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resultados.
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Introduccion

La ergonomia es el estudio del trabajo en relacidn con el entorno en que se lleva a cabo (el
lugar de trabajo) y con quienes lo realizan (los trabajadores). Se utiliza para determinar como
disefiar o adaptar el lugar de trabajo al trabajador a fin de evitar distintos problemas de salud y de
aumentar la eficiencia.

En otras palabras, para hacer que el trabajo se adapte al trabajador en lugar de obligar al
trabajador a adaptarse a él. Es de vital importancia proporcionar al trabajador un ambiente laboral
adecuado, que contribuya al control de los factores de riesgo que pueden afectar la salud y
repercutir en la capacidad y disposicion para desarrollar cualquier actividad, asi como en la
calidad y productividad; por ello se pretende realizar un disefio de los factores de riesgos
ergonoémico, en la empresa MILLENIUM CONTACT CENTER BPO S.A.S. Esto constituye en
una herramienta importante para planear acciones tendientes a disminuir el impacto sobre la salud
de los trabajadores, mejorar el confort e incrementar la productividad, factores que inciden

directamente en el desarrollo de la empresa.



Resumen

El riesgo presente en factores biomecanicos como la adopcion de posturas forzadas,
movimiento repetitivos y la manipulacion de cargas son los factores mas recurrentes que generan
afecciones en los trabajadores y estan atados al riesgo biomecanico en Colombia el Ministerio de
Proteccion Social, cre6 una Guia para Desordenes Musculo esqueléticos (DME) en esta guia se
observa que el riesgo biomecéanico es la primera causa en la que se ha evidenciado la presencia de
sintomas principalmente en miembros superiores y la columna vertebral.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente buscamos identificar factores de
exposicion en el riesgo biomecanico para el personal de la empresa MILLENIUM CONTACT
CENTER BPO S.A.S se realizé una encuesta por medio de la aplicacion que nos permitio
identificar y anélisis los factores que afectan o se evidencia presencia de dolores o afecciones
musculoesqueléticas y cudles son los factores de exposicion en el puesto de trabajo mas
recurrentes, a partir del desarrollo del presente trabajo de investigacion se busca plantear
estrategias para la prevencion de enfermedades laborales a largo plazo o disminuir el indice de

afecciones generadas por el riesgo biomecanico.



Palabras claves

Peligro biomecéanico: es un conjunto de atributos, o elementos de una tarea que aumentan

la posibilidad de que un individuo o usuario expuesto a ellos, desarrolle una lesion.

Postura: se refiere a como mantienes tu cuerpo al realizar tus actividades diarias, lo cual es

importante para recuperar la adecuada salud de tu organismo en general.

Malas Posturas: Cualquiera que fuerce nuestro cuerpo a adoptar una posicion que resulte
incomoda, que aumente la tension muscular y provoque riesgo de compresion de los nervios de la

zona de los hombros y del cuello
Sedentes o bipeda: Postura mantenida: Se refiere al mantenimiento de una misma postura

Trastornos musculoesqueléticos: Son una de las dolencias de origen laboral mas

habituales.



1. Titulo

Disefio del programa para la prevencion de riesgos biomecanicos en la empresa Millenium

Contact Center BPO SAS.
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2. Descripcion del problema

La industria de los call centers es un sector importante a nivel mundial, ofreciendo una
gran oferta de trabajos en donde el 70% de los colaboradores se encuentran en un margen de edad
de 18 a 29 afios desempefiando un rol de teleoperador. Siendo Colombia el tercer pais con mayor
oferta laboral para contact center por contar con mas de 130.000 teleoperadores.

La empresa Millenium BPO contact center una de las empresas mas grandes en Colombia
con una totalidad de 8.000 empleados en donde al igual que varias compafiias de este gremio
cuentan con oportunidades de mejora frente a los riesgos biomecénicos ya que la actividad que se
realiza requiere que el trabajador esté durante un tiempo prolongado en una postura sedente por el
tipo de actividad que realizada, esto quiere decir que el trabajador esta por varias horas en
posturas sedentarias y realizando movimientos repetitivos por el uso de herramientas que generan
un enorme esfuerzo tanto de la estructura anatbmica como para el sistema nervioso central
generando un aumento del 22% para el afio 2021 en incapacidades relacionadas a afecciones
musculo esqueléticas y un aumento del 2% con relacion al afio 2020 en reportes de enfermedades
laborales relacionadas a tunel del Carpio, Dorsalgias, Epicondilitis e Hipoacusia.

En esta idea, los factores de riesgo ergonémicos dependen de la carga de trabajo a su vez
depende de otros factores como: cantidad, peso excesivas caracteristicas personales, mayor o
menor esfuerzo fisico o intelectual, la duracion de la jornada laboral, el ritmo de trabajo, la
comodidad del trabajo (Marquez. 2007). En donde actualmente aun se contrata bajo modalidad de
horas que involucra a los colaboradores exceder sus jornadas laborales y exponerse a posturas

prolongadas.

Segun Alvarez (2006), la salud ocupacional global es considerada un El pilar basico del desarrollo

de una nacidn, constituyendo una estrategia de confrontacion pobreza, cuyas acciones apuntan a
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promover y proteger la salud de las personas Trabajadores, prevencion de accidentes de trabajo y
riesgos laborales.

Por ende, aunque se tiene claro que todos los trabajos donde se realizan actividades en las
que se adquiere posturas sedentes, bipedas o en la que se realicen movimientos repetitivos tienen
el potencial de generar trastornos musculoesqueléticos si no se adoptan una postura adecuada 0 no
se tienen los aditamentos biomecanicos. Es necesario entender e identificar los factores que
contribuyen a que ocurran y codmo podemos disminuir o eliminar esos factores de riesgo.

Puesto que, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) informé en 2002 270 millones
de empleados son victimas de accidentes de trabajo cada afio, 160 Millones de personas contraen
enfermedades profesionales. (Alvarez. 2006).

No obstante segln indicadores a nivel mundial como el de la Agencia Europea para la Seguridad y
la Salud en el Trabajo (2006) establece que cada vez crece la certeza de que el género incide en el
riesgo laboral, es decir, no afecta por igual a hombres y mujeres, en donde relaciona que la
poblacion femenina cuenta con una mayor afectacion en cuanto a las afectaciones por riesgos
ergondmicos siendo un factor importante en el andlisis puesto que en Millenium BPO diferencia
de colaboradores indica que la planta actual de mujeres es superior en un 30 a 35% que la de los

colaboradores hombres.

2.1 Pregunta de investigacion.

¢De qué modo el disefio del programa para la prevencion de riesgos biomecanicos ayuda a

promover el bienestar en los trabajadores de la empresa Millenium Contact Center BPO S.A.S?
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3. Objetivos

3.1.  Objetivo general

Diseniar el programa de riesgo Biomecanico para la empresa Millenium Contact

Center BPO S.A.S y poder contribuir en la prevencién de accidentes y enfermedades laborales.

3.2.  Objetivos especificos
- ldentificar los factores de riesgo Biomecanico presentes en la empresa Millenium
Contact Center BPO S.A.S
- Clasificar los cargos de los trabajadores expuestos al riesgo biomecanico en la empresa,
para priorizar, definir y establecer control de las condiciones de trabajo
- Crear estrategias de prevencion para el programa de riesgo Biomecanico en la empresa

Millenium Contact Center BPO S.A.S para reducir los niveles de exposicion de sus colaboradores.



4. Justificacion

En este proyecto es posible observar que el contact center es uno de los gremios que se
encuentra mas en auge en Colombia por ende siendo Millenium Contact Center BPO S.A una
empresa de 20 afos se evidencia que a lo largo de los afios es necesario dar cumplimiento a los
lineamientos legales que abordan la SST de las empresa y por ende disefiar programas
especificos que aborden los riesgo a los que estan expuestos los trabajadores en las empresas
Colombianas con los que se busca la prevencion de enfermedades o afecciones
musculoesqueléticas. Considerando esto, se nos permite disefiar un programa que beneficie a

todos el personal de la empresa Millenium Contact Center BPO S.A,

Es fundamental reconocer que con el disefio del programa se busca minimizar el
impacto del riesgo biomecanico y generar bienestar de cada uno de los trabajadores con
acciones encaminadas a prevenir o minimizar enfermedades o accidentes de trabajo por

alteraciones musculoesqueléticas.

Adicionalmente es importante destacar que este proyecto se regiréa a las normatividades
del Decreto 1072 del 2015 como también la Ley 100 de 1993 que se habla de seguridad social
complementaria y la Ley 1562 de 2012 donde el Ministerio de Salud modifica el sistema de
riesgos laborales y se dictan otras disposiciones en materia de salud para la implementacion de

este proyecto que contraiga diversos beneficios.

Par el disefio del programa de vigilancia para el riesgo biomecanico se debe tener en
cuenta la NTC 5723 esta Norma Técnica Colombiana se requiere para evaluar las posturas de
trabajos estaticos con el fin de identificar, medir, controlar e intervenir los factores de riesgos
biomecanicos, generadores de desordenes musculo esqueléticos; con el fin de mejorar las
condiciones de trabajo y calidad de vida, mediante la promocion de la salud en la empresa

Millenium Contact Center BPO S.A.S.

13
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No obstante, este estudio es importante puerto que la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) informé en 2002 que aproximadamente 270 millones de empleados son victimas de
accidentes de trabajo cada afio, 160 Millones de personas contraen enfermedades profesionales.
(Alvarez. 2006).

Por ende tras tener una cifra tan elevada en cuanto a estas afectaciones laborales no solo afecta en
el aspecto de salud, sino que tiene incidencia en el desempefio laboral como lo plantea Melo en el
afio (2002) y el Instituto Madrilefio de Formacion (2011) nos ilustran los aspectos relacionados
con la rentabilidad y productividad como Melo (2002). “El objetivo principal de la ergonomia
estd dado en la humanizacion del trabajo, la cual no se puede llevar a cabo si no existe de por
medio una real rentabilidad para la empresa, quien es la que efectda la inversion necesaria para
Ilevar a cabo la meta; salvo que exista una ley o norma que reglamente su aplicacién por lo cual su

implementacion, serd obligatoria” (p.76)

Tras analizar las cifras de la Fundacion para la Prevencion de Riesgos Laborales (2010), se
expone que el 10% de las enfermedades laborales de origen musculo esqueléticas repercuten en la
presentacion de afectaciones de otros érganos implicados o enfermedades mentales ya que en la
labor de Millenium BPO se han presentado 6 reportes de incapacidades permanentes por
enfermedades laborales segun lo evidenciado en el Gltimo comunicado de caracter confidencial al
interior de la compafiia aclarando que segiin Gonzalez, Floria, Gonzélez, (2003) aclaran que las
enfermedades laborales son el “deterioro lento de la salud del trabajador, producido por una
exposicion al paso del tiempo a las condiciones presentes en el ambiente de trabajo” (p.18). en
donde este numero de enfermedades laborales no puede tener un incremento ya que afecta
economicamente, laboralmente y lo mas importante en el bienestar fisico y mental de los

colaboradores.
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4.1 Delimitaciones

Temporal: Para la creacion de este programa de prevencion de riesgos biomecanicos en
la empresa Millenium Contact Center BPO S.A se estima una duracion de 8 meses desde el 20
de febrero hasta el 20 de octubre del 2022.

Espacial: El proyecto se lleva a cabo en las instalaciones de la empresa

Millenium Contact Center BPO S.A, que se encuentran en Calle 100: Edificio Chico 100,
carrera 16#100-20 Piso 3; Calle 72: CC Punto 72, Calle 72#86-60: Calle 26: Edificio WBC,
Carrera 86#51-66 Piso 4 y la sede Zuca: CC Zuca Plaza, Autopista Medellin Km 3.9 Costado Sur,
sentido Siberia-Bogota.

Operacional: La empresa Millenium Contact Center BPO S.A es una empresa que se
dedica a Contact Center, Inteligencia Artificial e Inteligencia de Negocios, en donde los
colaboradores ejecutan su actividad, manteniendo una postura prolongada sedente, se evidencia
oportunidades de mejora en cuanto a posturas y disefios de puestos de trabajo, por ende, este

proyecto se centrara en el disefio del programa de riesgo biomecéanico.

