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Resumen
El presente trabajo tiene la finalidad disponer la relacion de ergonomia y la productividad en
el area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, asimismo también analizar la
situacion problematica de la organizacion con respecto a la ergonomia y su efecto a la
productividad. El estudio realizado cumple un rol muy importante para reducir lesiones o
enfermedades a causa de los riesgos ergondmicos presentados en la organizacion. La
metodologia aplicada para analizar la relacion entre las variables de ergonomia y
productividad fue mediante una muestra de 180 de trabajadores donde se aplicé la encuesta
para aplicar el Alfa de Cronbach donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.758, cuyo resultado es la relacion directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000
(p<0.05), que indica que es sumamente significativa. Luego para analizar la situacion
problematica se utilizé el diagrama de Pareto e Ishikawa para identificar las causas que
producen los problemas ergonémicos en la empresa, también ayudo analizar los peligros y
riesgos mediante la matriz IPERC, informes de los monitoreos ergondmicos recabando toda
la informacién mencionada se procede a identificar las posibles soluciones para reducir los
problemas ergondmicos y aplicarlos para optimizar la productividad de la empresa. El
analisis de resultados se obtiene mediante la reduccion de ausentismo en el trabajo y la
reduccion de descansos médicos ocasionados por enfermedades relacionados a ergonomia.
En conclusion, desarrollando podemos indicar que ambas variables guardan relacién entre si,
esto quiere decir que si se mejora la ergonomia aumentaré la productividad (viceversa). En
segundo lugar, podemos deducir mediante la aplicacién de medidas de mejora beneficio a la
organizacién con la reduccion de descansos médicos relacionados a enfermedades
ergondémicas, disminuyo el ausentismo con ello mejoro la productividad de la empresa.
Palabras clave: Ergonomia, productividad, ergonomia geométrica, ergonomia ambiental,

ergonomia temporal.



Abstract

The objective of this work established the relationship between ergonomics and
productivity in the operations area of the Call Center GSS, Lima 2020, as well as to analyze
the problematic situation of the organization with respect to ergonomics and its effect on
productivity. The study performed plays a very important role in reducing injuries or illnesses
due to ergonomic risks presented in the organization. The methodology applied to analyze the
relationship between the variables of ergonomics and productivity was through a sample of
180 workers where the survey was applied to apply the Cronbach's Alpha where a Spearman
correlation coefficient of 0.758 was obtained, obtaining as a result a direct and positive
relationship, and a p value equal to 0.000 (p<0.05), which expresses that it is highly
significant. Then, to analyze the problematic situation, the Pareto and Ishikawa diagrams
were used to identify the causes that produce ergonomic problems in the company, it also
helped to analyze the hazards and risks through the IPERC matrix, reports of ergonomic
monitoring, collecting all the information mentioned above, we proceeded to identify
possible solutions to reduce ergonomic problems and apply them to optimize the company's
productivity. The analysis of results is obtained through the reduction of absenteeism at work
and the reduction of medical breaks caused by ergonomics-related illnesses.

In conclusion, developing this thesis study we can indicate that both variables are
related to each other, this means that if ergonomics is improved, productivity will increase
(vice versa). Secondly, we can infer that the application of improvement measures benefits
the organization with the reduction of medical breaks related to ergonomic diseases, reducing
absenteeism and thus improving the company's productivity.

Keywords: Ergonomics, productivity, geometric ergonomics, environmental

ergonomics, temporal ergonomics.



Indice de Contenido

INEFOTUCCION ...ttt b et b et n e 18
Capitulo 1. Problema de INVESHIGACION ........cooiiiiiiiicierieie e 19
Identificacion del ProDIEMA ..o 19
Formulacion del ProbIEMA ..o 27
o] o] [ o W T T | PP SUR 27
ProbIemas ESPECITICOS .......cieiviiriieieici ettt bbbt b e e 27
Capitulo 2. Marco ReferenCial.............cccvoiiiiiiiiie e 28
Antecedentes de INVESTIGACION ........civiiiiiiieie bbb 28
ANtecedentes INTEIMACIONAIES ........couiiiiieie ittt et nbe e b 28
ANTECEABNTES NACIONAIES. .......eiiiitiiiee e 30
EStA00 eI ATTE ... 33
Origen de la Variable Ergon0MIa........ccuiiiiiiiiiiiiiiee ettt bbb sre e e 33
Origen de la Variable ProdUCHIVIAAd. ..........ccoiiiiiiiiiic s 34
oo T =T o oo PP 35
Variahle L1: EFQONOMIE .......ceiiiiiiiie ittt b e bbbt ettt e bt ebesbesbenee e e 35
IMPOrtancia de ErGONOMIEA. .....cviiiiiiiiiie ittt ettt se e aeaneebesne e e nns 37
Modelos TEAIICOS A8 ErgONOMIA.......ccuiiiiiiieiieiie st steesre s te e ste e st e ae et e st estae e aeesteesreeeraeesaeesneeaneee e 38
Método ROSA de la Ergonomia, Dieg0-Mas (2015). ......cccueriierierieiiiniieie st 38

Método Rapid Entire Body Assessment (REBA-2000). .......ccceoiuieieiieeiiieiieeieesieesve e sreesnnesne e 39

Método Rula. COO Madrid (2016). ...........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeee e e 40
Normatividad en el Perdl SOBre Ergonomia.........ccocoiiiiieiiiiiiiiiese s 41
Dimensiones de 12 EFJONOMIA. .......c..ciiiiiiiiiie sttt stee e ste st sttt e st e e ae e steesteeeree e saeesaeesreeeses 41
ErgoN0mMIa GEOMALIICA. .....eeviiiieiie ittt b et sb et besbe e e e sbe e b e saeereenne s 41
Analisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS. ...........ccoeevevevceeeeeereceeerenenen, 42
Ergonomia AMDBIENTAL..........ccoiiiiii e e 42
Anélisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS. ...........ccovvevevreeevereenssnereneeen, 43
Ergonomia TEMPOTAL ......cvoiuiiieie ettt sbe st et e steesbesteebesteereenrens 43
Anélisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS. .........c.ccveveviveeeeieererssseeneneeen, 44
Ergonomia de COMUNICACION. ........iueiuiiiiieieieeie sttt sttt be bt e st et e sbesbesbesaeneeens 44
Analisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS. .........c.ccoeevevevcereereeeceeereneen, 45
Variable 2: ProdUCTIVIAAG. .........cooviiiiiie e 46
TiPOS de PrOQUCTIVIAAM. ..ottt r bt nre e nne s 48
Productividad TOTAL .........cviiiiii s 49
Productividad MUIEIFACLOIAL. ..........cocoviiiiriec e 49
Productividad de Factor Parcial. .............cccoeiiiiiiiiicic s 49
Factores que Afectan 1a ProduCtividad. ..........cccueiiiiiiiiic it 50
FACLOIES INTEIMOS. ...ttt en et e e s e nnre e rne e e 51

[ (03 (0] =T e q (=] [0TSR 51



Importancia de 1a ProduCtiVidad. ............cooiiiiiiiiic s 51
Modelos Tedricos de ProduCtiVIdad. ...........ccueviiiiiiiiieie e 51
Modelo Integral de 1a Productividad. ...........ccoocviiiiiiiii e 51

Modelo de ReESIAUOS 08 SOIOW. .....c.eeuiiiiiiiiiitiitieie ettt sre e nne s 55

Modelo TeOriCo Ley de BEITUON. ........coeiiieiieccie ettt et nae e sbe e sne e nne e 55

Modelo de la Productividad Total y el Enfoque de Valor Agregado. .........cccceevvevieiieeieesee e 56

(@] ] 121 (Y0 LTSRS 57
ODJELIVO GENETAL. ...ttt b bbbt b et sb et s bt bbb bt e bt e st bt e nnenns 57

(0] o] 1< AV oI = oL ol | oo T T PP RTUPTOPRTR 57
JUSEIFICACION ... bbbttt b bbbt b bttt 58
JUSEITICACION TEOTICA ...ttt ettt bt bbbttt b e bt bbb n e 58
[T T o o] o = Vol A o DT TRV UP PRSP PP 58
JUSEITICACION SOCTAI ...ttt bbbt bt b et et e ebe st e b e e e e e 58
HIPOLESIS GENETAL......ecviiitiiiie ettt sttt e b et e b e sbe e s e sbeareesbeeteesbeebeebesbeeseesbeareenrans 58
HIPOLESIS ESPECITICAS ....eveiiie ittt ettt b et b et b et e bt e e e b reenne s 59
Capitulo 3. Marco MetodoIOQICO.........ccveieiieieee et nae e 64
1Y 1=1 0T [o] (oo - DSOS P RSOOSR PT PSP PR PP 64
Lo = To 1o 44 TP P PP TP PR UR PP RPTRPO 64
) (ol [V T OV a1 (] 1Yo ST 64
IVIBLEOTO. ...t bbbt bbb bbbt h ekttt et n e 64
Variables INAEPENUIENTES ......ccvvi i e et e et e e sre e e nte e e saeeesreeenreas 65
(0o 0T 1 o - U PSSR 65
DIMENSIONES. ..ttt sttt b et h et b st bt e s bt e s et e et e st eb et e e bt e n b bt e n b e beene e b et e n e 65
Ergonomia AMDBDIENTAL ..........ciiiiiiee bbb 65
ErgONOMIa GEOMEBIIICAL .e.vvevviieieiie ettt sttt ettt st se e te e e e st e e s e sbesteesbesteeseesreeseesbeaneenrens 65
Ergonomia TEMPOTEAL. ........coouiiiiiiiicie bbbt bbb bbb e b 66
Ergonomia de COMUNICACION. .......ccueiieiuiiieiiesiee e siee e st aeestesteesaesteeaeste e eesbaaseesbesteesaesteeseesaeaseesrens 66
Variable DePendIENTE. ........oii ettt ettt nae e enee s 66
PPOTUCTIVIAAA ... ettt b et b et sr et e nneab e e n st e e e e nre e e nne s 66
0] o] T o RV 1Y [V 1T (- NSRS 67
POBIACION ...ttt bbb bbbtk h bt e bbb bbbt bt bbb 67
TS 1 PP TP PR PP PRRP PSPPI 67
(0T 1o Lo o N g LT TSSO 68
INSTFUMENTOS Y TECIICAS ...veevveiiiiieieittecie et ste e ste e ste e te e s et et e et e s e e s se e st e staesbeesbeesteesbeebeesteesbeesaeenrens 68
INSEIUMEBITOS ...t ettt e r et nE et e e r e e r et e e nre e nre e nre e 68
Instrumento de la Variable ErgOn0MIa. .......viviiiiieiiiieie st nns 68
Instrumento de la Variable ProduCtividad ...............ccociriiiiiieiic e 68

QLI 0T T PR T PSPPI 68

Procedimiento y MEtodo de ANALISIS ........ccvviieiieiie e 69



Analisis de Relacion de Variables ...........couo ittt naee 69
Yoo (oo Y T L SRS PRTURTPRRRPRSPN 69
ValidACION 0B BXPEITOS. ... .viitiiiiieitie ettt et e ste e st te et et e et e e bt e s s e s e e sbeesteesbeeebeesbaesbeesbeebeestesseeneens 69
(@0 1 F=1 | 1o - T [P TST 70
Analisis Ergondmico y productivo del proceso de operaciones de Call Center GSS ...................... 71
Diagndstico SItUACIONAI EX = ANTE.......iiieiie ittt re e sreenteenrs 73
0T 7= 2 TSSO 73

(@] 0T ] g1l g 1o =10 [ TSRS 73
(DT o1 o = Lo (-SSP PRTURTPRIPRPRPPN 73

F N 112 V4L PO OPRPPR 74
T o W Lol o o=t o LTRSS 74
P ER C < et e e b e r e e nbreeans 76
Matriz de RieSg0S DiSErgONOMICOS. ......ecveviriirieeiieteste ettt sttt sttt sb et e e e e 79
Monitoreos Ocupacionales (Implementacién del Método RULA) ..........cccocvvievieiiesie s 80
Evaluacion Dosimetria de RUIAO .........cooviiiiiieiee et e e e e teenneennees 81
Evaluacion de RieSgo — HUMINACION ........coviiiiiie ittt ettt steeaesbeeneenrens 83
EValuacion de ESLrES TEIMICO ....eeviiieieitieiie ittt sttt sttt ettt st et e bbb sbe et e sbeebesbeenee b 84
Conclusion DIagnOStICO EX = ANTE.......ciiiiieiieeie ettt ste e s te e be e be et e e e reesree e 86
Implementacion de Mejoras para el Area de OPEraCioNeS ............coovveeeeereererreeseseeresesssesessenns 86
(oo a0 gL - W CT=To] 11 1 o PSSR 88
Ergonomia TEMPOTAL .......ccviiiiiiiiiiee bbbt b e b et b et e bt e e bt e nne s 90
Ergonomia de COMUNICACION .........eiveieitieieitesee it siee e steeeestesteesbesteestesbaes e sbeaseesbesteesbesteesaesteeseesbeeneenrens 91
Ergonomia AMDIENTAL..........cooiiiiiii e e e e reennen 95
Diagnostico SItUACIONAl EX = POSE.......cccuiiiiiiiii ittt ettt s re e ste e ntee e 97
Evaluacion de Riesgo — HUMINGCION .......cocviiieiieeie et e et e sneeaneeenee e 100
Monitoreos Ocupacionales (Implementacién del Método RULA) ........cccccvevviiviveeie e 105
(OF To] 1 (1] [o TR I 2 (=T ] L 7 o [0SR 106
INEEIPIETACION ...ttt b bbbt b et e bbbt 106
ANalisis DeSCriptivo de 108 DAtOS .......ccviiiiiiiiie sttt e e e e nnae s 106
Variable EFQONOMIA......ciiiiiiie ettt te e be e be e st e e be e s e e ae e e e esbeereesaeesteestaens 107
Variable ProdUCTIVIAA ...........couiiiiiiie ettt enae s 115
Pruebas de NOMMAIAAU ..........coeviiiiee et et e ste e eeeee e 117
Andlisis de la Relacion de Ergonomiay Productividad ............ccceoereiiiniiiiisine e 117
REGIA A8 DECISION. ....vviiiiieitie ettt ettt s b st et e e st e e s ta e e st e e sbeeateeatseesbeesbeestreesbeesreesreens 118
Prueba de HIPOTESIS. ......oiiiiiiieiiie ittt bbbt nb e bbb sbeenne b 118
HIPOLESIS GENETAL. ...evviiiiiiiie ettt s et s st e be et ebesneenbesteenbenee e 118

=0 | =W [T I =T ot £y To o RSO RPSOP 119

HIPOLESIS ESPECITICA L. .iiveeeiiiieiiiit ettt ettt ettt et 120



XM

REQGIA 08 DECISION. .....eetiiieieeiteee ettt b et bt bbbt sb e e b sb e bt e b sbe e b b 120
HIPOLESIS ESPECITICA 2....viiviiiiiieeiiiciiee ettt ettt e bt et e b nte e b nne e 121

=0 | =W [T I =T oT £ T o S SO RPSOP 122
HIPOESIS ESPECITICA 3... ..ttt bbbttt sae e e 122

=0 | =W [T I =T ot £ To o USSP 123
HIPOESIS ESPECITICA 4.....vveeie ittt e e ettt e s e e e te e nnaeete e reenneeanes 123

REGIA A8 DECISION. ...ttt ettt ettt sttt ettt st et b et e st ettt et e s be b e sbe st e st e seabeeneebenbe e s 124
Resultados DIiagnOStiCO EX — ANE .....uiiieiiieiie ettt s e s ae e te e saeesnaeesae e saeesneesneeenree e 125
COSLEO 0B AUSENTISIMO. ....etieieeitieiee ittt sttt b bbbt b bbbt b b e bt nb e st b e e s b bt ene e b nees 127

COStO A8 NO PrOTUCCION ....ecvviiiiiieie ettt sttt ettt st esba e s sbeensesbeeneenneanee 128

(011 (o o] | ST U ST PP TP PPRT PR PRPR PR 130
Resultados DIiagnOStiICO EX — POSL ......c.iiiiiiiiiieitiiieieie ettt 131
COStO POT DESCANSOS MBUICOS. ... vevviivierteitierie it eieeste ettt ta et e s be e s et et e besbeessesbeeneenbeaneeneeanes 132

COStO A8 NO PrOUUCCION ...ttt 132

LO70LS1 (oI o] | T TP P VPR 133
Evolucion de 1a produCtiVIdad...........ccoiiiieiiiieie it sbe e sreaneas 134
Capitulo 5. DISCUSIONES .....cveeiueerieiiieite ettt e it ste st s et st e et esre e s teeaesaeesaeetesaeesbeeneesreesreeneas 136
(00 1101 [V TS o] =T 140
RECOMENUACIONES ...ttt bt r e e e 144
ST = =] (o] = T 147

AIEX0S ettt e ettt oo oottt eeeeeeteeee . aeeeeeteteettea—ateeeetteeenaa—ataeeeeteennrattaeeetteennrnaaraeaareens 154



XV

Indice de Tablas
Tabla 1. Definicion de ergonomia Definicion de ergonomia ...........cccevvevveieieeineveesieseenns 36
Tabla 2. Riesgos y niveles de actuaciéon ROSA Riesgos y niveles de actuacion ROSA.......... 39
Tabla 3. Pasos de aplicacion del modelo (Reba, 2000) Pasos de aplicacion del modelo (Reba,

Tabla 4. Pasos de aplicacidn de dimensiones de ergonomia Pasos de aplicacion de dimensiones

(o LcN =T (o o] Vo] 1 1 - VOSSPSR PSP 45
Tabla 5..Matriz de CONSISIENCIA ....cvveviiieiiieieeie e ettt esre e sreeneeaneeas 60
Tabla 6. Tabla de operacionalizaCion .............cccceoieiiiiciicce e 62
Tabla 7. VariADIES ..o bbb 67
Tabla 8. Validacion de eXpertos CUBSLIONAITO ........ccveeeerrerieeiesiee s ee et sre e 70
Tabla 9. Prueba de confiabilidad del instrumento Ergonomia del area de operaciones .......... 70
Tabla 10. Estadisticas de fiabilidad ..........cccccoveriiiiiiiiiceee e 70
Tabla 11. Prueba de confiabilidad del iNStrumMento ...........coceeveieienenicsceeee e 71
Tabla 12. Estadisticas de fiabilidad ... 71
Tabla 13. MAtriz IPERC .......ociiie ettt snaesteenaenraenneeneeas 77
LI Lo B AV - 7SR PR RRORTRN 79
Tabla 15. MELOAO RUIA .....ccueeiieiiie et sneene s 80
Tabla 16. Analisis de Monitoreo DISErgONOMICO ........c.ccverieereiieriesieeseesteeieseesie e srae e anaeas 80
Tabla 17. Analisis de MoNitore0 RUIO ..........cccuviieiieie e 82
Tabla 18. HUMINACION .......vcvieieieie ettt eseesresnenneas 83
Tabla 19. Analisis de Monitoreo de HUMINACION.........ccccvcviiiieiiieiece e 84
Tabla 20. Cronograma de MEJOFAS.........c.civeiueiieiieieeie e se e steeste e sreesreeeesseesreeeesraenreaneeas 87
Tabla 21. Analisis de SIGNITICANCIA .......c.ccveiiiiieiiee e 97
Tabla 22. Analisis de Monitoreo de RUIAO ..........coviviiiiiieeieicese e 101
Tabla 23. IMPIEMENTACION .......ovviieieie et seesne e 105
Tabla 24. Informacion sociodemOgrafiCa...........cccveiveiiiii i 106
Tabla 25, BAIBMO ... .cviiiiiiciciee bbbt 106
Tabla 26. Analisis de ergonomia gEOMEALIICA. ........ervrerereieere e 107
Tabla 27. Analisis de ergonomia ambiental............cccoiiiiiiiiiieii e 109
Tabla 28. Analisis ergonomia tempPOoral...........cccooveiieiiiicii e 111
Tabla 29. Analisis ergonomia de COMUNICACION. ........ccuecveiieeiieiieseere e 113
Tabla 30. Analisis productividad parcial (SPHBRUTO)........ccccocviiiininininieeie e 115

Tabla 31. Prueba de normalidad de ergonomia y productividad ............ccccooeverinennnniencnnn. 118



Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.

XV

Relacion entre ergonomia y productividad 2020. ...........cccovvveviiiieieenr e 119
Relacion entre ergonomia geométrica y productividad ............ccccoevvevviieiieiennnnns 120
Relacion entre ergonomia ambiental y productividad. ...........ccccoceveiinieninninenn 122
Relacion entre ergonomia temporal y productividad............cccoovoenviineneininennn. 123
Relacion entre ergonomia de comunicacion y productividad................cccoevevveenene 124
Frecuencia de patologia.........ccccveiiiiiiiic i 125
Frecuencia de patologias 2..........cooeiiiriieiiiseeses e 126
Costo por Ausentismo - AR 2018 .......cccooiiiiiiiiieieee e 127
Costo por Ausentismo - AR0 2019 .....coiiiieiiici e 128
ATIO 2018.....ieece ettt nes 129
AR 2009, ettt nes 129
COSEO TOLAl 2018 ... .ottt e nne e 130
COSEO TOLAl 2019 ... ittt 130
100 (00 T TSR URSTTPPSRPN 131
Disminucion de Descansos METICOS .........coeieiiririerienie e 132
COStO POI NO PrOUCCION ..ottt bbbt nre s 132

COSEO TOUAL. .. snsnensmenennnnnnnnnnnnes 133



XVI

indice de Figuras

Figura 1. Grafico de PAretO.........cccocieiieiieiic ettt 23
Figura 2. Método Ishikawa Causa - EfeCtO.........ccceiiveiiiiiiiieie e 26
Figura 3. Medicion de angulos 8N RULA ... s 41
Figura 4. Proceso de la produCtividad.............cceoiiiiiiiniiiiieceese s 50
Figura 5. Modelo integral de productividad ............cccceiiiiiiiiiiicie e 54
Figura 6. Eleccion de 0bjeto de eStUdIO........ccveiveiiciiciecc e 72
Figura 7. Mapa d& PrOCESO. .......ccueiuiiiiiieiiiiieieeie ettt 75
FIQUra 8. CapaCITACIONES ........cveietiitiitieie ettt bbbttt b 88
Figura 9. CapacitaCiones VIITUAIES ..........ccveiiieiie it 88
Figura 10. Instalacion d @CITICOS .........ccuiivieiieiiecie sttt 89
1o 0T U |V T o | - Vg o OSSR 89
FIQUIA 12, SHHIAS ... bbbt 90
Figura 13. Herramientas ergONOMICAS ..........cccveiueiieiieeireciiecieesieeeesteesre e sreesre e steesresneesaeenas 90
Figura 14. Herramientas ergONOMICAS 2 .......ccvevueeuieiieerieiriesieesieeeesteesteseessaeseesseesreesseaseesseesnas 91
Figura 15. Mensaje A8 TEXE0........ciuiiieiieieiie ettt sre et sr e sreete e sneenas 91
Figura 16. Correos al PErsONAl...........ccoiiiiiiiiiieie et 92
Figura 17. E1aboracion de afiChes...........ccciiiiiiiiic s 92
Figura 18. Envio de recomendaciones por intranet ............ccccccveeeieececie s 93
Figura 19. Afiche de reCOmMeNdaCiONES..........ccveiveiieieeie e 93
Figura 20. EXAMENES METICOS .......eiveiiieieiiesieeiie e e et e e teete e ssaesae e steenaeaneesneeneas 94
Figura 21. MONItOre0 SEMESEIAl ............oiiiiiiiieiee s 94
Figura 22. Monitoreo al PersoNal.........coooiiiiiiiiiiiieee e 95
Figura 23. Cambio de [UMINATIAS..........ccoiiieiece e 96
Figura 24. Sistema de aire aCoNdiCiONAAO0 .........cccveiierieiieiiee e 96
Figura 25. Anlisis de ergonomia geOMEALIICA. ........ccevririeriririerieeee e 107
Figura 26. Analisis de ergonomia geOMEALIICA .........covevririeieirierieeee e 108
Figura 27. Analisis de ergonomia ambiental. ..............cccoeveiiiiiicie e 109
Figura 28. Analisis de ergonomia ambiental. ............cccooveveiiieiieie s 110
Figura 29. Andlisis ergonomia temporal............cccooeiiiiiiieieieee e 111
Figura 30. Anlisis ergonomia temporal............cocoiiiiiiiiiiniee e 112
Figura 31. Analisis ergonomia de COMUNICACION. ............coveiieiuieiieiie e 113

Figura 32.

Analisis ergonomia de COMUNICACION. ..........ceeiviiieiieie e 114



XVII

Figura 33. Analisis productividad parcial (SPHBRUTO). .....cccccocviiieiiiiiiiic e 116
Figura 34. Analisis productividad parcial (SPHBRUTO) - Porcentual..............ccccceoverieannnne 116
Figura 35. Valores mas altos de las dimensiones de la variable ergonomia y de la variable
PrOQUCTIVIAAA ... 117
Figura 36. EVOIUCION AEI SPH ........cviiee et 135
Figura 37. Dias de deSCanS0 METICO.........ecueiieiieieiie e ie et ee et sreesre e 142

Figura 38. Costeo de descansos MEAICOS .........cvuuvreriririirieiei e 142



18

Introduccion

El presente trabajo de tesis tiene su origen debido a la variable productividad de los
colaboradores de la empresa GSS Call Center por problemas de salud ocupacional de tipo
ergondmicos, en funcion a su constante crecimiento y por requerimiento de sus clientes
reconocidos, la empresa tiene cada vez una necesidad mayor de estandarizar y certificar sus
procesos para brindar mayor confiabilidad a sus partes interesadas

El trabajo de investigacion tiene como intencidn entablar la relacion entre la ergonomia
y la productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020. Brindando una
implementacion, para lo cual se realiza un diagnostico situacional y con los datos obtenidos se
estructura un plan de mejora; llevandose acabo y analizandose los resultados.

La tesis fue estructurada en cinco capitulos, los cuales se desarrollaron de una manera
muy sencilla y de clara comprension y se pueda interpretar sus contenidos, como sus
resultados y las conclusiones.

El capitulo 1, se describe el problema de investigacion, identificacion del problema de
investigacion, y la formulacion del problema.

El capitulo 1, se explican el marco referencial, los antecedentes, el marco tedrico, los
objetivos, la justificacion, las hipdtesis, matriz de consistencia.

El capitulo 11, se evidencia el marco metodoldgico, la independiente la dependiente,
la poblacion muestra, unidad de analisis, instrumentos y técnicas, procedimientos y métodos
de anélisis.

El capitulo IV, aqui se evidencian los resultados

El capitulo V del trabajo de campo, aqui obtendremos las discusiones, conclusiones,

recomendaciones, referencias y los anexos.
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Capitulo 1. Problema de Investigacion
Identificacidn del problema

Organizacion Internacional del Trabajo (2016) indica que, en las capitales con mas
desarrollado en el continente europeo, las enfermedades que se derivan de la ergonomia y en
especial las de las musculoesqueléticos, son una de las principales causas de enfermedad
entre los trabajadores, representando el 50% de todas las faltas al centro de trabajo y un 60 %
de las incapacidades permanentes para laborar.

Asimismo, la ergonomia se considera una causa de inferior relevancia de la seguridad
y salud que se da en el trabajo en comparacién con otras de considerables accidentes
industriales o enfermedades como la neumoconiosis, motivada por la aspiracion de particulas
de sustancias nocivas, que perjudica directamente a los mineros y considerada la enfermedad
laboral con mas frecuencia de reportes en China.

Por otro lado, de acuerdo con algunos analisis efectuados en Europa y EE. UU., se
calcula que entre la mitad y un 90 % de trabajadores habituales de ordenadores tienen
problemas de oculares, dificultad para enfocar objetos lejanos, resequedad, 0jos rojos, entre
otros; y al mismo tiempo tiene las posturas corporales inadecuadas provocando tensién en los
musculos que se traduce en dolor de cabeza, cuello y espalda. Como también otros sintomas
que son el mareo y nerviosismo. También estudios franceses afirman que mas de cinco horas
continuas con el ordenador agrava los trastornos visuales y por consiguiente una disminucion
del rendimiento en todos sus aspectos.

