generan una carga postural significativa y

pueden dar lugar a trastornos en la parte superior del cuerpo (Diego-Mas, 2015).

El método RULA asigna una puntuacion especifica a cada postura, la cual se utiliza como
referencia para determinar un Nivel de Actuacion correspondiente. Este nivel ofrece una guia
clara para determinar si la postura es adecuada o si se requieren ajustes o redisefios en el entorno
laboral. El método no se enfoca en la evaluacion de posturas en conjunto, sino que su enfoque
estd en estudiar las posturas individuales, lo que hace clara la necesidad elegir apropiadamente
las posturas que seran estudiadas. Dentro de los criterios para tomar tal decision estan la duracion
y frecuencia de las posturas, asi como posibles desviaciones considerables con respecto a la

posicion neutra del trabajador.

El proceso inicia con la observacion de las tareas que realiza el colaborador. Se analizan
los ciclos de trabajo del mismo y se determinan las posturas que seran objeto de estudio. En

casos en los que el ciclo de trabajo sea corto o de lapsos reducidos, es posible realizar
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evaluaciones periodicas en intervalos regulares teniendo en cuenta el tiempo que el trabajador

pasa en cada postura (Diego-Mas, 2015). Es importante denotar que el método debe ser aplicado

al lado derecho e izquierdo del brazo de manera separada, quedando a decision del evaluador

cual de los dos lados es el que se somete a mayor carga postural para ser evaluado primero. El

método divide el cuerpo en dos grupos: Grupo A que consta de miembros superiores (brazos,

antebrazos y muieca) y el Grupo B que comprende piernas, el tronco y el cuello.

Para la evaluacion del Grupo A, se realiza de la siguiente manera (Tablas de puntuacién e

ilustraciones de las posiciones se encuentran en el apartado de anexos):

Puntuaciéon del brazo: La puntuacion del brazo se evaltia tomando en cuenta su
flexion/extension. Para ello se medira el angulo formado por el eje del brazo y el
eje del tronco. La puntuacion dada puede elevarse un punto si existe elevacion del
hombro, si el brazo se separa del hombro o existe rotacion en este (Diego-Mas,
2015).

Puntuacion del antebrazo: La puntuacion del antebrazo se evalua a partir de su
angulo de flexion, medido como el angulo formado por el eje del antebrazo y el eje
del brazo. La puntuacion toma os casos en los que el antebrazo cruce la linea media
del cuerpo o si este realiza alguna actividad a los lados del cuerpo. Em ambos casos

se suma 1 punto a la evaluacion.

Puntuacion de la mufieca: La puntuacion de la muifieca se obtiene a partir del
angulo de flexion o extension medido desde la posicion neutral de la mano. Puede
modificarse la puntuacion si la muifieca tiene movimientos radiales o cubitales. Una
vez obtenida la puntuacion de la muieca su giro y el valor serd independiente y no
se sumard a las puntuaciones hechas, si no que su uso es una valoracion global del

Grupo A.

Para la evaluacién del Grupo B, se indica lo siguiente:

Puntuacion del cuello: La puntuacion del cuello se obtiene a partir de la
flexién/extension medida por el &ngulo formado por el eje de la cabeza y el eje del

tronco. Se le sumara un punto si se observa rotaciéon o inclinacion lateral de la
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cabeza. Ambas circunstancias pueden ocurrir simultdneamente, por lo que la

puntuacion del cuello puede aumentar hasta en dos puntos (Diego-Mas, 2015).

e Puntuacion del tronco: Esta valoracion depende de si el trabajador estd sentado o
de pie. De estar de pue, la puntuacion dependera de si el angulo de flexion del
medido por el dngulo entre el eje del tronco y la vertical. Se le sumara un punto si
existe rotacion o inclinacion lateral del tronco. Al igual que la puntuacion del
cuello, ambas circunstancias pueden ocurrir simultineamente, por lo que la

puntuacion del tronco puede aumentar hasta en dos puntos (Diego-Mas, 2015).

e Puntuacion de las piernas: Su valoracion dependera de la manera en la que se
encuentra distribuido el peso entre las ellas, los apoyos existentes en las estas y si la

posicion del trabajador es sedentaria.
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Figura 6 Diagrama de flujo para la aplicacion del método RULA

Fuente: (Diego-Mas, 2015), Elaboracion propia
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Obtenidas las evaluaciones de todos los elementos bajo estudio, se calculan las
puntuaciones globales. Las puntuaciones de ambos grupos, antes de ser contabilizadas por
completo, requieren la suma final de la evaluacion estitica o dindmica de la postura y las
potenciales fuerzas que se ejercen en dicha posicion. Terminado esto, se nombran las
puntuaciones finales de puntuaciéon A y B, a puntuacion C y D (haciendo alusion a un valor
ponderado de diferente manera). Con estas nuevas puntuaciones se obtiene la puntuacion final en
una escala de 1 al 7, donde los valores de 1 a 2 representan un riesgo aceptable, 3 a 4 puede ser
indicador del requerimiento de cambios posturales relacionados a la tarea, 5 a 6 requiere un
redisefio de la tarea y 7 requiere un redisefio urgente de la esta. A modo de resumen, la Figura 6

ilustra el proceso completo del método.

3.4.3. APLICACION DEL METODO ROSA

El Método ROSA o Rapid Office Strain Assessment (Evaluacion Répida de Carga en
Oficinas), disefiado por expertos en ergonomia canadienses, Michael Sonne y David Andrews, se
emplea para evaluar los riesgos ergondmicos en un puesto de oficina. Para ello compara las
caracteristicas del puesto que esta bajo evaluacidon, con las que se encontrarian en posiciones
ideales. Esto se hace a través del uso de escalas de evaluacion, cada una con una ponderacion
determinada, asi como el uso de tablas para obtener el valor correspondiente. Se enfoca, ademads,
en elementos claves del puesto, los cuales son la silla, la pantalla, el teclado, el raton y el

teléfono del usuario bajo evaluacion.

Como es de imaginarse, para comenzar es necesario observar el puesto de trabajo mientras
el colaborador realiza sus tareas cotidianas, sin alertar ni hacerle saber que estd siendo evaluado
para no generar sesgo en los resultados. Con el fin de que la toma de datos sea mas ordenada, se
diferenciarian dos grupos mayores: la puntuacion de la silla y la puntuacion de la pantalla y

periféricos (Diego-Mas, 2015b).

La puntuacion de la silla requiere la evaluacion de dos subgrupos: en el primero se evalua
el reposabrazos y el respaldo de esta y en el otro se toma en cuenta la altura y anchura de la silla.
Al obtener el resultado conjunto, se le sumaré el tiempo de uso para obtener la puntuacién de la
silla. Luego, para obtener la puntuacién de la pantalla y periféricos, se tendran dos subgrupos
igual que el caso anterior, uno que analiza la pantalla y el teléfono y el otro que analiza el teclado

y el raton.
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Al tomar estos dos valores, podemos entonces asignarle la puntuacion rosa y
consecuentemente, saber el riesgo y actuacion. El valor de la puntuacion ROSA puede variar
entre 1 y 10, siendo mayor cuando el riesgo para el empleado es mas alto. Un valor de 1 indica
que no se observa un riesgo significativo, mientras que valores entre 2 y 4 sugieren un riesgo

bajo con margen para mejoras en el puesto. Valores iguales o superiores a 5 indican un riesgo

elevado.
TABLA B > PUNTUACION
DE PANTALLA
TABLAD |—» Y
s N PERIFERICOS

o |

TABLA A || TIEMPO DE |.|PUNTUACION

Uso DE SILLA

Figura 7 Diagrama de flujo para la aplicacion del método ROSA
Fuente: (Diego-Mas, 2015), Elaboracion propia
A partir de la puntuacion final ROSA, se establecen cinco Niveles de Actuacion para el
puesto, que determinan si se necesita realizar cambios en el entorno de trabajo y con qué
urgencia. Los niveles varian desde 0 (sin necesidad de actuacion) hasta 4 (actuacion urgente).

Estas acciones prioritarias pueden basarse en las puntuaciones parciales obtenidas para cada

elemento del puesto (Diego-Mas, 2015b).

3.4.4. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS EN LA APLICACION
DEL METODO RULA Y ROSAHOJAS DE RECOGIDA DE DATOS
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Como se menciond en el capitulo II, esta herramienta desempefia un papel fundamental en
la captura y el posterior andlisis de informacion necesaria. Su valor principal radica en la
utilizacion de datos objetivos para examinar de manera precisa un fendmeno especifico. Dado
que estos datos son fundamentales para la toma de decisiones, es crucial que tanto el método de
recoleccion como el analisis de los datos mismos aseguren un analisis e interpretacion lo mas

exacta posible del fenomeno que se busca estudiar y eventualmente resolver.

3.4.4.1. RECOGIDA DE DATOS PARA NIVELES DE PRESION SONORA
El ruido, como fendmeno acustico, es una preocupacion importante en el entorno laboral
debido a su potencial impacto en la salud de los trabajadores. El ruido se define como una
perturbacion acustica que provoca una sensacion auditiva incomoda o molesta en el oyente. La
exposicion prolongada a niveles de ruido elevados puede tener efectos perjudiciales, como la
pérdida auditiva, trastornos del suefio, aumento del estrés y la fatiga, y en tultima instancia,
problemas de salud mas graves. Por lo tanto, es crucial evaluar y controlar adecuadamente la

exposicion al ruido en el lugar de trabajo. (Cobo Parra & Cuesta Ruiz, 2018).

En la presente investigacion, se aplico una hoja de recogida de datos utilizando un
sondmetro buscando recopilar datos precisos sobre los niveles de ruido en diferentes areas del
centro de llamadas. Con esto, se busca identificar areas donde la exposicion al ruido pueda
suponer un riesgo laboral y, por lo tanto, es posible que requiera atencidon especial. Para

caracterizar el ruido, se emplean varias magnitudes fundamentales:

e Periodo: Se refiere al tiempo necesario para completar un ciclo completo de la onda

sonora y se mide en segundos.

e Amplitud: Corresponde a la altura de la onda sonora y esté relacionada con la intensidad

o potencia del sonido, lo que determina su sonoridad.

e Frecuencia: Indica el numero de ciclos completados por segundo y se mide en Hertz
(Hz). El oido humano joven puede percibir frecuencias en el rango de 20 a 20,000 Hz.