4.2 Limitaciones

- El acceso a la informacion puesto que no se cuenta con suficiente informacion del puesto

de trabajo del personal que estd en modalidad home office.

- Desplazamientos por la ubicacion de la empresa y las diferentes sedes.

- Recursos financieros que se usan para el disefio de programa.

- Lapandemia mundial que se vive actualmente por el Coronavirus ya que se controla el

aforo del ingreso a las instalaciones y las empresas tienen modalidad de trabajo en casa.
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5. Marco de referencia

5.1 Estado del arte

Para este proyecto se consultaron fuentes como trabajos de grado, articulos de revistas
cientificas, normatividades, de tal forma que tengan el insumo de informacién y estudios
ergonomicos para el apoyo y la excelente formulacion de nuestro proyecto.

El disefio de un programa de vigilancia en riesgo biomecéanico incentiva y promueven el
cuidado de la salud de los trabajadores este contribuye a la disminucién de enfermedades crdnicas
relacionadas con los factores de riesgo biomecénico, tales como, afecciones musculo esqueléticos,
Los padecimientos muasculo-esqueléticos relacionados con el trabajo se refieren a una gama de
desordenes dolorosos de musculos, nervios, tendones, ligamentos, articulaciones, cartilagos o
discos intervertebrales causados por malas condiciones de trabajo.

Para elaboracidon de este proyecto se consultaron fuentes como trabajos de grado, articulos
de revistas cientificas, normatividades, de tal forma que tengan el insumo de informacion y
estudios ergondmicos para el apoyo y la excelente formulacion de nuestro proyecto.

El estudio de Jairo Ernesto “La ergonomia en la construccion de la salud de los
trabajadores en Colombia” publicado por Universidad Nacional de Colombia en el afio 2013 en
esta se mencionan el sistema de seguridad social en Colombia desde el punto de la ergonomia,
indica que se ha incursionado en el andlisis para la prevencion de desordenes musculo
esqueléticos laborales, como conclusion establecid su estudio que es posible y necesario aportar
una democratizacion de las empresas que contribuya a una cultura de compromiso con la salud y
el bienestar por parte de los empleadores, estableciendo una intervencién ergonémica basado en la
participaciéon y en la comunicacion que genere un aporte al mejoramiento en el de las condiciones
de trabajo hacia el logro del trabajo digno y decente en el pais.

En acuerdo con Shara Paola Ceron Espinosa “Aplicacion piloto de un programa de

ergonomia participativa para la Prevencion y control de los factores de riesgo en Popayan”
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publicado por la Universidad del Valle en el 2015. En este trabajo tiene de eje principal la
ergonomia, la compafiia fabricante a la que se realiza abalorio con un software de para disefiar el
directorio de morbilidad en los desérdenes musculo esqueléticos, este software en la involucra a
los trabajadores en la toma de decisiones. Una de las caracteristicas similares con este estudio y el
anterior es que se confirma la multiplicidad de factores de riesgo ergondémico a los que estan
expuestos los trabajadores de las empresas los cuales interfieren de forma negativa en sus
condiciones de salud, y que su prevencion y control debe involucrar a la organizacién en conjunto,
requiriendo en compromiso tanto de los directivos como de sus trabajadores.

Por otro lado, tenemos el estudio realizado por Santiago Delgado Valencia “Propuesta de
disefio ergondémico para el area de produccion de la Empresa maxi fritos Ltda.” Publicado por
Universidad Distrital Francisco José de Caldas en el afio 2015 en este caso se aplicaron diferentes
métodos de ergonomia, primeramente, el dialéctico rula, donde se busc6 cronometrar las del
cuerpo los miembros superiores, brazos, antebrazos y mufiecas y una corporacion, encontrando
varias deficiencias. En donde se evidencia que las conclusiones mas importantes y relevantes son
las capacitaciones, charlas al autébnomo para involucrarse en la insignia de la ergonomia, podemos
observar cOmo en este trabajo establece que uno de los factores importantes que afecta las
condiciones de trabajo, es la falta de espacio y la importancia de los aditamentos biomecanicos
para la ejecucion de actividades y la importancia de completar en la matriz de evaluacion y
valoracion de los riesgos presentes, e identificar el nivel y el tipo de riesgos a los que estan
expuestos los trabajadores, e intervenirlos de acuerdo con su prioridad, como también la
importancia en capacitar y concientizar a el personal de las organizaciones en este riesgo a
mejorar las posturas de trabajo.

Dayana Katherine Gonzélez Carpeta, Diana Carolina Jiménez Naranjo “Factores de riesgo
ergondémicos y sintomatologia musculo esquelética asociada en trabajadores de un cultivo de
flores de la sabana de Bogota: Una mirada desde enfermeria” publicado por la Universidad De

Ciencias Aplicadas y Ambientales U.D.C.A en 2017 en este documento se logra evidenciar que
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los trabajadores laboran durante mas de 7 horas habituales para identificar los factores de riesgo
ergondémicos, después se aplica un cuestionario el cual tiene como objetivo detectar sintomas
laborales, con una poblacion objetiva en donde se analiza los resultados por medio de diagramas
de paretos y se proporcionan alternativas y medidas de solucion en esta investigacion permitio
demostrar la alta exposicion a los factores de riesgo ergondémico de tipo estatico y dinamico, pero
con algunas variaciones de acuerdo al proceso productivo; sin embargo predominan en su mayoria
los movimientos repetitivos, las posturas forzadas y prolongadas, por aspectos que incluyen las
caracteristicas de la labor manual, la jornada laboral y posiblemente por aspectos extra laborales,
por otro lado nos muestra como las alteraciones osteomusculares, expresadas en la sintomatologia
de los segmentos corporales, es diferente de acuerdo a la labor desempefiada y al area de trabajo.
Los sintomas en las mufiecas y codos prevalecen por la presencia de movimientos repetitivos y
posturas forzadas de la labor, los hombros, seguido de las mufiecas, que se ven afectados por los
movimientos repetitivos de flexion y extension de la mano y el codo y la sintomatologia en zona
lumbar por la presencia de esfuerzos y manipulacion de cargas prioritariamente por eso la
importancia en que las empresas se debe adoptar intervenciones ergonémicas que impliquen
modificacion en el contenido de algunas tareas, herramientas de trabajo, adecuacion del ambiente
de trabajo, las exigencias y la jornada laboral, entre otros.

En el estudio de Diego Julian Barbosa Galvis “Disefio del programa de prevencion de
riesgos ergondémicos en la empresa NG BUSINESS GROUP S.A.S” publicado por la Universidad
ECCI en el afio 2020 en este caso se escoge este proyecto de grado puesto que se describe la
generacion del programa para una empresa desde el estudio de factores de la empresa Business
group S.A.S, en donde se toma de referencias las normatividades colombianas para la prevencion
de enfermedades laborales la a en este proyectos se busco aborda los riesgos ergondémicos estan
asociados a las diferentes actividades diarias; se cree que esto solo afecta las personas
laboralmente, pero es algo mas comun de lo que se piensa ya que pueden estar ligados a

movimientos repetitivos, posturas mantenidas, forzadas entre otras como resultado después de
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analizar los resultados de las encuestas se encuentran algunas falencias en el seguimiento de la
empresa hacia los trabajadores, ya que algunos de ellos no estdn manteniendo posturas adecuadas
en las tareas que realizan diariamente, por ende, se evidencian molestias o dolores en diferentes
partes del cuerpo, este estudio no muestra que si bien es importante la intervencion de los
empleadores también es importante la intervencidn y concientizacion de los trabajadores para una
higiene postural adecuada para la disminucion de enfermedades derivadas de las alteraciones

musculo esqueléticas.

Por otro lado, tenemos el estudio realizado por Ménica Milenka Condori Gavincha
“Riesgos ergonomicos y el desempefio laboral en el gobierno autonomo departamental” publicado
por Universidad Mayor de San Andrés en el afio 2018 en esta investigacion identifica los riesgos
ergondmicos que afectan el desempefio laboral de los trabajadores del Gobierno Auténomo
identificando las dolencias fisicas provocadas por las posturas que adoptan los funcionarios en el
puesto de trabajo este estudio surge debido a la carencia de informacién y estudio sobre riesgos
ergonémicos en nuestro medio, es decir, sobre cuestiones asociadas a la forma y las condiciones
en las que, los trabajadores realizan su actividad laboral. Se busca que se le suministren las
condiciones adecua Analizar formas de trabajo en cuanto a postura y tiempos de permanencia del
personal como también identificar las lesiones mas comunes y sus causas, en el estudio se observo
y se pudo verificar lo contrario, los trabajadores generalmente adoptan posturas encorvadas, no
siempre se hace uso del respaldo del asiento, algunos trabajadores tienen la costumbre de sentarse
al borde del asiento y no alternaban su postura sentado con la de ponerse de pie y en conclusion
aunque los trabajadores perciben que sus habitos posturales son los correctos seria conveniente
que reciban instrucciones y capacitacion mas precisa respecto al tema.

En el estudio realizado por Carvajal Rodriguez y Heydikel del Carmen “Aplicacion de la
ergonomia, previniendo lesiones musculo -esqueléticas, en la construccién y su importancia con

respecto a la seguridad de los trabajadores de la empresa Odebrecht” publicado por la Universidad



20

UMECIT en 2018 en esta investigacion se buscé analizar la ergonomia del trabajo en la industria
de la construccion y propone medidas correctoras para reducir estos riesgos. En este campo, se
dedican a trabajos que presentan grandes riesgos para la seguridad de los miembros del proyecto,
como trabajos en espacios confinados, excavacion, soldadura y oxicorte y trabajos a gran altura.
Debido a su importancia en términos de seguridad y severidad, los riesgos ergondémicos se han
excluido después de la seguridad.

Esto lo realizan a través del método OCRA el cual permite valorar el riesgo asociado al
trabajo repetitivo este método mide el nivel de riesgo en funcion de la probabilidad de aparicion
de trastornos musculo esqueléticos en un determinado tiempo centrdndose en la valoracion del
riesgo en los miembros superiores con la aplicacion de los diferentes métodos planteados en este
estudio se busca lo que en general buscan todos los estudios anteriormente mencionados que se
busca contribuir a la disminucion de los riesgos derivados del riesgo biomecanico.

En el estudio realizado por Irina Sofia Bolivar “Disefio de un programa de riesgo
biomecanico para la prevencion de trastornos masculo esqueléticos en manicuristas y estilistas de
la pelugueria DKACHE”

Publicado por la Universitaria Minuto De Dios en el afio 2018 este trabajo consistio en el
andlisis del disefio de un programa de riesgo biomecéanico dirigido a manicuristas y estilistas de la
peluqueria DKACHE en la ciudad de Bogota. Por medio de este disefio, se logrd identificar la
presencia de sintomas musculo esqueléticos a través de la aplicacion de la encuesta (SIN-DME);
con esta investigacion se evaluaron las condiciones fisicas del personal de la peluqueria, se
identificaron los factores de riesgo biomecéanico que pueden generar el TME esto lo realizaron a
través del método REBA, se observd cual fue la actividad con el nivel de riesgo medioy altoy
de acuerdo a esto se establecieron actividades para la disminucion del riesgo.

Otro estudio realizado por Diana Carolina Lopez Cifuentes y Paula Andrea Lopez
Cifuentes “Estudio de identificacion y evaluacion del riesgo biomecanico en el personal

LOGISTICO DE SUMINISTROS E IMPRESOS S.A.S se realiz6 un estudio de los Desordenes
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Musculo Esqueléticos (DME) que representan con inclinacion progresiva, mas del 90% de las
lesiones reconocidas por la ARL en todo tipo de actividad, y que se concluye son generadas
primordialmente por agentes biomecanicos debido al alto desarrollo de actividades manuales se
evidencia una deficiente identificacion y evaluacién de los riesgos en el personal con base en esto
se aplicaron métodos como el método RULA mencionado en estudios anteriores como también el
método REBA con este método de observacion se evalla las posturas individuales, no conjuntos
0 secuencias de posturas, mas extendido en la practica, pues indica en cada caso la urgencia con
que se deberian aplicar acciones correctivas para prevenir lesiones asociadas a una postura,
principalmente de tipo musculo esquelético de esto se pudo observar que es mas confiable el
método OWAS ya permite un estudio detallado de la gravedad de cada posicién, ampliando los
intervalos de seleccion en las categorias y evaluando més partes del cuerpo y aspectos que
influencian dichas posturas como tipo de agarre, cambios bruscos entre las posturas.