Hay que considerar que, si bien las tecnolégicas arribaron para simplificar y ser parte
de nuestra vida, se debe tener control en su frecuencia de uso ya que puede mermar nuestra

salud, principalmente visuales y ergondmicas.
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Las actividades donde se emplea un mayor esfuerzo fisico tienen un alto nivel de
peligro de accidentes, esta clase de esfuerzo fisico esta relacionado a traumas en mufieca y
manos, antebrazo, hombro y cuello.

Hernandez (2016), sefiala:

(...) la aplicacion de la Ergonomia en América Latina es la fuerte focalizacion
de la accion ergonémica en la Ergonomia fisica, centrada en la prevencion de
las lesiones musculoesqueléticas, lo que denota una real necesidad en esa
dimensién. Industria, manufactura, plantas procesadoras, agricultura 'y
servicios, al menos, son organizaciones causantes de accidentes y
enfermedades musculo esqueléticas, muchas de ellas asociadas con factores
como la manipulacion de carga, el trabajo altamente repetitivo y el uso de
fuerzas por encima de las capacidades de los hombres y las mujeres
trabajadores de nuestra region. Lo anterior demuestra nuestro estadio de
“paises en vias de desarrollo”, en donde el acceso a tecnologia, a herramientas
sofisticadas y la robotizacion es un privilegio solo de grandes y poderosas
empresas.

De Hernéndez (2016) se puede indicar que las principales causantes de este tipo de
enfermedades y accidentes son las empresas manufactureras, servicios y agricultura, la
mayoria de ellas relacionadas al maniobrar cargas con sobrepeso y actividades repetitivas por
parte de los trabajadores. Esto demuestra que, en nuestra regién, un pequefio grupo de
empresas cuenta con tecnologia de ultima generacion. Por ello se debe tener en cuenta la
ergonomia fisica para evitar las lesiones en los trabajadores. Es importante en Latinoamérica,
pero debemos incluir apropiadamente, al recurso humano, en la organizacion, infraestructura,

exigencias y metas de la empresa, ya que ambos son un complemento.
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En el Perd, las operaciones ergondmicas tienen un tratamiento reactivo, cuyo efecto
es que las empresas realicen adaptaciones tecnologicas sin considerar al recurso humano y
organizacional vital en el disefio ergonémico. Por consecuencia las empresas invierten en
mejoras orientadas a la productividad en menoscabo de la salud de sus colaboradores.

El Peru se soporta en el Instrumento Andino de Seguridad en el Trabajo, planteado
por la CAN, de la cual forma parte. De esta manera el Ministerio del Trabajo promueve la
Ley de Seguridad y Desarrollo del Trabajo N° 29783 y su reglamento de aplicacion en el
Decreto Supremo 005-2012. En materia de ergonomia la RM. 375-2008-TR Ley sobre la
evaluacion de riesgos ergonémicos.

Contando con estas herramientas legales, Peru es el mas comprometido en el tema de
ergonomia en la region y acelera en su aplicacion, con la finalidad de que las empresas
afronten la problematica de la salud laboral y sus costes y por consiguiente mejorar los
puestos y calidad de vida de los empleados.

Hay una escasa estadistica de lesiones laborales, a pesar de existir numerosos casos
reportados y con limitaciones medicas con vinculos de trabajo forzoso que practican o han
practicado. Por este motivo es que, en la fase primera del desarrollo de la ergonomia, en el
Per(, se debe citar a un especialista en esta problemética para asistir en los programas de
prevencion de riesgos musculo esqueléticos; sin embargo, a nivel nacional en Perq, la
mayoria de las empresas publicas y privadas carece de un profesional y por consiguiente
solicitan los servicios de una empresa experta en el tema de SST quienes no siempre cuentan
con un ergénomo dentro de su plantilla y solo proponen pausas laborales y gimnasia. Son
pocas las empresas que han formado personal para ser parte del area de SST, al realizar
diversas funciones se ve limitado en optimizar el disefio.

En la region, las MYPES aun ignoran los beneficios que conlleva la implementacion

de un disefio ergondmico. Ademas, en nuestro pais casi el 75 % son informales cuyo tema
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principal es su permanencia en el mercado, siendo un tema secundario por no decir de menos
interés su salud e integridad fisica.

La gran tarea es impulsar la vision proactiva de la ergonomia, y para alcanzar este
propdsito se debe involucrar integramente a la institucion y sus diversas etapas desde el inicio
de su disefio.

La empresa donde realizaremos el trabajo de tesis, es decir, en el area de operaciones
del Call Center GSS - Lima, se evidencia los siguientes problemas; para lo cual, contando
con la participacion de los colaboradores de SST y mandos medios de la organizacién se
realiz6 una lluvia de ideas con el propdsito de reconocer causas € incidencias en las

operaciones diarias que impacten en la productividad diaria
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Figura 1

Gréfico de Ishikawa
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De acuerdo a las causas expresadas durante la interaccion con los colaboradores del
area de operaciones nos expresan posibles causas a tratar para la mejora de los procesos en la
organizacion.
Las cuales son:
e Alta tasa de ausentismo
e Tiempo de conexion interrumpido
e Falta de insumos para prevencién
e Personal no capacitado
e Rotacion de personal
e Estrésy distraccién laboral
e Deficiente control ergonémico
e Monitoreos no periddicos
e Falta de mobiliario ergonémico
Recopilando dichas causas, se verifico el registro de incidencias de la operacion
proporcionado por el area supervisora y de seguridad en la cual se pudieron encontrar las

siguientes incidencias, entre las mas importantes:
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Tabla 1

Distribucién de frecuencias

Problemas Frecuencia Porcentaje Acumulado

La falta de concentracién de los trabajadores de operaciones 18 18% 18%
por no tener un ambiente ergonémico

La falta de un disefio personalizado al trabajador segln sus 15 15% 33%
condiciones fisicas (estatura, masa corporal, etc.)

La poca sensibilizacion del personal para acatar los 15 15% 48%
procedimientos de ergonomia (pausas activas)

La escaza cantidad de profesionales de la salud para la

gestion de ergonomia ante una amplia poblacién de 14 14% 63%
colaboradores

La baja efectividad de las capacitaciones de ergonomia sobre

los trabajadores de operaciones, el ausentismo por 13 13% 76%
enfermedades ocupacionales relacionado a ergonomia

Alta rota_czlon de] personal de operaciones por la exigencia 8 8% 84%
del trabajo (estrés)

Personal que ingresg a laborar con enfermedades asociado a 5 50 89%
la Ergonomia agravandose en el call center

Personal con enfermedades psiquiatricas que laboral en el 9 204 91%
call center

No tener implementado un sistema de gestion de seguridad 2 204 93%
de acuerdo a la ley 29783

Falta de presupuesto para implementar el tema de ergonomia 9 204 95%
en el call center

Otros 5 5% 100%
Total 99

Nota: Elaboracidn propia.

A través del analisis con el grafico de Pareto se logra determinar que el 20% de las
deficiencias encontradas pueden resolver el 80% de los problemas de baja productividad en la
organizacion los cuales estan relacionados con:

- Capacitacion
- Disefio de espacios y condiciones laborales,
- Procedimientos de trabajo

- Identificacion y monitoreos ocupacionales.
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Gréfico de Pareto
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Por este motivo en este trabajo de investigacion estudiaremos dos variables
importantes, como la ergonomia y la productividad.
De acuerdo con la coyuntura sanitaria mundial, la emergencia del COVID-19 tuvo un
efecto econdmico y laboral negativo, desencadenando paralizaciones, pérdidas de empleo, y
fomento de otras alternativas o formas de trabajo remoto. Para el presente trabajo de tesis los
eventos ocurridos en marzo del 2020 durante emergencia sanitaria no tuvieron efectos
directos en la productividad y analisis de los datos de obtenidos ya que mediante el DS 044-
2020-PCM (articulo N°4, inciso J) las actividades de atencion telefonica fueron permitidas
bajo autorizaciones del MINSA.
Formulacion del Problema
Problema General
e ;Cual es la relacion de la ergonomia con la productividad del area de operaciones
del Call Center GSS, Lima 2020?
Problemas Especificos
e ; Cual es la relacion de la ergonomia ambiental con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020?
e ; Cual es la relacién de la ergonomia geométrica con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020?
e ; Cual es la relacién de la ergonomia temporal con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020?
e ; Cual es la relacion de la ergonomia de comunicacion con la productividad del area

de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020?
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Capitulo 2. Marco Referencial

Antecedentes de Investigacion
Antecedentes Internacionales

Guanoluisa y Tapia (2016) en su tesis “Evaluacion ergondémica y su incidencia en las
enfermedades de los colaboradores en el area administrativa del gobierno autbnomo
descentralizado municipal del Cantén Puerto Quito en el periodo 2015 —2016”. El objetivo
fue evaluar los puestos en la institucion para mejorar la salud ocupacional en el area
administrativa. EI método utilizado fue la descriptiva, cuantitativa. Concluye mediante una
encuesta que establece que solo el 10% de los colaboradores tiene nocién de riesgos
ergonémicos. Utilizaron la Matriz GTC 45 y precisaron las causas de riesgos a los que estan
propensos los trabajadores, estos son: sobre esfuerzo 9%, levantamiento de cargas de forma
manual 8%, movimiento corporal repetitivo, movimientos mano y dedos 9% y posicion (de
pie, sentada, encorvada) 7%. Del indice de morbilidad se determind enfermedades asociadas,
tales como: lumbago cronico, contractura con desgarro, atrofia muscular, artrosis de rodilla
mas bursitis de rodilla y gonartrosis bilateral de rodilla todas con 1.3% cada una. Aplicaron el
método R.U.L.A. y determinaron que seis puestos se encuentran con nivel 7 en los que se
deben corregir. Confeccionaron procedimientos para el levantamiento manual de cargas,
posturas forzadas y pausas activas.

Mufoz y Rangel. (2017) en su articulo “Revision sistematica de factores ergonomicos
y su incidencia en la productividad de investigadores en Institucion de Educacion Superior”.
Tuvo como finalidad establecer la influencia de las causas ergonémicos del desempefio y en
la productividad de los que investigan. La metodologia utilizada fue la estadistica descriptiva
e inferencial, usando el diagrama de dispersion y el estudio correlacional. Resolvio que la
productividad en el desempefio académico es independiente a las dimensiones de ergonomia

del factor humano. En el estudio de la varianza (ANOVA, prueba F y significancia), entre la
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ergonomia fisica y productividad del desempefio académico se obtuvo niveles de
significancia mayores a 0.05, en seis de nueve variables sobre productividad. Por lo tanto, no
se acepta HO ya que el nivel de confianza fue 95%. Se concluyo que la variable de
productividad no es independiente de las variables de la dimension ergonomia fisica,
considerando esta variable en el desempefio académico. El analisis determina que la
ergonomia organizacional afecta en la productividad del desempefio en la educacion superior.

Silva (2017) en su tesis “Evaluacion ergondémica y propuesta de mejora en el proceso
de pota en la Empresa Produmar S.A.C, Piura”. Tuvo como objetivo evaluar
ergondmicamente el lugar donde laboran para optimizar el proceso de filete de pota. Para la
evaluacion se aplicaron cuestionarios, mientras que el andlisis del puesto laboral critico se
realiz6 mediante el método FINE, posteriormente se evalUa la ergonomia los métodos
OCRA, OWAS, REBA y FANGER. Con los resultados se elabord una propuesta para
mejorar; esta se enfoca en la relacion entre hombre y maquinaria, ademas de disminuir los
movimientos por jornada de labores, para ello se utilizaron diagramas bimanuales. Este
estudio se cuantifico para lograr los indicadores econémicos como son el VAN, TIR y PR. El
costo para implementar se incrementa a 8,711.05 soles y el Valor Actual Neto es igual a
12,005.97 soles, con un tiempo de recuperacion de la inversion de 3.7 afios.

Erazo (2017) en su tesis “Evaluacion ergondémica de los puestos de trabajo en las
oficinas del grupo empresarial Liasa Caterpillar Guayaquil, Ecuador”. Tuvo como finalidad
evaluar y analizar las posturas ergonémicas que afectan a los trabajadores. Su metodologia
fue descriptiva. El objetivo principal, de esta evaluacion ergondémica a los puestos de trabajos
dentro de las oficinas, fue la de identificar los riesgos a los que se los expone principalmente
a los administrativos que generalmente utilizan las pantallas visuales en cada jornada laboral,
para que cada empleado tenga propuesta una idea de las enfermedades profesionales que se

encuentran en el entorno en el cual labora. Para obtener este objetivo se uso el método
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OWAS que se aplica especificamente para este estudio. También emplearon las encuestas, las
cuales se tabularon las preguntas empleadas.

Peralta (2016) en su tesis “Factores que influyen en la satisfaccion y la productividad
laboral del colaborador que teletrabaja en empresas privadas”. La finalidad fue determinar las
causas que repercuten en la satisfaccion y en la productividad de los colaboradores que
realizan teletrabajo en empresas privadas. En su metodologia fue de dos tipos de analisis
estadisticos, el descriptivo y el inferencial. Con el analisis descriptivo se describio la
situacion actual de los colaboradores y las particularidades del teletrabajo que se realiza. Los
colaboradores de empresas que realizan teletrabajo lo hacen en promedio la mitad de su
jornada laboral, llevan mas de dos afios en sus puestos, la mayoria son varones, se encuentran
con una o dos individuos al teletrabajar, la mitad tiene una oficina especifica para trabajar y

la otra mitad valora tener una flexibilidad considerable con respecto a su supervisor.

Antecedentes Nacionales

Alva (2017) en su tesis “Estudio ergonomico del trabajador portuario en desembarque
de productos metélicos para incrementar la productividad empresa Siderurgica del Perd
S.A.A, Chimbote, 2016”. Tuvo como finalidad elaborar un estudio de ergonomia, llegando a
la conclusidn que el analisis permitio descubrir los riesgos ergondémicos que se relacionan
con las actividades en el desembarque de productos metalicos a los que esta expuesto el
trabajador en sus horas de trabajos. Ademas de entender los niveles de seguridad, para estos
riesgos, de tareas sobre estiba y desenganche de material de carga en plataforma en
plataforma o trailer; y cuél es el rendimiento del trabajador al inicio del estudio. También se
analizo la productividad cada mes resultando un aumento de 133,01 a 148,60 toneladas de
descargas por hora indicando un crecimiento del 12%. De esta manera dicho estudio ayudo al
mejorar las cifras de la productividad en el desembarque. El diagnostico en la etapa inicial,

dio a conocer la situacion actual de la productividad en el desembarque. Se efectud un
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analisis de tiempo inicial de las actividades durante 10 ciclos de trabajo que reflejo el nivel de
seguridad de los riesgos mostrando los siguientes valores de: 11.70, 12.35, 11.05, 13, 12.35,
11.05, 11.70, 13, 11.05, 12.35; que se contrataron con el indice Check List OCRA,
Concluyendo con un Inaceptable Level, y recomienda mejorar los puestos, supervision
médica y capacitacion de trabajadores.

Infantes y Yampi. (2018) en la tesis “Estudio ergondémico y propuesta de mejora de la
productividad en el cambio de Liners de una empresa especializada en mantenimiento de
maquinaria y equipo, aplicando el Software E — Lest”. Su objetivo fue determinar como
mejorar el atributo de vida laboral de los colaboradores que realizan el cambio de Liners;
utilizando el método e-lest y el método Niosh; adaptando el entorno laboral a sus
necesidades, limitaciones, y caracteristicas fisicas y psicoldgicas para mejorar su
productividad. La metodologia utilizada fue experimental, se basa en estudios y datos
historicos. Es cualitativa y cuantitativa. Se implemento una maquinaria de trabajo que es una
mesa elevadora eléctrica, que disminuye la carga fisica y el riesgo de lesionarse.

Colque (2018) en su tesis, “La ergonomia y la productividad laboral en la empresa
Overall, Miraflores 2018”. Tiene como objetivo demostrar la relacion entre la ergonomiay la
productividad laboral. Su metodologia fue correlacional, descriptiva. Concluye con la
existencia de una correlacion positiva muy débil entre ergonomia y la productividad en el
trabajo, se obtuvo un R=0,245. Ambas variables muestran una correlacion directa. Para las
dimensiones se obtuvieron dos tipos de correlacionales positivas débiles y negativa muy
débil, es decir, casi todas las dimensiones se correlacionan de manera positiva débil. De los
resultados se determina que 35,9% de los empleados indica que no cumple con una
ergonomia geométrica apropiada. Finalmente, el 59,8% considera que la distribucién de
espacios de su ambiente es adecuada; 12%, menciona que “solo a veces” termina su jornada

cansada con dolores musculares, el 27,2%, indica que “solo a veces” se cumplen factores
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ambientales como ruidos, iluminacidn, estrés, etc., mientras que un porcentaje alto esta de
acuerdo con la ergonomia ambiental.

Pintado (2016) en su tesis “Disefio de los puestos de labores basado en los principios
de ergonomia en el taller de mantenimiento de la sede de operacion y mantenimiento del
sistema hidraulico mayor tinajones, para incrementar la productividad — Chiclayo, 2016”.
Tuvo como finalidad el incremento de la productividad del recurso humano con relacion al
tiempo de ejecucion de mantenimientos preventivos de motocicletas. Su metodologia fue
cuantitativa, pre- experimental, descriptiva. Se desarroll6 un proyecto para reducir su
presencia, asi como su impacto negativo en el bienestar y en la productividad de los
trabajadores del area de mantenimiento, sefialando que se podia reducir ese tiempo de horas-
hombre en 59 minutos mensuales. Se establecio que el proyecto era viable, ya que
significaria un costo de adecuacion S/. 516.05 soles, con respecto a los S/. 526 que es una
cifra variable que puede ir en incremento, evitando de esta manera afrontar gastos de
tratamientos patoldgicos que afrontan los colaboradores del taller.

Palomino (2016) en su tesis “La ergonomia y su influencia en el desempefio laboral
en la LLE.P. El Americano S.M.P., afio 2016”. Demuestra el impacto de la ergonomia sobre el
desempefio laboral. Su metodologia fue descriptivo y correlacional, cuantitativo; se realiz6
con una poblacién de 62 miembros de la I.E.P. EI Americano y con una muestra que sera
elegida bajo la técnica del muestreo probabilistico. Los datos se recolectaron mediante
cuestionario, conformado por 20 preguntas en la escala de Likert. La validacion del
instrumento se efectud a través de la valoracion de expertos y la fiabilidad de este se calculé a
través del coeficiente Alfa de Cronbach. Una vez recolectados los datos estos fueron
procesados y analizados en el programa estadistico SPSS 23. Teniendo como conclusion que

la ergonomia influye significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores.
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Romero (2017) en su tesis “Gestion por competencia y su influencia en la
productividad del personal de rectificaciones Alvarado SRL San Martin de Porres, 2017”.
Determino que la gestion por competencias repercute en la productividad. La metodologia
fue descriptiva causal y transversal. Indicé que la produccion tiene efectos en la
productividad, por ende, el costo es la parte mas importante de la produccién, ya que
determina la venta, a pesar de que los precios son accesibles, el cliente ve las tarifas
demasiado alto. También se determino que la satisfaccion del consumidor repercute en la
productividad. Se concluye que, al brindar un servicio de venta, no solo es importante la
calidad del producto, sino la buena atencién y la garantia.

Estado del Arte
Origen de la VVariable Ergonomia

Pérez (2015) da una explicacion histdrica, en la revolucion industrial comienzan a
realizarse cambios y se dan problemas en las organizaciones. Cambiando espacios estaticos
en pro de los trabajadores mejorando la productividad y considerando los problemas de
fatiga.

En el siglo XIX, tiene como objetivo crear un estandar de la vida laboral. Sin
embargo, la obra “Organizacion cientifica del trabajo” de Frederik Taylor, da la iniciativa
con un analisis en donde se determina el disefio de instrumentos fundamentales del trabajo.

Algunos paises de Europa como Alemania y en América, Estados Unidos
establecieron capacitaciones de como repercute la ergonomia en el desarrollo laboral y el
medio industrial sobre el humano. Psicdlogos, ingenieros, sociélogos y médicos, en
Inglaterra, se dedicaron a estudiar durante la guerra y el término de esta, sobre los problemas
de fisicos ocasionados por el trabajo.

Jaureguiberry (s.f.) explica que en los afios veinte se genera el desarrollo de la

psicologia, higiene laboral y fisiologia, cuyos resultados tienen gran aplicacion en la
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produccion. Posteriormente Kurst Levin, elabora estudios dedicados al area de la motivacion
que permiten ubicar un clima laboral apto para los trabajadores. Culminando la Segunda
Guerra Mundial se da la ergonomia como disciplina. E 12 de julio de 1949 se crea el grupo
interdisciplinario, Sociedad de Investigacion Ergondmica en Inglaterra, que se interesa en la
problematica laboral.

El término ergonomia data del afio 1950, donde las necesidades de la industria en
creciente se antepusieron a los requerimientos de la industria militar. Singleton describe el

desarrollo de la investigacion y sus aplicaciones, a lo largo de los treinta afios posteriores.

Origen de la VVariable Productividad

Quesnay fue la primera persona que en 1766 uso por primera vez el concepto de
productividad y Littré en 1883 quién definid la productividad igual a "facultad de producir".
Sin embargo, no fue sino hasta principios del siglo veinte que el término adquirio un
significado mas preciso como una relacion entre lo producido y los medios empleados para
hacerla.

La Organizacion para la Cooperacion Econdmica Europea en el afio 1950 presento la
definicion de modo formal del término productividad cuyo significado es: el resultado de la
division entre la produccion y uno de los factores de la produccion. Con ello se puede hablar
de la productividad del capital, inversion o materia prima. Asi también se promueve el
conocimiento de Productividad que se trata del uso adecuado de recursos e insumos en la
elaboracion de productos. Del mismo modo se emplea el sinGnimo Rendimiento.

La productividad en las maquinas y equipos estad dada como parte de sus
caracteristicas técnicas. No asi con el recurso humano o los trabajadores. Deben de
considerarse factores que influyen.

Ademas de la relacién de cantidad producida por recursos utilizados, en la

productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como:
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Productividad, refleja que tan bien son utilizados los recursos para crear salidas a
otros procesos o generar productos terminados (output). Méas especificamente, esto mide la
relacion entre output y uno o mas insumos (inputs).

En este estudio se realiza una evaluacidn en forma sistematica y cientifica de las
literaturas encontradas, desde (2016 — 2018), con este fin se consideran cuatro bases de datos
electronicos, ampliamente utilizado como SCielo, repositorios de universidades, Ebsco,
Redalyc, cibertesis, mendeley. A nuestro leal saber nuestra busqueda incluyo revistas y pares
relacionados. Siendo las investigaciones internacionales que abarcan desde el (2016 al 2017)
que buscaban resolver la variable productividad utilizando los modelos teoricos de
ergonomia como el Rula o el Owens. Sin embargo, en los estudios mencionados se explica
que el 50% de varones prefieren el trabajo virtual y el otro 50% no los prefieren. Sin
embargo, piden flexibilidad considerada para evitar dafios fisicos.

Con respecto a las antecedentes nacionales (2016 al 2018) se explica que mayor
ergonomia mayor productividad y por lo tanto mejor desempefio laboral, ademés se
manifiestan los colaboradores que el 60% se encuentra medianamente satisfecho y el 20%
asegura que los mobiliarios influyen en el desempefio laboral. Asi mismo, al ofrecer los
servicios de venta se debe considerar no solo la calidad del producto, sino la atencién del
personal a cargo.

Marco Tedrico
Variable 1: Ergonomia

Es una disciplina cientifica cuya finalidad es avalar el bienestar de la persona para
lograr un resultado optimo.

Asimismo, se busca mantener el equilibrio entre el puesto de trabajo y el colaborador,

incluyendo el medio ambiente laboral, para evitar distintos problemas de salud. Se aplica con
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la finalidad de asegurarse de que los colaboradores no corran riesgo de sufrir dafios fisicos. A

continuacion, mencionamos algunas definiciones.

Tabla 2

Definicién de ergonomia

Autor

Definicién

Rodas (2018) Consultor
en Ergonomia de SGS

El 40% de accidentes y enfermedades laborales se dan por trastornos
musculoesqueléticos  derivados  primordialmente  por  riesgos
disergonémicos como levantamientos de peso, mala postura, entre otros.
Por ende, se da el efecto de la disminucion productiva debido al aumento
de faltas laborales, esto ocasiona el decrecimiento econémico.

Obregon (2016)

Disciplina que permite relacionar a las personas y cada elemento de su
entorno. Al mismo tiempo la define a través de teorias, principios y datos.

Segun la Asociacién
Internacional de
ergonomia (2015)

Es la norma cientifica que se ocupa de la interrelacion entre personas y
su entorno. Asi también se considera una carrera ya que aplica, principios,
teorias, datos y técnicas con el objetivo de mejorar el bienestar de la
persona y el resultado global del sistema.

Segin la  Asociacion
Espafiola de Ergonomia
(2015)

Es el conjunto de informaciones de naturaleza multidisciplinar empleados
para adaptar los sistemas y medio ambiente artificiales a los
requerimientos y caracteristicas de sus usuarios, optimizando la energia,
seguridad con el fin de mejorar el bienestar.

Suarez (2014)

A la ergonomia industrial se le puede determinar como una especialidad
de la ciencia cuya finalidad es conseguir una adecuacion impecable del
entorno y las actividades laborales al trabajador. En su natural evolucion,
se han promovido varias iniciativas para sustentarla en la que destaca ISO
6385 (2016), una norma que establece los principios ergonémicos para el
disefio de sistemas de trabajo, entre otras.

Querevalu (2019)

Es la parte invocadora de un fin principal por el hecho de adaptar el trabajo
a la persona y no a la inversa. Concluyendo que la definicién del puesto
de operaciones va dirigida a respaldar la seguridad, salud, satisfaccion y
bienestar laboral.

Paico (2013)

Explica que es una ciencia multidisciplinaria que busca el equilibrio entre
el puesto de trabajo y el colaborador, incluyendo el medio ambiente
laboral, para evitar distintos problemas de salud. Se aplica con la finalidad
de asegurarse de que los colaboradores no corran riesgo de sufrir lesiones
(enfermedades y accidentes laborales) por actividades que causen estrés
fisico o por el desempefio en entornos inadecuados.

Nota: Elaboracién propia.

Analizando la tabla 1, se explica que Rodas y Paico coinciden en que los estudios de

ergonomia se dan por trastornos musculoesqueléticos o lesiones por enfermedades o

accidentes laborales. Por otro lado, vemos que Obregon, Suarez y Paico coinciden al explicar

que la ergonomia es una ciencia multidisciplinar; mientras que Suarez y Sanchez explican

que la ergonomia busca garantizar la seguridad, salud, satisfaccion y bienestar laboral y



37

donde se destaca el ISO 6385. De acuerdo con este analisis se obtiene nuestra definicion de
ergonomia como sigue:

Ergonomia es el conjunto de conocimientos de caracter multidisciplinar o andlisis de
las causas que trata de las interacciones entre los seres humanos y el medio que lo rodea, el
cual busca establecer los principios ergonémicos para el disefio de sistemas de trabajo, entre
otras. encaminada a garantizar la seguridad, salud, satisfaccién y bienestar laboral; como de
asegurarse de que los trabajadores no corran riesgo de sufrir lesiones (enfermedades y
accidentes laborales) y de esta manera buscar el equilibrio entre el puesto de trabajo y el
trabajador.

Importancia de Ergonomia.

Actualmente hay un interés creciente a nivel mundial en el sector pablico y
privado. Desde la perspectiva del estado, es un facilitador para el confort fisico,
mental y social de los empleados, la via para alcanzar la eficiencia en el desempefio
del trabajo, la mejora laboral, la adaptacion de las situaciones del entorno laboral a las
situaciones fisicas y mentales, la seguridad para obtener una eficacia y productividad
empresarial.