(Alvarez Heredia, 2011).

En términos del instrumento utilizado para la medicion la presion acustica expresada en

decibeles es el sondmetro; consiste basicamente en un micré6fono y un amplificador con control,
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calibrado de volumen, cuya funcién es responder de la misma forma que el oido humano, dando

como resultado mediciones objetivas y reproducibles en la unidad de lectura.

3.4.4.2. RECOGIDA DE DATOS PARA NIVELES DE ILUMINACION
La iluminacion es una parte fundamental en el acondicionamiento ergondmico de los
puestos de trabajo. Si bien, el ser humano tiene una gran capacidad para adaptarse a las
diferentes calidades luminicas, una deficiencia en la misma puede producir un aumento de la
fatiga visual, una reduccion en el rendimiento, un incremento en los errores y en ocasiones

incluso accidentes.

Un adecuado andlisis de las caracteristicas que deben disponer los sistemas de iluminacion,
la adaptacion a las tareas a realizar y las caracteristicas individuales, son aspectos fundamentales

que se deben considerar.
3.5.FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion son recursos o lugares donde se puede obtener datos,
conocimiento o contenido que es relevante para un propdsito especifico, como la investigacion,
la toma de decisiones o el aprendizaje. Las fuentes de informacioén establecen un paso de
investigacion que consiste en identificar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales
para el estudio, de los cuales se extrae y recopila informacién relevante y necesaria para el tema

de investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2010)

Es necesario tomar en cuenta que el objeto de la presente investigacion no tiene
precedentes en el centro de llamadas, ya que no se han hecho previamente estudios o analisis con
respecto a los riesgos laborales en dicho espacio, por lo tanto, no existen reportes o historicos

que se hayan realizado.La siguiente tabla muestra a modo de resumen, las fuentes de informacion

utilizadas:
TIPO DE FUENTE NOMBRE DE LA FUENTE
Cuestionarios a los trabajadores del centro de llamadas
Primarias Expertos en seguridad e higiene laboral
Observacion directa a las actividades operativas de los trabajadores
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del centro de llamadas

Libros de consulta (Motores de busqueda como e-book, e-libro,

Google académico)

Secundarias
Normas internacionales (ISO45001:2018)

Sitios web de plataformas gubernamentales

Tabla 9 Fuentes primarias y secundarias
Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, se aborda el proceso para la recoleccion, andlisis y presentacion de los

resultados de la investigacion.

Estos elementos desempefaron un papel fundamental en la formulacion de la hipdtesis de
investigacion y se convierten en la base sobre la cual se construye el analisis subsiguiente. Este
capitulo se erige como una piedra angular del estudio, ya que es quién evidencia directamente el

proposito de la presente investigacion.

4.1.INFORME DE PROCESOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.1.1. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA EL
CUESTIONARIO MPF

Dado que, para la presente investigacion, la muestra es la misma que la poblacion, se tomo
la totalidad de los empleados del centro de llamadas. Todos realizan la labor de atencién al
cliente a través de métodos telefonicos. A su vez, los colaboradores desarrollan sus faenas diarias
en el mismo espacio fisico y comparten este con el resto del personal. A pesar de que sus labores
pueden ser levemente diferentes entre si por el tipo de cliente que atienden y por las actividades
operativas, en general es seguro asumir que las condiciones psicosociales derivadas del trabajo

son las mismas para todos.

Es importante aclarar que se solicité la autorizacion con el departamento de recursos
humanos del centro de llamadas, para llevar a cabo la aplicacion del cuestionario, haciendo

énfasis que los resultados pueden ser insumos para mejorar los procesos internos de gestion de
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los empleados, garantizando al mismo tiempo, que los mismos no seran divulgados ya que tienen

una finalidad académica.

Posterior a esto, se elabor6 el cuestionario en la plataforma de Google, especificamente
Google Forms. La plataforma permite crear y distribuir encuestas, preguntas y formularios, asi
como recopilar informacidn, opiniones o respuestas de un grupo de personas de manera digital.
Para que los participantes pudieran tener acceso al formulario, se compartio el mismo a través de

un enlace que puede ser visualizado en sus dispositivos moviles.

Una vez fueron aplicados los cuestionarios, las respuestas son almacenadas en la
plataforma de Google Sheets, la cual es equivalente a tener un documento de base de datos en

formato digital.

4.1.2. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS EN LA APLICACION
DEL METODO RULA Y ROSA

Se ha decidido aplicar el método RULA a un grupo especifico de 6 personas, el cual
supone el 5% de la poblacion de 105 colaboradores, con el propodsito de obtener una
representacion diversa de trabajadores en el centro de llamadas de Grupo Farsiman. Esta

seleccion considera tanto el género como la experiencia laboral.

Se incluyen 3 hombres y 3 mujeres para abordar posibles diferencias ergondémicas de
género que pueden surgir en el trabajo. Ademas, cada grupo de género se divide en tres
subgrupos: uno que sea nuevo en el trabajo, otro con cierta experiencia y un tercero con una

larga experiencia laboral en el centro de llamadas.

Esta variedad de experiencias refleja los diferentes niveles de adaptacion a las condiciones
laborales. Para asegurar la representatividad, estas 6 personas seran seleccionadas de ubicaciones
diversas en el centro de llamadas, lo que permitird evaluar las condiciones ergondmicas en varias
areas de trabajo. Este enfoque integral busca identificar y abordar de manera efectiva cualquier
posible riesgo relacionado con la carga postural en el centro de llamadas. El proceso completo
para la aplicacion del método se encuentra descrito con detalle en la seccion 3.4.2 y 3.4.3 del

capitulo 3 respectivamente.

La recopilacion se realiza, al igual que la recoleccion de los datos para el cuestionario

MPF, a través de un formulario de la plataforma de Google. Las preguntas en este caso estdn

72



disefiadas para elegir las puntuaciones de las posturas las cuales analizan. Los datos recolectados
se almacenan en bases de datos de la plataforma de Google Sheets, que serviran para realizar los

procesos estadisticos necesarios.

4.1.3. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION PARA INSTRUMENTOS DE
MEDICION DE PRESION SONORA E ILUMINACION

Se tomaron mediciones en las diferentes estaciones de trabajo de los colaboradores,
agrupandolos por los departamentos en los cuales desempenan sus labores. Para el caso de la
medicién de presion sonora se utilizd6 un medidor digital de sonido de fabricante EXTECH
INSTRUMENS, con modelo 407732. Para la medicion de iluminacion se utilizé el medidor de
luz del fabricante Klein Tools, modelo ET130. El proceso operativo es el siguiente para el caso

de la medicion de presion sonora:
e Encender el medidor presionando el boton de encendido.

e Se sostuvo el medidor en la mano y apuntar el microfono hacia la fuente de sonido

que se va a medir.

e Se observo la medicion en la pantalla LCD del medidor. Si se ve "OVER," significa
que la medicion estd fuera de escala. Utilizar el boton HI/LO para cambiar entre las
escalas de medicion alta (65 a 130 dB) y baja (35 a 100 dB). Para mediciones en la

zona de 65 a 100 dB, se puede seleccionar cualquier escala.

Anudado a lo anterior, es importante tomar en consideracion el tiempo de duracion, asi
como la distribucién de la exposicion al ruido durante la jornada laboral. Esto implica analizar

cuanto tiempo pasan los trabajadores del centro de llamadas a posibles ruidos de niveles elevados

En el proceso de evaluacion, se capturaron tanto los valores maximos como los minimos de
ruido, junto con los promedios. Esto proporciona una perspectiva integral en términos de la
variabilidad de los valores medidos. Se dispusieron los valores recopilados en una tabla,

indicando las unidades, asi como la fecha de la toma de la medicion.

El proceso operativo para la medicion de iluminacidn requiere tomar en cuenta algunos
detalles para que los datos arrojados puedan ser los mas precisos posibles. Dentro de los cuales
esta el color de la prenda de la persona bajo evaluacion, evitar sombras, registrar cuatro lecturas

en cada punto de medicion. El proceso fue el siguiente:
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e Se encendi6 el medidor y utilizar el boton RANGE/FC/LUX para seleccionar FC o

lux, y para elegir el rango Auto o Manual.

e Se apunt6 el sensor fotodiodo horizontalmente hacia la fuente de luz y leer la

pantalla LCD con su lectura.

Al igual que la toma de los valores de presion sonora, los datos dispuestos indicaban el
punto de monitoreo, el cual fue en las orejas de los operarios, los valores promedio y las
observaciones que podrian dar contexto, como ser iluminacion artificial o cambios de

1luminacion entre cubiculos.
4.2.RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

Una vez recopilados los datos a través de las técnicas aplicadas, se procedid a realizar un
analisis que abarca tanto enfoques cualitativos como cuantitativos. Los analisis cualitativos se
enfocan en la interpretacion de datos no numéricos, brindando una comprension mas profunda de
las percepciones, opiniones y experiencias de los participantes. Por otro lado, los analisis
cuantitativos se centran en datos numéricos y estadisticas, permitiendo una evaluacion objetiva y
la identificacion de patrones cuantitativos. A continuacion, se presentaran los hallazgos de ambos

analisis, arrojando luz sobre los resultados y su significado en el contexto de la investigacion.
4.2.1. ANALISIS DEL RESULTADO DE LA APLICACION DEL METODO RULA

Como se indic6 en la seccidon anterior, para realizar la toma de los datos se eligio el 5% de
la poblacidn, que equivale a 6 individuos. Para hacer més consistentes los resultados, se tomaron
3 hombres y 3 mujeres de los diferentes departamentos o dependencias del centro de llamadas.
Es importante destacar que las actividades realizadas son estaticas casi en su totalidad y las
cargas que se manejan son menores de 2kg, dado que se trata de un trabajo de oficina. A su vez,
las 6 personas laboran como agente de llamadas. No hubo variaciones en los resultados en
funcién de las edades, ya que el porcentaje alrededor del 85% son colaborades en el rango de

edad de 18-28 afios los cuales fueron los que estuvieron bajo observacion.