En el estudio realizado por Andrés Felipe Beltran Avila Carlos Fabian Rodriguez Alvis
Heiby Dayana Sanchez Ardila “Caracterizacion y evaluacion del riesgo biomecanico por
manipulacion manual de cargas en la empresa GSD S A S publicado por la Universidad ECCI en
el 2021 con este estudio se logré identificar una grave problematica en laempresa GSD SA S
General Supply Depot, dedicada a la importacion, distribucidon e instalacion de todo material de
redes contra incendios, asociado a la manipulacion manual de cargas, debido a la actividad que
realizan rutinariamente, se realiz6 la aplicacion del cuestionario nérdico kuorinka, con el fin de
realizar una revision de la sintomatologia de la que padecen los empleados de la compaiiia, los
datos obtenidos, se consolidaron y validaron permitio ver en detalle de las principales
afectaciones a nivel osteomuscular de colaboradores con esto se logro identificar claras sefiales de
las afectaciones a nivel osteomuscular por la realizacion de las actividades de manipulacion
manual de cargas como también la falta de tecnologia implementada en los procesos productivos
hacen que las personas enfermen prematuramente generando fuertes afecciones en las personas a

lo largo de sus vidas.
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También podemos observar en el estudio realizado por Andrés Javier Salazar Delgado,
Yohana Patricia Acosta Ortiz y Mayra Alejandra Espinosa Cuellar “ Disefio de un Plan de Accion
para el control del Riesgo Biomecanico de la Constructora Santa Lucia S.A.S” publicado por la
universidad ECCI donde aplicé una encuesta para identificar factores y habitos que afectan la
salud del personal con la cual se identificd que el principal riesgo es el biomecanico , aplicaron un
matriz de riesgo bajo la metodologia establecida en la GTC45, de acuerdo a esto se realizd una
valoracion con el método rosa comparando las actuales condiciones de los pues de trabajo con
las dadas por el “Manual de normas técnicas para el disefio ergonémico de DISENO DE UN
PLAN DE ACCION PARA EL RIESGO BIOMECANICO donde se identifican las necesidades
de una adecuacion a los puestos de trabajo del personal.

En el trabajo realizado por Briggit Margaret Gordillo, Joanna Patricia Linares y Wilson
Oswaldo Barbosa “Disefio del sistema de vigilancia epidemiologica para prevenir desordenes
musculo esqueléticos en la empresa coltoys” publicado por la universidad ECCI donde también se
aborda el riesgo al que se exponen los trabajadores especificamente al riesgo biomecanico en este
caso ellos realizaron una evaluacién para obtener los sintomas que presenta una muestra realizada
a la empresa en el que se pudiera realizar a corto plazo un sistema de vigilancia epidemioldgica
para prevencion de DME , apoyados en la informacion dada del diagnostico para la prevencién de
desordenes musculo esqueléticos realizada por la (ARL) donde se especia la necesidad a la
planificacion para identificacion del riesgo y estableciendo las intervenciones vy la periodicidad

para aplicar estas acciones que garanticen la disminucion de los DME.
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5.2 Marco Teorico

En la actualidad la busqueda por el pleno bienestar y estado fisico ha logrado que las
ciencias especializadas en garantizar la salud como se ha definido por la O.M.S en 1946 (Estado
de completo bienestar fisico, mental y social). Ahora bien, el relacionar la salud con lo laboral sin
duda ha generado diversas ciencias entre ellas la ergonomia en donde aclaramos que uno de los
pioneros en este gremio fue Frank Bunker Gilbreth en el afio 1911 el cual creé una empresa
consultora la cual busco una mejora en la salud de los trabajadores y evitar lesiones y afectaciones

en los trabajadores.

Ahora bien, revisando el campo de accidn de esta ciencia podemos inferir que la
ergonomia es para todos los rangos laborales aclarando que esta ciencia tiene como objetivo
medir el nimero de riesgos y acontecimientos en el sitio de trabajo. (Colmenares, 2017) puesto
que la Asociacion Internacional de Ergonomia, “la ergonomia es el conjunto de conocimientos
cientificos aplicados para que el trabajo, los sistemas, productos y ambientes se adapten a las

capacidades y limitaciones fisicas y mentales de la persona”. (IEA, 2017).

Teniendo de precedente los conceptos anteriores es importante aclarar la etimologia de la
palabra en donde revisando las raices griegas encontramos s de la palabra ergon ( trabajo) y
nomos ( principios, leyes o fundamentos), es decir, un concepto relacionado con las necesidades
de cada individuo en donde los trabajadores fueron originalmente disefiados para acomodar el
esfuerzo, el espacio y el movimiento, incluyendo el desempefio de tareas, procesos o actividades,
las dimensiones del trabajo y este caso, el objetivo es reducir la cantidad de movimiento en la

actividad realizada.

Todos los elementos de trabajo ergonémicos se disefian teniendo en cuenta quiénes van
a utilizarlos. Lo mismo debe ocurrir con la organizacion de la empresa: es necesario disefiar en

funcion de las caracteristicas y las necesidades de las personas que las integran.
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La psicosociologia aplicada parte del hecho de que las necesidades de las personas son
cambiantes, como lo es la propia organizacion social y politica. Por ello, las organizaciones no

pueden ser centros aislados y permanecer ajenos a estos cambios.

Hoy en dia, se demanda calidad de vida laboral. Este concepto es dificil de traducir en
palabras, pero se puede definir como el conjunto de condiciones de trabajo que no dafian la salud
y que, ademas, ofrecen medios para el desarrollo personal, es decir, mayor contenido en las

tareas, participacion en las decisiones, mayor autonomia, posibilidad de desarrollo personal, etc.

La evidencia investigativa médica demuestra que hay factores de riesgo en los Contact
center, los cuales son responsables en un alto grado de la aparicion
de enfermedades osteomusculares, auditivas, con el tiempo enfermedades silenciosas

relacionadas con la salud mental de los trabajadores.

Las enfermedades osteomusculares profesionales, Son un conjunto de lesiones
inflamatorias o degenerativas de los musculos, tendones, articulaciones, ligamentos y nervios.
Generalmente se localizan en la zona del cuello, espalda, hombros, codos, mufiecas y manos.
los sintomas suelen identificarse con dolor -ya sea en los musculos o articulaciones-, pérdida de

sensibilidad y hormigueo, asi como pérdida de fuerza.

De acuerdo con los datos ofrecidos por CCOO, los trastornos osteomusculares son la
principal enfermedad laboral en los paises industrializados y una de las primeras causas de

absentismo laboral.

Las enfermedades dentro de los contact center pueden surgir por diversas causas, uno de
ellos esta relacionada con la musculatura, nervios y tendones de los brazos. Los puestos de trabajo
(que estan en los boxes) son muy pequefios y con el espacio preciso para un teclado y un mouse.

Adicionalmente el trabajo es rutinario, repetitivo y constante de las manos sobre el teclado y el


https://www.ccoo.es/
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mouse, ademas si es llevado sin un descanso adecuado puede generar algunas enfermedades como

trastornos.

Muchas de las enfermedades provocadas suelen ser por:

- Vibraciones (trastornos de musculos, tendones, huesos, articulaciones, vasos

sanguineos periféricos o nervios periféricos).

- Tenosinovitis de la estiloides radial debida a movimientos repetitivos, esfuerzos

intensos y posturas extremas de la murieca.

- Tenosinovitis cronica de la mano y la mufieca debida a movimientos repetitivos,

esfuerzos intensos y posturas extremas de la mufieca.

- Bursitis del olécranon debida a presion prolongada en la region del codo.

- Sindrome del tanel carpiano debido a periodos prolongados de trabajo intenso y
repetitivo, trabajo que entrafie vibraciones, posturas extremas de la mufieca, o una combinacion de

estos tres factores.

- Las enfermedades asociadas a la parte auditiva y visual de las personas se derivan de:

- La luz y el sonido provocan un gran agotamiento en los ojos y el sonido de los

teléfonos genera angustia y estres.

- Usar todo el dia la vincha (headset) escuchando y resolviendo todas las inquietudes
que presenten los clientes o intentando vender servicios tiene su impacto en la audicion: perdidas

parciales de la capacidad auditiva, zumbidos.

- Dificultades auditivas ocasionadas en parte por el mal estado de los headsets,

- Tambien afecta los ojos (Problemas en la vista, y pérdida progresiva de la vision por el

uso continuo de pantallas de computadora.
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- La alta productividad y exigencia de la empresa hacia los operadores causa numerosos
casos de trastornos de conducta y psiquiatricos: ansiedad, sindrome de burnt out, agotamiento,
des&nimo, incapacidad de concentracion, irritabilidad, afectando el estado de animo vy fisico.

“En un estudio sobre el centro de atencidn telefonica de Visa Argentina, se encontrd que:
El 61% vive con agotamiento, cansancio o desanimo algunos dias por semana (de los cuales el
30% lo vive diariamente). - EI 52% siente un constante mal humor, irritabilidad o agresividad (de

los cuales un 22% se encuentra en ese estado a diario).

Por otra parte, también estan muy extendidas las sensaciones de angustia y ansiedad: un
39% de los trabajadores tiene estas sensaciones durante la semana. - EI 72% de los asesores tiene
dificultades para concentrarse y memorizar algunos dias al mes, de los cuales un 33% lo sufre

algunos dias por semana. - Un 49% sufre insomnio varios dias al mes.

Estos malestares tienen en buena medida su origen en un lugar de trabajo donde el 60% de
los operadores trabaja tenso o nervioso por motivos laborales. Una importante consecuencia es

que esta situacion emocional no se limita al tiempo en el que el operador realiza sus tareas”.

Por ello la importancia de que la empresa MILLENIUM CONTACT CENTER BPO
S.A.S cuente con el programa para la prevencion de riesgos. Donde se podra establecer a través
de andlisis de puestos de trabajo, encuestas, el nivel de exposicion con que actualmente cuenta
cada uno de sus colaboradores y poder disefiar el programa para la prevencion y beneficio de la

salud de los colaboradores.

5.2.1 Principales objetivos de la ergonomia

Identificar, analizar y reducir los riesgos laborales

Adaptar el puesto de trabajo y las condiciones de trabajo a las caracteristicas del

colaborador
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Contribuir a la evolucion de las situaciones de trabajo, con la finalidad que el

trabajo sea realizado velando por la salud y la seguridad, satisfaccion y eficiencia.

Controlar, adaptar la incorporacion de nuevas tecnologias.

Aumentar la motivacién y la satisfaccion en el trabajo.

Clasificacion

La ergonomia se puede clasificar en las siguientes areas:

Ergonomia de puestos / ergonomia de sistemas.

Ergonomia de concepcion o ergonomia de correccion.

Ergonomia geométrica.

Ergonomia ambiental.

Ergonomia temporal o crono ergonomia.

Ergonomia informatica: hardware y software.

Basandose el complemento y composicion de la palabra ergonomia y sus objetivos cabe
destacar que su eje fundamental consiste en el estudio de la interaccién Sujeto- objeto y la vision
sistémica de Gabriel Garcia Acosta en su texto “La ergonomia desde la vision sistémica” (2002)
en donde hace referencia al estudio del sistema ergonomico desde el anélisis del ambiente y el ser
humano en cuanto a sus interacciones desde el compromiso de mantener la salud y reducir
esfuerzos innecesarios al colaborador analizando cémo los grupos de trabajo se comunican y
construyen relaciones, administran formularios, la relacion entre las diferentes manifestaciones del

poder y el sistema de ingenieria social.