En la perspectiva del sector privado, se dice que disminuye los accidentes en
el trabajo, como lesiones o dafios a la salud al momento de la ejecucion de tareas;
ayuda a prevenir los riesgos, acorta el tiempo de capacitacion en el personal
aumentando su rendimiento, mejora los espacios de los puestos, ahorra materiales y
maquinaria, asi como el tiempo de mantenimiento de estos, incrementa la satisfaccion
del cliente, con ello mejora la eficiencia en la organizacion.

EL uso adecuado de los principios ergonémicos salvaguarda el avance
sostenible en la relacion laboral y social. Se fundamenta con la participacion conjunta

del estado y el sector privado, que tienen la finalidad de reducir los costos en la
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productividad y usabilidad de productos, mediante el crecimiento de la salud,
comodidad, seguridad y satisfaccion. Busca promover la salud y el confort de los

empleados, minorar los accidentes y mejorar la productividad de las empresas.

Modelos Tedricos de Ergonomia.
Método ROSA de la Ergonomia, Diego-Mas (2015).

La cantidad de puestos de trabajo cuya rutina se enfoca en el uso del
computador provocando un ambiente sedentario, considerados como puestos de
oficina, va en aumento desde las tltimas décadas del siglo pasado, lo cual esta
desencadenando la incidencia de los trastornos musculoesqueléticos relacionados con
este tipo de puestos. Algunos estudios indican que la prevalencia de estos trastornos
va de 10 a 62 porciento, que se relacionan con el tren superior del cuerpo
(extremidades, cabeza, cuello y la espalda).

Algunos de las herramientas de escritorio que producen este tipo de riesgos
son el empleo del teclado y el mouse; ademas de mal movimientos relacionados a las
manos, dedos, mufiecas y mantenimiento del antebrazo.

Se puede aplicar a puestos de trabajo sedentario (trabajo informatico, de
oficina). Se considera para la evaluacion los elementos mas comunes de estas
estaciones de trabajo: silla, superficie de trabajo, pantalla, teclado, mouse y otros
periféricos. Como resultado de su aplicacion se obtiene una valoracion del riesgo
medido y una estimacion de la necesidad de actuar sobre el puesto para disminuir el
nivel de riesgo.

Para aplicar el método, el evaluador observara el puesto de trabajo empleando
el Ergonautas, asi mismo se tomaran fotos para un analisis posterior. De ser necesario

se llevara una entrevista con el empleado para considerar aspectos de la obra.
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De los resultados se colocaran puntuacion de los diferentes elementos
requeridos en el diagrama. La puntuacion ROSA oscila entre 1 y 10, este ultimo
indica que a mas valor mas riesgo representa, mientras que el 1 indica que no hay
riesgo. El nimero 2 y 4, nivel de riesgo es bajo, pero con posibilidad de mejora. De 5
a mas, nivel de riesgo es elevado. De los datos obtenidos se proponen 5 niveles de
actuacion sobre el puesto. El nivel de actuacion indica la necesidad de tomar acciones
sobre el puesto, puede oscilar entre el nivel “0”, que indica que no es necesaria tomar

alguna accion y el nivel 4 que estable una urgencia.

Tabla 3

Riesgos y niveles de actuacion ROSA

Puntuaciéon  Riesgo Nivel  Actuacién

1 Inapreciable 0 No es necesaria actuacion

2,34 Mejorable 1 Pueden mejorarse algunos elementos del puesto
5 Alto 2 Es necesaria la actuacion

6,7.8 Muy alto 3 Es necesaria la actuacion cuanto antes

9 Externo 4 Es necesaria la actuacion urgentemente

Nota: Elaboracién propia.

Método Rapid Entire Body Assessment (REBA-2000).

Escalante, NUfiez e 1zquierdo (2018) indica que el REBA, es una herramienta
que permite evaluar la postura inadecuadas debido al trabajo; su aplicacion previene
sobre el peligro de lesiones agrupadas principalmente de prototipo masculo
esquelético, indicando la gravedad y urgencia para aplicar acciones de correccion.

Esta herramienta admite el estudio de enfoques adoptados por los miembros
superiores como los brazos, antebrazos y mufiecas), asi mismo del tronco, el cuello y
las piernas. Este instrumento se desarrollé para evaluar el tipo de posturas en el
trabajo.

En la aplicacion se consideran dos grupos, A que ve tronco, cuello y piernas y
B que se enfoca en brazos, antebrazos y mufieca; e incluye otros factores como carga,

agarre, y postura.
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Pasos de aplicacion del modelo (Reba, 2000)
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Pasos

Descripcion

Determinar los ciclos de trabajo y observar
al colaborador durante varios de estos ciclos

Si el periodo es muy largo y no existen ciclos,
se pueden realizar valoraciones a intervalos
largos

Seleccionar las posturas gque se evaluaron

Se elegiran aquellas que a priori conjeturen
una mayor carga postural, bien por su
permanencia, bien por su frecuencia, o por
que presenta mayor desviacion, respecto a la
posicion neutra

Determinar si se evaluara el lado izquierdo o
derecho del cuerpo

En caso de duda se analiza los dos lados

Tomar las fichas angulares solicitados

Pueden tomarse fotografias desde los puntos
de vistas adecuados, para realizar las
medidas, para esta tarea pueden emplear
RULER, las herramientas de Ergonautas para
medir angulos sobre imagenes

Establecer las calificaciones para cada parte
del cuerpo

Utilizando el tablén correspondiente a cada
miembro

Lograr las calificaciones parciales y finales
del método para determinar la existencia de
riesgos y establecer el nivel de Actuacién

Si se requieren, establecer qué tipo de
medidas deben apadrinar

Examinar las evaluaciones de las diferentes
partes del cuerpo para establecer donde es
necesario emplear correcciones.

Disefar los puestos de acuerdo con el perfil
del trabajador en cuanto a su mobiliario

Si se hicieron cambios, se deberé evaluar de
nuevo la postura con el método REBA, con
el fin de buscar mejoras.

Nota: Adaptado de “Métodos de evaluacion ergondémica” de Secretaria de Salud Laboral de CCOO de Madrid,

(2016).

Método Rula. COO Madrid (2016).

Secretaria de Salud Laboral de COO Madrid (2016) cita analizar el lado del

Cuerpo gue Mas usa para sus movimientos que puede ser derecha o izquierda. Este

método por cada lado utilizara puntuaciones como también para el nivel de riesgo,

esto se hace con el fin de poder analizar y hacer las correcciones necesarias con el fin

de evitar riesgos o perjudicar su salud con el tiempo de los trabajadores, lo que

encaminaria en hacer cambios de puestos en las areas, cambios de mobiliarios, o dar
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mayor seguridad a los colaboradores, y asi de esta manera evitar los trastornos
superiores en el cuerpo o como las posturas que puedan suceder. Terminado el

proceso, se vuelve a aplicar el método RULA.

Figura 3

Medicion de angulos en RULA

Incorrecto Correcto

Medicién de 4ngulos en RULA

Grupo A Grupo B
Brazo Cuello
Antebrazo Tronco
Muiieca Piernas

Nota: Diego, J. (2015). Recuperado de https://www.ergonautas.upv.es/metodos/rula/rula-ayuda.php.

Normatividad en el Peru Sobre Ergonomia.

Fernandez (2018) en la RM. N° 375-2008-TR, indica que la ergonomia es el
procedimiento que adapta el trabajo a las personas, las cuales tienen parametros que
buscan la rapida adaptacidn de condiciones, en vez de obligar a las personas a los
puestos, los dafios ocasionados en los puestos permiten a los trabajadores mantenerlos
alejados de los trabajos, pero lo 6ptimo es proporcionarles bienestar, una seguridad y
un alto desempefio.

Dimensiones de la Ergonomia.

Las dimensiones de ergonomia estan basadas en los modelos Reba, Rula 'y
Rosa. Obtenidos de los tipos de ergonomia de Asociacion Internacional de
Ergonomia, clasifica entre sus factores mas importantes como:

Ergonomia Geométrica.
Se centra en el nivel de relacion que tiene el individuo con los mobiliarios que

este ocupa en su centro de trabajo, en el que se considera los siguientes aspectos:
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cargas de posturas y dinamicas, ademas de como asientos, mesas, dispositivos de
seguridad y las relaciones métricas que hay entre lo que el ser humano utiliza para su
desarrollo dentro del puesto de trabajo.

Ergonomia geométrica se preocupa por tener asegurados los espacios laborales
y la estructuracion adecuada de los elementos usados por los empleados. Esto evitara
posturas dafiinas para la salud. Hay dos puntos fundamentales:

1. Cargas fisicas o dinamicas.

2. Estructura del puesto: altura del plano, area de trabajo, posicion y postura,
elementos de trabajo, etc.

Anélisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS.

En el area de operaciones del Cal Center, el trabajo de ergonomia geométrica
se desarrolla de la siguiente manera, la Gerencia aprueba el presupuesto para la
adquisiciéon de mobiliario, luego el area médica es la que brinda al area logistica la
seleccion de mobiliario, es el &rea que escoge los mobiliarios que se van a utilizar, y
I6gicamente que es lo que se va a utilizar de la manera adecuada.

La gerencia de recursos humanos programa capacitaciones a su personal con
temas relacionados a la seguridad en el trabajo o en medicina ocupacional. Como
también, mensualmente de hace evaluaciones de inspeccion de evaluaciones de
puestos, y uno de los puntos es la revision que, si las personas estan correctamente
sentadas, la cual se basa en la norma N°375-2008
Ergonomia Ambiental.

La ergonomia ambiental estudia los parametros medio ambientales, en
situaciones mas administrativas, busca establecer condiciones que sean buenos, como
buena iluminacidn, olores, temperaturas confortables, vibraciones del edificio, olores

de los servicios, se ve desde el punto de vista del apoyo a la higiene. Lo que se busca
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es que el trabajador lo perciba como bueno, o tenga la sensacion subjetiva de agrado,
caso contrario va a desencadenar, son molestias, fatigas, malestares que repercutira en
que la gente no se podria concentrar.

También se centra en las relaciones del hombre con el ambiente. Se direcciona
a tener confort laboral, dejando de lado elementos negativos. Se puede considerar
influencias de factores:

e Fisicos: humedad, ventilacion, ruidos, iluminacion, etc.

e Psicoldgicos, para mejorar al empleado.

e Quimicos, relacionado a la pureza de aire, reciclaje, etc.
Analisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS.

La empresa Call Center en su area de operaciones de la Ciudad de Lima,
cuentan con el area de ventilacion, ellos se encargan del aire acondicionado
automatizado para que los trabajadores puedan laborar en forma adecuada, sin
embargo, algunas areas no cuentan con este servicio. En las areas cuando hace mucho
frio o calor, en las organizaciones siempre buscan ambientes adecuados para los
trabajadores.

Por otro lado, el area del clima laboral, son los que desarrollan encuestas de
manera trimestral. En cuanto a las personas que laboran en las organizaciones,
cuentan con pisa pies en sus oficinas y eso les ayuda para la circulacion sanguinea.
Ergonomia Temporal.

Se deberé tener en cuenta los horarios limitados de tareas, como las pausas
que se hacen en horarios prolongados y los turnos programados por la empresa. Hay
que considerar que los horarios prolongados en el trabajo pueden ser perjudiciales
para los trabajadores, para el mismo se deberian programar pausas activas y de esta

manera evitar la fatiga laboral. También se refiere a la velocidad de reaccion frente a
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las tareas y esta dependera del tiempo de reaccion, desde una sefial hasta la respuesta
adecuada y rapida que el colaborador da, sin dejar de lado otros factores como son la
edad, el entrenamiento, el tipo de sefial recibida y sus reacciones gque tenga este.
Ademas, analiza los estadios laborales y relacionados al descanso, ejemplo:

e Consideracion por semanas de las jornadas de trabajo.

e Jornadas de trabajo especiales y cambiantes en beneficio de los empleados.

e Elaboracion de cronogramas de vacaciones y descansos en dias especiales.

El especialista debe tener en cuenta al empleado y el jefe. Para ello debe
considerar analisis epidemioldgicos y ver tres ambitos principales: capacitacion,
seleccion y redisefio, sin dejar de lado los factores humanos que intervienen en este
medio.

Analisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS.

En la empresa Call Center, existe un plan de pausa activa que las personas
realizan en fechas programadas. el area de médicos va a las areas y a las sedes para
dar cumplimiento al programa establecido, los cuales se desarrollan en 15 minutos,
sobre todo con las personas que laboran en sus oficinas, también utilizan estrategias
de poder cumplir con la pausa activa a través de videos grabados que se exponen a
través de los televisores, donde proyectan el tipo y ejercicios que se puede hacer.
También se les pide que programen o se acuerden a través del mensaje de notas que
corresponde entre 5 a 10 minutos de ejercicios.

Ergonomia de Comunicacion.

Interviene en el disefio de la comunicacidn entre los trabajadores y entre éstos
y las maquinas, mediante el anélisis de los soportes utilizados.

En el area de las comunicaciones se deberé tener en cuenta que los mobiliarios

que se utilizan en los puestos deben de adaptarse a los colaboradores, los mobiliarios
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usados por estos deben ser los adecuados, es decir de forma anatomica y fisiologica,
los espacios para que las personas se muevan es importante en este caso, ademas de
tener en cuenta la forma como nos comunicamos, que medios usamos, y cual rapido
es la respuesta de los colaboradores a la comunicacion.

Analisis con Respecto Area de Operaciones del Call Center GSS.

En la empresa de Call Center cuenta con un software que alli se puede realizar
trabajos ergondmicos, con el fin de poder arreglar los mobiliarios. Los medios de
comunicacion que se utilizan en la organizacion para con los equipos de reparacion es
el WhatsApp vy los correos. Pero también se evidencia algunas falencias en la
comunicacion como son los procedimientos de pedidos para las oficinas, y también
las demoras en las respuestas de las jefaturas, lo que genera problemas y malestar en
los trabajadores cuando demoran en las atenciones rapidas.

Tabla 5

Pasos de aplicacion de dimensiones de ergonomia

Dimensiones  Actividades

Los disefios ergondmicos les facilitan a los trabajadores posturas adecuadas

La empresa realiza reuniones periddicas con sus trabajadores sobre mandos y sefiales.
Informar a los empleados sobre las nuevas ubicaciones de las maquinarias con la
finalidad de que se puedan adaptar.

Establecer reuniones con gerentes para otorgarles informacion de la sensibilizacion.
Ubicar a un especialista sobre ergonomia geométrica que sensibilice al personal.
Iniciar y coordinar una sensibilizacion planificada.

Analizar posturas que toma el personal la siguiente semana en la que se dio la
sensibilizacion.

Ergonomia
geomeétrica

Buscar a proveedores que ofrezcan higiene en el trabajo

La empresa se preocupa por el bienestar laboral de sus trabajadores.

Evaluar como se desempefian los empleados y comparando el antes y después de la
ejecucion.

Fomentar una buena relacion laboral entre el personal para contrarrestar el estrés.
Traes a un psicologo para que brinde orientacion al personal con respecto a factores
psicoldgicos que ayudarian a optimizar el compafierismo en el trabajo.

Entablar reuniones con los gerentes individualmente, para determinar el cronograma
de capacitaciones grupales.

Solicitar al personal su asistencia obligatoria a los talleres.

Encuestar al personal para corroborar el aprendizaje del manejo del estrés laboral.

Ergonomia
ambiental

Ergonomia  Hacer un taller con periodos de descanso del personal.
temporal Coordinar horarios para aplicar al personal
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Coordinar con el personal a cargo del taller que se debe otorgar periodos de descanso
para los trabajadores.

Investigar tipos de ejercicios de relajaciéon corporal.

Llevar a cabo ejercicios de estiramientos corporal.

La empresa disefia la comunicacion entre los trabajadores

La empresa disefia la comunicacion entre los trabajadores y las maquinas

La Empresa optimiza las herramientas de comunicacion.

Sefializacion de seguridad para los trabajadores

La altura de la superficie de trabajo debe adaptarse a las dimensiones (estatura) del
cuerpo del trabajador

Se preocupa por el espacio suficiente para el movimiento del cuerpo de los
trabajadores

Ergonomia
de
comunicacion

Nota: Elaboracién propia.

Para este trabajo de investigacion utilizaremos las dimensiones de la
ergonomia amparadas en los modelos de Rula y Reba y Rosa; se tomaran en cuenta en

el cuestionario de aplicacion en los trabajadores de la empresa en estudio.

Variable 2: Productividad
Galindo y Rios (2015) explican que la productividad consta en medir la efectividad
del trabajo y el capital para generar valor en la economia. Una alta productividad es un
indicativo que se produce mucho valor econémico con poco capital. EIl crecimiento de la
productividad quiere decir, que se produce mas con el mismo capital. En palabras de
econdmicas, la productividad es todo crecimiento en lo referente a la produccidn que no se
explica por aumentos en trabajo o capital. Se expresa como:
PIB = Productividad * f (capital, trabajo)
Medina (2010) se puede definir:
La productividad como “la forma de utilizacion de los factores de produccion
en la generacion de bienes y servicios para la sociedad”, la busca mejorar la
eficiencia y la eficacia con que son utilizados los recursos.
La productividad es un objetivo estratégico de las empresas, debido a que sin
ella los productos o servicios no alcanzan los niveles de competitividad

necesarios en el mundo globalizado. (p. 112)
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En economia, los estudios teodricos sobre la definicion de productividad promedio
(expresion entendida de productividad laboral) estd muy lejos de tener la importancia que
deberia, como la productividad marginal, sin embargo, en los estudios empiricos la definicién
debe tener mas atencion. Se puede considerar la facilidad de cuantificar la productividad
promedio por ello se suele tener en cuenta como una medida de la eficiencia.

Klein (1965) citado por el portal web Gedesco (s.f.) explica que la productividad
como: “La relacidon que existe entre la meta lograda y los recursos gastados con ese fin”.

La Agencia Europea de Productividad (EPA) citado por Flores, Romero y Ojeda
(2008), menciona: “es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento de produccién. Es
sobre todo una actitud mental. Busca la constante mejora de lo que existe ya. Esta basada
sobre la conviccion de que uno puede hacer las cosas mejor™.

Alvarez, Freire y Gutiérrez. (2017) afirman sobre la productividad, se entiende como
el aprovechamiento de las facultades de los trabajadores de una empresa que permite ayudar
a la capacidad de que se da en la produccion con un capital, considerando el proceso para
certificarse en calidad.

Collier y Evans. (2019) en su libro explica que una de las mediciones mas importantes
para los gerentes de operaciones es la productividad. Siendo que productividad es la razon del
producto de un proceso a los insumos que utilizar. Y se representa segun la siguiente

ecuacion:

Productividad = Cantidad de producto
Cantidad de msumos

Se da el crecimiento de la productividad, de acuerdo con el aumento del producto para
una constante nivelacion de insumos o acorde disminuye los recursos usados de una
organizacién para generar productos.

Comunmente puede haber confusion del término productividad con eficacia o

eficiencia. Por ello se debe tener en cuenta sus diferencias:
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e Eficacia es la capacidad de lograr llevar a cabo lo deseado como objetivos 0 metas.
e Eficiencia es la elaboracion de productos con un minimo de recursos en el menor
tiempo determinado.

Se considera eficaz cuando los clientes estan contentos con los productos o servicios
adquiridos. Actualmente el hacer con eficacia trabajos innecesarios o sin valor no es
sindnimo de productividad. Es por ello que productividad es mas a fin con la eficacia en vez
de con la eficiencia.

La productividad tiene su simil con al concepto de valor, es el motivo de los servicios
recibidos considerados como producto cuyo costo por insumos son los que pagan la clientela;
pero se diferencia en que la productividad se da externo a la empresa segun el panorama de la
clientela. La productividad se relaciona muy de cerca con el costo; sin embargo, los precios
no siempre reflejan el costo real de la inversion, es decir es frecuente que los precios se deben
a los mercados y no hay mucha relacién directa con los costos.

En el caso de bienes y servicios es mas sencillo medir los resultados de los bienes ya
gue se expresan en unidades como cantidad o peso. Por el contrario, los servicios se deben a
la percepcion de los clientes y su panorama subjetivo de apreciacion. Esto otorgan diferentes
cuantificaciones en la productividad.

Para tener una buena productividad no debe haber defectos en los productos o dejar
de cumplir lo que el cliente desea. Es asi se entiende que la calidad cumple un factor
importante en la productividad para una buena medicion. Asi se puede considerar:

Productividad = Cantidad de productos aceptables
Cantidad de insumos

Tipos de Productividad.

Alvarez, Freire y Gutiérrez. (2017) para ellos generalmente se expresa en tres

formas: total, multifactorial o factor parcial.
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Productividad Total.
Se da con el total de productos elaborados en relacion con el total de insumos:

Productividad total =  Total de productos elaborados
Total de insumos

Se debe considerar que, con total de insumos, se esta dando a entender que son
los recursos empleados en la creacion de servicios y bienes, pueden incluirse:
insumos, capital, materias primas, entre otros. Para tener una medicion adecuada los
recursos se plantean manejarlo en unidades de moneda. Las perspectivas de
productividad total no muestran relacion entre los insumos y salida de estos en
separado, esto quiere decir que es demasiado amplia para ser usada como herramienta
de mejora de algunas de operaciones.

Productividad Multifactorial.

La productividad multifactorial, es la justificacion para la salida de productos

con respecto a un subconjunto de insumos:

Productividad = Salida total de productos

Subconjunto de insumos

Productividad de Factor Parcial.
La productividad de factor parcial es la razén de la productividad total con
respecto a un solo insumo:

Productividad de factor parcial = Produccién total

Un solo insumo
Factor parcial

Productividad = N° Cantidad de clientes

Horas empleadas
Sobre la productividad, Organizacion Internacional del Trabajo (2016) explica

que es el uso eficaz sobre la innovacion y los recursos que acrecienta el agregado que
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se le da a los productos y servicios. El negociante puede recurrir a hacer dos cosas,

para aumentar la productividad:

Sin modificar el volumen de los insumos que ingresan, puede acrecentar su

produccion. Y/o aminorar los insumos de entrada sin alterar la produccion.

Figura 4

Proceso de la productividad

INSUMOS DE
ENTRADA
Perzonas
Terrenos
Edificaciones
Miateriales
Energia

Etc.

PRODUCCION

Productos v servicios
Empresa que se vende a los
chientes

Nota: Elaboracién propia.

La fabricacion de productos que se llega a obtener de un conjunto de materia

al inicio del proceso es la productividad de esa materia, esta misma establece el nivel

de utilidad de sus recursos. Al acrecentar la productividad, se optimiza el rendimiento

de esta. Por lo tanto, hay un aumento en las ganancias.

Factores que Afectan la Productividad.

Organizacion Internacional del Trabajo. (2016) explica que los factores son las

que alteran positiva o negativamente la productividad. De un lado estan los insumos

de entrada indispensables, para la fabricacién y del otro lado, el tamafio de produccion

que se relacionan con el numero de productos que se debe producir y vender con un

determinado precio.

Esos factores de dividen en internos y externos.
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Factores Internos.

Son en las que el duefio de la empresa tiene el control. Se incluyen
inconvenientes, la calidad, el precio, inversion, el uso de la energia, el
almacenamiento, la organizacion, las materias primas, etc.

Factores Externos.

El duefio no tiene control de estos factores como son el acceso a la

infraestructura, el clima, inflacidn, desastres, etc. Si la influencia afecta

negativamente la opcion es la reubicacion o cambio de giro del negocio.

Importancia de la Productividad.

Mientras exista un crecimiento en la productividad se puede impulsar el
crecimiento de la economia. En las economias de desarrollo es comin que se
enfrenten a tiempos de bajo auge, esto debido a que el crecimiento de la productividad
va muy lento impidiendo satisfacer un equilibrio econdémico. Se puede destacar que
mientras el crecimiento de la productividad sea bajo hay una tendencia a la baja de
produccion, con ello se entiende que la importancia de la productividad radica en el
fomento de este incluso considerando sostener riesgos de ingreso per capita para que

el retorno de la inversion sea beneficioso.

Modelos Tedricos de Productividad.

Modelo Integral de la Productividad.
Medina (2010) sefiala:
(...) analiza los medios por los cuales se consiguen los maximos resultados
cuando se optimiza la productividad, se debe partir del analisis de la estrategia
empresarial y de la definicidn de los segmentos objetivo, la mejor propuesta
de valor para los clientes, la participacién en el mercado proyectadas y las

estrategias para lograrlo, definiendo el nivel de operacion éptimo de la
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empresa Yy los recursos tangibles e intangibles realmente necesarios.
Histéricamente, la productividad en los Estados Unidos de América ha crecido
en un 2.5% anualmente, del cual, la mano de obra contribuye con un 0.5%, el
capital con un 0.4% y la gestidn con 1.6% (Heizer & Render, 2001). Para las
economias emergentes, la gestidn seria una de las causas mas relevantes para
la evaluacion y perfeccionamiento de la productividad. para la medicién y el
mejoramiento de la productividad. Esta gestion parte del reconocimiento de
los entornos que afectan a las empresas y la generacion de estrategias
adecuadas para el logro de los objetivos. Aunque muchas de las empresas
colombianas no tienen todavia una vocacion exportadora, han sentido el
impacto de la competencia lo que las ha obligado a disminuir costos y hacer
mas eficientes sus operaciones. A nivel general, estas empresas deben
incrementar los programas de productividad, modernizar sus sistemas de
gestion y su tecnologia. (p.112).

El modelo entonces constituye una metodologia de gestion de los factores

necesarios para mejorar la productividad y se consideran las siguientes variables:

diagndstico de la creacion de valor que incluye la propuesta para los clientes,

diagndstico que abarca la gestion estratégica empresarial, la administracion de los

procesos empresariales y los indicadores de gestion que se utilizan para la mejora de

la productividad y la calidad, la gestion sobre los costos y activos empresariales, la

alineacion de los recursos empresariales alrededor de los objetivos y estrategias, los

insumos tangibles e intangibles de los procesos, la propuesta de valor tiene elementos

inherentes al producto o servicio que se relacionan con precio, disefio y rendimiento.

Por tanto, se debe tener en cuenta que la gestion se debe dirigir a mejorar los

cambios de insumos (costos) en una propuesta de valor que permita la optimizacion



de los resultados. Los recursos que se destinan a la propuesta de valor son
considerados como prioridad y una inversién.

La metodologia consiste en: analizar la estrategia empresarial e indicar su
repercusién en la productividad, determinando el grado de operacion éptimo y los
recursos indispensables, aplicar métodos de diagnostico, para evaluar procesos y la
forma para su mejoramiento.

Concluyendo se entiende que la productividad es un objetivo que se plantea
desde un panorama de estrategia empresarial y se mejora cuando se tiene una
propuesta de valor mejorada para el cliente orientando todos los recursos y procesos

empresariales hacia su consecucion.
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Figura 5

Modelo integral de productividad

Nota: Medina (2007). http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n69/n69a07.pdf
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Modelo de Residuos de Solow.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (2020), indica que el modelo de Robert
Solow es una de las mas importantes en las que se basan muchas teorias. Su centro es
la capacidad productiva que se expresa en variables per capita. Es un modelo que ve
el crecimiento sin considerar el comercio exterior. Solow detalla una manera de
separar las variaciones en el producto per capita debidas al cambio técnico y la
disponibilidad de capital per capita. Solow define a la funcion de produccién agregada
como:

Q=F*(K,L;1)
Donde:
Q = produccién,
K = insumo de capital
L = insumo de mano de obra
t = el tiempo
F para considerar el cambio técnico
Ky L representan los insumos de capital y mano de obra en unidades fisicas.
Modelo Tedrico Ley de Berdon.

Segun la teoria econdmica, la nombrada “Ley de Verdoorn” determina un
reducido vinculo entre el incremento de la productividad y del producto y plantea que
en una economia abierta el aumento de las exportaciones origina beneficios
ascendentes. El nexo entre el superavit de las exportaciones y la economia es
demostrado supuestamente de que las causas de produccién de bienes exportables son
superiores a los de otros sectores, influenciada por una eficiente cualidad gerencial,
innovacién tecnoldgica, efectivos procesos productivos y eficiente aprovechamiento

de la capacidad instalada.
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Por lo tanto, la “Ley de Verdoorn” afirma que el superavit de las
exportaciones encamina a un incremento de la productividad del trabajo en dicho
sector.