Realizando el recuento de los resultados (Figura 8) en base a los niveles de actuacion, el
50% de ellos requieren un redisefio de la tarea, el 33.3% requieren un cambio, pero un estudio

exhaustivo es lo aconsejable y el 16.7% demanda un cambio inmediato o urgente. En base a la
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aplicacion del método RULA se tiene como resultado una media del 5.16 de puntuacion final, lo

que indica que, en promedio, segun el nivel de actuacion, se requiere un redisefio de la tarea.

Al comparar los grupos A y B, se evidencia una diferencia en los resultados. El grupo B
presenta un promedio de 4.66 y el grupo un promedio 3.66, ambos en una escala del 1-7. Esto
muestra que la mayoria de las posturas incorrectas se dan en el grupo B el cual consta de
posturas de cuello, tronco y piernas a diferencia las posturas brazo, antebrazo y muiieca (Figura

9).

RECUENTO DEL NIVEL ACTUACION

@ Se requieren cambios urgentes en la tarea Pueden requerirse cambios en la tarea; es conve...
Se requiere el redisefio de la tarea

Figura 8 Recuento de nivel de actuacion para el método RULA
Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 10, se muestra la comparacion entre los resultados finales del método y la
experiencia laboral de los 6 colaboradores. Se puede evidenciar que los empleados con poca
experiencia laboral son los que presentaban valores promedio elevados en la puntuacion final, lo
que puede indicar riesgos altos por posturas inadecuadas al inicio de su vida laboral en el centro

de llamadas.
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PUNTUACION GRUPO A y PUNTUACION GRUPO B

== PUNTUACION GRUPOA @ PUNTUACION GRUPO B

Al A2 A3 A4 A5 AB

Figura 9 Grafico comparativo de los resultados de las posturas del Grupo Ay Grupo B
para el método RULA

Fuente: Elaboracién propia

PUNTUACION FINAL VS EXPERIENCIA LABORAL

Poca (menos de 6 6.5
meses) '

Media (6 meses a 2
afos)

Mucha (Mas de dos
afos)

0 2 4 6 8

4,5

Experiencia laboral

4,5

Puntuacion final

Figura 10 Grafico comparativo de resultados del método RULA vs la experiencia laboral
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidencian que existen problemas posturales por parte de los colaboradores,
independientemente de su experiencia laboral, pero es especialmente mds marcado para los
colaboradores con una experiencia laboral de menos de 6 meses. Lo anterior puede deberse a

que, por su inexperiencia en el espacio de trabajo, estos resienten o evidencian mas su
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incomodidad con el mismo. Otro punto de vista puede ser que los mas experimentados han

encontrado las posturas mas comodas para el desarrollo de su trabajo.
4.2.2. ANALISIS DEL RESULTADO DE LA APLICACION DEL METODO ROSA

El método ROSA requiere el andlisis de dos componentes claves en la ergonomia del
puesto de trabajo: la silla y los componentes periféricos del colaborador. Los promedios de los
resultados se muestran en la Figura 11. Se evidencia que la puntuacion mas alta es para las
valoraciones de las condiciones de las sillas, asi como las posturas de los trabajadores en ellas.
Los valores de 5.17 colocan, segun la escala, a los riesgos relacionados con las sillas en un nivel

de actuacion 5, que corresponde a la necesidad de actuar sobre el espacio de trabajo.

Con el fin de analizar con mayor detalle, se examinaron los diferentes elementos bajo
evaluacion para verificar cual de ellos presentaba un promedio de puntuacion elevado. Los

resultados se muestran en la Figura 12.

PUNTUACIONES DE AMBOS ELEMENTOS BAJO
EVALUACION DEL METODO ROSA

TOTAL PERIFERICOS TOTAL SILLA

Figura 11 Grafico comparativo de las promedios de los resultados del método ROSA

Fuente: Elaboracién propia
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COMPARATIVA DE RESULTADOS PROMEDIOS DE LOS ELEMENTOS BAJO
EVALUACION EN EL METODO ROSA

5,00

3,00

2,00

1,00

0,00

REPOSABRAZOS RESPALDAR ALTURA DEL TECLADO PANTALLA PROFUNDIDAD DEL MOUSE TELEFONO
ASIENTO ASIENTO

Figura 12 Comparativa de resultados promedios de los elementos bajo evaluacion en el
método ROSA

Fuente: Elaboracién propia

Tomando en cuenta los hallazgos anteriores es esperado encontrar que la mayoria de los
elementos bajo evaluacion que se encuentran con resultados mas elevados sean los
correspondientes a la silla, siendo los dos mayores las posiciones de los reposabrazos y el
respaldar en funcion de las posturas de los colaboradores y el mas alto para los periféricos siendo

la posicion de uso del teclado y la ubicacion de la pantalla.

COMPARATIVA DE RESULTADOS VS EXPERIENCIA
LABORAL PARA EL METODO ROSA

Paoca

Media

Mucha

0,00 2,00 4,00 6.00 8,00
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Figura 13 Comparativa de resultados VS experiencia laboral para el método ROSA

Fuente: Elaboracion propia

Al relacionar la experiencia de los colaboradores y los resultados del método, se puede se
muestra como ambos colaboradores con poca experiencia (menos de 6 meses) son los que mas
presentan puntuaciones elevadas, seguidos por los de media experiencia (6 meses a 2 afios) y
finalmente el grupo con més experiencia (mds de 2 afios). Esto muestra como los colaboradores
mas experimentados son los que manejan de mejor manera sus posturas y la posicion de sus
periféricos, a diferencia de los de menor experiencia los cuales se encuentran en riesgo

ergonomico considerable. La Figura 13 muestra esta relacion.

Continuando con la logica de comparacion de la variable de la experiencia laboral, se
relacion6 esta con los dos elementos bajo evaluacién que se encontraron tenian puntuaciones
mas elevadas. En la Figura 14 se pueden evidenciar que los promedios entre ambos elementos
para los intervalos de experiencia tienen una diferencia considerable entre 0 a 6 meses y mas de

6 meses, particularmente para el caso de las posiciones del reposabrazos.

Comparacién de elementos con mayor puntuacién VS la
experiencia para el método ROSA

B Reposabrazo [ Teclado

Poca Media Mucha

Figura 14 Comparacion de elementos con mayor puntuacion VS la experiencia para el
método ROSA

Fuente: Elaboracién propia
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RESULTADOS DEL NIVEL DE ACTUACION PARA EL
METODO ROSA

@ Es necesaria actuacion cuanto antes @ Puede mejorarse en algunos elementos
Es necesaria actuacion

Figura 15 Resultados del nivel de actuacién para el método ROSA

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se realizo el recuento de los resultados de los niveles de actuacion para el
método, mostrados en la Figura 15, el cual apunta que el 66.7% de las posturas y posiciones de

los elementos bajo evaluacion requiere una actuacioén cuanto antes.

Los resultados indican a que los elementos con puntuaciones mas preocupantes radican en
la silla, especificamente para el caso del reposabrazos, respaldar y la altura del asiento. El
primero puede deberse a reposabrazos rigidos y no regulables. El respaldar incomodo puede
deberse a posturas incorrectas por el colaborador, asi como sillas defectuosas. Finalmente, la
altura del asiento es un problema constante en las oficinas, dado que el regulador de altura es un
componente que falla constantemente. En algunos casos las sillas también pueden no presentar

un regulador de altura.

Como comparacion entre el método RULA y ROSA, se pudo ver una convergencia en las
variables de la experiencia laboral, especificamente, ambos métodos evidenciaron que las
posturas mas riesgosas y los elementos sin ergonomia, afecta en su mayoria a los colaboradores

con experiencia laboral de menos de 6 meses.
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4.2.3. ANALISIS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO MPF

Como se ha indicado, el cuestionario MPF busca identificar una variedad de factores
psicosociales que se pueden dar en espacios laborales. En este caso, se analizan 13 diferentes
factores. La Figura 16 muestra 11 de los 13, dos de ellos, especificamente el factor de demanda y

carga laboral han sido omitidos dado que su escala es diferente a la del resto.

La grafica muestra el promedio los valores de ponderacion de los factores psicosociales,
siendo el reconocimiento, las relaciones y la autonomia los factores que se encuentran en riesgo.
La escala estipula que los valores ponderados de 1-4 suponen un riesgo considerable, 4-7 es un
riesgo medio y 7 a 10 sin riesgos para la salud. Es importante destacar que este resultado es el
total de la poblacion del centro de llamadas, incluyendo a todos los empleados de todos las areas,

hombres y mujeres incluyendo.

COMPARATIVA DE RESULTADO PROMEDIADO DE
FACTORES PSICOSOCIALES

Compensacion
Control

Salud
Emocional
Ritmo

Apoyo

Acoso laboral

Autonomia

FACTOR PSICOSOCIAL

Relaciones

Reconocimiento

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Figura 16 Comparativa de resultado promediado de factores psicosociales

Fuente: Elaboracién propia

Se puede denotar que casi los valores oscilaban de 4 a 5.23, lo que muestra promedios que

se ubican en el rango de riesgo medio, ninguno pasando el valor de 7, ni menor a 4.

Si se analiza por sexo, los resultados empiezan a mostrar valores mas extremos. En la

Figura 17, se pueden identificar los 3 valores mas bajos que por consiguiente son los que se
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encuentran bajo 4 poniéndolos en la escala de riesgo. Estos son el factor emocional, el factor de

apoyo y el factor de compensacion.

Para el caso del factor emocional, este escribe el grado de implicacion emocional en
relacion con el desempenio de las tareas. El factor de apoyo mide el grado de apoyo de los
compaifieros y superiores, no solo para realizar las tareas sino elementos como armonia y respeto.
Finalmente, el factor de compensacion muestra el grado de percepcion de los clientes internos y

externos en términos de la estima y valoracion del trabajo.