Como hemos visto a lo largo de la historia desde 1900 la produccion era dependiente de la

actividad humana y sobre todo manual, con el paso de los afios y la necesidad de incrementar la
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produccidn y reduccién de costos mejorando la eficiencia de las empresas cruzandose con la
revolucion industrial se incorporan maquinas como hiladoras, trenes de laminacion con el objetivo
de mejorar los procesos de trabajo y asi nace la necesidad de implementar mejoras en los trabajos
realizados como era una de las funciones de Frederick W. pionero en detectar oportunidades de

mejora en cuanto a la manipulacion, accion de estas actividades.

Seguido por Frank y Lilian Gilbert que hicieron que los trabajadores fueran mas eficientes
y aumentaran su capacidad operativa y eficiencia en un 55%, sin embargo, después de la segunda
guerra mundial se tiene conocimiento que se implementd el conocimiento de las caracteristicas
fisicas, cognitivas y sociales de los individuos para implementar disefios en las maquinas mas

cdémodas y sobre todo seguras.

A partir del afio 1960, esta disciplina se implemento a los equipos de computo, seguido por

los estudios del software para las computadoras incorporando el uso del Internety la
automatizacion de la tecnologia a partir del afio 2000 incorporando un gran andlisis en cuanto a la

relacion Humano — Maquina — Tecnologia

Actualmente nos encontramos en la era de la transformacion digital donde empleos como
disefiadores graficos, marketing por internet, ventas por canales digitales y los contact center

tienen su mayor auge en esta era y por ende una mayor cantidad de oferta laboral.

5.2.2 La industria de call centers

Al transcurrir el tiempo el servicio al cliente en call center, ha sido cada dia mas
importante ya que es la entrada para nuevos clientes y por ende mas oportunidades de negocio y

de esta forma ha obtenido o logrado crear un gremio con diversos oferentes y gran competitividad.

Pero es supremamente importante aclarar que es un contact center puesto que a gran escala
tenemos que a nivel macro es un departamento de la empresa que gestiona todas aquellas

comunicaciones que se realizan con los clientes.
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Un contact center tiene diversas ventajas como lo son:
Aumento en la satisfaccion del cliente: Mejor contractilidad.

Resolucion al primer contacto (FCR): Minimiza desplazamiento a puntos fijos y

mejora la solucion de los requerimientos desde la primera comunicacion.

Mayor retencion de clientes: Al contar con un area de servicio el cliente sentira que

es escuchado.

Mejor percepcién de marca: Al lograr un buen indicador de calidad y atencion el

usuario va a relacionar esta atencion con la marca.
Conversiones de mejor calidad.
Reduccion de costes debido a la centralizacion.

Es importante aclarar que si bien este sector laboral cuenta con una alta tasa de rotacion de
personal, puesto que la asociacion Colombiana de BPO (BPRO) en su informe anual del 2022
relaciona que se ha tenido una rotacion del 60% de los empleados en las empresas aliadas y que
conforman esta asociacidn genera un gran impacto puesto que el mantener a los empleados
satisfechos y en condiciones laborales adecuada es uno de los mayores objetivos en los contact

center para minimizar la rotacién dentro de sus compaifiias.

Michelli (2006) menciona que el Call Center es el negocio del siglo XXI por lo que existe
una gran cantidad de demanda y oferta en cuanto a los servicios, indicando diferentes modalidades
de trabajo entre ellas la tele negociacion y telemercadeo, en donde la demanda y las actividades
abundan de tal forma que los colaboradores deben aumentar las funciones realizadas para cumplir

con lo solicitado por sus jefes.

Por ende, el adecuar correctamente el espacio laboral y preparar correctamente las

condiciones de trabajo es de sumay vital importancia puesto que el no hacerlo puede conllevar a
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riesgos sutiles en la salud de los trabajadores en su ambiente fisico como nos lo manifiesta Mufioz,

Vanegas (2012).

En cuanto afectaciones de salud en los trabajadores Orjuela (2015) nos indica que:” las
enfermedades mas frecuentes son: tendinitis, epicondilitis, lumbalgias, mialgias, hernias de disco,

sindrome del tunel carpiano.

Lesiones pueden estar presente en cualquier parte del cuerpo, aunque se localizan con mas
frecuencia en espalda, cuello, hombros, codos, manos y mufiecas” (p. 5). Aclarando que su lugar

de origen va estrictamente ligado con la actividad, postura y funcion realizada.

Adicionalmente el autor Mufioz, Vanegas (2012) menciona que los trabajadores que
constantemente usan el computador son mas expuestos a una afeccion osteomuscular de quienes

usan tan frecuentemente los equipos de computo.

5.2.3 Consecuencias de los riesgos ergondémicos
Los efectos de la exposicion a los riesgos ergonémicos normalmente no se logran

evidenciar en el instante en que se realiza la actividad, sino que por el contrario tiene un tiempo

mas prolongado de efectos.

Los trastornos musculo esqueléticos, son uno de los mas frecuentes puesto que son
afecciones de salud que sufren las personas que estan expuestas a los riesgos ergondémicos, esto se

evidencia en diversas partes del cuerpo, involucrando los tendones, articulaciones,

Musculos, normalmente se presenta mayor frecuencia de afectacion en la zona lumbar, el

cuello y las extremidades superiores. (Bravo, Espinosa, 2016, p.151).

5.2.4 Condiciones ergonémicas
La relacién entre las condiciones ergonomicas y el nivel de estrés de los colaboradores es

directamente proporcional puesto que las diversas condiciones laborales pueden ocasionar en el

colaborador estrés, depresion e irritabilidad (Quispe, Cueva, 2019, p.22).
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Evaluacion ergonomica del puesto de trabajo

Para la evaluacién ergondmica del puesto de trabajo es necesario que se identifiquen
necesidades de las operaciones, los tiempos de la actividad, particularidades fisicas del

colaborador, sexo, formacion, estado de salud; para adaptar su postura con respecto las
Condiciones ergondmicas (Villar Fernandez, 2019).
Por ende, para la correcta valoracion es necesario:

Factores fisicos: Abarcan todo el espacio fisico, maquinas, herramientas, muebles y

condiciones locales y de infraestructura.

Factores cognitivos: Son las condiciones del conocimiento, del manejo de la informacion,

toma de decisiones y habilidades blandas.

Factores organizacionales: Corresponden al orden del trabajo, trabajar en equipo,

organizacion, comunicacion y procesos formativos.

Factor Psicosocial: segun la resolucion 2646 de 2008 del ministerio de Proteccidn social se
estipula “Comprenden los aspectos intralaborales, los extralaborales o externos a la organizacion y
las condiciones individuales o caracteristicas intrinsecas del trabajador, los cuales, en una
interrelacion dindmica, mediante percepciones y experiencias, influyen en la salud y desempefio

de las personas.” (Ministerio de proteccion social, 2008).

5.2.5 Definiciones

Antropometria: La antropometria es una técnica que nos permite analizar la relacion

corporal y proporcionalidad de cada persona para identificar la relacion con su rendimiento.
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Carga fisica: Conjunto de requerimientos fisicos a los que esta sometido el colaborador
durante la jornada laboral; esta se basa en los tipos de trabajo muscular, que son el estatico y el

dinamico.

Carga fisica dindmica: Es aquella carga donde suceden contracciones y relajaciones de

corta duracion.

Carga fisica estatica: Es la carga fisica en que la contraccién muscular es continua y

mantenida.

Carga mental: Es aquella que tiene relacion con el esfuerzo mental que conlleva la

actividad.

Ciclo de trabajo: Conjunto de operaciones gue ocurren en un orden en un trabajo repetitivo

en un lapso de 30 segundos.

Condicion fisica: Capacidad fisica valorada en la fuerza, coordinacion, flexibilidad y

velocidad.

Fuerza: La tension producida en los musculos por el esfuerzo requerido

para realizar una actividad.

Higiene postural: Adoptar posturas y realizar movimientos de forma adecuada para

prevenir lesiones

Movimiento repetido: Movimientos continuos, mantenidos durante un

trabajo fisico que involucra al mismo conjunto osteomuscular, provocandole fatiga

muscular, sobrecarga, dolor y/o lesion. (Keyserling, 1999).

Postura: Es la relacion de las diferentes partes del cuerpo en equilibrio

(Keyserling, 1999).
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Postura dindmica: Posicidn del cuerpo que cambia con movimientos relativos

Postura estatica: Posicion fija en el tiempo, con contraccién muscular sin movimiento.
Postura forzada: Cuando se adoptan posturas por fuera de los angulos de confort
(Ministerio de la Proteccion Social, 2008).

Angulos de confort del cuerpo humano: Son posturas de trabajo consideradas como
aceptables (més funcionales o definidas como cémodas) y que significan un menor riesgo para el

sistema musculoesquelético, (Ministerio de la Proteccion Social, 2008).

Postura prolongada: Es aquella postura la cual se adopta sin variacién por el 75% o méas de

la jornada laboral (6 horas 0 mas) (Ministerio de la Proteccion Social, 2008).

Riesgo Biomecénico: Es la probabilidad de sufrir un evento adverso por ciertos “factores

de riesgos biomecanicos” (Ministerio de Proteccion Social, 2011).

Segun el Concejo Colombiano de seguridad en su comunicado emitido el 7 de octubre del
2021 no indica que en este afio “Las enfermedades laborales (EL) aumentaron en un 393 % en
donde al revisar las estadisticas podemos encontrar que: Los “servicios sociales y de salud”
obtuvo la tasa mas alta, con 2829,82 eventos (medido por cada 100 mil trabajadores). EIl segundo
lugar lo ocupd el sector “Operadores telefonicos”, con 148,94; seguido de “minas y canteras”, que
alcanza una tasa de 145,56. “servicios comunitarios, sociales y personales” (124,65) y “hoteles y

restaurantes” (119,76) alcanzaron la cuarta y quinta posicion, respectivamente.” (CCSS 2021).

En donde podemos deducir que tras la pandemia el auge de estos servicios cuenta con un
incremento de demanda y solicitud de servicios tras la reduccion y la transformacion de los
servicios en la fase de la virtualidad pues si bien esta industria ha estado presente durante varios
afios en Colombia durante la pandemia tuvo un crecimiento en el mercado de 23% segun los datos

emitidos de ACDECC (Asociacion colombiana de contact centers & BPO.) y esto fue
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directamente proporcional al incremento de reportes de enfermedades laborales asociados a

posturas prolongadas y afecciones osteomusculares.

5.3 Marco Legal
Ley 1562 de 2012. Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se

dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

Ley 9 de 1979. Por la cual se dictan medidas sanitarias. Programas educativos y de
prevencion, normaliza algunas disposiciones sobre vivienda, higiene y seguridad en los sitios de
trabajo.

Resolucion 2400 de 1979. Por la cual se establecen algunas disposiciones sobre
vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo.

Decreto 614 de 1984. en el cual se establece la obligatoriedad, organizacion y
funcionamiento de los programas de salud ocupacional.

Resolucion 1016 de 1989. Por la cual se reglamenta la organizacion, funcionamiento y
forma de los programas de salud ocupacional que deben desarrollar los patronos o empleadores en
el pais. Constitucion politica de Colombia de 1991. Articulos 2, 44, 49, 53.

Resolucion 6398 de 1991. Por la cual se establece procedimientos en materia de salud
ocupacional, tales como, el ordenamiento de exdmenes médicos pre-ocupacionales de admisién de
los trabajadores por parte del empleador, con el objetivo de determinar la aptitud fisica y mental
del trabajador para el oficio que vaya a desempefiar y las condiciones ambientales.

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

Resolucion 166 de 2001. Por el cual se establece el dia de la salud en el mundo del
trabajo.

Circular 2 de 2002. Planes de trabajo anual y financiacion de los programas de

promocion y prevencion que deben adelantar los empleadores, politicas, planeacion y



35

organizacion del plan, sistemas de vigilancia epidemioldgica, cubrimiento de toda la poblacion
laboral.
Resolucién 1401 de 2007. Por la cual se reglamenta la investigacion de incidentes y

accidentes de trabajo.

Resolucidn 2346 de 2007. Por la cual se regula la practica de evaluaciones médicas
ocupacionales y el manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales.

Resolucidn 2646 de 2008. Por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacidn, prevencion intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion
del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Ley 1355 de 2009. Por medio de la cual se define la obesidad y las enfermedades
cronicas no transmisibles asociadas a esta como una prioridad de salud pablica y se adoptan
medidas para su control, atencion y prevencion.