Gavidia, Tuttle, Pazmifio, Lezcano, Sierra, Hurtado y et al. (2012), sefialan
que esto es producto del proceso de aprendizaje y la especializacion vinculada a la
ampliacién de mercados y la fortaleza de las economias amparadas en el ascenso
técnico y la automatizacion de la produccion.

Modelo de la Productividad Total y el Enfoque de Valor Agregado.

Medina (2007) explica el modelo de Sumanth brinda la definicion de
productividad total que integra los factores de insumos y sus resultados. Se aplica a
todo tipo de organizacion que cuente con personas, maquinarias, etc.

Es una herramienta que mide y supervisar la productividad total y parciales de
las de una organizacién. También es un instrumento de diagnostico ya que muestra las
preferencias de la productividad; y prescriptiva pues sefiala algunos recursos de
insumos que no se utilizan con eficacia y eficiencia.

En este modelo, el trabajo es la fuente de valor agregado y se define como la
ganancia generada y distribuida, gracias al esfuerzo de los miembros de la empresa.
Su distribucidn se da en salarios, prestaciones, bonificaciones, o como utilidades a los
inversionistas.

Por lo tanto, la remuneracion se considera como un recurso que da riqueza. El
concepto redne asi dos aspectos fundamentales: la creacién y la distribucion de la
riqueza.

Este modelo mide el valor econdmico mediante actividades que pueden ser:

principales como logistica interna y externa, ventas y servicio, etc. y adicional cuatro
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actividades que son de soporte como administracion de RR.HH., infraestructura,
tecnologia y abastecimiento.
La suma del valor agregado se considera el producto interno bruto.
Minimizando la produccidn, la materia prima e insumos a dinero. Considerando los
estados de pérdidas y ganancias del valor de la produccién se calculara asi el valor de
la produccion:
= Ventas netas
+ modificaciones en el inventario de producto concluido y producto en
El valor agregado o “lo realmente producido” en la empresa sera:
= Ventas netas
+ modificaciones en el inventario de producto concluido y producto en desarrollo —
valor de compras realizadas a otras.
Objetivos
Objetivo General
e Determinar la relacion y proponer mejoras de la ergonomia para incrementar la productividad
del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
Objetivo Especifico
e Determinar la relacion y proponer mejoras de la ergonomia ambiental para incrementar la
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
e Determinar la relacién y proponer mejoras de la ergonomia geométrica para incrementar la
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
e Determinar la relacion y proponer mejoras de la ergonomia temporal para incrementar la
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
e Determinar la relacion y proponer mejoras de la ergonomia de comunicacion para incrementar

la productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
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Justificacion
Justificacion Teorica

El presente trabajo de investigacion tiene su aporte a la ciencia porque establece la
relacion entre Ergonomia y la productividad del area de operaciones del Call Center GSS,
Lima 2020. Ademas, en la presente investigacion se analizara a la variable ergonomia como
un factor de relacion con la variable productividad y que sera de gran aporte, para dar
mejoras en aspectos de seguridad y proteccion a sus trabajadores y lograr un mejor

rendimiento laboral, el cual sera evidenciado a través de su desempefio en el Call Center GSS

Justificacion Practica

El estudio va a permitir mejorar la Ergonomia y la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020 y el resultado de la investigacion ayudara a un
buen desempefio, permitiendo corregir en ellos aspectos débiles e implementar mejoras
dentro de las actividades laborales, elevando asi el nivel de competitividad. Asimismo, el
estudio permitira aportar a los trabajadores una ruta a seguir para una futura linea de
investigacion del mismo tema o afines al mismo.
Justificacion Social

La ergonomia a nivel nacional esta constituida por la Resolucion Ministerial 375-
2008 —TR que todas las organizaciones deben cumplir con el fin de cuidar la salud de los
trabajadores, cumpliendo con ello se podré verificar el efecto sobre la productividad de la

empresa, se determinara la adaptacion del trabajo hacia el trabajador.

Hipotesis
Hipotesis General

e Laergonomia se relaciona significativamente con la productividad del area de operaciones del

Call Center GSS, Lima 2020.
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Hipétesis Especificas

La ergonomia ambiental se relaciona significativamente con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

La ergonomia geométrica se relaciona significativamente con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

La ergonomia temporal se relaciona significativamente con la productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

La ergonomia de comunicacion se relaciona significativamente con la productividad del area

de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
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Matriz de consistencia
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PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
PROELEMA
Ambiental DISENO:  Descriptivo
(Cudl es la relacion de la Determinar la relacidn y proponer La  ergomomia  se  relaciona Geométrica Correlacional
ergonomia con la mejoras de la ergonomia para significativamente con la  Ergonomia Temporal No experimental
productividad del drea de incrementar la productividad del productividad  del  drea  de Comunicacién transversal
operaciones del Call Center drea de operaciones del Call operaciones del Call Center GSS,
GS3, Lima 20207 Center G35, Lima 2020, Lima 2020,
1
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
_ESPECIFICOS Productividad total
M r
;Cuil es la relacitn de la Determinar la relacién v proponer La  ergonomia ambiental se _ total de productos elabo:
ergonomia ambiental con la mejoras de la  ergomomia relaciona significativamente con la Productivida total de insumos
productividad del édrea de ambiental para incrementar la  productividad del drea de d
operaciones del Call Center productividad del drea de operaciones del Call Center GSS,
GES, Lima 20207 operacicnes del Call Center G§5, Lima 2020. 0
Lima 2020. PRP :
_ n*Cantidad de clientes
Determinar la relacion v proponer La ergonomia geométrica  se horas empleadas M=muestra
iCudl es la relacién de la mejoras de la  ergomomia relaciona sipmificativamente con la Ol=variable 1
ergonomia geométrica con la geométrica para incrementar la  productividad  del  drea  de O2=variable 2

productividad del drea de
operaciones del Call Center
GSS, Lima 20207

productividad  del  drea  de
operacicnes del Call Center GSS,
Lima 2020.

operaciones del Call Center GSS,
Lima 2020,

Productividad multifactori: r=relacién de variables
_ salida total de productos

"~ subconjunto de insumos




(Cual es la relacion de la
ergonomia temporal com la
productividad del &rea de
operaciones del Call Center
(G55, Lima 20207

(Cudl es la relacién de la
ergonomia de comunicacion
con la productividad del drea
de operaciones del Call Center
G358, Lima 20207

Determmar la relacion v proponer
mejoras de la ergonomia temporal
para incrementar 12 productividad
del drea de operaciones del Call
Center G533, Lima 2020.

Determinar la relacion ¥ proponer
mejoras de la ergonomia de
comunicacion para incrementar la
productividad del area de
operaciones del Call Center G55,
Lima 2020,

La ergonomia temporal se relaciona
significativamente con la
productividad  del  drea  de
operaciones del Call Center G55,
Lima 2020.

La ergonomia de comunicaciin se
relaciona significativamente con la
productividad  del drea  de
operaciones del Call Center GSS,
Lima 2020.

Valor de la produccion

= ventas netas

+ cambio en el inventario «
producto en proceso

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla de operacionalizacion
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Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escalas y Valores Miveles v
operacional Rangos
Ergonomia Segln la Asociacion Dimensiones de Geomeétrica . Antropomeiria.
Internacional de la ergonomia. . Biomecanica. 1-7 ESCALA
ergonomia (2015) Es Las dimensiones . E=pacios de Trabajo. ORDIMAL Alta (122-180)
la norma cientifica que  de ergonomia
se ocupa de la estan basadas Ambiental . Ambiente Térmico VALORES Medio (81-121)
interrelacion entre las en los modelos . Ambiente Visual 315 Totalmente de acuerdo (5)
personas y otros Reba, Rula y . Ambiente Aclstico. Bastante de acuerdo (4) Bajo (0 — 60)
ﬂ:tme"tﬂﬁgﬂ un I Rosa. s \enfilacion. Ni de acuerdo ni en
sistena. Asi como, |a
carrera que aplica Las cuales son: desacuerdo (3)
teoria, principics, Geométrica, Bastante en desacuerdo (2)
datos v técnicas de Ambiental, Temporal *  Horario de Trabajo. Totalmente en desacuzrdo (1)
disefio con objeto de tempaoral, . Turnos.
optimizar el bienestar comunicacion. . Ritmos de Trabajo. 16 - 20
del individuo y &l El cuestionario . Descansos
resultado global del consta de 26 ’
sistema. preguntas con . .
una escala de Comunicacion =  Mensajes de Texto.
Likert . Folletos. 21-26
Totaimente de . Talleres.

acuerdo (1)

Bastante de
acuerda (2)

Mi de acuerdo ni
en desacuerdo
(3

Bastante en
desacuerdo (4)
Totalmente en
desacuerdo




Productivid  Medina (2010 s

ad puede definir;
La productividad
como “la forma de
utilizacian de los
factores de
produccion en la
generacion de
bienes y servicios
para la sociedad”, la
busca mejorar la
eficiencia v la
eficacia con que
son utilizados los
recursos.
La productividad es
un objetivo
esfratégico de las
empresas, debido a
que sin ella los
productos o
SENicios no
alcanzan los niveles
de competitividad
necesarios en el
mundo globalizado.

(p-112)

Collier, D. vy
Evans, J.
(2019) en su
lipro explica
que una de las
mediciones
mas
importantes
para los

gerentes de
OpETACcIONES &5
la
productividad.
Siendo que
productividad
es la razon del
producto de un
proceso a los
ingumos  gue
utilizar. % =e
representa
segln la
siguiente
ecuacion:

Productividad Productividad total
parcial _ total de productos elaborados

total de insumos

nd Cantidad de clientes
PFP =

horas empleadas

Productividad multifactorial
__ salida total de productos

" subronjunta de insumaos

Valor de la produccion

= ventas netas

+ cambio en el inventario de pro
producto en proceso

Para el presente trabajo se
utilizara la Productividad
Parcial:

EPH
Nimero de Ventas

~ Horas Hombre Trabajadas

ESCALA DE INTERVALOS
[0.1-18)

Alta (1.3-1.8)
Medio (0.7 —1.2)

Bajo (0.1 - 0.6)
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Nota: Elaboracidn propia.



64

Capitulo 3. Marco Metodoldgico
Metodologia
Este trabajo es de corte transversal no experimental.
Se aplicara un cuestionario en una sola vez a los trabajadores de Call Center, para
indicar como se la relacionan las variables ergonomia y productividad.
e Analisis descriptivo: Se empleara el estudio de la estadistica descriptiva,
cuantitativa, y tabla de frecuencias, para una mayor precisién de los datos obtenidos.
e Andlisis inferencial: Se usara estadistica no paramétrica. Lo cual incluye una prueba
de hipotesis y coeficiente de correlacion de Spearman. Los datos seran estudiados
SPSS version 26, disefiado para estudios estadisticos. Asi como también se realizaran
pruebas correlacionales, descriptivas, segun las necesidades de la investigacion lo
ameriten
Paradigma
Ricoy (2006) indica que el “paradigma positivista se califica de cuantitativo, empirico-
analitico, racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnologico”. Por tanto, el paradigma
positivista sustentara a la investigacion que tenga como objetivo comprobar una hipotesis por
medios estadisticos o determinar los pardmetros de una determinada variable mediante la
expresion numérica. (p. 14). El trabajo de investigacion es positivista, de enfoque
cuantitativo.
Enfoque (Cuantitativo)
Se aplicara a nuestra variable dependiente la productividad que nos brindd el area de
operaciones del Call Center GSS, Lima, pues estos datos nos permitiran observar la
problematica real que enfrenta el area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

Método
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Es no experimental porque hace referencia a que el profesional no usara variables
experimentales. No manipulara variables independientes que den a notar su efecto en la
variable dependiente, en este caso los medios ya estan establecidos solo se recogera datos.
Entonces, lo que se procedera a realizar es la observacion de los fendmenos de acuerdo con
su contexto natural, y después analizarlos.

Variables Independientes
Ergonomia

Segun la Asociacion Internacional de Ergonomia es la norma cientifica que se ocupa
de la interrelacién que se da entre las personas con el medio en el que se desenvuelve.
También es la carrera que aplica principios y técnicas con el objetivo de acrecentar el
bienestar del individuo y el sistema.

Dimensiones.

Ergonomia Ambiental.

Es la que asume el andlisis del ambiente material que circunda a los trabajadores y
que inciden en su desenvolvimiento al ejecutar sus labores, ubicacidn, posicion, ruido,
luminosidad, etc. EI empleo de esta teoria Ergondmica contribuye al disefio y evaluacion de
puestos laborales con la finalidad de optimizar rendimiento, seguridad y bienestar de los
trabajadores.

Ergonomia Geométrica.

Es la que analiza el vinculo entre el trabajador y el ambiente geométrico del puesto
laboral, haciendo énfasis en sus dimensiones y caracteristicas y a las posiciones y esfuerzos
desplegados por los trabajadores. De esta manera considera desde el enfoque estatico y

dinamico con el objetivo de que el puesto sea compatible con las cualidades del trabajador.



66

Ergonomia Temporal.

Estudia la relacion entre la fatiga y el descanso. Estudia la distribucion semanal de
la jornada laboral para evitar la fatiga fisica y mental, los tipos especiales de jornadas
laborales, las vacaciones y los descansos. Aparecen dos términos cansancio y descanso.
Cansancio se le llama al fendmeno que aparece en el hombre por causa de la actividad
desarrollada y que lo lleva a la disminucion de su rendimiento. Dicho fenémeno desaparece
luego de un periodo de descanso o recuperacion bioldgica. El trabajo debe estar organizado
de tal manera que una persona no se canse, en lo posible en el transcurso de su jornada
laboral, a través de pausas de descanso definidas perfectamente.

Ergonomia de Comunicacion.
Es la que participa en la estructura de la interaccion entre el trabajador y la maquina
mediante sefializaciones textuales, de imagenes, etc., con la finalidad de favorecer la
comunicacion.
Variable Dependiente
Productividad

Heizer y Render (2015) indican que “La productividad es el cociente entre la
produccién/output (bienes y servicios) y los factores productivos inputs (recursos, como el trabajo o
el capital)”.

La productividad es un concepto afin a la economia que trata de como se relaciona la
cantidad de productos obtenida mediante un sistema productivo y los recursos empleados en su
produccion. En este sentido, la productividad es un indicador de la eficiencia productiva durante un

periodo determinado.
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Tabla 8
Variables
VARIABLE DIMENSIONES
Ergonomia Ambiental
Geométrica
Temporal
Comunicacion
Dependiente . . __ total de productos elaborados
Productividad Productividad total = total de Insimos

n? Cantidad de clientes

PEP = horas empleadas

salida total de productos
subconjunto de insumos

Productividad multifactorial =

Nota: Elaboracidon propia.

Poblacion y Muestra
Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018) explican que: “La poblacion como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen caracteristica comun la cual se
estudia y da origen a los datos de la investigacion.” (p.199). En la presente investigacion la
poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados, seran
los trabajadores del area de operaciones del Call Center, siendo un total de 180 trabajadores.
Muestra

Determinar el tamafio de la muestra por método estadistico de tipo aleatorio. A este
tipo de muestra se le denomina “muestra aleatoria o no intencional”.

En el caso de poblaciones pequefias, se debe tomar el 100% de la poblacién como
muestra y este caso se denomina “muestra intencional” En esta investigacion se utilizara la

totalidad de poblacion, es decir los 180 trabajadores.



68

Unidad de Analisis

Los encuestados seran los trabajadores del area de operaciones del Call Center, en su
totalidad son 180 trabajadores, es una poblacion finita, y son personas expertas en el area y
analisis en trabajos ergondmicos, como también especialistas en el area de telefonia.
Instrumentos y Técnicas
Instrumentos

Para la recoleccidn de datos, los instrumentos seran aplicados a los trabajadores de la
Empresa. Los cuales forman parte de la unidad de analisis y de la poblacion de estudios, para
ello se considerd una reunién con el jefe del &rea, obteniendo la respectiva autorizacion de
permiso, mediante un documento formal.

Instrumento de la Variable Ergonomia.

Obregon (2016) la variable ergonomia consta de cuatro dimensiones las cuales
son: Ergonomia geométrica (7 items), ergonomia ambiental, (15 items), ergonomia
Temporal (6 items), ergonomia de comunicacion (6 items), y tiene una medicion de
escala de Likert.

Instrumento de la Variable Productividad
Alvarez, Freire y Gutiérrez. (2017) para este trabajo se utilizo las férmulas de
aplicacién como Productividad, Productividad parcial, Productividad multifactorial,
Valor de produccion
Técnicas

Se uso la encuesta con la herramienta del cuestionario para la variable ergonomia y
para la variable productividad sera la aplicacion de formulas, en este caso la formula de la
productividad parcial. La técnica es un proceso que facilita investigar cuestiones que hacen a
la subjetividad y de igual manera conseguir esos datos de un namero significativo de

personas, asi, por ejemplo: facilita investigar la opinidn técnica juridica de los operadores de
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justicia y los valores actuales de una comunidad, temas de importancia cientifica y de
relevancia en las sociedades democraticas.(Duque, 2005)

Procedimiento y Método de Analisis

Analisis de Relacion de Variables

Después de haber realizado las operaciones estadisticas, consideramos que nuestra
poblacion sera la misma cantidad que la muestra es decir un total de 180 personas, siendo las
que participaran en la encuesta. Para la encuesta se utiliz6 en un total de 3 semanas ubicados
en horarios acordados con la misma institucion.

Con respecto a los instrumentos se utilizo el cuestionario para la primera variable y
para la segunda, las formulas pertinentes y mencionadas en el trabajo de investigacion.
También se hizo anélisis de los antecedentes, bibliogréaficos con libros, articulos, revistas y
sitios web.

Para la recopilacion de informacion lo primero que se hizo fue validar los
instrumentos y sacar el nivel de confiabilidad de estos. Luego nos acercamos al mismo centro
de aplicacion, considerando que somos los que estamos liderando el trabajo.

Método de anélisis

Se analizaron e interpretaron los resultados después del procesamiento adecuado
basado en criterios metodoldgicos, segun las reglas a seguir de la investigacion, a
continuacion, se detalla el proceso de validacion de expertos, el nivel de confiabilidad por
cada variable, utilizdndose herramientas estadisticas y el software SSPS.

Validacion de expertos
el cual fue realizado por tres magister relacionados al tema quienes evaluaron detalladamente
con claridad, coherencia y relevancia de los items, asi como de los indicadores y dimensiones

presentados. Tal como se muestra en valorizacion del instrumento presentado a continuacion.
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Tabla9

Validacion de expertos cuestionario

Nombres de los expertos Porcentaje
1° Mg. Elmer Gutierrez 92%
2° Mg. Kelly Nufiez Rojas 94%
3° Dr. José Mejia 92%
Promedio de valorizacién 92.70%

Nota: Elaboracidn propia.

Confiabilidad

Para medir la confiabilidad de los instrumentos que seran utilizados en este trabajo de
investigacion se realizara mediante una prueba piloto a 25 encuestados del personal estan
totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima, para ello se utiliz6 los
coeficientes de Alfa de Cronbach. Y para el caso de estudio se desarrollé con el cuestionario
aplicado a las dos variables y la escala de Likert correspondiente. Donde se obtuvo un
resultado para el alfa de Cronbach de 0,941 para la primera variable y 0.916 para la segunda
variable.
Tabla 10

Prueba de confiabilidad del instrumento Ergonomia del area de operaciones del Call Center

GSS
Fezumen de procesamiento de casos
N i)
Casos Walido 23 100.0
Exchudo* ] L
Totzl 23 100.0

Nota: Elaboracidn propia.
a. La eliminacion por lista se basa en todas las vanables del procedimmento.

Tabla 11

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach W de slementos
841 2

Nota: Elaboracién propia.

En la tabla 10 se muestra el coeficiente de confiabilidad a través de prueba
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mediante, donde se obtuvo el coeficiente de 0,941 la cual refleja una consistencia alta y se
halla en un nivel excelente de acuerdo a la escala de George y Mallery.

Tabla 12

Prueba de confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de datos

N o

Casos Vahdo 25 100,0
Excluido? 0 0

Total 25 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en Todas las vanables del procedimiento.
Nota: Elaboracién propia.

Tabla 13

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
18 1

Nota: Elaboracidn propia.

En la tabla 12 se muestra el coeficiente de confiabilidad a traves de prueba donde se
obtuvo el coeficiente de 0,916 la cual refleja una consistencia interna alta y se halla en un
nivel excelente de acuerdo con la escala de George y Mallery.

Analisis Ergondmico y productivo del proceso de operaciones de Call Center GSS

La empresa se dedica a Telemarketing - Call center GSS (Global Sales Solutions Line

SL Sucursal en Pert); es una empresa internacional de capital extranjero de origen italiano la

cual estd conformada en su area operativa por:
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Figura 6

Eleccion de objeto de estudio

DIRECTOR DE
OPERACIONES

| | | |
DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIREGTOR DE DIRECTOR DE DIREGTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIREGTOR DE
PROYECTOS | PROYECTOS I PROYECTOS Il | | PROYECTOS IV provECTOSV | | PROYECTOSVI | | PROYECTOS VI | | PROYECTOSVII | | PROYECTOSIX | | PROYECTOSX | | PROYECTOS XI
| | | | | | | | | |
TMP PORTABILIDAD TMP INEQUND LOWI BCP COBRANZAS | | ABD RETENCIONES BANBIF RIMAC BT LATAM TMA ENEL OFICINAS | | TMP SERVICIO
OUTBOUND GLOBAL COVID TELEVENTAS | | RENOVACIONES PORTABILIDAD| | COMERCIALES | | TELEFONIA FIJA
| NGO VDF RESIDENCIAL | ‘ TMCAC2C | RETENCIONES FIJA
TMP CANAL ONLINE —'— —'— out MIBANCO RIMAC c2¢
VODAFONE ENTEL | CANAL AVERIAS
| MOVISTAR TOTAL RESIDENCIAL BO RETENCIONES | | RETENCIONES | | TP NEGOCIOS LIMA
TIENDAS MOVIL MOVIL ONLINE —_|_—
. UNICEF I
TMP NEGOCIQS |  ee—
ONLINE

Nota: Elaboracién propia.
El objeto de estudio sera el area de operaciones en la campafia de Movistar Total el cual esta conformado por 180 teleoperadores, el cual

se dedica a las ventas (Outbound) de lineas y servicio de telefonia celular Movistar para nuevos usuarios, portabilidad de telefonia distinta a

Movistar y migracién de cambio de planes, encargado por el director de Proyectos en la sede principal de Lima.



Diagnostico situacional Ex - Ante

Para evaluar la realidad actual de la empresa bajo el contexto de la organizacion,

debemos realizar el analisis interno y externo a travées del FODA

Fortalezas

Equipamiento adecuado de sistemas de seguridad, mobiliarios y equipos informaticos
en todas las plataformas.

Equipos de seguridad garantizados, contamos con cronograma de mantenimiento
preventivo/ correctivo

Infraestructura adecuada para el desarrollo de las actividades

Sistema de gestion de SST fortalecido (certificacion en 1ISO 18001)

Cronograma de actividades anuales de SST y salud ocupacional, aprobado por
direccién general

Constitucion de &rea médica (se cuenta con 3 tpicos y 3 lactarios)

Oportunidades

Certificacion 1SO 45001

Atraccion a nuevos clientes/ nuevas lineas de negocio

Sistematizacion de proceso de carga de documentos de SST para proveedores
Sistematizacion de procesos para evita contacto y llevar un mejor control de casos

reportados o identificar casos nuevos de COVID-19

Debilidades

Alta rotacion de personal de operaciones.

Problemas en el proceso de comunicacion (no llega al 100% de los trabajadores).
Incumplimiento en las capacitaciones o inducciones de cierto grupo de trabajadores.
Falta de concurrencia en las fechas indicadas a los exdmenes anuales de salud

ocupacional ergonémicos.



74

e No se cuenta con mobiliario y accesorios ergonémico adecuado para el personal
e Falta de condiciones ambientales: mejorar la iluminacion del puesto de trabajo, aire
acondicionado sistematizado.
Amenazas
e Coyuntura politica nacional o internacional
e Trabajadores con enfermedades cronicas sin identificacion.
e Problemas de trabajadores que ingresan con una carga personal muy fuerte

(problemas psicosociales)

e Nuevas normas o disposiciones legales
e Nuevas enfermedades epidemioldgicas

Del analisis de la situacion en la empresa, se puede denotar que la organizacion
cuenta con la capacidad de adquisicion de equipo y mobiliario, pero estos no estan alineados
con la contextura y caracteristicas de sus colaboradores, adicionalmente la empresa presenta
debilidades para la retencion de talento humano, asi la alta rotacion impide una mayor
precision en el mapeo de enfermedades relacionadas, problemas de comunicacién y falta de
ambientes ergondémicos.

Para un mayor analisis centralizado en el problema ergonémico dentro de la
perspectiva de SST, se identificaran los riesgos disergondmicos asociados a la actividad de
ventas, de acuerdo a la Norma Bésica de Ergonomia (RM 375-2008-TR), y aplicaran
metodologias de analisis de ingenieria para monitoreos ocupacionales con la finalidad de
identificar desde un panorama global, hacia uno puntal oportunidades de mejora y posibles
implementaciones que logren cerrar las brechas de la baja productividad en la organizacion.
Mapa de Procesos

Es un diagrama de valor que representa de manera gréafica, los procesos de una

organizacion en forma interrelacionada.
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Mapa de Proceso

Gestion en N N
Desarrollo de A . stracion
Negocios yE
Requerimiento Satisfaccion
del cliente y del cliente y
otras partes otras partes
- das interesadas
Procesos Operativos
— .. Implementacs
Evaluacion y Aceptacion del Seleccitn y pMnbi]iaﬂnjr eriﬁﬁgflen
“ Homologacionde > » Ingreso del ormacion del Equipos de /O Atencion al
Nuevo Clientes Nuevo Cliente Personal Computo Cliente
Procesos | Gestionen Gestion en Gestion de Cestion de
de Apoyo | Mantenimiento Sistema Compras Humanos

Nota: Elaboracidn propia.
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Dentro de los procesos operativos, identificamos el proceso de la implementacion del
mobiliario y equipos de cémputo, donde la organizacién proporciona en el lugar de trabajo,
una mesa de trabajo, una silla ergondmica y los equipos de computo para que el trabajador
pueda realizar su labor, entre otros factores que le permite desarrollar su actividad principal
de manera dptima.

Notese que dicho proceso realiza la implementacién por requerimiento, pero no
considerando las caracteristicas del usuario final.

IPERC

Durante la ejecucion de las actividades contemporaneas se establece un anélisis de la
matriz IPERC para cada area operativa de cual se describen sus acciones a manera general y
se identifica los peligros, y evalua los riesgos segun su nivel de significancia.

De la presente matriz se tomara como muestra el area de operaciones, ya que nos

representa el area de mayor influencia en el anlisis ergonémico.
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Tabla 14
Matriz IPERC
Area Proceso Actividad Peligro Riesgo (Consecuencia / Dafio) Nivel de Riesgo
Gestidn telefonica de  Realiza trabajos Trabajos manipulando Exposicion a radiaciones no ionizantes Tolerable
Operaciones clientes y Servicios informaticos con la computadoras.
de Telemarketing computadora
Pantallas de Fatiga visual, mental Moderado
Nota: llena visualizacion.
formularios virtuales,
realiza informes. lluminacion deficiente.  Fatiga visual - mental, golpes con otros objetos  Importante
Disefio de puesto de Fatiga muscular, *Estrés Moderado
trabajo (Altura de plano, *Enfermedades musculo esqueléticas de
equipo, etc.). miembros superiores (Tendinitis de miembros
superiores, Sindrome del Tunel carpiano)
*Cansancio osteomuscular a nivel de dedos Moderado
*Digitacion. *Mufiecas y de cuello
*Inclinacion del cuello *Dolor musculo esquelético
al contestar el teléfono *Enfermedades musculo esqueléticas de
*'Movimiento repetitivo  miembros
Moderado
Realiza trabajos *Postura sedentaria en *Cansancio muscular
informaticos con la silla prolongada, Postura  *Fatiga
computadora prolongada *Cansancio a nivel de cuello
Gestion telefonica de  Nota: llena mantenida'— *Adormecimiento de extremidades inferiores
i ici formularios virtuales, o
Operaciones Sge-ﬁ];fesnfa?ﬂ\{i'ﬁéos realiza informes, uso  ventilacion inadecuada gy qsicign a ventilacion inadecuada Importante

del teclado y/o
mouse
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Gestion telefonica de
Operaciones Clientes y Servicios
de Telemarketing

Realiza trabajos
informaticos con la
computadora

Nota: llena
formularios virtuales,
realiza informes.