El valor mas alto, que, aunque todavia se encuentra en un rango de riesgo medio, fue el
acoso el cual es conocido como “bullying” popularmente. Son elementos conductuales que

pueden llevar al acoso del individuo.

VALORES PROMEDIO DE CADA FACTOR PSICOSOCIAL EN LAS MUJERES

EMOCIONAL APOYO COMPENSACION AUTONOMIA RELACIONES RECONOCIMIENTO SALUD CONTROL RITMO DEMANDAS ACOSO

Figura 17 Valores promedio de cada factor psicosocial en las mujeres

Fuente: Elaboracion propia

Aplicando el mismo analisis para los hombres, los 3 factores con valoraciones mas bajas
son el acoso, el reconocimiento y el apoyo. El valor mas alto fue las relaciones, con un valor de
6.16 en promedio. La Figura 18 ejemplifica lo anterior. Cabe mencionar que los valores en
general, para el caso de los hombres, para todos los factores psicosociales, fueron més altos que
en el caso de las mujeres. Es decir, los valores promedio de los factores psicosociales para las

mujeres se encuentran mas cerca del riesgo que los de los hombres.
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VALORES PROMEDIO DE CADA FACTOR PSICOSOCIAL EN LOS HOMBRES

8,00

6.00

4,00

2,00

0,00 -
ACOSO RECONOCIMIENTO APOYO AUTONOMIA RITMO COMPENSACION CONTROL DEMANDAS EMOCIONAL SALUD RELACIONES

Figura 18 Valores promedio de cada factor psicosocial en los hombres

Fuente: Elaboracién propia

Para el caso del factor psicosocial de carga laboral, el cual como se habia mencionado,
tiene una escala diferente, los valores promedio fueron considerablemente altos. 19.65 para las
mujeres y 19.33 para los hombres. Es importante destacar que la escala es diferente al resto,
siendo 1-7 un riesgo alto; 7-14 un nivel medio de riesgo y 14-20 sin riesgo. Tomando en cuenta
esto, los colaboradores se encuentran sin riesgo en el grado de demanda. Este factor se define
como el grado de demanda y esfuerzo intelectual que debe realizar el trabajador para hacerle
frente a las demandas del trabajo. Finalmente, la Figura 19 muestra la comparacion entre los

valores ponderados promedios de las mujeres versus los hombres.

COMPARATIVO DE PROMEDIOS DE FACTORES PSICOSOCIALES MUJERES VS HOMBRES
M MUJERES W HOMBRES

EMOCIONAL APOYO COMPENSACION AUTONOMIA RELACIONES RECONOCIMIENTO SALUD CONTROL. RITMO DEMANDAS ACOSO

Figura 19 Comparativo de promedios de factores psicosociales mujeres vs hombres

Fuente: Elaboracién propia

En términos de las medidas que podrian implementarse para corregir posibles problemas

psicosociales y los resultados encontrados, se sugiere la introduccion de programas de
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sensibilizacion y capacitacion en todos los niveles de la organizacion, destacando la importancia
de la salud mental y la prevencién del acoso. Es esencial fomentar un ambiente de respeto y
apoyo mutuo, ademas de realizar evaluaciones periddicas de los factores psicosociales para

ajustar estrategias segun sea necesario.

Evidentemente, la prevencion de cualquier afectacion psicosocial debe ser una prioridad,
estableciendo politicas claras y protocolos, y proporcionando canales seguros para reportar
comportamientos inapropiados. Es crucial realizar analisis periodicos de los resultados de los
factores psicosociales desglosados por género y adaptar las estrategias segiin las necesidades

especificas identificadas.

4.2.4. ANALISIS DE RESULTADOS PARA EL INSTRUMENTO MEDIDIOR DE
LUZ

El andlisis se realizd con el objetivo de encontrar posibles riesgos y deficiencias de
iluminacién que podrian afectar la salud visual de los colaboradores en el centro de llamadas de
Grupo Farsiman. En 5 de las 6 areas del centro de llamadas las condiciones de iluminacion son
deficientes. En el caso de oficinas donde se realizan actividades de lectura, escritura,
mecanografia o procesamiento de datos, el valor minimo es de 500 lux (“Acuerdo Ejecutivo No.
STSS-053-04,” 2004), siendo el area de operadores de llamadas con valores mas bajos, afectando
a 39 personas ocasionando con posibles dafios fatiga ocular, cansancio, dolor de cabeza, estrés.
Para el caso de del departamento de control de calidad, que presenta un valor promedio de 581
lux, se encuentra arriba del valor minimo, sin embargo, estd muy cerca de ese limite lo cual

puede significar un potencial riesgo futuro.

En ¢l area de suscribete y gana que estd conformada por 11 personas, se observaron
cambios bruscos de iluminacion entre cubiculos. No hay confort visual, no hay equilibrio entre la
cantidad, la calidad y la estabilidad de la luz, hay presencia de reflejos y de parpadeo de
excesivos contrastes, etc. Solo el area de control de calidad tiene una eficiente iluminacion, pero

esta es 100% artificial.
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VALORES PROMEDIO DE ILUMINACION POR DEPARTAMENTO VS
VALOR MINIMO SEGUN REGLAMENTO

B Valores promedio (Ix) [ Valor segun Reglamento

600

X400
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°
[}
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%]
0
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s

Agentes de  Agentesde Operadores Agentes de Reporteria Control de
medios suscribetey  de llamadas creditos calidad
gana

Departamentos

Figura 20 Valores promedio de iluminacion por departamento VS valor minimo segun el
Reglamento de medidas preventivas STSS

Fuente: Elaboracién propia

4.2.5. ANALISIS DE RESULTADOS EN LECTURA DE NIVELES DE PRESION
SONORA

Solo el area de suscribete y gana presentd los valores mas altos, siendo 90.1 dB el
superior. Esto sucede porque junto a esta area hay un motor de enfriamiento y plantas eléctricas
que producen un ruido discontinuo durante toda la jornada laboral, también hay una bodega en la
que los operarios trabajan con musica con volumen alto que contribuye a la contaminacion

auditiva.

En promedio, el 4rea o departamento que se encontré con valores mas altos fue
operadores de llamada, con 75.40dB. El que presento el menor ruido fue el departamento de
control de calidad. Segun indica el Reglamento general de medidas preventivas de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales, indica en el articulo 357, que la empresa debera realizar un
control de la funcion auditiva cada 5 afios para los casos donde los colaboradores estén expuestos
a ruidos de entre 80 a 85dB (“Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04,” 2004). Aunque los valores

estan fuera de este rango, estan peligrosamente cerca.
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RESULTADOS PROMEDIO DE RUIDO EN LAS
AREAS/DEPARTAMENTOS

Operadores de
llamadas

Agentes de
suscribete y gana

Agentes de medios
Agentes de créditos

Reporteria

Areas/Departamentos

Control de calidad

0,00 20,00 40,00 60,00

Promedio (dB)

80,00

Figura 21 Resultados promedio de ruido en las areas/departamentos

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, fundamentdndose en los objetivos generales, objetivos especificos,

preguntas de investigacion, hipotesis planteadas y los resultados obtenidos, se enlistan las

conclusiones de la investigacion, asi como las recomendaciones con respecto a los problemas

encontrados:

5.1.CONCLUSIONES

1. Se concluydé que en el centro de llamadas de Grupo Farsiman existen problemas

posturales y psicosociales, especialmente en colaboradores con menos de 6 meses de

experiencia. Resalta la necesidad de mejorar las condiciones ergonémicas y abordar

las cargas psicosociales, especialmente entre mujeres. También se identificaron

deficiencias en iluminacion y presion sonora, siendo mds notorias en el area de

operadores de llamada.
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2. Se concluyd que existian riesgos ergonomicos y fisicos, principalmente en la silla,
especificamente en los elementos del reposabrazos y el respaldar, asi como

eficiencias en iluminacion y presion sonora.

3. Se concluyé que, considerando los riesgos identificados y la relacion entre la
experiencia laboral y puntuaciones de ergonomia, la implementacion de un sistema de
gestion de seguridad y salud ocupacional basado en la norma ISO 45000 es una

solucion prudente.
5.2.RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar evaluaciones ergondmicas (Método ROSA y RULA) en
colaboradores con menos de 6 meses de experiencia para obtener resultados mas
especificos sobre posturas y elementos ergondmicos. Ademas, rediseiar o adaptar
los espacios de trabajo para mejorar la ergonomia, considerando ajustes en la

disposicion de sillas, mesas y equipos.

2. Se recomienda introducir pausas activas y cambios en las rutinas laborales para
reducir la fatiga y mejorar la postura. Esto incluye breves interrupciones con
estiramientos y ejercicios, diversificar las tareas para prevenir la monotonia, y

establecer un sistema de monitoreo continuo de la ergonomia.

3. Se recomienda la implementacion de la norma ISO 45001:2018 tomando en cuenta

los riesgos fisicos, ergondmicos y psicosociales encontrados.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD
6.1.NOMBRE DE LA PROPUESTA

Propuesta de implementacion de la norma ISO45001:2018 en el centro de llamadas del

grupo FARSIMAN

6.2.JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Al abordar proactivamente los riesgos ergondmicos, fisicos y psicosociales identificados,
se anticipa una reduccidon significativa de incidentes y accidentes laborales. Este enfoque
preventivo no solo resguarda el bienestar de los colaboradores, sino que también genera un valor
tangible al evitar costos asociados a accidentes laborales, bajas de productividad y posibles
litigios.

Ademas, la implementacion de la norma ISO 45001:2018 se traduce en una mejora
sustancial en la imagen y reputacion del centro de llamadas. El acceso a mercados globales es
cada vez mas exigente en términos de estandares de seguridad y responsabilidad social
empresarial. Cumplir con la norma ISO 45001:2018 no solo puede potencialmente posicionar a
la empresa como lideres en seguridad y salud ocupacional, sino que también abrira las puertas a
nuevos mercados donde los clientes, cada vez mdas conscientes, buscan asociarse con empresas

comprometidas con el bienestar de sus empleados.