Decreto 2055 de 2009. Por el cual se crea la comision intersectorial de seguridad
alimentaria y nutricional, CISAN. 58

Ley 1562 de 2012. Por el cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se
dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

Decreto 1072 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo.

Decreto 0472 de 2015. Por el cual se reglamentan los criterios de graduacion de las
multas por infraccion a las normas de seguridad y salud en el trabajo y riesgos laborales, se
sefialan normas para la aplicacion de la orden de clausura del lugar de trabajo o cierre definitivo
de la empresa y paralizacion o prohibicion inmediata de trabajos o tareas y se dictan otras

disposiciones.
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Resolucidn 1918 de 2009. Por la cual se regula la practica de evaluaciones médicas
ocupacionales y el manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales. “Se consagra la
posibilidad de que los médicos especialistas en medicina del trabajo o saludo ocupacional que
formen parte de los servicios médicos de la empresa realicen las evaluaciones medicas
ocupacionales de la poblacion trabajadora a su cargo, se establece que a cargo de los mismos y del
prestador de servicios de salud, estara la custodia de las evaluaciones medicas ocupacionales y la
historia clinica ocupacional; y se establecen otras reglas relativas a la reserva de estos
documentos.

Decreto 1072 de 2015: por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario del
sector del trabajo, en sus articulos:

Articulo 2.2.4.2.1.7. Afiliacion colectiva en el Sistema General de Riesgos Laborales. La
afiliacion colectiva al Sistema General de Riesgos Laborales s6lo podra realizarse a travées de las
entidades, entendidas estas como las definidas en el numeral 2.1. del articulo 2° del Decreto 3615
de 2005, o la norma que lo modifique o sustituya.

Articulo 2.2.4.2.2.18. Examenes médicos ocupacionales. En virtud de lo establecido en el
paragrafo 3° del articulo 2° de la Ley 1562 de 2012, la entidad o institucion contratante debera
establecer las medidas para que los contratistas sean incluidos en sus Sistemas de Vigilancia
Epidemioldgica, para lo cual podrén tener en cuenta los términos de duracion de los respectivos
contratos. El costo de los exdmenes periddicos sera asumido por el contratante.

Articulo 2.2.4.2.2.19. Alternativas de ejecucion de las actividades de promocion y
prevencion a cargo de la Administradora de Riesgos Laborales. Las actividades de promocién y
prevencion realizadas por la Administradora de Riesgos Laborales en la cual se encuentran
afiliadas las personas a las que se les aplica la presente seccion, podran ejecutarse de la siguiente
forma: 1. En las instalaciones del contratante o fuera de ellas. 2. A través de esquemas de
acompariamiento virtual y de tecnologias informaticas y de la comunicacion, sin perjuicio del

seguimiento personal que obligatoriamente respalde dicha gestion. 3. Mediante convenios entre
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Administradoras de Riesgos Laborales, en los cuales debera sefialarse la forma de remuneracion
de los servicios prestados.

Articulo 2.2.4.2.2.20. Estadisticas de accidentalidad. El contratante debe incluir dentro de
sus estadisticas, los accidentes de trabajo y las enfermedades laborales que sufran las personas a
las que se les aplica la presente seccion en ejercicio de la actividad con tratada, las cuales deben
ser tenidas en cuenta para determinar el indice de lesion incapacitante y de siniestralidad.

Avrticulo 2.2.4.2.2.21. Inspeccion, vigilancia y control. Para efectos de la aplicacién de la
presente seccion, la inspeccion, vigilancia y control se realizara de la siguiente manera: 1. Las
actividades de salud de las Administradoras de Riesgos Laborales estaran sujetas a la inspeccion,
vigilancia y control de la Superintendencia Nacional de Salud, conforme al articulo 121 de la Ley
1438 de 2011. 2. El incumplimiento de los términos y la normativa que regula el pago de las
prestaciones econdmicas de las personas a las que se les aplica la presente seccidn sera sancionado
por la Superintendencia Financiera de Colombia, conforme al articulo 15 de la Ley 1562 de 2012.
3. El incumplimiento de la afiliacion, administracion, prevencion, promocion, atencién y control
de los riesgos y las actividades de seguridad y salud en el trabajo, sera sancionado por las
Direcciones Territoriales del Ministerio del Trabajo, conforme al articulo 91 del Decreto-ley 1295
de 1994, modificado por el articulo 115 del Decreto-ley 2150 de 1995y los articulos 13, 30 y 32
de la Ley 1562 de 2012.

Articulo 2.2.4.2.2.22. Mecanismos de seguimiento y control. En virtud de lo establecido en
el paragrafo 3° del articulo 7° de la Ley 1562 de 2012, las entidades Administradoras de Riesgos
Laborales deberan acoger las instrucciones y criterios técnicos que establezca la Unidad de
Gestion Pensional y Contribuciones Parafiscales, UGPP, para el cumplimiento de sus funciones de
cobro de los aportes, cobro persuasivo y recaudo y enviaran a dicha Unidad con la periodicidad y
condiciones técnicas que ésta determine, la informacion relativa al desarrollo de tales funciones
sobre las obligaciones en mora que se hayan originado con acciones propias o hallazgos remitidos

por dicha entidad.
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Articulo 2.2.4.6.3. Seguridad y salud en el trabajo (SST). La Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) es la disciplina que trata de la prevencién de las lesiones y enfermedades causadas
por las condiciones de trabajo, y de la proteccion y promocion de la salud de los trabajadores.
Tiene por objeto mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en el
trabajo, que conlleva la promocion y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores en todas las ocupaciones.

Acrticulo 2.2.4.6.11. Capacitacion en seguridad y salud en el trabajo - SST. EI empleador o
contratante debe definir los requisitos de conocimiento y préactica en seguridad y salud en el
trabajo necesarios para sus trabajadores, también debe adoptar y mantener disposiciones para que
estos los cumplan en todos los aspectos de la ejecucion de sus deberes u obligaciones, con el fin
de prevenir accidentes de trabajo y enfermedades laborales. Para ello, debe desarrollar un
programa de capacitacion que proporcione conocimiento para identificar los peligros y controlar
los riesgos relacionados con el trabajo, hacerlo extensivo a todos los niveles de la organizacion
incluyendo a trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores cooperados y los trabajadores en
mision, estar documentado, ser impartido por personal idéneo conforme a la normatividad vigente.

PARAGRAFO 1. El programa de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo -SST,
debe ser revisado minimo una (1) vez al afio, con la participacién del Comité Paritario o Vigia.

Articulo 2.2.4.6.15. Identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos. El
empleador o contratante debe aplicar una metodologia que sea sistematica, que tenga alcance
sobre todos los procesos y actividades rutinarias y no rutinarias internas o externas, maquinas y
equipos, todos los centros de trabajo y todos los trabajadores independientemente de su forma de
contratacion y vinculacién, que le permita identificar los peligros y evaluar los riesgos en
seguridad y salud en el trabajo, con el fin que pueda priorizarlos y establecer los controles
necesarios, realizando mediciones ambientales cuando se requiera. Los panoramas de factores de
riesgo se entenderan como identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos.

PARAGRAFO 1. La identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos debe ser desarrollada
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por el empleador o contratante con la participacion y compromiso de todos los niveles de la
empresa. Debe ser documentada y actualizada como minimo de manera anual. También se debe
actualizar cada vez que ocurra un accidente de trabajo mortal o un evento catastréfico en la
empresa o cuando se presenten cambios en los procesos, en las instalaciones en la maquinaria o en
los equipos.

Paragrafo 2. De acuerdo con la naturaleza de los peligros, la priorizacion realizada y la
actividad econdmica de la empresa, el empleador o contratante utilizara metodologias adicionales
para complementar la evaluacion de los riesgos en seguridad y salud en el trabajo ante peligros de
origen fisicos, ergondmicos 0 biomecanicos, biologicos, quimicos, de seguridad, pablico,
psicosociales, entre otros. Cuando en el proceso productivo, se involucren agentes potencialmente
cancerigenos, deberan ser considerados como prioritarios, independiente de su dosis y nivel de
exposicion. A 30/10/2017 consulta de la norma:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/normal.jsp?i=62506 83/293

Paragrafo 3. El empleador debe informar al comité paritario o vigia de seguridad y salud
en el trabajo sobre los resultados de las evaluaciones de los ambientes de trabajo para que emita
las recomendaciones a que haya lugar.

Paragrafo 4. Se debe identificar y relacionar en el sistema de gestion de la seguridad y
salud en el trabajo los trabajadores que se dediquen en forma permanente a las actividades de alto
riesgo a las que hace referencia el decreto 2090 de 2003, o la norma que lo modifique o sustituya.

Articulo 2.2.4.6.24. Medidas de prevencion y control. Las medidas de prevencion y control
deben adoptarse con base en el analisis de pertinencia, teniendo en cuenta el siguiente esquema de
jerarquizacion: 1. Eliminacion del peligro/riesgo: medida que se toma para suprimir (hacer
desaparecer) el peligro/riesgo; 2. Sustitucion: medida que se toma a fin de remplazar un peligro
por otro que no genere riesgo 0 que genere menos riesgo; 3. Controles de ingenieria: medidas
técnicas para el control del peligro/riesgo en su origen (fuente) o en el medio, tales como el

confinamiento (encerramiento) de un peligro o un proceso de trabajo, aislamiento de un proceso
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peligroso o del trabajador y la ventilacion (general y localizada), entre otros; 4. Controles
administrativos: medidas que tienen como fin reducir el tiempo de exposicion al peligro, tales
como la rotacion de personal, cambios en la duracion o tipo de la jornada de trabajo. Incluyen
también la sefializacion, advertencia, demarcacion de zonas de riesgo, implementacion de sistemas
de alarma, disefio e implementacion de procedimientos y trabajos seguros, controles de acceso a
areas de riesgo, permisos de trabajo, entre otros; y, 5. Equipos y elementos de proteccién personal
y colectivo: medidas basadas en el uso de dispositivos, accesorios y vestimentas por parte de los
trabajadores, con el fin de protegerlos contra posibles dafios a su salud o su integridad fisica
derivados de la exposicion a los peligros en el lugar de trabajo. EI empleador debera suministrar
elementos y equipos de proteccion personal (epp) que cumplan con las disposiciones legales
vigentes. Los epp deben usarse de manera complementaria a las anteriores medidas de control y
nunca de manera aislada, y de acuerdo con la identificacion de peligros y evaluacion y valoracion
de los riesgos.

Paragrafo 1. El empleador debe suministrar los equipos y elementos de proteccion personal
(epp) sin ningln costo para el trabajador e igualmente, debe desarrollar las acciones necesarias
para que sean utilizados por los trabajadores, para que estos conozcan el deber y la forma correcta
de utilizarlos y para que el mantenimiento o reemplazo de los mismos se haga de forma tal, que se
asegure su buen funcionamiento y recambio segun vida Util para la proteccion de los trabajadores.

Paragrafo 2. El empleador o contratante debe realizar el mantenimiento de las
instalaciones, equipos y herramientas de acuerdo con los informes de inspecciones y con sujecion
a los manuales de uso.

Paragrafo 3. El empleador debe desarrollar acciones de vigilancia de la salud de los
trabajadores mediante las evaluaciones médicas de ingreso, periddicas, retiro y los programas de
vigilancia epidemiologica, con el propdsito de identificar precozmente efectos hacia la salud

derivados de los ambientes de trabajo y evaluar la eficacia de las medidas de prevencion y control;



41

Paragrafo 4. EI empleador o contratante debe corregir las condiciones inseguras que se
presenten en el lugar de trabajo, de acuerdo con las condiciones especificas y riesgos asociados a
la tarea.