Trabajos manipulando
computadoras.

Disconfort Térmico,
Frio o calor

Amplificacién de la voz,
de forma continua

Ruido.

Espacio reducido para el
trabajo, falta de orden.

Exposicion a radiaciones no ionizantes

Por Calor:

Alteraciones en la vision, Vomitos, Desmayos
etc.

Por Frio:

Enfermedades del tracto respiratorio:
Catarros, Neumonia, Pulmonia, etc.

Laringitis, Nodulos vocales, Polipos Vocales

Pérdida parcial auditiva, Hipoacusia

Caidas, golpes

Moderado

Importante

Moderado

Moderado

Moderado

Nota: Elaboracién propia.
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Del presente analisis podemos concluir que la organizacion presenta peligros y
riesgos relacionados a los factores ergonémicos previamente descritos los cuales son:
- Posturas
- Mobiliario
- Huminacion
- Ruido
- Estrés Térmico.

Luego de haber identificado los peligros y evaluado los riesgos hemos obtenido
niveles importantes y moderados que deben ser controlados para no generar ninguna lesion o
enfermedad al trabajador.

Matriz de Riesgos Disergondmicos

La matriz de riesgos disergondmicos, en cumplimiento con la RM 375-2008-TR, identifica

los principales factores de riesgo disergonémicos y su importancia en la organizacion para los cuales

tenemos los siguientes resultados (ver anexo Matriz de Riesgos Disergondmicos)

Tabla 15
Matriz
Descripcion Importancia
Postura sentada, espalda inclinada con direccion hacia delante mas de 30° grados. 710
Postura sentada, girando la espalda o lateralizada mas de 30° grados. 710
Uso de la computadora por mas de 8 horas. 710
Si las mufiecas estan flexionadas, en extensién, giradas o lateralizadas realizando 410
una funcion.
Trabajador reincide con el mismo movimiento muscular por mas de 4 410
veces/minuto (mufieca y manos)
lluminacidn Deficiente en ambiente de trabajo 410
Exposicion a ruidos en areas de trabajo, 65 dB 8 h/dia. 410

Nota: Elaboracién propia.

Del presente analisis podemos concluir que los riesgos disergonémicos asociados a la
actividad en evaluacion no son eliminables, los cuales se podran mitigar a traves de la
implementacion de controles de ingenieria (mobiliario ergonémico) y administrativos

(procedimientos, capacitaciones y pausas activas).
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Para el monitoreo y analisis del desempefio en funcién a ergonomia del area de ventas

de la empresa GSS, se empleara el Método Rula, considerandose los siguientes factores:

Extremidades superiores (brazo, antebrazo, mufieca, pantallas visuales)

Extremidades inferiores, cuello y tronco.

Seleccionandose a muestra del 10% del total de personas encuestadas, analizandose

durante 2 dias de trabajo la medicion de los factores de riesgo disergonomicos en la ejecucion

de las labores cotidianas (ver anexo implementacion Método Rula)

Para lo cual se aplicaran en los resultados la siguiente tabla de interpretacion:

Tabla 16

Método Rula

Puntuacion final Nivel de accion  Nivel de riesgo Actuacion
1-2 1 Bajo Riesgo aceptable.

- Pueden requerirse cambios en la tarea; es
3 o

34 B Medio conveniente profundizar en el estudio
5-6 3 Alto Se requiere el redisefio de 1a tarea

7 4 My Alto Se requieren cambios urgentes en la tarea
Nota: Elaboracién propia.

En la medicién de los puestos de trabajo de teleoperadores se obtuvieron los

siguientes resultados en el area de ventas Movistar:

Tabla 17

Analisis de Monitoreo Disergonémico

Puntuacion Puntuacion

N°  Area/ Puesto de trabajo Actividad - L Total Tipo
superior inferior
. Realiza Ilamadas para
1 4CT2, —_Mowgtar .TOtEflI, ~ fraccionado, llenado de 3 3 3 Medio
Telefénica - Fidelizacion
cuentas
2 4CT2 - Mow:star Total — Recepuo_n dt_a IIa_n]adas 3 5 4 Medio
Retenciones para fidelizacion
3 4ATL - M(_)Vlstar_'_l'otal - Recepcmn_ Qe Ilam_adas 3 4 4 Medio
Retenciones fijas para atencién al cliente
4 4ATL - Mpwstar__TotaI- Recepuon_ gie Ilam_adas 4 4 4 Medio
Retenciones fijas para atencién al cliente
5 3BT1 - Movistar Total- Re_allzar llamadas al 3 5 4 Medio
Rechazadas cliente para cobros
6 3BT1 - Movistar Total- Realizar llamadas al 4 3 4  Medio
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Rechazadas cliente para cobros
7 3BTL-Movistar Total- Recepcion de llamadas Medio
Rechazadas
3BT1 - Movistar Total- Recepcion de llamadas .
8 i . Medio
Rechazadas para atencién al cliente
9 3AT1 - Movistar Total-  Recepcién de llamadas Medio
ABD Retenciones para descuentos
10 3ATL1 - Movistar Total-  Recepcién de llamadas Medio
ABD Retenciones para atencién al cliente
Atender solicitudes de
11 3CT2 - Movistar total clientes, ajustes, Medio
paguetes, base de datos
3CT2 - Movistar Total- R%Mqﬂmm@ymm _
12 . retencion del cliente Medio
Retenciones .
mediante ofertas
Despliegues, formacion
13 2CT2 - Movistar total continua, planes de Bajo
accion, facilitacion
Realizar llamada a
14  2CT2 - Movistar total cliente para confirmar Medio
pedido
15  2AT1 - Movistar total Realizar llamadas para Medio
ventas
16  2AT1 - Movistar total Recepmon_d_e llamadas Medio
para portabilidad, ventas
17 2BT1 - Movistar Total-  Realizar llamadas para Medio
ABD Retenciones ventas
18 2BT1 - Movistar Total- Realizar llamadas para Medio
ABD Retenciones ventas

Nota: Elaboracién propia.

area de ventas tiene un nivel de riesgo MEDIO el cual se requiere aplicar medidas de

prevencion contra dafos o enfermedades profesionales al trabajador.

De acuerdo con el andlisis y puntuacion del método RULA, podemos concluir que el

Evaluacion Dosimetria de Ruido

factor ruido como analisis de la dimensidn ergonomia ambiental.

tomara un muestro de ruido ambiental mapeandose 19 muestras aleatorias del area de

Como factor de riesgo resultante en el analisis IPERC, se realiza la medicion del

Para lo cual basandose en las R.M. N° 375-2008-TR y NTP-ISO 9612: 2010 se

operaciones.

Toméndose como tope permisible para un riesgo de exposicion de 8 horas un nivel de

85 dB.



Tabla 18

Analisis de Monitoreo Ruido

82

Méx Min Peak Resultado Dosis L MP
Estacion Camparia dB(A.) dB dB TWA %) O Evaluacion
_ () (C)  (Leg)

DO-01 F'\,"';r’l‘]"StarTOta' 11040 65.00 14430 77.60 27.85 8500 Cumple

DO-02 F'\,’('fr’l‘j"“a”ma' 107.70 6500 14500 7430 1141 8500 Cumple

DO-03 F'\,"';r’l‘]"StarTOta' 109.20 6500 144.00 69.30 2450 8500 Cumple

DO-04 F'\,’('fr’l‘j"“a”ma' 109.00 65.00 14560 8020 33.32 8500 Cumple
Tmp

DO-05 Portabilidad 108.30 65.00 14540  82.50 56.63 85.00 Cumple
Movistar
Tmp

DO-06 Portabilidad 113.80 65.00 14530 83.70 74.40 85.00 Cumple
Movistar
Tmp

DO-07 Portabilidad 110.10 65.00 14560 69.00 7.61 85.00 Cumple
Movistar

DO-08 Gestion Virtual 103.10 62.30 148.40 54.90 0.64 85.00 Cumple
Upsell — Movistar

DO-09 Total 107.90 65.00 141.70 58.70 1.31 85.00 Cumple

DO-10 Movistar Total 111.00 65.00 148.90 64.90 3.12 85.00 Cumple
Rechazados Abd —

DO-11  Movistar Total 18.60 65.00 14510 54.50 0.73 85.00 Cumple

DO-12 Movistar Total 109.70 65.00 14530 7890 39.01 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-13  Perd Portabilidad 127.00 65.00 14550 69.50 6.86 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-14  Peri 114.10 65.00 144.60 79.00 25.24 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-15 Peri 11090 65.00 145.80 63.40 2.47 85.00 Cumple
B Movistar Total

DO-16 Perd 108.40 65.00 144.50 54.00 0.68 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-17  Peri 107.50 65.00 144.20 62.40 10.44 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-18 Perd 108.30 65.00 144.80 73.70 750 85.00 Cumple
Movistar Total

DO-19  Peri 109.10 65.00 145.40 72.90 6.19 85.00 Cumple

Nota: Elaboracion propia.

Del presente andlisis podemos concluir que, para las 19 muestras tomadas, se

obtuvieron valores por debajo del limite maximo permisible (85 dB(A)) para un tiempo de

exposicion de 8 horas, por lo que la organizacion cumple con lo establecido en el RM N°375-



2008-TR.
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Los colaboradores de la organizacion realizaron las actividades representativas diarias

con normalidad evaluandose el ruido diario, adicionalmente se puede notar los niveles

méaximos de hasta 127 db (A). y un nivel de Peak en la escala de ponderacion C superan el

limite permisible de los 140 dB en los 19 casos. Dichos resultados nos indican que los

trabajadores de la organizacion estan expuestos a niveles elevados de ruido por periodos

cortos de tiempo. Los cuales no afectan a los afecta al nivel de cumplimiento en la

organizacion.

Evaluacion de Riesgo — lluminacién

Como resultado de la evaluacién de peligros y riesgos, se tiene el factor ambiental

como una de las potenciales mejoras a aplicarse. Por lo que de acuerdo con lo establecido en

la RM 375-2008-TR se realiza el monitoreo de iluminacion tomando como valor de

comparacion el nivel minimo permisible segun la normativa nacional (300 lux).

Para lo cual se tomara 22 muestras aleatorias del area de operaciones, evaluandose las

condiciones en los mddulos personales tanto para actividades diurnas y nocturnas

Tabla 19
[luminacion
Colaborador Referencia Nivel de iluminacién Nivel r_nl'_nimo
(lux) permisible

I-1 320 300
-2 413 300
-3 370 300
1-4 375 300
I-5 355 300
1-6 255 300
-7 392 300
I-8 Escritorio de trabajo 333 300
1-9 308 300
1-10 329 300
I-11 297 300
I-12 354 300
1-13 274 300
1-14 422 300
I-15 399 300
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1-16
1-17
1-18
1-19
1-20
1-21
1-22

369 300
381 300
396 300
526 300
687 300
370 300
421 300

Nota: Elaboracion propia.

Del presente analisis se puede concluir que el 6% de la muestra requiere una mejora

en la iluminacion de sus puestos de trabajo ya que reportan valores por debajo del minimo

permisible.

Se evidencian las acciones correctivas a realizarse en los puestos de trabajo 1-6, I-11y

1-13

Evaluacion de Estrés Térmico

Como parte del andlisis del factor ambiental en el &rea de operaciones de call center,

se toma el analisis de estrés térmico a través del factor TGBH, basandonos en la RM N° 375-

2008.

Para lo cual se realiza un mapeo de las diferentes zonas, identificAndose los factores

de peligros y controles existentes segun las actividades a realizarse. Entre los cuales tenemos:

Tabla 20

Analisis de Monitoreo de lluminacion

TGBH Categoria TGBH  Resultado
R < medido de Trabajo limite R.M.

N®  Area/Puesto  Nombre g o) o) establecido  N°375-
(°C) 2008-TR

1 Movistar Total / Richard Mego 19.0 Moderado 275 100 % de
Teleoperador Bartra trabajo

2 Movistar Total Juan Seminario 18.9 Ligero 29.5 100 % de
| Teleoperador Oviedo trabajo

3 Movistar Total / Daniel Carrera 20.2 Ligero 29.5 100 % de
Teleoperador Osorio trabajo

4 Movistar Total / Maria Prada 21.4 Ligero 29.5 100 % de
Teleoperadora Gomez trabajo

5 Movistar Total / Aldo Villareal 18.0 Moderado 27.5 100 % de
Capacitador Véasquez trabajo

Movistar Total / Edgar Lopez 17.6 Ligero 29.5 100 % de

6 Técnico Help Sanchez trabajo

Desk
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7 Movistar Total / José Malaver 20.4 Moderado 27.5 100 % de
Teleoperador Pefia trabajo
Movistar Total /  Santos Tello 20.2 Ligero 29.5 100 % de
8 . .
Teleoperador Sénchez trabajo
Movistar Total /  Jesus Ruiz 20.1 Ligero 29.5 100 % de
9 .
Teleoperador Vela trabajo
10 Movistar Total /  Sara Nicolas 20.9 Ligero 29.5 100 % de
Teleoperadora Mendivil trabajo
Movistar Total /  Aarén Chira 194 Moderado 27.5 100 % de
11 . .
Teleoperador Rodriguez trabajo
. Milagros 21.5 Ligero 29.5 100 % de
Movistar Total / . .
12 Teleoperador V|IIaI_obos trabajo
Padilla
Movistar Total / Grazia Davila 22.7 Moderado 275 100 % de
13 .
Teleoperador Delgado trabajo
2 - 0
Movistar Total / Virginia 22.1 Ligero 29.5 100 /o_de
14 Teleonerador Gutierrez trabajo
P __Andrade
Movistar Total / Angela Burga 22.6 Ligero 29.5 100 % de
15 . .
Teleoperador Manrique trabajo
Movistar Total / Melissa Cuba 21.9 Ligero 29.5 100 % de
16 . .
Teleoperador Ataurima trabajo
i [0)
Movistar Total / Lucqro 20.4 Ligero 29.5 100 /o_de
17 . Salvatierra trabajo
Coordinadora .
Velasquez
18 Movistar Total / Jonathan Ruiz 19.9 Ligero 29.5 100 % de
Teleoperador Ventura trabajo
Movistar Total / Robert Pifian 20.5 Ligero 29.5 100 % de
19 . .
Teleoperador Figueroa trabajo
. Andrea 20.2 Ligero 29.5 100 % de
20 Movistar Total / Vasquez trabajo
Teleoperador .
Aquino
Movistar Total / Noemi Garcia 21.7 Ligero 29.5 100 % de
21 Cp .
Teleoperadora Nahui trabajo
Movistar Total / Irvin Rumaldo 19.7 Ligero 29.5 100 % de
22 .
Teleoperador Anaya trabajo
Movistar Total /  Edith Reyes 20.3 Ligero 29.5 100 % de
23 .
Teleoperador Romero trabajo
Movistar Total /  Jorge Rodas 19.7 Moderado 27.5 100 % de
24 ) .
Teleoperador Garcia trabajo
Movistar Total / Erika Alarcon 20.9 Ligero 29.5 100 % de
25 .
Teleoperador ~ Condorcuya trabajo

Nota: Elaboracidn propia.

Ninguna de las actividades y/o areas evaluadas presentan restricciones en su jornada
de trabajo, es decir pueden realizar las tareas asignadas abarcando toda la jornada
laboral. Se debe controlar ademaés que la actividad ejecutada (ligera 0 moderada) sea
adecuada en combinacion con la aclimatacion a la cual se encontrara exhibido el

empleado.
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e Se concluye, que la situacion térmica de los puestos evaluados no representa riesgo

de estrés térmico por calor.
Conclusion Diagnostico Ex - Ante

De las actividades de diagndstico situacional de la organizacion se pudo encontrar las
siguientes observaciones:

1. Ergonomia geométrica: mediante el monitoreo ocupacional RULA, logré evidenciar
la falta de concientizacion y sensibilizacion a la correcta postura.

2. Se encontraron inconsistencias entre la capacidad del mobiliario y accesorios a las
caracteristicas fisicas de los teleoperadores, se recomienda el uso de los padmouse,
reposapiés ergondmicos, acrilicos para base de monitor

3. Ergonomia temporal: No se encontrd evidencia de aplicacion de pausas activas o
alguna otra metodologia

4. Ergonomia de comunicacion: No se encontro evidencia de aplicacion de metodologias
de comunicacion durante la jornada laboral, ni capacitaciones, charlas, instructivos,
entre otros.

5. Ergonomia de ambiental: mediante los monitoreos de los factores ambientales
(iluminacidn, ruido, temperatura) se lograron obtener las siguientes observaciones:

- Instalacion de luminarias no menor a los 300 lux, se encontrd que para los puestos
de trabajo se encontraba por debajo de o minimo permitido.
- No se encontraron deficiencias en el estrés térmico
- No se encontraron deficiencias por ruido.
Implementacion de Mejoras para el Area de Operaciones
Luego de haber obtenido los resultados del diagnostico de la organizacion, se aplicara
oportunidades de mejora con el fin de disminuir las enfermedades ocupacionales y aumentar

asi la productividad para ello se ha desarrollado un Plan de Trabajo, es la siguiente:



Tabla 21

Cronograma de Mejoras
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Afio 2020
S
e N D
p o i
F t Ov c
e Aic i i
EbMA JJgeTee
nrabMuuomumm
eerranlsbbbb
rrziyiiTrrrr
Temas Desarrollados 0 ool ooooeecece
1. Capacitacion de Ergonomia mediante charlas virtuales y X X X X X X
presenciales (dependiendo del estado de emergencia). X X X X X X
3. Realizar recordatorios mediante correo electrénico, mensajes
de texto para la realizacion de las pausas activas especificamente X X
al area de trabajo. X X X X X XX XX X
4. Incentivar a realizar pausas activas a la mitad de la tarde
durante su jornada de trabajo mediante incentivos ergonoémicos
(tabla de masaje, pelota antiestrés). Las pausas activas deben
realizarse durante 05 minutos, con ejercicios de estiramiento y
relajacion muscular. X X X
5. Pegar afiches en los puestos de trabajo con respecto a las
pausas activas. X X
6. Enviar por el intranet los afiches de Ergonomia.
X X X X
7. Realizar Examenes Médicos Ocupacionales de Ingreso para
identificar enfermedades ergonémicas. X
8. Realizar Monitoreos Ergonémicos. x
9. Instalar acrilicos que sirvan de base de monitor. X
10. Colocar los Pads y reposapiés ergondmicos en los
mobiliarios. X X
11. Comprar sillas con reposabrazos. X X
12. Cambiar las luminarias por pantallas LED. X X X
13. Instalar un Sistema de Aire Acondicionado con el fin de X X
regular a la temperatura del ambiente de los trabajadores. X

Nota: Elaboracion propia.

Se ha establecido implementar controles para disminuir la probabilidad de una lesion de los

trabajadores o una enfermedad profesional ocurrido durante la ejecucion de sus actividades.



Ergonomia Geométrica

1. Capacitacion de Ergonomia mediante charlas virtuales y presenciales (dependiendo

del estado de emergencia).

Figura 8

Capacitaciones

Nota: Elaboracion propia.

Figura 9

Capacitaciones virtuales

HASTA EL 06 DE SEPTIEMBRE

REALIZA LAS CAPACITACIONES

LT —

Recuerda que debes ingresar al GSSnet con tu usuario

de red, visualizar los videos y luego rendir la evaluacion.

Seguridad y salud en el trabajo

Médulo 1: Ergonomia ' ‘

Modulo 2: Principales riesgos en el puesto de trabajo

¢Cémo ingreso?

- Accede a “Evaluaciones Pendientes”
- Click en GSS Perd

- ICAPACITATE!

Se sorteara premios entre
primeros trabajadores que realicen y
aprueben las evaluaciones.

Nota: Elaboracion propia.

2. Instalar acrilicos que sirvan de base de monitor.
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Figura 10

Instalacion de acrilicos

Nota: Elaboracion propia.

3. Colocar los Pads y reposapiés ergondmicos en los mobiliarios.

Figura 11

Mobiliario

3 ergologico.com

e

Nota: Elaboracion propia.

4. Comprar sillas con reposabrazos.
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Figura 12

Sillas

Nota: Elaboracion propia.

Mediante la implementacion de la Ergonomia Geométrica se espera mejorar las
condiciones fisicas del mobiliario a través de la base del monitor regulable, sillas con
reposabrazos, reposapiés, padmouse con el fin de que el trabajador no sufra de ninguna lesion
musculo esquelética, asimismo la concientizacion y la sensibilizacion del personal a través de

capacitaciones virtuales o presenciales para que puedan tomar buenas posturas para sentarse.

Ergonomia Temporal

1. Incentivar a realizar pausas activas a la mitad de la tarde durante su jornada de trabajo
mediante incentivos ergondémicos (tabla de masaje, pelota antiestrés). Las pausas activas
deben realizarse durante 05 minutos, con ejercicios de estiramiento y relajacion
muscular.

Figura 13

Herramientas ergondmicas

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 14

Herramientas ergonémicas 2

o

Nota: Elaboracion propia.

La ergonomia temporal se expresa a través de las pausas activas al personal que son
tiempos donde se realiza ejercicios de relajacion y pueda generar una micro pausa a las
actividades con el fin de un descanso para luego continuar con sus labores con el mismo

entusiasmo.

Ergonomia de Comunicacién
1. Realizar recordatorios mediante correo electrénico, mensajes de texto para la
realizacién de las pausas activas especificamente al area de trabajo.
Figura 15

Mensaje de texto

GSS, realicemos pausas activas
en el trabajo o en el hogar, esto

nos ayudara a relajarnos y
evitar problemas en nuestra
salud, mira los videos
instructivos que nuestros
Doctores han preparado!.
Ingresa al siguiente enlace:

Nota: Elaboracion propia.



Figura 16

Correos al personal
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PAUSAS ACTIVAS DE PERSONAL  recibidos x

JOSE JULIO MEJIA ANCHAYA <jjmejia@grupogss.com>

para NOLI, HAYDEE, JENNY, ERICA, Kaddy, LUIS, mi, MARCO, CARLOS, PABLO, JENNY, ROSA, Cecilia, MARIBEL ~

Estimados,

O - I

vie,110ct202011:44 vy 4

Buenas tardes, les comparto la programacion de las pausas activas en la oficina, por favor tratemos de realizar las pausas activas con mucha alegria y responsabilidad para que
podamos tener un momento de relajacion durante algunos minutos al dia. Les recomiendo que podamos usar algunas dinamicas ademas de los ejercicios de estiramiento, como
por ejemplo: el kahoot, el juego del ahorcado, tutifruti, alguna dinamica grupal divertida, etc. Acordarse que las pausas activas se deben de realizar en el horario de 3:30 p.m. y el

encargado que no las realice tendrd que traer un compartir para el area la siguiente semana de su turno.

PAUSAS ACTIVAS
CARLOS ALVARADO 14-oct 15-0ct 16-oct 17-oct 18-oct
JENNY JOYA 21-0ct 22-oct 23-oct 24-oct 25-oct
AI.EXRAM!RE 28-oct 29-oct 30-oct 31-oct 01-nov
MARCO ALOMIA 04-nov 05-nov 06-nov 07-nov 08-nov
MARLENY HEREDIA 1lnov | O6-ago | O7-ago | 08-ago | 0%-ago
KADDY ZACARI - ERICA PAREDES|  18-nov 19-nov 20-nov 21-nov 22-nov
PABLO BUSTAMANTE 25-nov 26-nov 27-nov 28-nov 29-nov
CECILIA PORTILLO 02-dic 03-dic 04-dic 05-dic 06-dic
MARIBEL SOSA 16-dic 17-dic 18-dic 19-dic 20-dic
LUIS REQUENA 23-dic 24-dic 25-dic 26-dic 27-dic
' HAYDEE HERRERA 28-dic 29-dic 30-dic 31-dic 0l-ene
JENNVCOX 04-ene 05-ene 06-ene 07-ene 08-ene

Nota: Elaboracion propia.

2. Pegar afiches en los puestos de trabajo con respecto a las pausas activas.

Figura 17

Elaboracion de afiches

- 13.00 cm

r O

13.00 cm

e
\

Mantén una correcta postura al sentarte,

y recuerda realizar los siguientes
ejercicios de Pausas Activas:

b

)

Nota: Elaboracidn propia.




3. Enviar por el intranet los afiches de Ergonomia.

Figura 18

Envio de recomendaciones por intranet
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X
. .
@ Recomendaciones de seguridad
Wkt training|
Prevencidn en caso de emerg 50 accidentes
Evaluzoones|
pendienkes Comunicada Fecha
SMATRIZ COMPLETA RIMAC V3 ACT, AL 1.03 1
@ = Z COMPLE C VB ACT, AL 1.03.202 - e
MATRIZ COMPLETA RIMAG V8 Act al 1.03.2021
Indicadonss PP MATRIZ IPER COMPLETA ENCARNACION VB ACT. AL 1.03.2021
15032021 AELiongs
MATRIZ IPER COMPLETA ENCARMACIIN VB Act  1.03.2021
[ITE MATRIZ IPER ATE COMPLETA VB ACT, AL 01.03.2021
150302024 figgionay
‘ B ' MATRIZ IPER ATE COMPLETA VB Act_ al 0103 2021 B
Magqueta de
Comisiones [T S STMTA-04 MATRIZ IPER ATE VB ACT. AL 1.03.2021
15032021 Acciones
SSTMTA-04 Matriz Iper ATE V& Act al 1.03.2021
(111
[PTETE CAPACITACION SALUD MENTAL
5T — sz
Mis grupos o
CAPACITACION PLAN COVID
- 022021 Arciones
] 55
( T CAPACITACION HOSTIGAMIENT! AUA
E\ ;I:.zt CITACION HOSTIGAMIENTD SEXUAL _— e
Mi Servicia -
m. CAPACITACION RIESGO BILOGICO
= SN0 AELiongs
% COMITE DE 55T
Wusevad 50212 Acsignas
Sequndad
L e e e
Esperando gasnetqrupogsscorp.. 20012621 pociones |

Nota: Elaboracion propia.

Figura 19

Afiche de recomendaciones

: AREA MEDICA

No olvides realizar

PAUSAS ACTIVAS

Durante tu gestion

Realizar

Genera

- Estrés
+ SALUD
- Malestares

Pausas activas

+ PRODUCTIVIDAD

Nota: Elaboracion propia.
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4. Realizar Examenes Médicos Ocupacionales de Ingreso para identificar enfermedades
ergondmicas.

Figura 20

Examenes médicos

EXAMENES MEDICOS OCUPACIONALES ’

Nota: Elaboracion propia.
5. Realizar monitoreos ergondmicos de manera semestral.
Figura 21

Monitoreos anuales

Muteca= 1 B[ Gro dela mureca = 1

Puntuacion grupo A = 1 Puntuacion grupo B =
Tipo de actividad = 0 Tipo de actividad =

Carga o fuerza =

| PuntuacionC= 3| - u- | PuntuacionD= 3|

Nota: Elaboracidn propia.
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Figura 22

Monitoreo al personal

ANALISIS DE EXTREMIDADES SUPERIORES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES_ CUELLO Y

[orezo= 1 | Anebrzo = 1]

TRONCO

M_ Giro de la mufieca= 1 |

untuaién grupo A = 1 7 Punm grupo B =
| Tipo de actividad = 0 Tipo de actividad = Wil

Nota: Elaboracion propia.