La propuesta de implementacion de la norma ISO 45001:2018 se presenta como una
solucion prudente e integral, proporcionando un marco estructurado para gestionar la seguridad y
salud ocupacional, mitigar riesgos identificados, fomentar un entorno de trabajo seguro y
saludable para todos los colaboradores, asi como generar un beneficio directo desde el punto de

vista econémico y de posicionamiento para el centro de llamadas de Grupo Farsiman.
6.3.ALCANCE DE LA PROPUESTA

El alcance de la implementaciéon de la norma ISO 45001:2018 tiene como objetivo
principal mejorar las condiciones laborales, la salud y seguridad ocupacional de los
colaboradores, centrandose en la gestion efectiva de riesgos ergondmicos, fisicos, asi como en la
atencion a aspectos psicosociales. Podemos hacer el andlisis utilizando la teoria de la triple

restriccion, conocida también como tridngulo de hierro, que examina como en un proyecto es
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necesario tomar en cuenta tres elementos para su éxito: el tiempo, el alcance y el costo (Diego

Fernando Henao, 2019):

Alcance: La implementacion se llevara a cabo en todas las areas del centro de
llamadas, con un enfoque particular en colaboradores con menos de 6 meses de
experiencia y atencion especial a las necesidades especificas a los individuos del

género femenino.

Tiempo: La implementacion se llevara a cabo en un periodo de 24 meses,
comenzando en junio de 2023 y finalizando en junio de 2024. Con la elaboracion
de un cronograma el cual permitira una implementacion gradual y efectiva de las
medidas necesarias, se buscard una transicion gradual y una adaptacion adecuada

por parte del personal.

Costo: El presupuesto estimado para la implementacion de la norma ISO
45001:2018 en el centro de llamadas del Grupo Farsiman se ha calculado en base a
los costos asociados con la adquisicion de mobiliario ergondémico, mejoras en
iluminaciéon y control de presion sonora, capacitacion del personal en salud
ocupacional, auditorias internas, y la contratacién de consultores especializados. Se
estima un costo total promedio de aproximadamente $75,000 (equivalente a la tasa
de cambio del dia de hoy), que incluye recursos humanos, materiales y servicios
externos necesarios para garantizar una implementacion exitosa y sostenible de las

medidas propuestas.

6.4.DESCRIPCION DETALLADA DE LA PROPUESTA

Para la implantacion del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo se va a

seguir la secuencia de actuaciones prevista en la norma ISO 45001:2018. Asi, en los capitulos

siguientes se van a analizar los diferentes aspectos de esta que resultan de aplicacion. En todo

caso, se hace notar que tomando en consideracion la dimension de la empresa algunos de los

aspectos a considerar tendran un alcance reducido.

En estas condiciones, el disefio de un sistema de gestion de la SST se realiza

principalmente elaborando un andlisis del contexto de la organizacion, como se encuentra la

organizacion evaluando las partes interesadas tanto externas como internas de la misma. Una vez
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analizado el contexto de la organizacion se procede al proceso de planificacion, en donde se
elabora un plan con todas las actividades que se deben tener en cuenta para realizar la
implementacion del sistema de la SST. Asi mismo en el plan se determinan las responsabilidades

y obligaciones que tiene cada parte interesada de la organizacion.

Es importante tomar en cuenta que para que un sistema de gestion funcione y perdure en el
tiempo se debe capacitar y formar al personal de la organizacion determinando las competencias
de las partes interesadas ya que es el pilar fundamental de este sistema. La alta direccion juega
un papel de suma importancia en el sistema ya que es la que debe planificar, desarrollar, liderar y
promover una cultura preventiva que apoye a los resultados previstos en la planificacion del

sistema de gestion de la SST.

6.4.1. APARTADO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION:

6.4.1.1. SUBAPARTADO 4.1: COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y
SU CONTEXTO

El Gerente General de la empresa realizard tanto el andlisis del contexto como la
determinacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas antes del inicio de la
gestion. Se determinaran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas mediante la
Matriz FODA. Como menciona la norma es muy importante también determinar las cuestiones
externas e internas que son pertinentes a la organizacion.

6.4.1.2. SUBAPARTADO 4.2: COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y

EXPECTATIVAS DE LOS TRABAJADORES Y OTRAS PARTES
INTERESADAS

En primer lugar, se determinan las partes interesadas que son pertinentes al sistema de la

SST:

PARTES INTERESADAS INTERNAS PARTES INTERESADAS EXTERNAS
Trabajadores Secretarfa de trabajo y seguridad social
Alta Direccion Proveedores de EPPS
Clientes
Socios Contratistas
Distribuidores de materia prima

Tabla 10 Partes interesadas en el SST
Fuente: Elaboracién propia
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A continuacion, de acuerdo con las partes interesadas que fueron determinadas en la

empresa se realizo el analisis de las necesidades y expectativas de estas:

PARTES INTERESADAS

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

Trabajadores

Asegurar que su puesto de
trabajo cumpla con todas las
normativas de seguridad y salud
en el trabajo.

Analizar y controlar los riesgos
para la salud y la seguridad
derivados de sus actividades.

Ser consultado acerca de todos los
aspectos de salud y seguridad
relacionados con su trabajo.
Comprender y aplicar los
principios del sistema de gestion
de SST.

Alta Direccion

Participar en las decisiones y
actividades sobre seguridad y

salud en el trabajo de la empresa.

Participar en la investigacion de
los accidentes gque ocurran.

Cumplir y mantener la politica de
la seguridad y salud en el trabajo
por todas las partes pertinentes de
la empresa.

Participar en las decisiones y
actividades sobre seguridad y

Abordar aquellos riesgos que

Socios . tengan un mayor impacto en la
salud en el trabajo de la g Y P
empresa.
empresa.
Asegurar que la empresa tenga
. todas las herramientas y equipos Asegurar que se _cumplan con
Clientes todas las normativas de seguridad

disponibles para su proteccion
personal.

expuestas por la empresa.

Tabla 11 Anélisis de las partes interesadas para el SST.

Fuente: Elaboracion propia

En términos de los objetivos del SST, se tienen los siguientes:

e Proteger la seguridad y salud de los trabajadores que componen la empresa.

e Identificar los peligros y evaluar los riesgos a los que estdn sometidos los

trabajadores.

e Promover una cultura preventiva y un ambiente de trabajo seguro mediante

capacitaciones.

6.4.1.3.

SISTEMA DE GESTION DE LA SST
Los limites y aplicabilidad del Sistema de Gestion de la Salud y Seguridad en el centro de

SUBAPARTADO 4.3: DETERMINACION DEL ALCANCE DEL

llamadas de grupo Farsiman se circunscriben a todos los trabajadores de la empresa.

91




6.4.2. APARTADO 5: LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS
TRABAJADORES
6.4.21. SUBAPARTADO 5.1: LIDERAZGO Y COMPROMISO
Se identifica como la alta direccion de la empresa a la gerencia general, quien a su vez
demuestra el liderazgo y compromiso con el sistema de gestion de la seguridad y salud en el

trabajo demostrando los siguientes criterios que fueron tomados del apartado 5.1 de la norma:

CRITERIOS

PAUTAS PARA SU CUMPLIMIENTO

Asumiendo la total responsabilidad y
rendicion de cuentas para la prevencion de las
lesiones y el deterioro de la salud relacionadas
con el trabajo, asi como la provision de
actividades y lugares de trabajo seguros y
saludables.

La alta direccion tomara la responsabilidad
total sobre el sistema de gestion de la SST.
Rendiré cuentas acerca de la eficacia del
sistema mediante el seguimiento y reporte de
actos y condiciones inseguras.

Asegurandose de que se establezcan la politica
de la SST y los objetivos relacionados de la
SST y sean compatibles con la direccion
estratégica de la organizacion.

La alta direccion establecera y planteard la
politica de la SST y los objetivos del sistema
de la SST, revisandolos regularmente.

Asegurandose de la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la SST en
los procesos de negocio de la organizacion.

El sistema de gestion de la SST sera aplicado a
todos los procesos que se determinaron en el
alcance del sistema.

Se realizaran reuniones semanalmente para
verificar el seguimiento del sistema.

Asegurandose de que los recursos necesarios
para establecer, implementar, mantener y
mejorar el sistema de gestién de la SST estén
disponibles.

Se realizaran reuniones semanalmente para
verificar el seguimiento y el cumplimiento de
las actividades que fueron definidas para el
sistema de la SST.

Comunicando la importancia de una gestion
de la SST eficaz y conforme con los requisitos
del sistema de gestion de la SST.

Se comunicard mensualmente por medio de
reuniones e informes sobre el desempefio y
cumplimiento del sistema

Asegurandose de que el sistema de gestion de
la SST eficaz y conforme con los requisitos.

Se realizaran auditorias internas para verificar
la conformidad de los requisitos del sistema de
la SST.

Fuente: Elaboracién propia

6.4.2.2.
EL TRABAJO (SST)

Tabla 12 Criterios y pautas para el cumplimiento en términos del liderazgo y compromiso.

SUBAPARTADO 5.2: POLITICA DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
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La alta direccion de Grupo Farsiman asume la responsabilidad que el Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el trabajo garantice la proteccion y promocion de la seguridad y salud
laboral de los trabajadores mediante la identificacion de los peligros y la evaluacion de los

riesgos a los que estan expuestos.

Establece el compromiso de mejorar continuamente los procesos, evaluando y realizando
un seguimiento de los riesgos presentes en todas las actividades desarrolladas en la organizacion
como el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.
Asi mismo se compromete a cumplir como minimo con la legislacion vigente y mejorar la
administracion de salud y seguridad hacia las mejores practicas de la organizacion. Igualmente,
todos los trabajadores tendran la potestad de notificar aquellas condiciones y actividades de
trabajo que consideren dafiinas para su seguridad y salud. La politica sera revisada una vez al
afno.