Articulo 2.2.4.6.32. Investigacion de incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades
laborales. La investigacion de las causas de los incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades
laborales, debe adelantarse acorde con lo establecido en el presente decreto, la resolucion nimero
1401 de 2007 expedida por el entonces ministerio de la proteccion social, hoy ministerio del
trabajo, y las disposiciones que los modifiquen, adicionen o sustituyan. El resultado de esta
investigacion debe permitir entre otras, las siguientes acciones: 30/10/2017 consulta de la norma:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/normal.jsp?i=62506 94/293 1. Identificar y
documentar las deficiencias del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo (sg-sst) lo
cual debe ser el soporte para la implementacion de las acciones preventivas, correctivas y de
mejora necesarias; 2. Informar de sus resultados a los trabajadores directamente relacionados con
Sus causas 0 con sus controles, para que participen activamente en el desarrollo de las acciones
preventivas, correctivas y de mejora; 3. Informar a la alta direccion sobre el ausentismo laboral
por incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades laborales; y 4. Alimentar el proceso de
revision que haga la alta direccion de la gestion en seguridad y salud en el trabajo y que se
consideren también en las acciones de mejora continua.

Paragrafol. Los resultados de actuaciones administrativas desarrolladas por el ministerio
del trabajo y las recomendaciones por parte de las administradoras de riesgos laborales deben ser
considerados como insumo para plantear acciones correctivas, preventivas o de mejora en materia
de seguridad y salud en el trabajo, respetando los requisitos de confidencialidad que apliquen de
acuerdo con la legislacion vigente.

Paragrafo2. Para las investigaciones de que trata el presente articulo, el empleador debe
conformar un equipo investigador que integre como minimo al jefe inmediato o supervisor del

trabajador accidentado o del area donde ocurrio el evento, a un representante del comité paritario
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0 vigia de seguridad y salud en el trabajo y al responsable del sistema de gestion de la seguridad y
salud en el trabajo. Cuando el empleador no cuente con la estructura anterior, debera conformar un

equipo investigador por trabajadores capacitados para tal fin.

6. Marco metodoldgico de la investigacion

6.1. Tipo de investigacion
Investigacion descriptiva: Este proyecto contendra una investigacion descriptiva debido a
que este analizara la problematica al identificar una serie de analisis de causas y consecuencias del
problema a desarrollar, en donde a partir de esta recoleccion de informacion sea posible identificar
posibles soluciones y mitigacion de enfermedades laborales relacionadas a la ergonomia desde la

actividad laboral trabajada.

6.2. Enfoque o paradigma de la investigacion
El paradigma del presente trabajo se clasifica como cuantitativo, ya que para esta actividad
se realiza la recoleccion de datos para contestar la pregunta de investigacion e hipotesis

establecidas por medio de una encuesta en donde se contara con opciones de seleccion maltiple.

6.3. Método de investigacion
Se deduce que el método de investigacion del trabajo es analitico ya que se requiere la
separacion y seccionamiento de la investigacion en una serie de secciones y elementos que
desarrollan el eje principal de este proyecto.

6.4. Fuentes de la informacion
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6.4.1. Fuentes primarias
- La fuente en donde se suministrara la informacion es netamente de la empresa con la
autorizacion del representante legal por medio del gestor documental al fresco y repositorio de
reportes de enfermedades laborales e incapacidades radicadas con motivos por afectaciones

ergonémicas.

- Investigacion del area SST de la compafiia sobre ergonomia.

- Encuesta sobre riesgos ergondmicos, condiciones de riesgo e implementaciones de

actividades.

- Fotografias, y apuntes de seguimiento y acompafiamiento en jornada laboral para

identificacion de personal con posturas incorrectas.

- Informacion documental de la compafiia (procesos disciplinarios y profesional SST de la

compafiia)

6.4.2. Fuentes secundarias

- Estrategia de orientacion a colaboradores sobre riesgos y causales.

- Estudio Nacional de ergonomia en contact center.

6.4.3. Fuentes Terciarias

- Guia Metodoldgica para el desarrollo de trabajos de grado. (Universidad ECCI):

6.5. Poblaciony la muestra

6.5.1. Poblacién

El proyecto de investigacion se realizara en el area operativa (bahias de agentes contact
center) de la empresa ubicada en el barrio El Ejido Localidad de Puente Aranda, en el desarrollo
del personal operativo de la compafiia, basandonos en una investigacion de campo al realizar y

desarrollar una observacion directa en el area en donde se analizara comportamientos y conductas
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en el personal colaborador que puedan dar indicios de malas practicas y posturas incorrectas en

donde se tendra una poblacién objetivo de 25 personas.

6.5.2. Muestra

La totalidad de areas desarrolladas en la compafiia se componen de 5 areas (1 Gerencia 2
Recursos 3 Planeacion 4 Operacion 5 Tecnologia) entre los cuales se identifica un conjunto de 80
empleados por consiguiente la muestra se desarrollara en las areas operativas entre la poblacion
con condiciones mas propensas a la exposicion de malas posturas entre esas se identifican un
rango de poblacion para la muestra de 25 trabajadores.
Criterios de inclusion

Los criterios de inclusion son: - Trabajadores del area de agentes sin exclusion por género.

Trabajadores con contratos obra labor.

Trabajadores con edades entre los 18 y 40 afos.

6.5.2.2. Criterios de Exclusion.

Para los criterios de exclusion se tiene presente en cuenta la situacion del pais ante la
emergencia del COVID-19 lo cual redujo nuestra campafia en la modalidad presencial de un 98%
a un 35% se excluye a la siguiente poblacion

* Personas en teletrabajo.
* Personas mayores de 60 afios.

* Personas con un rol diferente a teleoperadores

6.5.3 Técnicas y procedimientos

La técnica utilizada en el siguiente proyecto es la encuesta se opta realizar dicha
herramienta para obtener la informacion del personal que labora en la compaifiia, se realiza con el
objetivo social de recolectar informacion de cada persona y asi conocer verdaderamente donde

radican las causas que motivan al personal a utilizar posturas incorrectas, esto con el principal
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objetivo de implementar métodos que garanticen la disminucion de riesgos ergondémicos en la
compafiia que afectan directamente la operatividad del personal que labora en la compafiia, dicha
técnica se realizara con el apoyo de fuentes previas reforzando la técnica de la encuesta.

La investigacion por encuesta es el uso de un cuestionario para determinar hechos,
opiniones y actitudes; es la manera mas popular de obtener datos primarios, La encuesta seria el
“método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto en términos descriptivos
como de relacion de variables, tras la recogida de informacion sistematica, segun un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida. 6.6. Instrumentos de
recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para este proyecto seran:

* Encuesta, con esta técnica de recoleccion de datos se da lugar a conocer la perspectiva
de los teleoperadores y su situacion actual.

* Observacion directa, este método serd utilizado para identificar caracteristicas y

comportamientos frente al eje ergondmico para poder cuantificar los mismos.

6.7. Fases de la investigacion

6.7.1. Fase 1. Diagnostico inicial

En la fase 1 del proyecto se solicita al gerente de cuenta y a la profesional de SST un
consentimiento para realizar la identificacidn de los riesgos ergondémicos por medio de encuestas
al personal de la campafia Codensa - sede calle 26 Millenium BPO S.A - Edificio WBC piso 4
segun los criterios de inclusion de la muestra. En donde tendran en cuenta los valores necesarios
para determinar que tantos problemas se encuentran relacionados a las actividades laborales

presentes en la empresa.

6.7.2. Fase 2. Analisis de datos
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En la presente fase se realiza la valoracion de los componentes especificos que son, las
posturas ergondmicas actuales que tienen los colaboradores de esta camparfia, posterior a esto se
procede con la identificacion de los lugares de trabajo y se informa el cumplimiento de pausas

activas, el minimizar los movimientos repetitivos, mitigar las posturas prolongadas.

Se va a realizar una consolidacién de la informacion y graficacion de la misma para
comprobar hipétesis y formular estrategias para la mitigacion de los riesgos presentes y la

formulacion de oportunidades de trabajo.
6.7.3. Fase 3. Disefio del programa

Para la prevencion de riesgos biomecanicos en la empresa millenium contact center bpo s.a
y disefio de las estrategias de prevencion de riesgos ergondmicos en la empresa Millenium BPO
S.A — Campafia Codensa Sede calle 26 para la implementacion posterior de actividades
relacionadas en el programa, estas se realizaran bajo la responsabilidad de la empresay de la
persona encargada de Seguridad y Salud en el Trabajo posteriores al desarrollo y presentacién de

este proyecto.

6.8. Cronograma

Figura 1. Cronograma de actividades 2.021 — 2.022.
oct- nov- dic- ene- feb- mar- abr- may- jun-
Fases Actividades 21 21 21 22 22 22 22 22 22
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Anteproyecto
Diagnéstico Inicial
Preparacion de
encuesta
Compartir encuesta
Consolidar
encuestas
Clasificacion de
Fase 2 datos
Tratamiento de
datos
Analisis de
resultados
Disefio del
Fase 3 programa
Conclusiones

Fase 1

6.9 Analisis de resultado

Para realizar la adecuada planeacion del disefio se requieren insumos de informacion o

estadisticas, teniendo en cuenta el individuo y el puesto de trabajo.

Condiciones del trabajador:

a. Resultados de Evaluaciones meédicas ocupacionales, evaluaciones de ingreso y
periddicas por parte de una IPS proveedora de servicios de salud. Desde el punto de vista
biomecanico es importante que esta evaluacion indague sobre:

e Los antecedentes osteomusculares tales como: Esguinces, fracturas, luxaciones,
desgarros, tendinitis, bursitis, y otros.

e Los tratamientos medicos y/o terapeuticos recibidos.

e Las actividades de tiempo libre, intereses y habilidades.

e Laapariciony tipo de sintomas en cuello, espalda, miembros superiores y miembros
inferiores.

Ademas, es importante la detencion de algunas de las alteraciones expresadas a

continuacion:
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e Deformidades a nivel de la columna vertebral.

e Dolor al elevar los miembros inferiores en decubito supino o signos de Lassegue
positivo.

e Pérdida o disminucién de la fuerza muscular en miembros superiores.

Los hallazgos encontrados durante las evaluaciones deben reflejarse en el certificado de
aptitud médica y/o en los informes de condiciones de salud anual.

b. Resultados de Auto reportes de condiciones de salud

c. Andlisis de ausentismo por AT, EL y enfermedad comun Se realizara analisis de
ausentismo laboral de manera mensual y consolidados trimestrales teniendo en cuenta los
diagndsticos del sistema osteomuscular, se incluiran con codigo CIE- 10 para generar estrategias
de intervencion y seguimiento a los casos que se presenten.

Condiciones del Puesto de trabajo:

a. Recopilar informacion detallada tanto del ambiente de trabajo como de las
circunstancias bajo las cuales se exponen los trabajadores. Tener en cuenta las fuentes que generan
el riesgo, los procesos productivos, los controles técnicos existentes, el espacio del lugar de
trabajo, los tiempos de exposicion y los turnos de trabajo.

b. Resultados de analisis de puestos de trabajo anteriores y/o de inspecciones previas de
puestos de trabajo. Con estos se deben definir los parametros para la evaluacion del trabajador y
del puesto de trabajo.

c. Contemplar aquellas actividades en Promocion y Prevencion, capacitacion, evaluacion
de los trabajadores y evaluaciones de puestos de trabajo.

d. Para cada actividad se debe establecer un responsable, observaciones y fechas en el
cronograma.

e. También el responsable de la empresa debera diligenciara en cada periodo el nimero
de casos de AT, EL, enfermedad comun o incidentes reportados relacionados con el riesgo

biomecanico.



Encuesta de morbilidad sentida:

Se aplicaré la encuesta de morbilidad sentida Osteomuscular con el fin de obtener datos

acerca de la condicion sentida Osteomuscular de los trabajadores.