La ergonomia de comunicacion busca que la organizacion tenga una constante
comunicacion con sus trabajadores a través de los medios de difusién Intranet, mensaje de
texto, correos donde trasmite toda la informacion relacionada a ergonomia ocupacional asi se
espera que el trabajador conozca todas las medidas de prevencion que se desarrolla para su
salud.

Ergonomia Ambiental

1. Cambiar las luminarias por pantallas LED.
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Figura 23

Cambio de luminarias

Nota: Elaboracidn propia.

2. Instalar un sistema de aire acondicionado con el fin de regular a la temperatura del
ambiente de los trabajadores.

Figura 24

Sistema de aire acondicionado

-

Nota: Elaoracién propia.

La ergonomia ambiental mantiene que las condiciones de trabajo de iluminacion,
ruido, temperatura se encuentren estables en los limites permisibles con ello podremos tener
un ambiente saludable evitando que el trabajador esfuerce su vista, se exponga a mucho ruido

0 sufra de cambios de temperatura.



Diagnostico Situacional Ex - Post
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Concluida la implementacion de las oportunidades mejora identificadas en el diagnostico situacional de la empresa, se procedera a

analizar la efectividad de las actividades realizadas identificaAndose las brechas finales en las oportunidades de mejora por cubrir.

Tabla 22.

Analisis de Significancia

Evaluacién de la Significancia

Controles Operativos

Control Residual

. Riesgo Nivel de . - . s Nivel de Riesgo
Peligro (Consecuencia / Dafio) Riesgo Ingenieria Administrativos EPP Capacitacion Riesgo  Significativo
Trabajos Exposicion a Momtor_ LCP EXh'b'C'Qn de afiches Induccion de SST
: e con lluminacion informativos en
manipulando radiaciones no Tolerable | de luz bai bre el para el personal Tolerable No
computadoras ionizantes azul de 1uz baja y GSSNET sobre el uso nuevo
LED Back light correcto de la PC '
Induccién de SST
para el personal
A . nuevo Camparias
e deCoolenl
Monltor. LC.D, GSSNET sobre el uso Tra_lbajo y
Pantallas de . . con lluminacién Exigencias
: O Fatiga visual, mental Moderado . correcto de la PC. -- LI Moderado No
visualizacion azul de luz bajay Cronoarama Psicologicas &
LED Back light o9 Pausas Activas -
Monitoreos realizadas por el
Ocupacionales Area Médica.
Capacitacion en
Ergonomia.
Inspeccion de Induccién de SST
L Fatiga visual - mental, N Luminarias y para el personal
lluminacion Luminarias con ~
. golpes con otros Importante Cronograma -~ nuevo. Campafias de Moderado No
deficiente . Luces Led .
objetos Monitoreos Control en el
Ocupacionales Trabajo y
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Exigencias
Psicologicas &
Pausas Activas -
realizadas por el
Area Médica.
Capacitacion en
Ergonomia.

*Induccion de SST
para el personal

nuevo.
*Campafias de
*Fatiga muscular Contrc_)l en el
- e Trabajoy
Disefio de Estrés Exi ;
- xigencias
puesto de Enfermedades icol6ai
trabajo musculo esqueléticas de Cron_ograma Psico ogicas
. . Moderado Monitoreos -~ *Pausas Activas - Tolerable No
(Altura de miembros superiores X .
. - Ocupacionales. realizadas por el
plano, equipo, (Tendinitis de Area Médica
etc.). miembros superiores, - o
Sindrome del Tu Capacna,cmp en
Ergonomia virtual.
*SSTF-12 Formato
de Inspeccién
Condiciones de
Seguridad
*Induccion de SST
*Cansancio para el personal
*Digitacion.  osteomuscular a nivel nuevo.
*Inclinacion  de dedos *Camparias de
del cuelloal  *Mufiecas y de cuello Cronograma Control en el
contestar el *Dolor Moderado Monitoreos -~ Trabajoy Tolerable No
teléfono musculoesquelético Ocupacionales. Exigencias
*Movimiento *Enfermedades Psicoldgicas
repetitivo-- musculoesqueléticas de * Pausas Activas -

miembros

realizadas por el
Area Médica.
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*Capacitacion en
Ergonomia virtual.
*SSTF-12 Formato
de Inspeccidn
Condiciones de
Seguridad

*Induccién de SST
para el personal

nuevo.
*Camparias de
Control en el
. )
Postura_ *Cansancio muscular Tra_tbajo y
sedentaria en “Fatioa Exigencias
silla *Cangancio anivel de Sillas Cronograma Psicoldgicas
prolongada, Moderado .y Monitoreos -~ *Pausas Activas - Tolerable No
cuello Ergondmicas - .
Postura - " Ocupacionales. realizadas por el
Adormecimiento de Q g
prolongada extremidades inferiores Area Medica.
mantenida *Capacitacion en
Ergonomia virtual.
*SSTF-12 Formato
de Inspeccion
Condiciones de
Seguridad
SSTF-12 Inspeccion .
Sistema de de Condiciones g;?:(é?ggrggnifT
_\/entllamon Expc_;sm_lgn_a Importante Ven_tllaC|on con Seguras_. Cronograma NLevo. Moderado No
inadecuada ventilacion inadecuada Equipos de Aire de Monitoreos Capacitacion en
Acondicionado  Ocupacionales Sobre pa
PO Matriz IPER
Estrés Térmico
Trab_ajos Exposicion a EXh'b'C'Qn de afiches Induccién de SST
manipulando L informativos en
radiaciones no Moderado -- para el personal Moderado No
computadoras . . GSSNET sobre el uso
ionizantes nuevo.
. correcto de la PC
D!sco_nfort _ Por Cal_or: Importante Instalacion de un SSTF-12_ I_nspecuon Induccidn de SST Moderado No
Térmico, Frio Alteraciones en la Termostato para de Condiciones para el personal
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o calor vision, vomitos, la reqularizacion Seguras. nuevo.
desmayos etc. de la Mantenimiento Capacitacion en
Por Frio: Temperatura  Preventivo mensual Matriz IPER
Enfermedades del de los equipos de aire
tracto respiratorio: acondicionado.
catarros, neumonia,
pulmonia, etc.
Amplificacion Laringitis, Nodulos . Vigilancia Médica o
de lavoz, de Ly Microfono del . Capacitacion en
vocales, Polipos Moderado periddica y Pausas - . Moderado No
forma Head Set . Matriz IPER
. Vocales Activas, EMO
continua
. * Induccion de SST.
Pérdida parcial Head Set con .Pfjgisoﬁfett';/.':s’ EMO *Capacitacion sobre
Ruido. ida par . Moderado control de . ’ --  Matriz IPER Moderado No
auditiva, Hipoacusia Monitoreos - Y
volumen - Capacitacion sobre
Ocupacionales .
Ergonomia
Espacio SSTF-18 Inspeccion Induccion de SST
. L para el personal
reducido para . sobre condiciones de
. Caidas, golpes Moderado -- . -~ huevo. Moderado No
el trabajo, seguridad para L
Capacitacion en
falta de orden. Madres Gestantes .
Matriz IPER

Nota: Elaboracion propia.

Ya identificado anteriormente los Niveles de Riesgo Disergondmicos que estan expuestos los Trabajadores, se han implementado los

controles de Eliminacion, Sustitucién, Ingenieria y Administrativos con el fin de Reducir los niveles de Riesgo Intolerable, Importantes hasta

conducirlos Moderados o Tolerables. Habiendo reducido los Niveles de Riesgo podemos deducir que el trabajador es menos probable que sufra

una lesién o una enfermedad.

Evaluacién de Riesgo — lluminacion



Tabla 23

Analisis de Monitoreo de Ruido
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Area / Puesto

Ubicacién

Tarea

Tarea

Nivel de

Nivel minimo

¢Cumple con la

N° . ; iluminacién recomendado  R.M. N° 375- Registro fotografico
de trabajo del punto Evaluada Visual (lux) (Iux) 2008-TR?
4CT2 - Movistar Realizar
Total- Ilamadas para  Distincion
1 Telefénica - Teclado fraccionado, moderada de 489 300 Si cumple
Fidelizacion / llenado de detalles
Asesor cuentas.
4CT2.|_;){\:|O_V'Star Recepcion de  Distincion
2 X Teclado  llamadas para moderada de 310 300 Si cumple
Retenciones / fidelizacion.  detalles
Asesor ’
4ATL - Recepcion de Distincion
3 Mowstar_Total " Teclado IIamadg§ Para - oderada de 305 300 Si cumple
Retenciones atencion al
. . detalles
fijas / Asesor cliente.
4AT1 - Movistar Recepcion de N
Total- Ilamadfas para  Distincion
4 - Teclado atenciénal  moderada de 418 300 Si cumple
Retenciones .
cliente, detalles

fijas / Asesor

ventas.




. Realizar
4BT1T-0:\:|0_V|star llamadas al ~ Distincién
5 Teclado cliente para moderada de 316 300 Si cumple
Cobranzas /
cobrar detalles
Asesor
deudas.
4BT1 - Movistar Realizar .,
Total - Ilqmadas al Distincion
6 Teclado cliente para moderada de 302 300 Sicumple
Cobranzas /
cobrar detalles
Asesor
deudas.
3BT1 - Movistar Recepcion de L
Total - Ilamadgs para  Distincion
7 Teclado atenciénal moderada de 381 300 Si cumple
Rechazadas / .
Asesor cllen_te y detalles
retenciones.
3BT1 - Recepcion de L
Movistar Total - Ilamadas para Distincion .
8 Teclado - moderada de 330 300 Si cumple
Rechazadas / fidelizar a detalles
Asesor clientes.
3ATL1 - Movistar Recepcion de Distincion
9 Total-_ABD Teclado llamadas para moderada de 307 300 Sicumple
Retenciones / ofrecer
detalles
Asesor descuentos.
Recepcidn de L,
. Ilamartjjas para Distincion
10 3AT1 - Movistar Teclado atencion al moderada de 380 300 Si cumple
Total/ Asesor detalles

cliente.
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Atender
3CT2 - Movistar so'éfi';l:]?:ss de Distincion
11 total - Back Teclado a'ustes1 moderada de 350 300 Si cumple
office / Asesor J ’ detalles
paquetes, base
de datos.
. Realizar
3CT2 - Movistar llamadas para . .. .,
Total retencion del Distincion
12 Retenciones - Teclado . moderada de 404 300 Si cumple
cliente
Inbound / . detalles
Asesor mediante
ofertas.
Despliegues,
formacin Distincion
13 2CT2 - Movistar Teclado continua, moderada de 369 300 Si cumple
Total Inbound / planes de
0 detalles
Formador accion,
facilitacion.
Realizar
2CT2 - llamada a Distincion
14 Movistar Total Teclado cliente para moderada de 360 300 Si cumple
Espafia - Back confirmar detalles
office / Asesor pedido.
2¢;;I'Eh:0£;t?r Realizar Distincion
15 Empresas i Escritorio  llamadas para moderada de 369 300 Si cumple
Portabilidad / ventas. detalles
Asesor
2AT1 - Movistar Recencion de
Total Espafia - P Distincién
Ilamadas para .
16  Ventas - Teclado ortabilidad moderada de 308 300 Si cumple
Portabilidad / P ontas | detalles

Asesor




2BT1 - Movistar
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total Espaiia - Realizar Distincion
17 Empregas ) Teclado  llamadas para moderada de 313 300 Si cumple
Ventas / Asesor ventas. detalles
2BT1 - Recepcidn de
Movistar Total - IIamaF(JJIas ara Distincion
18 Empresas Teclado ortabili(?a q moderada de 320 300 Si cumple
PYMES - P vonas | detalles
Ventas / Asesor '
.}.-(I)—tla f.'\\/l/mztsat Realizar Distincion
19 Teclado  llamadas para moderada de 330 300 Si cumple
Luzygas/
ventas. detalles
Asesor
1T1 - Movistar IIIQaer(r:l?iF(Jj(;:nadrg Distincion
20 total - Empresa/  Teclado asp moderada de 306 300 Si cumple
atencion al
Asesor . detalles
cliente.
1T2 - Movistar Ilgaazcljﬁra Distincion
21 Total - Teclado . moderada de 378 300 Si cumple
usuarios para
Cobranzas / detalles
cobro.
Asesor
. Realizar L,
1T2 - Movistar llamadas a Distincion
22 Total - Teclado . moderada de 451 300 Sicumple
usuarios para
Cobranzas / detalles
cobro.
Asesor

Nota: Elaboracion propia.



Monitoreos Ocupacionales (Implementacion del Método RULA)

Tabla 24

Implementacién
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N° Area / Puesto de trabajo Actividad Tipo Nr'i\e/(:;ge Propuesta de solucion
. Labores . .
1 Movistar Total / Teleoperadora R RULA 3-Medio Verrecomendaciones
administrativas
. . Labores . .
2 Movistar Total / Supervisora L RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
3 Movistar Total / Teleoperadora L_apores_ RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
. Labores . .
4 Movistar Total / Teleoperadora . RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
5 Movistar Total / Teleoperadora L_a_bores_ RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
. Labores . .
6  Movistar Total/ Teleoperadora administrativas RULA 3-Medio Verrecomendaciones
7 Movistar Total / Teleoperadora L_apores. RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
8  Movistar Total / Teleoperador L_apores. RULA  2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
9 Movistar Total / Teleoperadora L_apores. RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
10 Movistar Total / Teleoperadora L_apores. RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
11 Movistar Total / Teleoperadora L_apores_ RULA  2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
12 Movistar Total / Teleoperador L_apores_ RULA  2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
13 Movistar Total / Teleoperadora L_apores_ RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
14 Movistar Total / Teleoperadora L_apores_ RULA  2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
. Labores . .
15 Movistar Total / Teleoperador - . RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
16  Movistar Total / Teleoperador L_apores_ RULA 2-Bajo Verrecomendaciones
administrativas
17 Movistar Total / Teleoperadora L_apores_ RULA 2-Bajo Ver recomendaciones
administrativas
18 Movistar Total / Teleoperador Labores RULA 2-Bajo Verrecomendaciones

administrativas

Nota: Elaboracion propia.



Capitulo 4. Resultados

Tabla 25

Informacion sociodemografica

Frecuencia Porcentaje

Masculino 68 37.8%
Género  Femenino 112 62.2%

Total 180 100.0%

20 -30 afios 27 15.0%

31 -41 afios 117 65.0%
Edad 42-52 afios 27 15.0%

53-63 afios 9 5.0%

Total 180 100.0%

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion
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En la tabla 24, los factores que tratan sobre la demografia, trabajadas en este anlisis

se realizaron con una muestra de 180 individuos. Esta estuvo integrada por un 62.2 % del
personal femenino y otro 37.8% de varones.
En relacion con las edades del personal. El rango que se ubica entre 20 a 30

constituyen el 15.0%; de 31 a 41, el 65%; de 42 a 52, el 15% y de 53 a 63, el 5,0%.

Andlisis Descriptivo de los Datos

Del anélisis (aplicado herramienta Anexo 1) se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 26

Baremo

Niveles Cuantificacion

Bajo  [0-60]
Media  [61-121]
Alta [122-180]

Nota: Elaboracion propia.
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Variable Ergonomia
Tabla 27

Analisis de ergonomia geométrica

Frecuencias Fi Porcentajes
Totalmente en dezacuerdo 25 13.9%
Bastante en desacuerdo 33 18.3%
Ni de acuerdo mi en desacuerdo 45 25%
Bastante de acuerdo 73 40.6%
Totalmente de acuerdo 4 2.2%
Total 180 100%a

Nota: Elaboracion propia.

De la tabla 26 se puede observar que la distribucion de frecuencias de la dimension
Ergonomia geométrica de la variable Ergonomia, notamos que 25 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima brinda los
mobiliarios adecuadamente seleccionados para el uso del personal, respecto a esto, 33 dicen
estar bastante en desacuerdo, 45 dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 73 bastante de
acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la opcion bastante de acuerdo que indica
que el personal del area Call center GSS, Lima — Pert, 2020, afirman que la dimension
ergonomia geomeétrica de la variable ergonomia esta en un grado medio.

Figura 25
Analisis de ergonomia geométrica.

m Totalmente en desacuerdo
80

70
60
50
40
30
20
10

0

m Bastante en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

m Bastante de acuerdo

m Totalmente de acuerdo
Nota: Elaboracion propia.

En la figura 25 se puede observar la distribucion de frecuencias de la dimension
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Vision de la variable Liderazgo Transformacional. Notamos que 25 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima brinda los
mobiliarios adecuadamente seleccionados para el uso de del personal, respecto a esto, 33
dicen estar bastante en desacuerdo, 45 dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 73 bastante
de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la opcion bastante de acuerdo que
indica que el personal del area Call center GSS, Lima — Per(, 2020, afirman que la dimension
ergonomia geomeétrica de la variable ergonomia se encuentra en un grado medio.

Figura 26

Analisis de ergonomia geométrica.

25% ,

= Totalmente en desacuerdo
= Bastante en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 26 observamos que el 13.9% del personal afirma estar totalmente en
desacuerdo que el area Call center GSS de Lima brinda los mobiliarios adecuadamente
seleccionados para el uso del personal, respecto a esto, el 18.3% dicen estar Bastante en
desacuerdo, el 25.0% dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 40.6% dicen estar
bastante de acuerdo y finalmente el 40.6% dicen totalmente de acuerdo. Pudiendo observar el
porcentaje mas alto de 40.6% con la alternativa bastante de acuerdo, el cual indica que el

personal del area Call Center de Lima — Peru, 2020, afirma que la dimensién ergonomia
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geométrica de la variable Ergonomia se encuentra en un grado medio.
Tabla 28

Analisis de ergonomia ambiental.

Frecuencias Fi Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 27 15.0%
Bastante en desacuerdo 30 16.7%
N1 de acuerde m en desacuerdo 34 18.9%
Bastante de acuerdo 85 47 2%
Totalmente de acuerdo 4 2.2%
Total 180 100%a

Nota: Elaboracion propia.

De latabla 27 se puede observar que la distribucion -de frecuencias de la dimensiéon
Ergonomia ambiental de la variable Ergonomia, notamos que 27 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima cuenta con el
area de ventilacion, aire acondicionado automatizado para que los trabajadores puedan
laborar en forma adecuada, respecto a esto, 30 dicen estar bastante en desacuerdo, 34 dicen
estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 85 bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo.
Predominando la opcién bastante de acuerdo que indica que el personal del area Call center
GSS, Lima — Perq, 2020, afirman que la dimension Ergonomia ambiental de la variable
ergonomia se encuentra en un grado medio.

Figura 27

Analisis de ergonomia ambiental.

® Totalmente en desacuerdo

100
80 m Bastante en desacuerdo
60 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
40 m Bastante de acuerdo
20
0 m Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia.

En la figura 27 se puede observar la distribucion de frecuencias de la dimension
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Ergonomia ambiental de la variable Ergonomia. Notamos que 27 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima cuenta con el
area de ventilacion, aire acondicionado automatizado para que los trabajadores puedan
laborar en forma adecuada, respecto a esto, 30 dicen estar bastante en desacuerdo, 34 dicen
estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 85 bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo.
Predominando la opcién bastante de acuerdo que indica que el personal del area Call center
GSS, Lima — Pert, 2020, afirman que la dimension Ergonomia ambiental de la variable
ergonomia se encuentra en un grado medio.

Figura 28

Analisis de ergonomia ambiental.

2.20%

T

18.90% /

= Totalmente en desacuerdo
= Bastante en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia.

En la figura 28, notamos que el 15.0% de los encuestados del personal estan
totalmente en desacuerdo que el &rea Call center GSS de Lima cuenta con el area de
ventilacion, aire acondicionado automatizado para que los trabajadores puedan laborar en
forma adecuada, respecto a esto, el 16.7% dicen estar bastante en desacuerdo, el 18.9% dicen
estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, el 47.20% dicen estar bastante de acuerdo y finalmente el

2.2% dicen estar totalmente de acuerdo. Determinandose el porcentaje mas alto de 47.20% en
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la alternativa bastante de acuerdo de los encuestados del &rea Call center GSS de Lima,
afirman que la dimension Ergonomia ambiental de la variable Ergonomia se encuentra en un
grado medio.

Tabla 29

Analisis ergonomia temporal.

Frecuencias Fi Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 26 14.40%;
Bastante en desacuerdo 29 16.10%
Ni de acuerdoe ni en desacuerdo 44 24 40%;
Bastante de acuerdo 77 42 80%
Totalmente de acuerdo 4 2.20%
Total 180 100%%

Nota: Elaboracion propia.

De la tabla 28 se puede observar que la distribucion de frecuencias de la dimension
Ergonomia ambiental de la variable Ergonomia, notamos que 26 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el &rea Call center GSS de Lima brinda ciclos
temporales de trabajo y descanso al personal a fin de evitar la fatiga fisica y mental, respecto
a esto, 29 dicen estar bastante en desacuerdo, 44 dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 77
bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la opcién bastante de acuerdo
que indica que el personal del area Call center GSS, Lima — Per, 2020, afirman que la
dimension Ergonomia temporal de la variable Ergonomia se encuentra en grado medio.
Figura 29

Anélisis ergonomia temporal.

&0 B Totalmente en desacuerdo
G0 B Bastante en dezacuerdo
40 Ni de acuerdo nien dezacuerdo
0 B Baztante de acuerdo
0 B Totalmente de acoerdo

Fi

Nota: Elaboracion propia.
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En la figura 29 se puede observar la distribucion de frecuencias de la dimension
Ergonomia temporal de la variable Ergonomia. Notamos que 26 de los encuestados del
personal estan totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima brinda ciclos
temporales de trabajo y descanso al personal a fin de evitar la fatiga fisica y mental, respecto
a esto, 29 dicen estar bastante en desacuerdo, 44 dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 77
bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la opcion bastante de acuerdo
que indica que el personal del area Call center GSS, Lima — Per, 2020, afirman que la
dimensién Ergonomia temporal de la variable Ergonomia se encuentra en un grado medio.
Figura 30

Analisis ergonomia temporal.

2.20%

= Totalmente en desacuerdo = Bastante en desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo = Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion propia.

De la figura 30, notamos que el 14.4% de los encuestados del personal estan
totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima brinda ciclos temporales de
trabajo y descanso al personal a fin de evitar la fatiga fisica y mental para que los
trabajadores puedan laborar en forma adecuada, respecto a esto, el 16.10% dicen estar
bastante en desacuerdo, el 24.40% dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, el 42.80% dicen
estar bastante de acuerdo y finalmente el 2.2% dicen estar totalmente de acuerdo.

Determinandose un porcentaje alto de 42.80% para la alternativa bastante de acuerdo de los
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encuestados del area Call center GSS de Lima, afirman que la dimension Ergonomia
temporal de la variable Ergonomia se encuentra en un grado medio.
Tabla 30

Analisis ergonomia de comunicacion.

Frecuencias F1 Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 21 11.70%
Bastante en desacuerdo E1V 20.00%
M1 de acuerde mi en desacuerdo 34 18.90%
Bastante de acuerdo B3 47 20%
Totalmente de acuerdo 4 2.20%
Total 180 100%%

Nota: Elaboracidn propia.

De la tabla 29 se puede observar que la distribucion de frecuencias de la dimension
Ergonomia de comunicacion de la variable Ergonomia, notamos que 21 de los encuestados
del personal estan totalmente en desacuerdo que el &rea Call center GSS de Lima cuenta con
medios de comunicacion que facilitan la comunicacién entre personal como la rapidez en la
atencion al cliente, respecto a esto, 36 dicen estar bastante en desacuerdo, 34 dicen estar ni de
cuerdo ni en desacuerdo, 85 bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la
opcion bastante de acuerdo que indica que el personal del &rea Call center GSS, Lima —
Perd, 2020, afirman que la dimension Ergonomia de comunicacién de la variable Ergonomia
se encuentra en un grado medio.

Figura 31

Anélisis ergonomia de comunicacion

B Totalmente en desacuerdo

100
20 m Bastante en desacuerdo
&0 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
40 = Bastante de acuardo
20 u Totalmente de acuerdo
0

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 31 se determina un reparto de frecuencias de la dimensién ergonomia de



114

comunicacion. Notamos que 21 de los encuestados del personal estan totalmente en
desacuerdo que el area Call center GSS de Lima cuenta con medios de comunicacién que
facilitan la comunicacidn entre personal como la rapidez en la atencion al cliente, respecto a
esto, 36 dicen estar bastante en desacuerdo, 34 dicen estar ni de cuerdo ni en desacuerdo, 85
bastante de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Predominando la opcion bastante de acuerdo
que indica que el personal del area Call center GSS, Lima — Per, 2020, afirman que la
dimensién Ergonomia de comunicacién de la variable Ergonomia se encuentran en un grado
medio.

Figura 32

Analisis ergonomia de comunicacién.
2200 11.70%

‘?_{]_ﬂﬂ%
18.90% ’

= Totalmente en desacuerdo = Bastante en desacuerdo
Wi de acuerdo ni en desacuerdo = Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion propia.

De la figura 32, se observa que el 11.70% de los encuestados del personal estan
totalmente en desacuerdo que el area Call center GSS de Lima cuenta con medios de
comunicacion que facilitan la comunicacién entre personal como la rapidez en la atencién al
cliente, respecto a esto, el 20.00% dicen estar bastante en desacuerdo, el 18.90% dicen estar
ni de cuerdo ni en desacuerdo, el 47.20% dicen estar bastante de acuerdo y finalmente el
2.2% dicen estar totalmente de acuerdo. Obteniéndose un porcentaje alto de 47.20% en la
alternativa bastante de acuerdo de los encuestados del area Call center GSS de Lima,
afirman que la dimension Ergonomia de comunicacion de la variable ergonomia se encuentra

en un grado medio.
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Variable Productividad
Tabla 31

Analisis productividad parcial (SPHBRUTO).

SPHBRUTO (ventas/horas de

conexion) Fi Porcentajes

0.1 3 2%
0.2 15 8%
0.3 11 6%
0.4 13 7%
0.5 14 8%
0.6 11 6%
0.7 12 7%
0.8 24 13%
0.9 9 5%
1.0 8 4%
1.1 3 2%
1.2 3 2%
1.3 14 8%
14 26 14%
15 8 4%
1.6 6 3%

Total 180 100%

Nota: Elaboracion propia.

De la tabla 30 se puede observar que la distribucion de frecuencias de la dimension
Productividad parcial (SPH bruto, ventas por horas de conexion) de la variable Productividad,
notamos que 3 de los encuestados tienen un SPH bruto de 0.1 ventas de linea de telefonia por
horas de conexion Movistar, 15 personas tienen un SPH bruto de 0.2 ventas por horas de
conexion, 11 personas tienen un SPH bruto de 0.3 ventas por horas de conexion, 13 personas
tienen un SPH bruto de 0.4 ventas por horas de conexion, 14 personas tienen un SPH bruto de
0.5 ventas por horas de conexién, 11 personas tienen un SPH bruto de 0.6 ventas por horas de
conexion, 12 personas tienen un SPH bruto de 0.7 ventas por horas de conexion, 24 personas
tienen un SPH bruto de 0.8 ventas por horas de conexion, 9 personas tienen un SPH bruto de
0.9 ventas por horas de conexién, 8 personas tienen un SPH bruto de 1.0 ventas por horas de
conexion, 3 personas tienen un SPH bruto de 1.1 ventas por horas de conexion, 3 personas
tienen un SPH bruto de 1.2 ventas por horas de conexidn, 14 personas tienen un SPH bruto de

1.3 ventas por horas de conexidn, 26 personas tienen un SPH bruto de 1.4 ventas por horas de
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conexion, 8 personas tienen un SPH bruto de 1.5 ventas por horas de conexion y 6 personas
tienen un SPH bruto de 1.6 ventas por horas de conexion. Predominando la frecuencia de 26
clientes que tienen un SPH bruto de 1.4 en el area Call center GSS, Lima — Per, 2020.
Figura 33

Analisis productividad parcial (SPHBRUTO).

30
25
20
15
10

—e—Fi

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0 1.2 1.4 1.6 1.8
Nota: Elaboracidn propia.

Figura 34

Analisis productividad parcial (SPHBRUTO) - Porcentual
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Nota: Elaboracidn propia.