6.42.3. SUBAPARTADO 5.3: ROLES Y RESPONSABILIDADES EN LA
ORGANIZACION
e Alta Direccion: La Alta Direccion la asume el Gerente General de la empresa quien
sera el responsable de la salud y seguridad de los trabajadores de la empresa, asi
mismo realiza un andlisis del contexto de la empresa. A la vez se encarga de realizar
el planteamiento de los objetivos, de aprobar la politica de seguridad y salud y de
abordar los peligros y riesgos que sean identificados en las actividades de la

organizacion.

e Los trabajadores: Su responsabilidad principal radica en seguir y cumplir
activamente con los procedimientos y practicas establecidos en el sistema de
gestion de seguridad y salud ocupacional. Ademas, deben participar activamente en
las actividades de consulta, proporcionando retroalimentacion valiosa y sugiriendo
mejoras a través de los mecanismos establecidos. Es esencial que estén
comprometidos con la promocion de un entorno de trabajo seguro y saludable,

reportando cualquier incidente, peligro o riesgo identificado.

e Socios: Su responsabilidad incluye cumplir con los requisitos y estandares de
seguridad y salud ocupacional establecidos por la organizacion. Deben colaborar

estrechamente con la empresa para garantizar la integracion efectiva de sus
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practicas y procedimientos con el sistema de gestion implementado, contribuyendo
asi a un entorno de trabajo seguro y saludable en todas las etapas de la cadena de

suministro.

e C(Clientes: Pueden expresar sus expectativas y requerimientos relacionados con la
seguridad y salud ocupacional. La responsabilidad de los clientes radica en
colaborar con la organizacion para garantizar la alineacion de las practicas de
seguridad y salud ocupacional con sus estdndares. Ademas, al seleccionar
proveedores y colaboradores comprometidos con normas elevadas, contribuyen al

fortalecimiento de una cadena de suministro responsable y segura.

6.4.2.4. SUBAPARTADO 5.4: CONSULTA Y PARTICIPACION DE LOS
TRABAJADORES

Se estableceran mecanismos regulares de consulta, como reuniones y foros, donde los
trabajadores podran expresar sus opiniones y preocupaciones. Ademds, se designaran
representantes de los trabajadores que participardn en equipos de trabajo especificos y actuaran

como enlaces entre la alta direccion y los colaboradores.

La difusién de informacion relevante sera clave, mediante comunicados, materiales
informativos y formacion especifica para que los trabajadores comprendan la importancia de la
implementacion. Se fomentard la retroalimentacion a través de buzones de sugerencias,
encuestas y participacion activa en auditorias internas, brindando a los trabajadores la
oportunidad de evaluar y proponer mejoras en los procesos y practicas establecidos. Esta
estrategia no solo cumple con los requisitos normativos, sino que también fortalece la cultura de
seguridad y salud ocupacional, contribuyendo a la efectividad del sistema de gestion y

mejorando la aceptacion por parte del personal.

6.4.3. APARTADO 6: PLANIFICACION

6.4.3.1. SUBAPARTADO 6.1: ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

En la fase de implementacion de la norma ISO 45001:2018 en el centro de llamadas de
Grupo FARSIMAN, se realizard una exhaustiva reevaluacion de los riesgos. Este proceso
comprendera la deteccion precisa de riesgos ergondmicos, fisicos y psicosociales presentes en el
entorno laboral. Simultaneamente, se buscaran oportunidades para mejorar la eficiencia operativa

y la seguridad mediante practicas innovadoras y tecnologias mas seguras. Este enfoque permitira
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la implementacion de acciones especificas, tanto preventivas como correctivas, disefiadas para
mitigar los riesgos identificados y capitalizar las oportunidades para un entorno laboral mas

seguro y saludable.

6.4.3.2. SUBAPARTADO 6.2: OBJETIVOS DE LA SST Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

En consonancia con el compromiso de fortalecer la salud y seguridad ocupacional, se
estableceran objetivos claros y medibles. Estos objetivos, cuidadosamente definidos siguiendo el
enfoque SMART, abordaran areas especificas de mejora. Un ejemplo podria ser la reduccion
significativa de la tasa de incidentes laborales en un periodo definido. Para alcanzar estos
objetivos, se disenara un plan de accion detallado que identifique las acciones necesarias, los

recursos requeridos y las responsabilidades asignadas.

6.4.4. APARTADO 7: APOYO
6.44.1. SUBAPARTADO 7.1: RECURSOS

Se establecera un equipo de implementacion capacitado, se asignaran un presupuesto,
tomando en cuenta un 10% del mismo para eventualidades. Este enfoque asegurara que el centro
de llamadas cuente con los medios necesarios para lograr los objetivos de salud y seguridad

ocupacional de manera eficaz y eficiente.

6.4.4.2. SUBAPARTADO 7.2: COMPETENCIA
Se disefiaran programas de formacion especificos para mejorar las habilidades y
conocimientos del equipo en materia de salud y seguridad ocupacional. La identificacion de
brechas de competencia y la provisiéon de oportunidades de desarrollo aseguraran que todos los
colaboradores estén debidamente capacitados para cumplir con los requisitos normativos y

contribuir activamente a la cultura de seguridad en el centro de llamadas.

6.4.4.3. SUBAPARTADO 7.3: COMUNICACION
Se desarrollard un plan de comunicacion interna detallado para informar a todo el personal
sobre los cambios, objetivos y procesos asociados con la implementacion de la norma ISO
45001:2018. Este plan fomentara la participacion y la comprension de los empleados, creando un
ambiente propicio. La retroalimentacién constante y la apertura a la comunicacion bidireccional

fortaleceran la adhesion y el compromiso de todos los colaboradores.
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6.4.44. SUBAPARTADO 7.4: LA INFORMACION DOCUMENTADA

Se estableceran procesos para la generacion, revision, control y disposicion de la
documentacion. Este enfoque garantizara la disponibilidad de informacion precisa y actualizada,
respaldando asi la toma de decisiones informada y la evidencia de conformidad con los requisitos

normativos.

6.4.5. APARTADO 8: OPERACION

6.45.1. SUBAPARTADO 8.1: PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONAL

Se estableceran procedimientos operativos claros y detallados para asegurar la gestion
efectiva de los procesos vinculados con la salud y seguridad ocupacional. Esto abarcara desde la
operacion cotidiana hasta situaciones de emergencia. Se designaran responsabilidades
especificas, se estableceran protocolos de control y se implementardn medidas preventivas y

correctivas para garantizar un entorno laboral seguro y saludable de manera continua.

6.4.5.2. SUBAPARTADO 8.2: PREPARACION Y RESPUESTA ANTE
EMERGENCIAS

Se desarrollaran planes detallados para abordar situaciones de emergencia relacionadas con
la salud y seguridad ocupacional. Esto incluird la identificacion de escenarios potenciales,

eventualidades no anticipadas, la asignacion de roles y responsabilidades en caso de emergencia.

6.4.5.3. SUBAPARTADO 8.3: CONTROL DE PROVEEDORES EXTERNOS
Se estableceran criterios claros de seleccion y evaluacidn para garantizar que los
proveedores cumplan con los estandares de salud y seguridad ocupacional establecidos por la
norma ISO 45001:2018. Aunque por el rubro de la empresa, este apartado no toma la

preponderancia que tomaria en otros casos, siempre es importante considerarlo.

6.4.5.4. SUBAPARTADO 8.4: CONTROL DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS PROPORCIONADOS EXTERNAMENTE

Se implementaran mecanismos de inspeccion y evaluacion para verificar la conformidad de
los productos y servicios externos con los estdndares establecidos. La colaboracion estrecha con
proveedores externos sera esencial para mantener un alto nivel de control y garantizar que todos
los elementos externos que impactan la salud y seguridad ocupacional se gestionen de manera

efectiva.
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6.4.6. APARTADO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO

6.46.1. SUBAPARTADO 9.1: SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

Se estableceran sistemas robustos de seguimiento y medicion para evaluar continuamente
los procesos vinculados con la salud y seguridad ocupacional. Esto abarcara indicadores clave de
rendimiento (KPI) especificos, como la tasa de incidentes, cambios en los riesgos psicosociales,

reduccion en riesgos ergondmicos.

6.4.6.2. SUBAPARTADO 9.2: AUDITORIA INTERNA
Se llevaran a cabo auditorias regulares, dirigidas por un equipo competente e
independiente, para evaluar la conformidad con los requisitos normativos y la efectividad de la
implementacion. Los resultados de estas auditorias proporcionaran una vision critica e imparcial

del estado del sistema, permitiendo ajustes y mejoras continuas.

6.4.6.1. SUBAPARTADO 9.3: REVISION POR LA DIRECCION
A intervalos planificados, la direcciéon revisara los resultados del seguimiento, las
auditorias internas y otros datos relevantes para asegurar que el sistema esté alineado con los

objetivos organizativos y las expectativas de mejora continua.

6.4.7. APARTADO 10: MEJORA

6.4.7.1. SUBAPARTADO 10.1: NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

Cada no conformidad serd objeto de una investigacion detallada para comprender sus
causas fundamentales. Se implementaran acciones correctivas efectivas para abordar las no
conformidades, asegurando que se resuelvan de manera sostenible y que no vuelvan a ocurrir en
el futuro. La retroalimentacion de estas acciones se integrard al sistema para mejorar

continuamente la eficacia de este.

6.4.7.1. SUBAPARTADO 10.2: MEJORA CONTINUA
Se fomentara una cultura organizacional que promueva la innovacion y la busqueda
constante de oportunidades para elevar los estdndares de salud y seguridad ocupacional. Los
resultados de las auditorias internas, revisiones por la direccion y otros mecanismos de
evaluacion se utilizaran para identificar areas especificas que puedan beneficiarse de mejoras. La
implementacion de cambios, basada en lecciones aprendidas y mejores practicas, garantizard una

evolucion continua y positiva del sistema de gestion.
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL (INDICADORES, MEDICIONES, ETC.)

La implementacion de cualquier norma requiere un seguimiento para garantizar que se

cumplan los objetivos definidos en la propuesta. Para el caso de la presente implementacion se

han establecido indicadores especificos alineados con los grandes eventos y requisitos de la

norma ISO 45001:2018. Los indicadores se ejemplifican y detallan en la siguiente tabla:

ELEMENTOS A
MEDIR

DESCRIPCION

INDICADOR

Revision Legal

Se establecera un indicador que mida la
tasa de cumplimiento con los requisitos
legales aplicables en materia de salud y
seguridad ocupacional. Este indicador
reflejard el progreso en la alineacion de
las practicas laborales con los estandares

legales definidos por la norma.