Clasificacion Condicion Intervencion
del Caso
SANO Es todo trabajador objeto del disefio, que no e Actividades de
presenta sintomatologia o signos de lesiones  capacitacion en
0 molestias musculo esqueléticas. ergonomia e higiene
postural

e Pausas activas,

e Promocion y
prevencion en salud
laboral y extralaboral

) ) oL Actividades ademas de
SINTOMATICO E_s todo trab_aj_ador_objeto del disefio del promocion y
sistema de vigilancia, que presenta alguna hrevencion
sintomatologia osteomuscular, pero no
cuenta con un diagnoéstico confirmado. Se
estgble(_:gn tres subgrupos a partir de la Inspeccion  a las
aplicacion de Encuesta Osteomuscular los -
. ) o condiciones de
cuales orientaran la intervencion: ]
. Puestos de trabajo
Trabajadores que como resultado de la
Leve o . ] Casos Moderado Y
aplicacion de la encuesta de sintomatologia Severo
osteomuscular refieran dolor en cualquiera .
- o Capacitaciones
de los siguientes segmentos corporales . .
N especificas segun
(cuello, hombros, brazos, mufiecas y espalda
. A . segmento
baja), asi mismo que la molestia se haya i
o comprometido
presentado entre 1y 3 veces al afio. (Escuelas)
. scuelas
Moderado Trabajadores que como resultado de la
aplicacion de la encuesta de sintomatologia * Re|m|5|c_Jr1 a EPS’z{ara
osteomuscular refieran dolor en cualquiera va Or"’_‘c:f’”d medica
de los siguientes segmentos corporales especia _'?a a dy
(cuello, hombros, brazos, mufiecas y espalda generacu;n ) €
baja), Trabajadores que como resultado de la retlzg_men aclones
realizacion de los examenes periddicos medicas, _
presenten sintomatologia Osteomuscular. * recomendaciones Ej‘n
Severo Trabajadores que como resultado de la  Puesto de  trabajo
aplicacion de la encuesta de sintomatologia ~ (T€visar si existen o
solicitarlas).

osteomuscular refieran dolor en cualquiera
de los siguientes segmentos corporales
(cuello, hombros, brazos, mufiecas y espalda

49
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baja), que presenten hormigueo en manos
y/o adormecimiento (en caso de presentarse
dicho hormigueo o adormecimiento se
prioriza sin importar la calificacion de los
otros items) Trabajadores que como
resultado de la elaboracion de los examenes
periddicos presenten signos y sintomas
claros de lesiones Osteomusculares

Inspeccién Ergondmica a los puestos de trabajo

a. Conformar grupos de oficios por procesos y que, por la naturaleza de la tarea, puedan
compartir exposiciones similares:

b. Con base en los resultados obtenidos se define un plan de intervencién especifico para
cada puesto de trabajo, teniendo en cuenta los diferentes aspectos como los son la fuente y el

medio y el trabajador, buscando la minimizacion de los riesgos encontrados.

Intervencion en el Trabajador
Para los trabajadores que en la Encuesta de Sintomatologia hayan obtenido una

calificacion Sintomaticos Moderado Severo.

A los Caso de patologia musculo esquelética se les recomendara que continten el manejo
con su entidad de salud, posteriormente se les incluira en planes de formacion y actividades de

promocion y prevencion.

A los sintomaticos se les incluiran en las escuelas definidas para cada segmento corporal
correspondientes de acuerdo a su sintomatologia, Es una estrategia de prevencion que consiste en
sesion teorico- practicas que buscan que el trabajador aprenda a cuidar su condicion

osteomuscular desde el conocimiento completo de la estructura anatémica, enfermedades,
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cuidados y planes de atencion en casa con el fin de prevenir la aparicion de desordenes musculo
esqueléticos o de ayudar a manejarlos. Participaran en el programa de gimnasia laboral y se les

hara entrega de material de apoyo para dar continuidad con su proceso de recuperacion en casa.

Los trabajadores clasificados como no casos 0 Sanos y Sintomaticos se procede con el plan

de formacion, con el fin de promover la salud y prevenir las lesiones musculo esqueléticas.

Intervencion En El Puesto De Trabajo

Para los puestos de trabajo calificados como de riesgo Adecuado en la Inspeccién de
condiciones ergondmicas, se haran recomendaciones generales y sus trabajadores seran incluidos
en el plan de formacion y actividades de promocion y prevencion.

A los puestos de trabajo calificados como Inadecuado, se les realizarén las adecuaciones
inmediatas (modificaciones y/o ajustes de facil aplicacion) y se generan acciones correctivas que
deben ser implementadas por la empresa con el apoyo de la de la ARL, se deberéan establecer los
planes de accién de redisefio que hayan surgido de las inspecciones de puesto de trabajo y realizar

seguimiento para el cumplimiento de recomendaciones.

7. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados de la investigacion y desarrollo de los
objetivos establecidos en el presente proyecto, en donde se utiliza una encuesta para recopilar
informacion. La aplicacion de la encuesta se realiza utilizando una muestra poblacional (25
personas), elaborada con 15 preguntas (13 de Opcidn mdltiple y 2 abiertas) en donde se realiza la

Interpretacion y tabulacion de los datos obtenidos.
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La presente ha sido desarrollada en la plataforma forms office y bajo aprobacién y
consentimiento de los colaboradores. (Evidenciar Anexos\Encuesta sobre condiciones ergonémica

MBPO).

7.1 Resultado objetivo especifico 1

Objetivo especifico 1: Identificar los factores de riesgo Biomecanico presentes en la

empresa Millenium Contact Center BPO S.A.S. por ende se realizd la siguiente encuesta.

7.1.1. Variables demograficas béasicas

Las variables expuestas en este estudio se catalogan en edad, género, afios de servicio

Empresa.

7.1.1.1. Distribucion por edad.

Indique su rango de edad

Tabla 1

Tabla 1

Distribucion por ede

Edad Numero de Porcentaje
personas

18 afios a 25 afos 4 16%



53

26 afios a 30 afios 5 20%
31 afios a 45 afios 15 60%
Mas de 45 afios 1 4%

Grafica 1. Rango de edad

Rango de edad

a%

Indique su rango de ed... ¥

Fuente: Autores

En el presente trabajo se analiza la variable de la edad en donde se evidencia que
predomina el rango de edad entre los 31 y 45 afios, los cuales a pesar de ser una industria de BPO
generan una diferencia muy marcada en ratio de edad en donde se presenta que el 60% de los
participantes se encuentran en un ratio de 31 a 45 afios, seguido por un grupo de 26 a 30 afios con
un 30 %, encontramos un 16% de personas entre edades de 18 a 25 afios y el menor porcentaje de

la poblacion es del 4% con personas de una edad superior a 45 afios.

7.1.1.2. Distribucion por género.



Seleccione su género

Tabla 2

Genero de los partic

de

Genero NuUmero
personas

Femenino 18

Masculino 7

Porcentaje

72%

28%

Grafica 2. Genero

Genero

Seleccione su genero v
= Femenino

= Masculino

Fuente: Autores
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Se analiza la variable de género en donde se identifica que la mayor poblacion se rige en
un 72% siendo el género predominante el femenino y en un menor porcentaje con 7 integrantes

hombres que corresponden al 28%.

7.1.1.3. Distribucion por antigiedad.

Indique cuanto tiempo lleva laborando en la empresa

Tabla 3

Antiguedad en la e

Antigiiedad NUmero de Porcentaje
personas

Mas de 1 afio 5 20%

Mas de 2 afios 8 32%

Mas de 5 afios 6 24%

Menos de 1 afio 6 24%
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Grafica 3. Tiempo Laborando

Tiempo laborando

24% Indique cuanto tiempo Il... ¥

= Mdsde 1 afio
s Mas de 2 afos
= Masde5 afos

24% Menos de 1 afio

Fuente: Autores

Tras analizar los datos obtenidos podemos encontrar que el 32% de las personas son
colaboradores con una antigiiedad mayor a 2 afios, seguido de un 24% con antiguedad entre 5 afios

seguidos de una antigiiedad inferior a 2 afios.

7.1.1.4. Distribucion por conocimiento de ergonomia.

¢ Tiene conocimiento sobre los factores ergonémicos?

Tabla 4

Conocimiento de ergonomic

Conocimiento Nimero de Porcentaje
personas
Si 5 20%

No 20 80%
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Grafica 4. Conocimiento de ergonomia

Conocimiento de ergonémia

;Tiene conocimiento sob... ¥
= No
= Si

Fuente: Autores

Tras analizar esta pregunta podemos evidenciar que el 80% de los colaboradores no tienen
conocimiento sobre ergonomia y que el 20% no poseen informacion de la misma, en donde a
realizar una proyeccion proporcional al resto de colaboradores es una oportunidad de mejora a

trabajar.

Actividad que realiza en la empresa

Tabla 5

Actividad que se realiza
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Actividad Numero  de Porcentaje
personas

Contestar interacciones 18 72%

Liderar equipo 5 20%

Programacion 7 8

Grafica 5. Actividad que realiza

Actividad que realiza

Actividad que realizaen ... v

» Contestar interacciones con
elcliente

= Liderar equipo

» Programacion

Fuente: Autores

Tras analizar esta pregunta se puede evidenciar que el 72% de los trabajadores son agentes
telefonicos, el 20% son lideres de equipo los cuales realizan trabajo administrativo y el 8 % hace
referencia al area de tecnologia, en donde se puede ilustrar que el 100% de los participantes se

encuentran realizando sus actividades laborales en una postura sentada.

Ha recibido formacién en temas de ergonomia



Tabla 6

Formacion de ergonomia

Conocimiento NUmero de
personas

Si 15

No 10

Porcentaje

60%

40%

Grafica 6 Formacion en ergonomia

Formacion en ergonomia

Ha recibido formacién e... ¥
= No
= Si

Fuente: Autores
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Tras analizar esta gréafica es posible evidenciar la oportunidad de mejora en donde

encontramos que el 40% no tienen han recibido formacion en ergonomia.

¢ Considera que la posicion en la que labora es comoda?

Tabla 7

Comodidad en la labor

Conocimiento NUmero de Porcentaje
personas

Si 16 64%

No 9 36%

7.1.1.5. Posturas y movimiento repetitivo.

¢ Considera que la postura en la que labora el 100% del tiempo es la correcta?

Grafica 7. Comodidad en la labor
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Comodidad en la labor

Considera que la posicié.., ¥
s No

= Si

Fuente: Autores

Se puede observar gque el 64% de los colaboradores se sienten comodos mientras realizan
las actividades, sin embargo, el 36% de los colaboradores no sienten esa comodidad mientras

trabajan.

Tabla 8

Postura correcta

Respuesta Ndmero de Porcentaje
personas
Si 16 64%

No 9 36%



Grafica 8. Postura correcta

Postura Correcta

:Considera que la postur... ¥
= No
u Si

Fuente: Autores

Es posible analizar que el 68% de la poblacién de la poblacion no considera que
mantenga una postura correcta durante la totalidad de su jornada laboral puesto que el 32%

menciona que si le es posible mantener una postura correcta.

¢ Cuanto tiempo permanece en la misma postura?

Tabla 9

Postura prolongada

Respuesta Numero de Porcentaje
Rrespuesta rorcentaje

personas
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1 a3 horas 8 32%
3abhoras 4 16%
5a8horas 8 32%
Mas de 8 horas 5 20%

Grafica 9. Postura Prolongada

Postura Prolongada

-

Fuente: Autores

:Cuanto tiempo perman... v
= 133 horas

=3 a5 horas
= 538 horas

Masde 8 horas

Se analiza que el 20% de los participantes cuentan con una postura prolongada durante
mas de 8 horas lo cual ocasiona una riesgo y peligro ergonémico a trabajar, seguido del 32% con
una postura prolongada con una duracion de 1 a 3 horas, seguidos de 16% en donde mantienen

una postura prolongada de 3 a 5 horas.



En su labor ¢Realiza movimientos repetitivos?

Tabla 10

Movimientos repetitivos

Respuesta Numero de Porcentaje
personas
Si 25 100%

Grafica 10. Movimientos repetitivos

Movimientos repetitivos

En su labor ;Realiza movi... ¥
 Si

Fuente: Autores

Aqui se puede analizar que el 100% es consiente que durante la ejecucion de sus labores

realiza movimientos repetitivos.