En la figura 34, notamos que el mayor porcentaje (14%) corresponde a los
trabajadores que tienen un SPH bruto de 1.4 ventas por horas de conexion en el area Call
center GSS, Lima — Peru, 2020, mientras el menor porcentaje de 2% corresponden a los

clientes que tienen un SPH bruto de 1.2, 1.1y 0.1.
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Figura 35

Valores més altos de las dimensiones de la variable ergonomia y de la variable productividad
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Nota: Elaboracion propia.

En la figura 35 se observa que segun sus dimensiones ergonomia geométrica
predomind la opcion bastante de acuerdo en un 40.6% en un nivel medio, ergonomia
ambiental geométrica predomind la opcion bastante de acuerdo en un 47.2% en un nivel
medio, ergonomia temporal predomind la opcidn bastante de acuerdo en un 42.8% en un
nivel medio y ergonomia de comunicacion predomind la opcion bastante de acuerdo en un
47.2%, con un nivel medio en los trabajadores en el area Call center GSS, Lima — Perd, 2020.
También se observa que en cuanto al analisis descriptivo de la variable productividad, medida
por la productividad parcial, predomina el porcentaje de 14% de los clientes que tienen un

SPH bruto de 1.4 en el area Call center GSS, Lima — Perd, 2020.

Pruebas de Normalidad
Analisis de la Relacién de Ergonomia y Productividad
Al iniciar la prueba de hipdtesis verificamos la existencia de una distribucion normal,

esto significa una libre distribucion. Usaremos la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov (n>50),
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empleando el software SPSS 22.
Shapiro wilk (n <50).
Tabla 32

Prueba de normalidad de ergonomia y productividad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl P Valor
Ergonomia geométrica .246 180 .000
Ergonomia ambiental .289 180 .000
Ergonomia temporal .258 180 .000
Ergonomia de comunicacion .290 180 .000
Productividad 126 180 .000

Nota: Elaboracion propia.

Regla de Decision.

Si el valor de p es:

>0.05 hay aceptacion de la hipotesis nula (Ho)
<0.05 hay aceptacion la hipotesis alterna (Ha)
Prueba de Hipdtesis.

Ho: La distribucion de la informacion es normal.
Ha: La distribucion de la informacion no es normal.

En la tabla 31, se presenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
que comprueba la distribucion de los datos obtenidos, el valor de p, para las variables
incluida sus dimensiones fueron de p<0.05, lo que demuestra que la distribucion no es
normal, por lo tanto, es correcto para calcular la conexion entre las mismas, hacer uso
de Rho de Spearman, como pruebas no parameétricas.

Hipdtesis General.

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: No se da conexidn entre las variables analizadas del area de operaciones del Call
center GSS, Lima 2020.

Ha: Si se da conexidn entre las variables estudiadas del area de operaciones del Call
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center GSS, Lima 2020.

b) Grado de confiabilidad 95%

C) Grado de significancia 0=0.05 = 5%

d) Se hace uso de Rho de Spearman como un factor para medir el grado de

conexion de dos variables siempre que sean ordinales, su formula es:

6 D’
N(N? -1

Donde N es la diferencia entre los correspondientes estadisticos x-y- N es el

p=1-

numero de parejas de datos.

Los resultados obtenidos con SPSS 22 son los siguientes:

Tabla 33
Relacion entre ergonomia y productividad
Productrvidad
E . Rho de Spearman p valor N
Tgonomia 758" L0000 180

Neota: Elaboracion propia.

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regla de Decision.
Si el valor de p es:
>0.05 se acepta la hipotesis nula (Ho)
<0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alterna (Ha)

En la tabla 32, se presenta la relacion entre las variables estudiadas del area de
operaciones del Call Center GSS, lima 2020, ambas muestran un coeficiente
correlacional de 0.758, esto quiere decir una relacion directa y positiva, con un valor
de p igual a 0.000 (p<0.05), que expresa que es altamente significativa. En
conclusién, tanto ergonomia y productividad en los trabajadores y los clientes
respectivamente, al ser una relacion lineal y positiva permite deducir, si la ergonomia

en los trabajadores se incrementa, también se incrementara la productividad en los



clientes y viceversa.
Hipdtesis Especifica 1.

a) Planteamiento
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Ho: No se da conexidn entre ergonomia geométrica y productividad del area de

operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

Ha: Si se da conexidn entre ergonomia geométrica y productividad del area de

operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.
b) Grado de confiabilidad 95%

c) Grado de significancia a=0.05 = 5%

d) Empleando el Rho de Spearman como factor que puede determinar el grado de

relacion de las variables siempre que sean ordinales:

6» D

_1—
P NN 1

Donde N es la diferencia entre los correspondientes estadisticos x-y- N es el

nimero de parejas de datos.
Los resultados con el software SPSS 22 son los siguientes:
Tabla 34

Relacion entre ergonomia geométrica y productividad

Productividad
arman P
Ergonomia geométrica Rho de Spe valor N
J05™ 000 180

Nota: Elaboracion propia.

#% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regla de Decision.

Si el valor de p es:
>0.05 aceptacion de la hipétesis nula (Ho)

<0.05 aceptacion de la hipétesis alterna (Ha)
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Se presenta la tabla 33, la conexion entre ergonomia geométrica y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, que tienen un
coeficiente correlacional de 0.705, esto determina una relacién directa y positiva, con
el valor de p igual a 0.000 (p<0.05), esto indica que es muy significativa.
Concluyendo, tanto ergonomia geométrica y productividad en los trabajadores y los
clientes respectivamente, al ser lineal y positiva se deduce que, si la ergonomia
geométrica en los trabajadores se crece, también se incrementara la productividad en
los clientes y viceversa.
Hipétesis Especifica 2.

a) Planteamiento de la hipotesis
Ho: No se da conexidn entre ergonomia ambiental y productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, lima 2020.
Ha: Se da conexion entre ergonomia ambiental y productividad del &rea de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

b) Grado de confiabilidad 95%

c) Grado de significancia a=0.05 = 5%

d) Se emplea coeficiente de Rho de Spearman como factor que puede determinar el

grado de conexion de las variables siempre que sean ordinales:

6) D?

N(N®-1

Donde N es la diferencia entre los correspondientes estadisticos x-y- N es el

p=1-

namero de parejas de datos.

Utilizando el programa estadistico SPSS 22 arroja los siguientes resultados:
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Tabla 35

Relacion entre ergonomia ambiental y productividad.

Productividad
arman P
Ergonomia amhiental Rho de Spe valor
J13™ 000 180

Nota: Elaboracién propia.

*#% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Regla de Decision.

Si el valor de p es:

>0.05 aceptacion de la hipotesis nula (Ho)
<0.05 aceptacion de la hipotesis alterna (Ha)

Se observa en la tabla 34 una conexion entre ergonomia ambiental y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, que tienen un
coeficiente correlacional de 0.713, lo que quiere decir que hay relacion directa y
positiva, y el valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), que indica que es muy significativa.
Concluyendo, tanto para ergonomia ambiental en los trabajadores y productividad en
los clientes, al ser relacion lineal y positiva se deduce que, si la ergonomia ambiental
en los trabajadores se incrementa, también se incrementard la productividad en los
clientes y viceversa.

Hipotesis Especifica 3.

a) Planteamiento de la hipétesis
Ho: No se da conexion entre ergonomia temporal y productividad del area de
operaciones del call center GSS, Lima 2020.
Ha: Se da conexidn entre ergonomia temporal y productividad del area de operaciones
del call center GSS, Lima 2020.

b) Grado de confiabilidad 95%

c) Grado de significancia a=0.05 = 5%
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d) Se emplea el Rho de Spearman como factor que puede determinar el grado de
relacion de las variables siempre que sean ordinales:
6) D?
N(N®-1

Donde N es la diferencia entre los correspondientes estadisticos x-y- N es el

p=1

numero de parejas de datos.
El resultado del software SPSS 22 es el siguiente:
Tabla 36

Relacion entre ergonomia temporal y productividad

Productividad
, Rho de Spearman pvalor N
Ergonomia temporal 6837 000 180

Neta: Elaboracion propia.

*% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Regla de Decision

Si el valor de p es:

>0.05 aceptacion de la hipotesis nula (Ho)
<0.05 aceptacion de la hipotesis alterna (Ha)

Se muestra en la tabla 35, la relacion entre ergonomia temporal y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, que tienen un
coeficiente correlacional de 0.683, esto quiere decir que hay relacion directa y
positiva, y el valor de p igual a 0.000 (p<0.05), que indica es muy significativa.
Concluyendo, la ergonomia temporal y productividad en los trabajadores y los
clientes respectivamente, al ser una relacion lineal y positiva se deducen que, si la
ergonomia temporal en los trabajadores se incrementa, también se incrementara la
productividad en los clientes y viceversa.

Hipdtesis Especifica 4.

a) Planteamiento de la hipotesis
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Ho: No se da conexidn entre ergonomia de comunicacion y productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

Ha: Se da conexidn entre ergonomia de comunicacion y productividad del area de
operaciones del Call Center GSS, Lima 2020.

b) Grado de confiabilidad 95%

c) Grado de significancia 0=0.05 = 5%

d) Se emplea Rho de Spearman como factor que determina el grado de relacién de

las variables siempre que sean ordinales:

6 D’
N(N? -1

Donde N es la diferencia entre los correspondientes estadisticos x-y- N es el

p=1-

numero de parejas de datos.
Los resultados del software SPSS 22 son:
Tabla 37

Relacion entre ergonomia de comunicacién y productividad

Productividad
E 2 d ., Fho de Spearman  pvalor N
rgonomia de comunicacién 811 000 180

Ngta: Elaboracion propia

#% La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regla de Decision.
Si el valor de p es:
>0.05 aceptacion de la hipétesis nula (Ho)
<0.05 aceptacion de la hipoétesis alterna (Ha)
En la tabla 35, se presenta conexién entre ergonomia temporal y productividad
del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, que poseen un coeficiente

correlacional de 0.811, indicando relacién directa y positiva, y el valor de p igual a
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0.000 (p<0.05), que indica que es muy significativa. Concluyendo que tanto la
ergonomia de comunicacién y productividad en los trabajadores y los clientes
respectivamente, al ser una relacion lineal y positiva se deduce, si la ergonomia de
comunicacion en los trabajadores se incrementa, también se incrementara la

productividad en los clientes y viceversa.

Resultados Diagnostico Ex — Ante

Como consecuencia de la baja productividad por problemas ergonémicos en la
organizacion principalmente se pueden identificar las siguientes consecuencias para la
empresa:

o Descansos médicos por enfermedades profesionales

En base a los riesgos de ergonomia que exponen a los empleados de GSS se ha
identificado que en los afios del 2018 y 2019 se ha obtenido un incremento de descansos
médicos.
Tabla 38

Frecuencia de patologia

Enero - diciembre 2018
Frecuencia de patologias (Dias de descanso medico)

EF M A 'ZI J J A SO N D
patologias n e a b u u g e ¢ o i Total
e. b. r. g n. I. o t t wv. c
Enf. Oftalmolégicas/OjoRojo 3 2 0 1 1 0 0 0 2 3 1 0 13
Enf. _Osteqtendlnosas/ 00 0 0 0 00 0 00 0 15 15
Cervicalgia
Enf. Osteotendinosas / 25 7 8 20 2 5 14 18 16 18 17 32 182
Lumbalgia
Enf. Qtorrmolarlngologlcas/ 2415 27 21 12 4 10 4 5 0 3 7 132
Otalgia
Enf. Otorrinolaringologicas/ o o 35 30 o 0 0 0 1418 2 3 102
Rinitis Aguda
E_nf. C_)t_orrlnolarlngologlcas/ 00 0 0 0 10 0 00 4 0 5
Sinusitis Aguda
Iras / Faringitis Aguda 9 17 23 10 17 32 21 26 35 30 41 15 276
Iras / FaringoamigdalitisAguda 1 0 1 1 2 0 3 2 2 2 11 5 30
Iras / Resfrio Comuin 8 2 8 16 1 12 20 10 24 24 15 5 145

Total 70 43 102 99 35 54 68 60 98 95 94 82 900
Nota: Elaboracién propia.
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Del presente periodo se tiene como resultado 900 dias de descaso médico brindados por problemas de salud diversos relacionados
a la actividad realizada cotidianamente.
Tabla 39

Frecuencia de patologias 2

Enero - diciembre 2019
Frecuencia de patologias (Cantidad de dias de descanso médico)

Patologias Ene. Feb. Mar. Abr. Maye Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic. Total
Enf Oftalmologicas / Ojo Rojo ] 5 7 0 0 0 7 13 14 0 0 i] 46
Enf. Osteotendinosas / Cervicalgia 15 8 0 0 0 21 ] 8 12 18 ] 5 920
Enf Osteotendinosas / Contractura Muscular 2 0 0 2 4 4 ] 4 2 1 3 3 3l
Enf Osteotendinosas / Dorsalgia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 15 15
Enf Osteotendinosas / Lumbalgia 0 5 ] 7 15 21 0 4 17 20 21 15 131
Enf. Osteotendmosas /Tendinitis 0 13 0 0 7 0 18 0 ] 12 7 0 57
Enf. Otorninolaningologicas / Otalgia 5 7 0 3 10 12 1 3 4 2 & 7 60
Enf Otornnolaringologicas / Otitis Media Supurativa 0 0 0 0 8 0 5 0 3 0 10 12 38
Enf Otornnolaringologicas / Rinitis Alérgica 2 0 0 0 0 0 1 4 ] 3 2 1 13
Enf Otornnolaringologicas / Sinusitis Aguda 0 0 0 0 8 o 12 0 ] 0 0 0 20
Tras / Bronquitis Aguda 0 8 0 0 0 0 0 0 10 0 0 1 19
Tras / Faringitis Aguda 24 17 14 19 34 M 42 27 42 32 25 17 337
Iras / Faringoamigadalitis Aguda 7 5 3 2 3 4 ] 6 ) 6 3 8 61
Iras / Faringolaringitis Aguda 0 0 0 0 0 0 0 & 7 10 12 7 42
Iras / Faringotraqueitis Aguda 0 ] 4 7 3 w 12 4 ] 0 7 0 53
Tras / Resfrio Comiin 3 3] 3] 23 26 20 14 24 19 7 10 8 166
Total 58 84 40 63 118 126 130 103 144 111 112 99 1188

Nota: Elaboracion propia.
Del periodo 2019 se tiene como resultado un aumento de casos de ausentismo por descansos médicos que se eleva a 1188 dias al afio por

problemas de salud provenientes de la actividad de negocio.



de bienestar social, seguridad y médica. Revisandose el contexto caso por caso, no
tomandose en cuenta para el calculo y andlisis aquellas incidencias referentes a
enfermedades ajenas a la operacion, tales como enfermedades adquiridas
externamente y/o pandemia

Costeo de Ausentismao.
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La presente informacion medica fue proporcionada y contrastada con el area

En funcion de los datos obtenidos de los descansos médicos del 2018 y 2019

ocasionados por los riesgos disergondmicos, se ha realizado el costeo en funcion a la

RMV de S/ 930 soles por los dias de ausentismo.

Tabla 40

Costo por Ausentismo - Afio 2018

Meses Cantidad de Trabajadores Cant. dias Costo por
Trabajadores Ausentismo Ausentismo Ausentismo
Enero 180 25 70 5/2,170.00
Febrero 180 16 43 5/1.333.00
Marzo 180 21 102 5/3,162.00
Abril 180 34 35 5/3,069.00
Mayo 180 10 35 5/1,085.00
Junio 180 23 54 5/1,674.00
Julio 180 31 68 5/2,108.00
Aposto 180 18 60 5/1,860.00
Septiembre 180 21 o8 S/3,038.00
Octubre 180 14 95 5/2,945.00
Noviembre 180 21 54 5/2.914.00
Diciembre 180 24 52 5/2,542.00
Total 5/27,900.00

Nota: Elaboracion propia.



Tabla 41

Costo por Ausentismo - Afio 2019

Meses Cantidad de Trabajadores Cant. dias Costo por
- Trabajadores Absentismo Ausentismo Ausentismo
Enero 180 14 58 5/1.798.00
Febrero 180 21 84 5/2.604.00
Marzo 180 12 40 5/1.240.00
Abril 180 22 63 5/1.933.00
Mayo 180 18 118 5/3.658.00
Jumo 180 20 126 5/3.906.00
Julio 180 16 130 5/4.030.00
Agosto 180 11 103 5/3.193.00
Septiembre 180 20 144 S/4 46400
Octubre 180 21 111 5/3.441.00
MNoviembre 180 18 112 5/3.472.00
Diciembre 180 12 99 5/3.069.00
Total %/36,825.00

Nota: Elaboracion propia.

En conclusion, al afio 2019 se ha habido un incremento del costo del 24.24% con
respecto al afio 2018 ocasionando egresos para la organizacién sin generar produccion.

Costo de No Produccién

Las campafias desarrolladas por la empresa GSS, incluyen en una bolsa de
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horas de comunicacion, sean por diferentes tipos de canales para las gestiones que el

cliente final requiera. Para el presente analisis se tomara como informacién el monto

contractual brindado el cual sera

Monto inversion campafia Movistar Mensual: S/. 200°000.00

Cantidad de minutos de conexién: 35000 minutos en 30 dias



Para el presente analisis tenemos:

129

Tabla 42
Ao 2018
Meses Cant. dias Ausentismo Costo por No Produccién
Enero 70 5/.2.,592.59
Febrero 43 5/.1,592.59
Marzo 102 58/.3.777.78
Abril 99 5/ 3.666.67
Mayo 35 5/.1.296.30
Junio 54 5/.2.000.00
Julio 68 8/ 251852
Agosto &0 5222222
Septiembre 98 S/ 3,629.63
Octubre 95 5/ 351852
MNoviembre 94 5/ 348148
Diciembre 82 8/ 3,037.04
Total S00 8/. 33,333.33

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 43
Ao 2019

Meses Cant. Ausentismo Costo por No Produccion
Enero 58 S/.2,148.15
Febrero 84 S/3.111.11
Marzo 40 S/ 1.481.48
Abril 63 S/.2,33333
Mavo 118 S/ 4,370.37
Junio 126 S/ 4.666.67
Julio 130 S/ 481481
Agosto 103 S/ 3.814.81
Septiembre 144 S/ 533333
Octubre 111 S/4.111.11
Noviembre 112 S/ 4.148.15
Diciembre 99 S/, 3,666.67

Total 1188 S/. 44,000.00

Nota: Elaboracion propia.



Costo Total

Tabla 44

Costo total 2018
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Meses Cant. dias Costo por No Costo por Total
Ausentismo Produccién Ausentismo
Enero 70 S/. 2,592.59 S/. 2,170.00 S/. 4,762.59
Febrero 43 S/. 1,592.59 S/. 1,333.00 S/. 2,925.59
Marzo 102 S/.3,777.78 S/. 3,162.00 S/. 6,939.78
Abril 99 S/. 3,666.67 S/. 3,069.00 S/. 6,735.67
Mayo 35 S/. 1,296.30 S/. 1,085.00 S/. 2,381.30
Junio 54 S/. 2,000.00 S/. 1,674.00 S/. 3,674.00
Julio 68 S/. 2,518.52 S/. 2,108.00 S/. 4,626.52
Agosto 60 S/. 2,222.22 S/.1,860.00 S/. 4,082.22
Septiembre 98 S/. 3,629.63 S/. 3,038.00 S/. 6,667.63
Octubre 95 S/. 3,518.52 S/. 2,945.00 S/. 6,463.52
Noviembre 94 S/. 3,481.48 S/. 2,914.00 S/. 6,395.48
Diciembre 82 S/. 3,037.04 S/. 2,542.00 S/. 5,579.04
Total 900 S/. 33,333.33 S/. 27,900.00 S/.61,233.33
Nota: Elaboracion propia.
Tabla 45
Costo total 2019
Cant. Costo por No Costo por
Meses Ausentismo Produccion Aunsentismo Total
Enero 58 S/ 214815 S/ 1,798.00 s/ 394613
Febrero 84 s/ 3.111.11 S/ 2.604.00 &/ 571511
Marzo 40 S/ 148148 5/1.240.00 8/ 272148
Abril &3 8/ 233333 S/1.953.00 S/ 428633
Mavo 118 8/. 437037 S/.3.658.00 S/. 8.02837
Jumo 126 S/, 4.660.67 S/ 3.906.00 5/ B.372.47
Julio 130 s/ 4.814.81 S5/ 4.030.00 s/ B.B4481
Agosto 103 s/ 3.814.81 5/.3.193.00 s/ 7.007%81
Septiembre 144 S/ 5333333 S5/ 4.464.00 &/ 979733
Octubre 111 S/ 4.111.11 50344100 8/ 755211
Noviembre 112 S/ 4.148.15 S/.3472.00 8/ 7.620.15
Diciembre 99 S/, 3.666.87 S/ 3.069.00 5/ 6,735467
Total 1188 5/. 44.000.00 S/. 36,528.00 5/, 80.528.00

Nota: Elaboracidn propia.



Resultados Diagnostico Ex — Post
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En el afio 2020, se observa que en base a los controles implementados se ha reducido los descansos médicos con respecto a enfermedades

de riesgo disergondmico obteniendo 446 dias.
Tabla 46

Patologias

Enero - diciembre 2020
Frecuencia de Patologias (Cantidad de dias de descanso médico)

Patologias Ene. Feb. Mar. Abr. Mayvo Jun Jul Ago. . . Nov. Dic. Total
Enf Oftalmologicas / Ojo Rojo 0 2 1 0 0 0 2 1 1 0 0 0 7
Enf Osteotendinosas / Cervicalgia 4 0 0 0 0 5 6 0 4 5 4 3 31
Enf. Osteotendmosas / Contractura Muscular 3 0 0 0 5 0 6 0 2 3 3 3 25
Enf. Osteotendinosas / Dorsalgia 0 0 0 & 0 0 0 5 0 0 0 0 11
Enf. Osteotendinosas / Tendinitis 0 9 0 0 7 0 10 0 0 0 7 0 33
Enf Otornnolaringologicas / Otalgia 5 0 0 0 6 7 0 0 0 2 ] 4 30
Enf. Otorrinolaringologicas / Otitis Media Supurativa 0 0 0 ) 0 0 4 0 3 0 ] 5 23
Tras / Bronquitis Aguda 0 0 0 0 0 0 0 12 0 0 0 20 32
Tras [ Faringitis Aguda 3 0 4 0 15 0 14 16 0 25 0 g 38
Iras / Laningitus Aguda 5 0 3 0 7 0 7 8 0 4 ] 0 40

Tras / Resfrio Commin 4 7 8 12 14 13 15 17 9 10 12 5 126

Total 26 18 16 23 54 25 64 59 19 49 44 49 446

Nota: Elaboracidn propia.

La presente informacion fue brindada por el area de bienestar social, médica y de seguridad. La cual fue revisada y contrastada, no

tomandose en cuenta aquellas patologias generadas por factores externos a los analizados en el presente trabajo.



Costo por Descansos Médicos

Tabla 47

Disminucion de Descansos Médicos
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Meses Cantidad de Trabajadores Cant. Costo por
Trabajadores Ausentismo Ausentismo Ausentismo

Enero 180 8 26 S/806.00
Febrero 180 4 18 S/558.00
Marzo 180 3 14 S/496.00
Abril 180 [ 23 S/713.00
Mayo 180 12 54 5/1.674.00
Junio 180 7 25 S/775.00
Julio 180 10 64 5/1,984.00
Agpgosto 180 13 59 5/1,829.00
Septiembre 180 4 19 S/589.00
Octubre 180 11 49 5/1.519.00
MNoviembre 180 9 44 5136400
Diciembre 180 10 49 5/1,519.00

Total 5/13.826.00

Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo con la disminucion de los descansos médicos, se obtiene un costo de S/

13826.

Costo de No Produccién

Tabla 48

Costo por no produccién

Meses Cant. Ausentismo Costo por No Produccion
Enero 26 5/.962.96
Febrero 18 5/.666.67
Marzo 16 5/.592.59
Abril 23 5/851.85
Mayo 54 5/.2.000.00
Junio 25 5/92593
Julio 64 5/2.37037
Agosto 59 5/2.185.1%
Septiembre 19 8/.703.70
Octubre 49 5/.1.814.82
Noviembre 44 5/.1,629.63
Diciembre 49 5/1.814.82

Total 46 5/.16,518.53

Nota: Elaboracion propia.



133

Costo Total
Tabla 49
Costo Total
Cant. dias Costo por No Costo or
Meses Ausentismo Produccion Ausentismo Total
Enero 26 8/962.95 o 80600 S/1.768.95
Febrero 18 S/.666.67 o 35800 8122467
Marzo 14 8/.592.59 o 496.00 S/1,088.59
Abril 23 S/B851.85 o 713.00 S/1.564.85
Mayo 54 §/.2,000.00 S 1.674.00 S/3.674.00
Junio 25 8/925.93 s TI5.00 8/1.700.93
Julio 64 8/2,370.37 S 1,984.00 5/4.354.37
Agosto 59 8/2,185.19 S/ 1.829.00 S/4.014.19
Septiembre 19 SL703.70 o 589.00 §/1.292.70
QOctubre 49 5/1,814.82 S 1,519.00 5/3.333.82
MNoviembre 44 5/.1,629.63 S 1.364.00 5/2.993.83
Diciembre 49 5/.1,814.82 S 1,519.00 5/3.333.82
Total 446 5/16,518.53 S/ 13.826.00 5/.30,344.53

Nota: Elaboracion propia.



134

Evolucidn de la productividad

Con respecto a la informacion proporcionada por la gerencia de operaciones y el
departamento de seguridad y salud ocupacional, luego de las implementaciones realizadas, la
organizacién ha reducido su tasa de ausentismo en mas de un 50%. Dicho efecto se ve representado
en la organizacion como una mayor disponibilidad de minutos de conexion. Mediante la mejora en las
condiciones fisicas laborales y una implementacion en la cultura de trabajo, la organizacion logréd
dinamizar su proceso y alcanzar mejores niveles de ventas, en la cual se ve representado.

Tabla 50

Variacion del SPH

SPHBRUTO (ventas/horas de conexion) SPH 2019 SPH 2020
0.1 3 1
0.2 15 2
0.3 11 3
0.4 13 3
0.5 14 3
0.6 11 4
0.7 12 10
0.8 24 15
0.9 9 14

1 8 15
1.1 3 18
1.2 3 15
1.3 14 25
1.4 26 26
15 8 15
1.6 6 11

Total 180 180

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 36

Evolucién del SPH
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Nota: Elaboracion propia

Del presente grafico se puede concluir que para el afio 2020 se han efectuado mejoras
en el nivel de ventas aumentandose anualmente en un 30%, en la cual se obtiene una mayor
frecuencia en los colaboradores que llegan rango de 1 a 1.6 SPH.

Adicionalmente se puede concluir que el Call Center GSS ha mejorado su tendencia
de ventas, evolucionando de una tendencia casi horizontal, hacia una tendencia al alza, dicho

analisis nos permite pronosticar un crecimiento constante en las ventas de la organizacion.
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Capitulo 5. Discusiones

Respecto al nivel de confiabilidad. Se obtuvo, del coeficiente Alfa de Cronbach
aplicado a los datos de la variable ergonomia, un resultado igual a 0,941 por lo que dicho
instrumento es valorado como excelente por ser mayor de 0,9 segun la escala de George y
Mallery. Se indica una resistencia interna alta.

Respecto al nivel de confiabilidad. Se obtuvo, del coeficiente Alfa de Cronbach
aplicado a los datos de la variable productividad, un resultado igual a 0,916 por lo que dicho
instrumento es valorado como excelente por ser mayor de 0,9 segln la escala de George y
Mallery. Se indica una resistencia interna alta

En la informacion general de la muestra de 180 encuestados se pudo analizar que
estuvo constituida por un 37.8 % del personal de varones y otro 62.2.0% de mujeres. Con
respecto a las edades de los empleados. Los rangos de 20 - 30, son el 15.0%; de 31 - 41,
son el 65%; de 42 - 52, son el 15% y de 53 - 63, son el 5,0%.