Porcentaje de requisitos legales
cumplidos en el primer trimestre
de implementacion. Se puede
establecer que alcanzar un 80%
de cumplimiento equivale a un
en la

avance sustancial

implementacion.

Evidencia de
registros de
informacion

Se medira la puntualidad en la generacion

y actualizacion de estos registros,
evaluando la presencia de informacion

requerida por la norma.

Tiempo promedio de respuesta a

las solicitudes de auditoria
interna. Un tiempo reducido de
respuesta indicard una gestion
efectiva de la documentacién

requerida por la norma.

Capacitacion del

personal

Se establecera un indicador de
cumplimiento que refleje la cobertura y el
entendimiento de los temas criticos
relacionados con la norma. Este indicador
garantizara que el  conocimiento
necesario para la aplicacion efectiva de
las medidas de seguridad ocupacional se
disemine de manera adecuada en toda la

organizacion.

Evaluacion de conocimientos
adquiridos en las capacitaciones.
Un 85% o mas indicaria una
comprension solida de los temas
con la

criticos relacionados

salud ocupacional.

Planificacion de

Se medira el porcentaje de actividades y

Cumplimiento del cronograma
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las actividades

tareas planificadas que se han completado

dentro de los plazos establecidos

de implementacion. Un 80% o
mas indicard una planificacion
eficaz y un progreso constante

en la implementacion.

Identificacion y
evaluacion de

riesgos

Se contabilizara la cantidad de riesgos
identificados durante el proceso de
implementacion, evaluando la

exhaustividad de la identificacion.

Numero de riesgos identificados

y evaluados. Un aumento en el

namero de riesgos
documentados  indicard una
mayor comprension de los

desafios en salud y seguridad

ocupacional.

Capacidad de

Este indicador evaluara la eficiencia en la

Tiempo promedio de respuesta a

respuesta identificacion y correccion de | desviaciones identificadas. Un
desviaciones durante el proceso de |tiempo reducido de respuesta

implementacion. indicard una capacidad efectiva

para abordar 'y  corregir

problemas a medida que surgen.

Control de | El indicador buscara evidenciar la | Ordenes de compra, hoja de

adquisicion  de
mobiliario y

accesorios

adquisicion paulatina de mobiliario y
accesorios que busquen reducir o corregir

riesgos ergonomicos y fisicos.

recepcion de mobiliario 'y

accesorios.

Participacion  y

Compromiso

Se mediréd la participacion del personal en
actividades disefiadas para aumentar la
conciencia sobre la

norma y sus

implicaciones.

Porcentaje de participacion en
sesiones de sensibilizacion 'y
formacion. Un incremento en la
participacion indicard un mayor
compromiso del personal con la

implementacion.

Tabla 13 Descripcion y ejemplificacion de indicadores de la implementacion de la norma

1SO 45001:2018

Fuente: Elaboracion propia
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

El cronograma que se presenta a continuacidn, (tabla) muestra la distribucion las
actividades a lo largo de las diferentes fases del proyecto, buscando asegurar que los recursos se
asignen de manera efectiva para cada tarea y etapa de la implementacion. Ademas, se realizara
una gestion cuidadosa de los gastos diversos, justificando cada partida para garantizar la

transparencia y la alineacion con los objetivos de la implementacion.

Para la implementacion de la norma ISO 45001:2018 en el centro de llamadas del Grupo
FARSIMAN, se ha establecido un presupuesto total de $35,000 (equivalente a la tasa de cambio
del dia de hoy) considerando la necesidad de contar con recursos adicionales para imprevistos y
gastos diversos, los cuales representaran aproximadamente el 10% del presupuesto contabilizado.
Este enfoque asegura una gestion financiera prudente y la capacidad de hacer frente a cualquier

requerimiento inesperado durante el proceso de implementacion.

Los fondos para este proyecto se obtendran mediante una combinacion de recursos propios
y financiamiento bancario, siendo un 40% y 60% respectivamente ($21,000 de préstamo
bancario y $14,000 fondos propios). La decision de financiar parte del proyecto con fondos
bancarios se basa en la necesidad de garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios sin
comprometer la estabilidad financiera del Grupo FARSIMAN. Para la porcion financiada con
fondos bancarios, se ha establecido una tasa de interés del 25% anual, con un desembolso inicial
de la totalidad del importe solicitado. La cuota mensual aproximada es de $650 mensuales, por

un periodo de 5 afos. El total a pagar por el préstamo bancario seria de aproximadamente

$38,500.
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TAREA & FASES DE DURACI INICIO FIN COSTO 2024 2025
IMPLEMENTACION ON ESTIMADO
— 10 11 12 10 11 12
FASE 1: Preparacion inicial
Analisis detallado de requisitos de la
4 30dias | 5/1/2024 | 5/2/2024 |5
norma 1S045001:2018
Identificacidn y capacitacion a los
Ycapac 15 dias | 10/1/2024 | 25/1/2024 | § 300.00
actores clave del equipo responsable
Evaluacion inicial de riesgos
- BOSY 30 dias | 15/1/2024 | 15/2/2024 | § 200.00
condiciones actuales
FASE 2: Disefio del sistema de gestion
Desarrollo de politicas
- P 4 . 60 dias | 1/3/2024 1/5/2024 | S 1,000.00
procedimientos para la gestidn del
Seleccid dquisicion d .
elecclony adquisicion Ge TECUTSOS | 45 dias | 15/4/2024 | 30/5/2024 | §  200.00
(mobiliario)
Disefio del plan de comunicacion
. P 30 dias | 15/5/2024 | 15/6/2024 | 5 1,500.00
interna
FASE 3: Implementacion
Inicio de sesiones de sensibilizacion
- Y| 45 dias | 15/5/2024 | 1/7/2024 | ¢ 1,000.00
formacidn del personal
Adecuacion de infraestructuras en ;
T o 60 dias | 1/7/2024 | 1/9/2024 | & 15,000.00
relacion a riesgos fisicos
Im pl tacion d trol .
"MPIEMENTAcion o controles Para | g gias | 1/9/2024 | 1/12/2024 | $  1,000.00
riesgos ergondmicos
FASE 4: Disenio del sistema de gestion
Im plementacion de sistemas de
P = 45 dias | 1/1/2025 | 28/2/2025 | § 500.00
registro y documentacion
Realizacion de auditorias internas ;
e 90 dias | 1/3/2025 | 15/6/2025 | &  5,000.00
para evaluar el cumplimiento y la
Analisis de resuttados y mejora
i ¥ meJ 30 dias | 15/6/2025 | 15/7/2025 | §  2,000.00
continua
FASE 5: Preparacion para la certificacion
Prep_a_rac!o'n de documentacidn para 15 dias | 15/7/2025 | 1/8/2025 | $ 500.00
certificacion 1S045001:2018.
Etapa 1 de auditoria interna 30 dias | 1/8/2025 | 1/9/2025 | S  3,000.00
Etapa 2 de auditoria externa 30dias | 1/9/2025 | 1/10/2025 | 5 15,000.00
Im plementacion de acciones
P ) 60 dias | 1/10/2025 | 1/12/2025 | 5  8,500.00
correctivas
Revision y emision de certificacion 30 dias | 1/12/2025 | 31/12/2025| §  2,000.00
TOTAL % £6,700.00

Tabla 14 Cronograma de actividades para la implementacion de la norma 1S045001:2018

Fuente: Elaboracién propia
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

A continuacidn, se presenta la siguiente tabla que contiene la concordancia entre los segmentos de los capitulos de la tesis.

Capitulo | Capitulo 1 | Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo Obijetivo Obijetivos Teorias y Matrizo | Poblaciones Técnicas Conclusiones Nombre de la Obijetivos de
Investigacion General Especificos Metodologias | variables propuesta la propuesta
Sustento
Propuesta de Proponer la 1.Evaluar las Teoria Segurida | La totalidad Uso de 1.Se concluyo Propuesta de Mejorar las
implementacion | implementacion | condiciones de | Tricondicional, | dy salud, de los instrumentos: | que en el centro | implementacion | condiciones
de la norma de la norma trabajo y el Teoria IPERC, | condicio | colaboradore | Sonémetro | de llamadas de de la norma laborales, la
1SO45001:2018 ISO ambiente Norma nes de s del centro Luxdmetro Grupo 1SO45001:2018 salud y
en el centro de 45001:2018, laboral del 1ISO45001:2018, | seguridad | de llamadas, | Cuestionario Farsiman en el centro de seguridad
Ilamadas del enfocada en la centro de Ergonomia en el , siendo en psicosocial existen llamadas del ocupacional
grupo salud y Ilamadas de trabajo. absentis | namero 105 MPF problemas grupo de los
FARSIMAN | seguridad en el Grupo mo individuos Anélisis del posturales y FARSIMAN | colaboradores,
trabajo, conel | Farsiman para Hoja de laboral, método psicosociales, centrandose
objetivo de identificar recogida de riesgos RULA especialmente en la gestion
facilitar la toma | posibles riesgos datos, laborales Anélisis del en efectiva de
de decisiones a | V deficiencias cuestionarios, método colaboradores riesgos
nivel de la alta gue puedan método ROSA ROSA con menos de 6 ergonémicos,
direcciony asi | afectar la salud y método meses de fisicos, asi
asegurar un y bienestar de RULA. experiencia. como en la
ambiente los Resalta la atencion a
seguroy trabajadores. necesidad de aspectos
saludable en el mejorar las psicosociales.
centro de 2. Realizar un condiciones
Ilamadas de analisis de ergonoémicas y
Grupo riesgo de los abordar las
Farsimén. principales cargas
riesgos a los psicosociales,
que estan especialmente

expuestos los
trabajadores del

entre mujeres.
También se
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centro de
llamadas de
Grupo
Farsiman,
incluyendo
factores fisicos,
bioldgicos,
ergonémicos y
psicosociales, a
fin de proponer
medidas de
prevencion y
control
adecuadas.