Con que frecuencia trabaja mas de las 8 horas diarias

Tabla 11

Intensidad laboral

Respuesta Numero de Porcentaje
personas

1 vez a la semana 4 56%

2 veces a la semana 3 12%

3 veces a la semana 4 16%

Mas de 3 dias a la 14 16%

semana

Grafica 11. Intensidad labor



Intensidad laboral

Con que frecuencia trab... ~

= 1vez alasemana

= 2 veces alasemana

56% \ 5 = 3 veces alasemana

16% Mas de 3 dias a la semana

Fuente: Autores

Tras analizar la informacién podemos evidenciar que el 56% realiza horas extras con
una intensidad mayor a 3 dias, seguida de 32% en donde se divide de partes iguales, por ende,

podemos correlacionarlo con la duracion en cuanto a las posturas prolongadas.

7.1.1.5. Afectaciones fisicas

Ha tenido algun malestar debido a posturas incorrectas o prolongadas.

Tabla 12

Malestar laboral

Respuesta NUmero de Porcentaje
personas

Si 8 32%
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No 17 68%

Grafica 12. Malestar laboral

Malesar laboral

Ha tenido algun malesta... ~

= No

= 5i

Fuente: Autores

Es posible evidenciar que el 68% de los colaboradores han tenido un malestar laboral en
el transcurso del afio y es posible evidenciar que el 32% de los colaboradores no han tenido

ningun malestar fisico.

¢,Cual de estas molestias ha sentido en el transcurso del mes?

Tabla 13




Molestias fisicas

Respuesta Numero de Porcentaje
personas

Calambres en alguna 1 5%

extremidad

Dolor de brazo 5 25%

Dolor de cabeza 5 25%

Dolor de espalda 9 45%

Grafica 13. Molestias fisicas
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Molestias fisicas

;Cual de estas molestias ... ¥

= Calambres en alguna
extremidad

45% = Dolor de brazo

= Dolor de cabeza

25% Dolor de espalda

En la gréfica se puede evidenciar que el dolor méas frecuente con el 45% corresponde a
dolores de espalda, seguido de dolor de cabeza y brazos con un % del 50% y de ultimos

calambres de extremidades con un 5%.
¢En qué parte del cuerpo ha presentado malestar debido a posturas incorrectas o prolongadas

Tabla 14

Partes afectadas

Respuesta Ndmero de Porcentaje
personas
Espalda y cintura 12 55%

Piernas 1 4%
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Brazos 4 18%

Ninguna 5 23%

Grafica 14. Partes del cuerpo afectadas

Partes del cuerpo afectada

:En que parte del cuerpo... ¥
= Espaldaycintura
» Ninguna
= (en blanco)
Piernas

n Brazos

En la grafica podemos evidenciar que el 55% de los colaboradores han tenido malestar en
espalda y cintura lo cual se relaciona con la ejecucion de las actividades u la postura ejercida

bajo el desempefio de las mismas, el 23% no han tenido ninguna afectacion el 18% la han tenido

en brazos y el 4% en piernas.

7.1.1.6. Oportunidad de trabajo

¢ Qué considera que hace falta para mejorar las posturas incorrectas en la empresa

Millenium BPO?



Tabla 15

Aspectos a mejorar

Respuesta

Mas pausas  activas

estiramientos

Suministrar apoya pies

Brazos

Recordatorio pausas

Mejor mobiliario

Ninguna

NUmero

de

personas

10

Porcentaje

32%

5%

8%

12%

40%

5%
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Grafica 15. Aspectos a mejorar

En la gréfica es posible evidenciar el 40% de los colaboradores consideran que es
necesario mejorar el mobiliario, seguido de un 32% en donde se nos indica el trabajar en las
pausas activas y recordatorio de las mismas, seguido de un 4% de apoyabrazos y un 4% de la
necesidad de posa pies.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta se evidencia la necesidad de
implementar un programa de vigilancia en riesgo biomecanico el cual permitira a la Alta direccion
la toma de decisiones sobre implementacion de nuevas actividades, con sus componentes
principales en intervencion: cambios en el puesto de trabajo, seguimiento de los empleados como
también destinar recursos para dar cumplimiento a las acciones preventivas o correctivas y
adecuaciones locativas, todo esto para prevenir desérdenes muasculo esqueléticos asociados a
factores de riesgo biomecanicos en la poblacidon trabajadora de MILLENIUM CONTACT
CENTER BPO S.AS.

7.1.1.7. Anexos

Anexo 1. Programa para la prevencion de riesgo Biomecénico.
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8. Analisis financiero

Para la elaboracion del disefio del programa para la prevencion de riesgos biomecanicos
en la empresa MILLENIUM CONTACT CENTER BPO S.A.S, se requieren recursos financieros

discriminados a continuacion:

8.1. Costo del proyecto

8.1.1. Recursos humanos.

Para la ejecucion de las actividades el recurso humano estara desarrollando las actividades

para la ejecucion del disefio.

Tabla 16
Presupuesto recurso humano
Recurso humano Profesion Valores honorarios
profesionales
Ada luz correa Quiroz Ing. Industrial $ 1.500.000
Alejandra carolina Ing. Ambiental $ 1.500.000
Rodriguez carrero
Jenifer lorena figueroa Ing. Industrial $ 1.500.000
galindo
Total, recurso humano $ 4.500.000

Tabla 16- Fuente propia

8.1.2. Recursos fisicos.

Para la elaboracion del disefio del programa se van a utilizar los siguientes recursos fisicos

establecidos.

Tabla 17
Presupuesto recurso fisico
Recurso fisico Valor total
Computador $ 300.000
Internet — celular $ 200.000

Impresion y papeleria $ 600.000
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Transporte $ 1.000.000
Alquiler saldn para capacitaciones $ 1.000.000
Total, recurso fisico $ 3.100.000

Tabla 17-fuente propia

El valor del disefio del programa es de $7.600. 000.00, con el cual se desarrollara la primera
fase de la elaboracion. El cual planteara la recoleccion de datos, encuestas y plan de capacitacion

para todo el personal.

8.2. Costo de implementacion del programa

A continuacion, se detalla el costo de implementacion del disefio del programa.

Tabla 18

Presupuesto costo implementacion del disefio del programa

Cantid Dura

Concepto Temas ad cion Vr Unitario Vr Total Observaciones

Profesional
Implementacion 3 $ 1.500.000 $ 4.500.000 contratado por
obra labor
pago concepto
Concepto medico 25 $ 90.000 % 2.250.000 medico
ocupacional
Pago
_ riesgo_ 1 $ 100.000 honor_arios
biomecanico hora capacitador
externo
pago
Manipulacion de 1 $ 100.000 honor_arios
cargas hora capacitador
externo
Apoyo con
capacitadores
enviados por la
ARL por lo
cual no
generan costos
para la
empresa,
Apoyo con
capacitadores
1 enviados por la
hora ARL por lo
cual no
generan costos

Ingeniero
especialista sst

valoraciones medicas
ocupacionales

Capacitaciones Patologias 1 A

osteomusculares hora

Acondicionamiento
fisico
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para la
empresa,

Apoyo con
capacitadores
enviados por la

estilos de vida 1 $ i $ i ARL por lo
saludable hora cual no
generan costos
para la
empresa,
Apoyo con
capacitadores
enviados por la
Practicas seguras 2 $ i $ i ARL por lo
de trabajo horas cual no
generan costos
para la
empresa,
Ergonomia de 4 hor?(?%?ios
puestos de trabajo h $ 100.000 % 400.000 itador
de oficina oras capacitado
externo
Riesgo pago
reIaC|0n_ad_o con los 2 $ 100000  $ 200.000 honor_arlos
movimientos horas capacitador
repetitivos externo
Computador $ 300.000
Internet - celular $ 200.000
Impresion y $ 600.000
papeleria
Transporte $ 1.000.000
Alguiler salon para 8 $ 500.000 $  4.000.000
capacitaciones
Refrigerio 200 $ 5000 $ 1.000.000
Total, costo implementacién $  14.450.000

Tabla 18 fuente propia

8.3. Andlisis costo beneficio

Disefio del programa para la prevencion de riesgos biomecéanicos en la empresa Millenium

Contact Center BPO SAS.

De acuerdo al Disefio del programa para la prevencion de riesgos biomecéanicos en la

empresa Millenium Contact Center BPO SAS. Se ha establecido actividades para la

implementacion, en la cual se van a desarrollar temas en los cuales los colaboradores y la
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empresa fortaleceran sus conocimientos de manera general asociada a los riesgos que pueden
afectar la salud de sus colaboradores, en la cual se podra realizar correctivos en la manera diaria
con gue se venian desarrollando las labores con el fin de prevenir accidentes o enfermedades
laborales por el tiempo de exposicion al trabajo de sus trabajos diarios, teniendo en cuenta el
fortalecimiento en conocimiento a través de las capacitaciones, mejora mucho el ambiente de
trabajo. Lo cual llevara a la empresa a contar con personal méas conscientes de los dafios que
puede generar a su salud al no realizar o tener en cuenta las pautas dadas en cada una de las
retroalimentaciones, entrenamiento y demas que la empresa ponga a disposicion de cada uno de
ellos.

También se podra ver el beneficio en cuanto a la productividad, ya que contara con
colaboradores mas comprometidos.

El costo de la implementacion es de catorce millones cuatrocientos cincuenta mil pesos
($14.450. 000.00), un valor bastante econdmico teniendo en cuenta que también ayuda a reducir el

indice de ausentismo por incapacidad medica entre otros.

9. Conclusiones
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Es importante destacar que después de analizar los resultados obtenidos se evidencia
algunas oportunidades de mejora en cuanto al proceso formativo de los colaboradores desde el
area de seguridad y salud en el trabajo puesto que el 100% de los colaboradores no cuentan con el
conocimiento sobre ergonomia y sus afectaciones.

Durante la ejecucion de las encuestas es posible evidenciar la falta de capacitaciones
continuas con respecto a los riesgos trabajando la indiferencia y la falta de conciencia para realizar
las actividades dentro de los angulos de confort minimizando las lesiones musculo esqueléticas.

A partir de los resultados obtenidos se evidencia que las actividades laborales requieren
una mejor organizacién puesto que demandan jornadas largas las cuales generan un incremento de

posturas prolongadas.

El no tener conciencia de la afectacion y origen de las dolencias fisicas ocasionan el
realizar la omisién de las pausas activas, pausas laborales, posturas correctas ya que el 90% de los

colaboradores han presentado dolores musculoesqueléticos los cuales pueden ser prevenidos.

Se evidencia que 31% de los colaboradores son conscientes que manejan posturas
incorrectas y sin embargo nunca se ha escalado una solicitud al area de seguridad y salud en el

trabajo para mitigar estas practicas.

Es importante destacar que es necesario incluir un programa de habitos saludables el cual
potencialice el realizar deporte, buena alimentacion y pausas activas en donde se maneje el estrés,
manejo del tiempo enfocando la el realizar eficientemente estiramientos y los descansos

recomendados.

Se evidencia una gran oportunidad de mejora en cuanto al mobiliario de los colaboradores
ya gue no cuentan con posa brazos, ni un buen soporte del espaldar, por ende, esto genera un

incremento en las afectaciones esqueleto muscular, estrés y agotamiento.



10. Recomendaciones

Se recomienda realizar una ruta formativa en cuanto a la capacitacion inicial de

temas relacionados a ergonomia, riesgos, afectaciones.
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Es necesario realizar capacitaciones continuas las cuales se realicen de forma
mensual para reforzar conocimientos y sensibilizar tanto al personal nuevo como al antiguo.
Es importante realizar un desarrollo el cual funcione como un recordatorio para
realizar las pausas activas.
Se recomienda evaluar a todo el personal para tener un diagnostico inicial y generar
un plan de trabajo eficiente y eficaz.
Es necesario realizar una valoracion de todo el mobiliario para que de esa forma sea
posible establecer un cronograma preventivo de mantenimiento, correctivo, y de disposicion.
Entrega de base para la pantalla, se recomienda cambio de silla por una de 5 apoyos
con mecanismos de ajuste.
Considerar cambio de mobiliario de la mesa sin bandeja porta teclado.
- Se recomienda ubicar el teclado sobre la mesa al mismo nivel de altura del mouse
Realizar mantenimiento preventivo a silla.
Se recomienda mantenimiento de todas las sillas (3), se realiza ajuste con cada
trabajador del apoyapié. y se recomienda mantener minimo 5 cm de espacio entre bode y teclado y

la mesa para permitir el apoyo al digitar.
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