3.Elaborar una
propuesta de
implementacion
de un sistema
de gestion de
seguridad y
salud
ocupacional
basado en la
norma ISO
45000 en la
unidad de
centro de
llamadas de
Grupo
Farsiman.

identificaron
deficiencias en
iluminaciény
presion sonora,
siendo mas
notorias en el
area de
operadores de
llamada.

2. Se concluyé
gue existian
riesgos
ergonémicos y
fisicos,
principalmente
en lasilla,
especificamente
en los
elementos del
reposabrazos y
el respaldar, asi
como
eficiencias en
iluminacion y
presion sonora.

3.Se concluyd
que,
considerando
los riesgos
identificados y
la relacion entre
la experiencia
laboral y

puntuaciones




de ergonomia,
la
implementacion
de un sistema
de gestion de
seguridad y
salud
ocupacional
basado en la
norma ISO
45000 es una
solucion
prudente.

Tabla 15 Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

Fuente: Elaboracion propia
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CUESTIONARIO DE FACTORES PSICOSOCIALES MPF
MINI PSYCOSOCIAL FACTORS - E. RUIZ & V. IDOATE

Con la finalidad de analizar y evaluar los puestos de trabajo y evaluar las condiciones psicosociales de los mismos
gue puedan afectar la salud, le solicitamos responder el siguiente cuestionario. INSTRUCCIONES: Llene los datos
generales al inicio del cuestionario. Sefiale con una X la respuesta que corresponda a la pregunta (escalas de 1-10).

INFORMACION DEMOGRAFICA

VALORACION FINAL

INFORMACION DEL PUESTO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO
CUESTIONARIO
PREGUNTA Normal  Bastante ~ Mucho
1 | ¢Su estado de salud es satisfactorio?
5 ¢Las relaciones con los comparieros de trabajo en general
son buenas?
3 | ¢Sutrabajo le resulta agradable?
4 | ¢Dispone de tiempo suficiente para efectuar sus tareas?
5 | ¢Puede decidir algunos aspectos en sus tareas de trabajo?
6 ¢ Existen tensiones en el trabajo por culpa de otros
compafieros de equipo?
7 | ¢Habitualmente tiene interrupciones durante su trabajo?
8 | ¢Su esfuerzo en el trabajo es reconocido por sus superiores?
9 ¢Dispone de medios suficientes para desempefiar sus
tareas?
10 | ¢Puedo concentrarme en mi trabajo?
11 | ¢Se implica emocionalmente demasiado en su trabajo?
12 | ¢Puede hacer las tareas en un ritmo adecuado?
13 ¢Alguien del equipo trata reiteradamente mal a alguno de
mis compafieros?
14 | ¢La cantidad de trabajo que realiza le produce sobrecarga?
15 | ¢Dispongo de medios para proponer mejoras en mi trabajo?
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Figura 22 Tabla de puntuacién final Método RULA
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Figura 23 Tabla de puntuacion final método ROSA
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Lectura de niveles de presién sonora
Area Numero de medicion  Fecha Valor Unidad

1 19/9/2023 62.2 dB

2 19/9/2023 60.1 dB

3 19/9/2023 62.8 dB

4 19/9/2023 63.4 dB

5 19/9/2023 67.3 dB

6 19/9/2023 66.5 dB

7 19/9/2023 68.3 dB

8 19/9/2023 61.1 dB

9 19/9/2023 64.4 dB

10 19/9/2023 60.1 dB

11 19/9/2023 65.7 dB

12 19/9/2023 61.8 dB

13 19/9/2023 65.8 dB

Agentes de medios 14 19/9/2023 70.1 dB
15 19/9/2023 69.8 dB

16 19/9/2023 60.9 dB

17 19/9/2023 62.3 dB

18 19/9/2023 67.2 dB

19 19/9/2023 68.1 dB

20 19/9/2023 65 dB

21 19/9/2023 64.3 dB

22 19/9/2023 63.8 dB

23 19/9/2023 60.8 dB

24 19/9/2023 59.9 dB

25 19/9/2023 63.7 dB

26 19/9/2023 68.8 dB

27 19/9/2023 68 dB

28 19/9/2023 90.1 dB

29 19/9/2023 88.5 dB

30 19/9/2023 81.8 dB

31 19/9/2023 84.4 dB

32 19/9/2023 84.7 dB

Agentes de suscribete y gana 33 19/9/2023 83 dB
34 19/9/2023 81.5 dB

35 19/9/2023 85.2 dB

36 19/9/2023 79.9 dB

37 19/9/2023 80.3 dB

38 19/9/2023 85.6 dB
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Operadores de llamadas

39
40
41
42
43

45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78

19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023

74.4
76.8
71.7
66.2
71.6
65.3
62.6
74.7
85.1
77.4
68.5
80.7
78
83.8
85
71.6
77
80.6
78.6
76.1
66
77.8
75.5
69.9
76.8
80.1
85
77
67.7
69.2
80.3
83.3
75.9
70.9
70.5
71.4
74.4
72.8
75.3
77.7

dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
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Agentes de créditos

Reporteria

Control de calidad

79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105

19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023
19/9/2023

62.8
59.1
58.1
61.2
62.8
64.3
55.7
59.1
60.3
65.1
59.9
62
67.3
68
43.5
49.5
55.4
60.1
62.4
45.9
50.4
47.7
55.3
48.8
50.2
48.9
50.4

dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
dB
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MONITOREO DE ILUMINACION

Area de medicion: CALL CENTER DE GRUPO FARSIMAN
Fecha: 21/09/2023
Equipo: Luxémetro Klein Tools ET130

Medicion

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Lectura 1
Lectura 2
Lectura 3
Lectura 4

Punto de monitoreo
Agentes de medios
393.4
453
475
477
Agentes de suscribete y gana
116.2
267.2
121.8
254.5
Operadores de llamadas
93.2
85
82.3
96.3
Agentes de créditos
191
109.3
94.3
117
Reporteria
350.2
3735
370.2
358.1
Control de calidad
579
564
591
593

Medicion realizada por: José Lépez

Valor promedio

449.6

189.925

89.2

127.9

363

581.75

Condiciones de iluminacion

Deficiente

Deficiente

Deficiente

Deficiente

Deficiente

Eficiente

Observaciones

La iluminacién es 100% artificial

La iluminacion es 100% artificial

En esta area hay cambios bruscos
entre cubiculos.

La iluminacion es 100% artificial

Es el area con las lecturas mas
bajas.

La iluminacién es 100% artificial

La iluminacion es 100% artificial

La iluminacion es 100% artificial
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EXTECH

Medidor digital de nivel de sonido

Modelo 407732

- -

848-

W

EXTREGH

TR
ina Lavel Metar

‘Saul
[{ -

Especificaciones
Pantalla 4 digitos (4000 cuenta=) LCD relroiluminada
Ta=a de aclualizacidn del 0.5 sagundos
indicader
Micrdlono 0.5" Condensador Elecired
Ampltud de banda de medida | 51.5 Mz a 8 kHz
Escala dindmica 65 d&

Ezcala de medicitn
Panderacidn de recusnca
Precisian | Resolucidn
E=tandar=s

Tiempo de declinacidn de
refencian masdima

Tiempo de respuss iz
Requeere fuenie de calibracn
Tensitn

Wida de la baleria

Aaagado aulomatoo
Temperatura de operacion
Humedad de aperacitn

Temperalura de
almaceramisenio

Dimensiones | peso

45 a 130 dB (bajo 35 a 100; Alta: 65 a 130 dB)

Wy C. (selectiva)

£ 1.5 dif (bajo condiciones de referencia) /0.1 dB.

Encuentra ANSI y de lipa IEC 2 estdndares de

ELM

=1 dB ! 3 min

Rapido: 125 milissgundos / Lenta:: 1 sagundo

1KHz onda sincedal (5 84dB

Baleria OV

80 haras (tipica) Indicador de bateria débil alesta
al usuana

Después de aprax. 15 minutos de inaclividad

0 a 40°C (32 a 104°F)

10 & 80% RH

102 B0°C (14 a 140°F)

Humedad de amacenamismio | 10 a 75% BH

240 X 68 X 25mm (0,45 X 2.68 X 17 210g
{B.TSaz)

Figura 24 Hoja de especificaciones del instrumento de medicion para presion sonora

117



Medidor de luz

* MEDICIONES EN
PIE-CANDELA (FC)
Y LUX

o RETENCION DE DATOS
o MAX./MIN.

* PANTALLA LCD
RETROILUMINADA

FC/ funi nlMAX/
[ ool ]

ESPECIFICACIONES GENERALES

Klgin Tools ET130 es un medidor de luz preciso facil de utilizar que
mide niveles de iluminacion en pie-candela (fc) y lux.

* Rango espectral: 400 nm a 760 nm; norma de la CIE sobre
luz blanca

* Rango: 0 fc a 4000 fe; 0 lux a 40.000 lux (1 fc = 10,76 lux)
* Resolucion: 0,01 fo/0,1 lux
* Repetibilidad: +/- 3 %
» Precisidn: lectura de +/- 5 % +/-10 digitos a < 10.000 lux
lectura de +/- 10 % +/-10 digitos a > 10.000 lux
* Frecuencia de muestreo: 2 veces por segundo
« Sensor: Fotodiodo de silicio con filtro de respuesta espectral
» Bateria: 9V
» Altitud de funcionamiento: 6562 pies (2000 m)
* Humedad relativa: < B0% sin condensacidn
» Temperatura de operacidn: 32 °F a 104 °F (0 °C a 40 °C)
* Temperatura de almacenamiento: 14 °F a 140 °F
(-10 °C a 60 °C)
* Dimensiones: 81" = 21"« 1,4" (206 mm = 54 mm = 36 mm)
» Peso: 5,5 0z (156 g) incluidas las baterias
* Montaje en tripode: 1/4-20 UNC
= (Calibracidn: precisa durante un afio
» Proteccion ante caidas: 3.3 pies (1 m)
Especificaciones sujetas a cambios.

Figura 25 Hoja de especificaciones para el instrumento de medicién de iluminacion
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