En cuanto a la variable Ergonomia se realiz6 un andlisis descriptivo de las
dimensiones. Se determina que en sus dimensiones geométrica, ambiental, temporal y de
comunicacion predomind la opcidn bastante de acuerdo, con un nivel medio en los
trabajadores y en los clientes en el area Call center GSS, Lima — Perd, 2020.

También se observa que en cuanto al analisis descriptivo de la variable
productividad, medida por la productividad parcial, donde predomina la frecuencia de 26
trabajadores que tienen un SPH bruto de 1.4 en el &rea Call center GSS, Lima — Pert, 2020,

que en porcentaje es el 14% de los trabajadores que tienen un SPH bruto de 1.4 ventas por
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horas de conexion en el area Call center GSS, mientras que el menor porcentaje de 2%
corresponde a los trabajadores que tienen un SPH bruto de 1.2, 1.1y 0.1.

Respecto a la prueba de normalidad de los datos por Kolmogdrov-Smirnov. Se
comprobd que la distribucion de los datos obtenidos, el resultado del p valor, para todas las
variables (p valor = 0.00) fue menor a 0.05 (p<0.05), lo que demuestra que la distribucion
no es normal, por lo tanto, fue adecuado calcular la conexion entre las variables estudiadas,
usar el Rho de Spearman, como pruebas no paramétricas.

De acuerdo con la hipotesis general se afirma: Existe relacion entre ergonomia y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, lima 2020, en las variables
tienen un Rho de Spearman igual a 0.705, se obtiene una relacion directa y positiva, y el
valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), indica que es muy significativa. Asimismo, Mufioz y
Rangel (2017) concluyeron que la variable de productividad es independiente en el
desempefio académico, con respecto a la dimension ergonomia del factor humano. En la
varianza, entre la ergonomia fisica y productividad relacionado al desempefio académico se
obtuvo en seis variables de productividad, el grado de significancia es mayores a 0.05, con
ello, se rechaza HO con un grado de confianza del 95%. Concluye que la variable de
productividad no es independiente. Al inicio del estudio se plante6 el objetivo de analizar
la conexidn entre la ergonomia organizacional y la productividad del desempefio
académico de la educacion superior, teniendo como resultado que la ergonomia
organizacional si incide.

De acuerdo con la hipétesis especifica (HE) 1 que afirma: hay conexion entre
ergonomia geométrica y productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima
2020, en la que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0.705, esto quiere decir que
hay relacién directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), que expresa que es

altamente significativa. Asi mismo, Guanoluisa y Tapia (2016) concluyen mediante una
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encuesta gue establece que solo el 10% de colaboradores tiene nocién de riesgos
ergondmicos. Utilizaron la Matriz GTC 45 y precisaron las causas de riesgos a los que
estan propensos los trabajadores, estos son: sobre esfuerzo 9%, levantamiento de cargas de
forma manual 8%, movimiento corporal repetitivo, movimientos mano y dedos 9% y
posicidn (de pie, sentada, encorvada) 7%. Del indice de morbilidad se determind
enfermedades asociadas, tales como: lumbago crénico, contractura con desgarro, atrofia
muscular, artrosis de rodilla mas bursitis de rodilla y gonartrosis bilateral de rodilla todas
con 1.3% cada una. Aplicaron el método R.U.L.A. y determinaron que seis puestos se
encuentran con nivel 7 en los que se deben corregir. Confeccionaron procedimientos para
el levantamiento manual de cargas, posturas forzadas y pausas activas.

De acuerdo con la HE 2 que afirma: hay conexion entre ergonomia ambiental y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020., en la que ambas
tienen un coeficiente correlacional de 0.713, esto quiere decir que hay relacién directa y
positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), que expresa que es altamente significativa.
Asi mismo, Colque (2018) determina que existe una correlacion positiva muy débil entre la
entre sus variables estudiadas, dando un R=0,245. Esto quiere decir que hay una
correlacion directa, asi que un cambio en la variable de ergonomia determina el cambio en
la otra variable. Concluye, el 59,8% de los trabajadores indican que “solo a veces” la
distribucidon de espacios de su entorno laboral es adecuada; el 12%, indica que “solo a
veces” acaba el dia cansado y con dolores; ademas que la labor que hacen no demanda de
esfuerzo fisico, el 27,2%, menciona que “solo a veces” hay cumplimiento de los factores
ambientales como estrés, iluminacion, ruidos, etc., y la mayoria esta de acuerdo con la
ergonomia ambiental aplicada en el trabajo.

De acuerdo con la HE 3 que afirma: que hay una conexidn entre ergonomia

temporal y productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, en la
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que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0. 683, lo que indica una relacién directa
y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), que expresa que es altamente significativa.
Sin embargo, Palomino (2016) Concluye que la ergonomia influye significativamente en el
desempefio laboral de los empleados.

De acuerdo con la HE 4 que afirma: hay conexion entre ergonomia de
comunicacion y productividad del area de operaciones del call center GSS, lima 2020, en la
que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0. 811, lo que determina una relacién
directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), que expresa que es altamente
significativa. Asi mismo, Infantes, J. y Yampi, L. (2018) en la tesis, determin6é como
mejorar la calidad de vida laboral de los empleados que realizan el cambio de liners, en el
puesto de mecanico donde laboran 45 individuos, se llevo a cabo con la implementacion de
una mesa elevadora eléctrica que reduce significativamente el riesgo a lesiones. La carga
soportada por el empleado debe ser de entre 7 a menos, sin embargo, el analisis dio un

resultado 8.5 lo que indica que era el factor que se tenia que corregir.
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Conclusiones

Respecto al nivel de confiabilidad. Se obtuvo de Alfa de Cronbach aplicado a los
datos de la variable ergonomia, un resultado igual a 0,941 por lo que dicho instrumento es
valorado como excelente por ser mayor de 0,9 segun la escala de George y Mallery (2003),
Presentando consistencia interna alta.

Respecto al nivel de confiabilidad. Se obtuvo de Alfa de Cronbach aplicado a los
datos de la variable productividad, un resultado igual a 0,916 por lo que dicho instrumento
es valorado como excelente por ser mayor de 0,9 segun la escala de George y Mallery (2003).
Presentando consistencia interna alta.

En cuanto al andlisis descriptivo de las dimensiones de la variable Ergonomia. Se
determina que en sus dimensiones geométrica, temporal, ambiental y de comunicacion
predomind la opcion bastante de acuerdo, con un nivel medio en los trabajadores y en los
clientes en el area Call center GSS, Lima — Peru, 2020.

También se observa que en cuanto al anlisis descriptivo de la variable
productividad, medida por la productividad parcial, donde predomina la frecuencia de 26
trabajadores que tienen un SPH bruto de 1.4 en el &rea Call Center GSS, Lima — Per,
2020, que en porcentaje es el 14% de los clientes que tienen un SPH bruto de 1.4 ventas
por horas de conexidn en el &rea Call center GSS, mientras que el menor porcentaje de 2%
corresponde a los clientes que tienen un SPH bruto de 1.2, 1.1y 0.1.

Respecto a la prueba de normalidad de los datos por Kolmogdrov-Smirnov. Se
comprob6 que la distribucion de los datos obtenidos, el resultado del p valor, para todas las

variables. Respecto a las dimensiones de la variable ergonomia y la variable productividad



el sig. bilateral (p valor = 0.00) fue menor a 0.05 (p<0.05), lo que demuestra que la
distribucion no es normal, por lo tanto, fue adecuado calcular la conexion entre las
variables analizadas, usar el Rho de Spearman, como pruebas no paramétricas.

De acuerdo con la hipotesis general que afirma: Existe relacidn entre ergonomia y
productividad del area de operaciones del Call Center GSS, Lima 2020, en la que ambas

variables tienen un coeficiente correlacional de 0.705, esto quiere decir que hay relacién

directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), que es altamente significativa.

De acuerdo con la HE 1 que afirma: hay conexion entre ergonomia geométrica y
productividad, en la que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0.705, esto quiere
decir que hay relacién directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), que €s
altamente significativa.

De acuerdo con la HE 2 que afirma: hay conexion entre ergonomia ambiental y
productividad, en la que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0.713, esto quiere
decir que hay relacion directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), que es
altamente significativa.

De acuerdo con la HE 3 que afirma: hay conexion entre ergonomia temporal y
productividad, en la que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0. 683, esto quiere
decir que hay relacion directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000 (p<0.05), que es
altamente significativa.

De acuerdo con la HE 4 que afirma: hay una conexién entre ergonomia de
comunicacion y productividad, en la que ambas tienen un coeficiente correlacional de 0.
811, lo que indica que hay relacidn directa y positiva, y el valor de p es igual a 0.000

(p<0.05), que es altamente significativa.
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Con referente a la implementacion de mejora en la empresa GSS se logro recortar la

brecha de ausentismo laboral en un 50% reduciendo las faltas desde el 2018 con una



cantidad de 900 dias a un nivel de 446 faltas por enfermedades profesionales relacionadas

con la ergonomia.

Figura 37
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Nota: Elaboracion propia.

Dichas mejoras aplicadas se expresan hacia la organizacion en términos
econdémicos como la suma de los costos por ausentismo y los costos de oportunidad por la
no produccién o no disponibilidad de los colaboradores para cubrir la bolsa de minutos.
Figura 38
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Nota: Elaboracion propia.

Para todos los casos se puede observar un decrecimiento debido a la disminucién de
las enfermedades profesionales logradas a traves de la correccion de las posturas de trabajo
y correccion de las condiciones ergonomicas.

Con referente a la ergonomia geométrica se realizo la compra de nuevo mobiliario
y accesorios ergonémicos de mayor ajuste a las caracteristicas fisicas de los colaboradores,
asi mismo se realiz6 un diagnostico ocupacional utilizando la metodologia RULA para lo
cual se tuvo como resultado el nivel de riesgo de los puestos y las posturas actuales que
adopta el personal para realizar sus labores frecuentes; luego de la correccion y
capacitacion respectiva se logré determinar una mejora significativa de las posturas del
personal reduciendo el nivel de riesgo medio a bajo.

Con respecto a la ergonomia temporal, se realizé la implementacién de las pausas
activas obligatorias dentro de la jornada laboral reduciendo los niveles de estrés y
aumentando los niveles de concentracion dentro de la jornada laboral

La implementacion de la ergonomia de comunicacion dentro de la empresa GSS se
realiz6 por medio de capacitaciones, charlas, instructivos, elementos visuales, mensajes de
texto y comunicacion via software de trabajo, en lo cual refuerzan la realizacion de las
pausas activas, realizan recordatorios de la adopcion de la correcta postura, correcto
mantenimiento del mobiliario y desinfeccion personal. Ademas, la compafiia participa con
incentivos a través de utilitarios de oficina como elementos antiestrés. Mediante la
aplicacion de esta dimensién de la ergonomia la empresa GSS logr6 el mayor compromiso
y participacion de todos los colaboradores involucrados para las actividades programadas.

Las mejoras referentes a ergonomia ambiental consistieron en tres grandes campos:
iluminacion, temperatura y ruido. Del cual mediante los diagndsticos ocupacionales

previos se evidenciaron mejoras en la iluminacién de los puestos, mejorando la
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iluminacion periférica y pantallas de trabajo. Adicionalmente se realizaron mejoras en la
ventilacion de la zona de trabajo realizandose la instalacion de aires acondicionados y
extractores de aire, dando mayor comodidad al personal para la realizacidn de sus labores.

De los resultados obtenidos se infiere que, con las implementaciones realizadas se
mejoro la productividad de la organizacion con respecto a la disponibilidad de llamadas,
validando las hipétesis del presente trabajo de tesis.

Recomendaciones

En funcion a las conclusiones, consideramos estas recomendaciones para la
Empresa Call Center GSS.

A través del estudio nos hemos dado cuenta de la importancia la propuesta de
mejora ergonémica en las organizaciones y cuan importante es que los trabajadores lo
apliquen, de esta manera se reduce costos y gastos organizaciones, y ademas que cuando
hay buena ergonomia en las organizaciones aumenta la productividad. En este trabajo de

investigacion nos lleva a recomendar lo siguiente.

e Ergonomia ambiental. Se recomienda que la empresa Call Center, disefie su perfil de los

puestos con el fin de cuidar la vida, la integridad fisica el bienestar de los trabajadores.

o Se recomienda la inspeccion mensual de las instalaciones con la finalidad de

mantener las condiciones de trabajo existentes.

o Se recomienda implementacion y realizacién de un plan de mantenimiento,

cambio constante de filtros de aire y agua.
o Se recomienda mantener puntos de hidratacion cercanos a la zona de trabajo.

o Se recomienda continuar con los monitoreos ocupacionales de manera anual.

e Ergonomia geométrica. Se recomienda tener en cuenta la socializacion del manual

ergondmico de la empresa, ademas del reglamento interno de prevenciéon de riesgos

laborales, con el fin de que las personas puedan hacer riesgos fisicos. Ademas del uso del
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mouse pad, mejorando la posicion y el movimiento realizado en el uso cotidiano de los
equipos. También se recomienda conservar la postura de trabajo adecuada durante las
labores la cual consiste basicamente en:

o Mantener la espalda recta y apoyada en el respaldo de la silla, evitando la flexion

del cuello.

o Los pies deben estar apoyados en el suelo.

o Lamesa debe quedar a la altura de los codos.

o Euvitar las posturas forzadas, manteniendo antebrazo, mufieca y manos siempre

alineados.

Se recomienda la realizacion de los exdmenes ocupacionales con el fin de
identificar alguna condicion de salud que pueda afectar durante su estadia en la
empresa.

Ergonomia temporal. Establecer un ciclo y un horario de trabajo laboral que sea muy
flexible y favorable para el trabajador asignando diferentes tareas, funciones durante el
dia, a fin de evitar movimientos o posturas laborales repetitivas durante el horario de
trabajo, que puedan atentar contra la seguridad y salud del trabajador, es importante que
se debe de crear un ambiente de dindmica, que todos puedan hacer ejercicios como la
pausa activa que ayude a los trabajadores a evadir la monotonia y que este produzca fatiga
fisica en ellos.

o Se recomienda seguir con la jornada diaria y obligatoria de pausas activas en la

empresa, integrando a los mandos medios.

Ergonomia de las comunicaciones. - se recomienda a la Empresa Call Center GSS, si bien
es cierto que su nivel cognitivo es adecuado, se sugiere que mejore con respecto a las
tecnologias que usan sus trabajadores, como las Tic, las informaciones virtuales que se

emitan deben ser claras y precisas, y si fuera posible en un lenguaje sencillo. En la
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ergonomia organizacional que se deberian utilizar disefio de interfases para monitorear el
cumplimiento de las tareas, como también se les deberia capacitar a los trabajadores sobre
dominio de conocimientos graficos como herramienta estratégica para una buena
comunicacion e informacion.

o Se recomienda la implementacion de una intranet como herramienta de difusion

y comunicacion hacia el colaborador.
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Anexo 1: Instrumentos

INFORMACION SOBRE LA VARIABLE ERGONOMIA

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una X el nimero de la
columna que corresponda a su respuesta.

1 2 3 4 5
Totalmente  de Bastante de Ni de acuerdo ni en |Bastante en Totalmente  en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

\ ERGONOMIA 1 2 3 4 5

Ergonomia geométrica

1 Los disefios ergonomicos les facilitan a los trabajadores de
la Empresa Call Center GSS obtener posturas adecuadas.

2 La empresa Call Center GSS, realizan reuniones periodicas
con sus trabajadores sobre mandos y sefiales.

3 |En la empresa Call Center GSS, se aplica e informa al
personal para que se puedan adaptar a las nuevas
ubicaciones de las maquinarias

4 |Enlaempresa Call Center GSS, se realizan reuniones con
los trabajadores para brindarles toda la informacién acerca
de la sensibilizacion y coordinacién en la fecha que se
realizaran las capacitaciones en ergonomia

5 La empresa Call Center GSS, Contacta a especialistas en
el tema de ergonomia geométrica para sensibilizar a los
trabajadores.

6 La empresa Call Center GSS, se preocupa por llevar a cabo
la sensibilizacion planificada y coordinada.

7 En la empresa Call Center GSS, se evalla las posturas que|
adoptan las siguientes semanas después de la
sensibilizacion.

Ergonomia ambiental

8 la empresa Call Center GSS, busca proveedores que
ofrezcan higiene en el trabajo

9 |La empresa Call Center GSS, se preocupa por el bienestar
laboral de sus trabajadores.

10 |Enlaempresa Call Center GSS, se evalla el desempefio de
los trabajadores haciendo una comparacion del antes y|
después de la implementacidn.

11 |La empresa Call Center GSS, aplica las buenas relaciones
entre los trabajadores para evitar el estrés laboral.

12 |[En la empresa Call Center GSS, se busca a un profesional
que oriente a los trabajadores con respecto a factores
psicologicos que ayudarian a mejorar las relaciones
sociales entre comparieros de trabajo.

13 |[En la empresa Call Center GSS, busca por lo general
reunirse con los gerentes por separado, para determinar la
fecha y hora de la capacitacion en grupos.

14  [Enlaempresa Call Center GSS, se hace la invitacion a todo
el personal de cada taller con asistencia voluntaria.

15 |En la empresa Call Center GSS, se aplica una encuesta a
los trabajadores para determinar si aprendieron a manejar,
el estrés laboral.

Ergonomia temporal
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En la empresa Call Center GSS, se fija el tiempo Unico de
descanso para todos los trabajadores.

17

La empresa Call Center GSS, Aplican los horarios
coordinados

18

En la empresa Call Center GSS, se fijan en unos minutos
de descanso para todos los trabajadores.

19

En la empresa Call Center GSS, se busca informacién
sobre ejercicios de relajacion para el cuerpo

20

la empresa Call Center GSS, Realiza ejercicios de
estiramientos para relajar el cuerpo

Ergonomia de comunicacién

21

La empresa Call Center GSS, disefia la comunicacién
entre los trabajadores

22

En la empresa Call Center GSS, disefia la comunicacion
entre los trabajadores y las maquinas

23

En la empresa Call Center GSS, se optimiza las
herramientas de comunicacion.

24

En laempresa Call Center GSS, se hace la sefializacion de
seguridad para los trabajadores

25

En la empresa Call Center GSS, la altura de la superficie
de trabajo debe adaptarse a las dimensiones (estatura) del
cuerpo del trabajador

26

En la empresa Call Center GSS, se preocupa por el
espacio suficiente para el movimiento del cuerpo de los

trabajadores

INFORMACION SOBRE LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD
1 Productividad total de productos elaborados
Productividad total = P -
total de insumos
2 Productividad parcial n2 Cantidad de clientes o ventas
P Productividad de factor parcial =
horas empleadas

3 Productividad o ) ) salida total de productos

multifactorial Productividad multifactorial = subconjunto de insumos
4 |Valor de produccion Valor de la producciéon

= ventas netas + cambio en el inventario de producto terminado y de
producto en proceso
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121 2 22222323

122 3 43 343333

123 2 32322322

124 2 23 222322

125 3 2 33232 33

126 3 3 4 4 3 3 3 3 3

127 2 2 3 23 23 22

128 3 23 2 2 2 2 2 2

1290 3 233322 22

3

130 3 23 223233

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4

132 555555555

133 3 3 4 443244

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4

135 4 55555555



5
5
4
5
5
4
4
3
5
5
5
5
5
5
3
3
3
3
3
3
3
5
3
2
2
2
1
3
3
3
5
1
1
4
1
3
5
5
4
4
2
2
2
2
2

5
5
4
5
5
4
4
3
5
5
5
4
4
5
3
3
3
3
3
3
3
5
3
2
2
2
1
3
3
3
5
1
1
4
1
3
4
4
3
4
3
2
2
2
2

136 555555555

137 4 55555555

138 4 4 4 4 4 4 4 4 4

139 4 55555555

140 555 44 4555

141 3 4 4 4 4 4 4 4 4

5

142 4 4 4 4 3 3 3 3 4

143 4 4 4 4 3 3 3 3 3

144 4 4 4 4 4 4 4 55

145 5 555 44555

146 55 4 4 45555

147 3 4 3 4 4 4 4 4 3

148 555 455555

149 5 4 55 4 35 4 4

150 3 3 3 333333

151 3 3 3 333333

152 3 3 3 333333

153 3 3 3333333

154 3 3 3 333333

155 3 3 3 333333

156 3 3 3 333333

157 555555555

158 3 3 3 333333

159 2 2 2 22 2 2 2 2

160 2 2 2222222

161 2 2 2 22 2 2 2 2

162 111111111

163 3 3 3 333333

164 3 3 3 3 33333

165 3 3 3 3 333 33

166 5 55555555

67111111111

168 111111111

169 4 4 4 4 4 4 4 4 4

170111111111

171 3 3 3 3 3 3 4 3 3

172 4 5 4 55 4 3 43

173 4 55 3 45 43 4

4

174 3 54 455 3 45

175 5 3 3 4 3 3 43 4

176 2 3 2 2 2 2 3 3 2

177 2 3 3 22 2 2 2 3

178 3 2 2 2 2 2 3 2 2

179 2 3 2 2 2 33 3 2

180 2 32232232
Nota: Elaboracién propia




Resultados mediciones productividad

N° COLABORADOR EN FE MA AB MA JU JU AG SE OC NO DI
1 BUSTAMANTE PEREZ JOSUE DANIEL 12 05 01 11 03 12 1.0 0.7 0.8 0.6 0.8 0.7
2 RODRIGUEZ ZAFRA JOHAN CESAR 06 0.7 03 0.2 06 0.8 11 0.7 09 0.7 10 11
3 VARGAS GARRIAZO JHON ALEX 0.8 08 0.3 0.6 1.1 1.1 09 0.2 05 09 09 0.9
4 SANCHEZ BARRERA RENATO MARTIN 09 04 02 02 11 09 13 0.7 09 0.8 09 0.8
5 ALIAGA URTEAGA WENDY BRILLYT 0.2 04 0.2 0.7 09 1.0 08 0.0 0.8 0.7 09 0.8
6 ARAMBULO ROSALES KIMBERLY ANTONELA 08 04 06 0.7 08 08 05 05 06 09 12 0.7
7 RUIZ RONDON JACKELINE 03 04 03 09 05 0.7 0.7 0.4 0.8 0.7 09 1.2
8 PAREDES TAQUIRE JESUS ALEXIS 0.2 04 04 09 11 05 05 05 04 0.7 0.8 1.0
9 ALCA MENDIZABAL CHISTOPHER ALEX 09 04 04 09 08 08 09 03 06 09 10 0.7
10 RAMOS VILA ROSA ELVIRA 10 0.2 03 13 13 10 10 04 0.7 1.0 0.6 05
11 SEMINARIO OIESRR’-\E’EﬁgloJOAO JUNIOR 08 0.3 03 08 10 09 12 0.7 0.7 0.8 04 1.0
12 ORTIZ CORDOVA VALERIA DEL CARMEN 0.6 05 03 09 07 11 0.7 0.6 0.7 0.8 0.8 0.8
13 BLAS TRUJILLO JULIA 11 11 04 10 1.7 04 0.7 0.6 0.7 1.0 0.8 0.9
14 CLAVIJO FLORES SHIRLEY CRHISTEL 1.0 04 04 1.2 09 09 06 06 06 09 09 0.7
15 APAZA VALDIVIA ALI FITZGERALD 0.7 05 04 05 16 1.1 0.7 04 0.7 0.8 0.8 0.6
16 MOCARRO TEJEDA NESTOR ALBERTO 1.0 06 0.3 0.8 09 1.0 06 0.7 0.7 0.8 1.0 04
17 CESPEDES KUESTTO ALEXIS OSWALDO 1.0 04 05 04 10 09 1.1 04 0.7 0.9 09 0.7
18 ROJAS ROJAS ALEXANDER ELI 11 03 0.2 08 0.7 1.0 09 05 0.6 0.7 0.7 0.7
19 SALVADOR MALLQUI JORGE LUIS 13 0.2 04 14 09 0.8 1.0 04 05 0.6 09 1.0
20 MORE RAMOS LUIS ANTONIO 0.8 05 04 12 09 11 0.7 05 09 0.6 0.7 1.0
21 RAMOS CHICCHON JOHANA ARELI 08 0.7 03 11 08 0.8 0.8 0.3 0.5 0.8 0.8 0.8
22 MAYORGA GONZALES YELITZA YAMILE 09 04 03 0.8 1.0 06 06 0.6 06 0.6 09 1.0
23 CHOMBO RIVERA JORGE ALBERTO 08 05 03 1.0 09 0.7 09 0.0 0.6 09 1.0 0.8
24 HERRERA CACHIQUE JOHAN ANDRE 09 09 03 09 10 05 06 05 08 0.8 09 0.8
25 FLORES VEGA ARNOLD JAVIER 09 06 04 0.7 09 05 0.7 0.7 0.6 0.6 0.9 0.8
26 VEGA BENEDICTO ANIBAL AUGUSTO 04 04 03 12 09 11 10 0.7 06 0.7 0.8 0.8
27 CABALLERO CAMPOBLANCO VANESSA 08 0.7 03 0.7 1.1 05 1.0 04 0.8 0.4 0.8 0.8
28 GONZALES RODRIGUEZ JAVIER 1.0 0.3 0.3 05 09 0.7 08 0.7 0.1 0.8 0.8 0.8
29 CORNEJO GOMEZ KEVIN NICSON 09 0.7 03 05 09 1.0 0.7 04 0.8 0.6 0.8 0.8
30 ARAUJO CAMPANA ABEL SAUL 15 05 04 0.7 0.8 0.8 1.0 0.7 09 0.7 0.8 0.7
31 GARCIA PULLO PEDRO 09 09 03 09 09 10 0.7 0.0 0.6 0.6 0.6 0.7
32 CHAPARRO BENITES BERNARDO JESUS 04 04 04 08 10 1.0 08 09 0.7 0.8 0.8 04
33 REYNOSO LUNA ANTHONY JEANPIERE 1.3 05 03 10 1.2 0.6 0.8 0.3 0.8 0.8 1.0 1.0
34 QUISPE TACO EDISSON 09 05 03 10 09 04 09 10 05 09 09 0.7
35 SOSA ORE ANGGIE LISBETH 10 05 03 11 0.7 0.8 0.6 04 0.7 0.8 0.8 0.7
36 CARBAJAL PEREYRA JOHANNA 1.0 0.8 0.2 10 09 12 1.2 04 06 0.6 0.3 0.9
37 PORRAS PRADO JOSE MARTIN 12 04 03 10 15 09 0.7 0.1 05 0.8 09 05
38 DIOSES VERGARA JOSELYNE VERONICA 11 11 04 09 1.1 09 08 05 05 0.7 0.6 0.8
39 FAJARDO VARILLAS AYATOLI ABAD 11 04 03 1.0 0.7 09 08 03 0.7 0.8 0.7 0.8
40 ORE FONSECA GERSON MANUEL 1.0 05 0.2 06 1.1 1.1 09 09 09 0.7 09 0.9
41  CALENZANE VALENZUELA HUMBERTO ANGELO 1.0 05 0.3 09 1.0 09 08 03 0.7 06 0.8 0.3
42 CORDOVA MESONES CAROLINA 11 09 01 08 0.8 0.7 06 05 06 0.7 1.0 0.7
43 SOTO BRUZON CARLOS EDER ANDRES 12 04 02 09 06 0.8 09 0.2 0.7 0.8 0.7 0.8



44
45
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PEREZ ATANEH SAID AHMED
APAZA LEON JHON EDSON
NUNEZ MARREROS LILIAN GUISELA
YUPANQUI RODRIGUEZ MERCEDES BLANQUITA
GUILLERMO SILVA FRANKLIN JHOSEP
MERINO GARCIA MAURIZIO LUIS
COELLO ESCATE STHEFANIA ANDREA
MEZA RIVERA JENNY MAGLISSE
DIAS HUARINGA JASMIN YESELU
PALMA TUNOQUE CLAUDIA
ROSALES FASANANDO DAVID
AIRA PORTUGAL JOSE GIANPIERRE
CARRILLO BOHORQUEZ ROSA ISABEL
MOTTA CABRERA CRISTHIAN FELIX
ORDONEZ CHUQUIHUACCHA GERARDO ANGEL
CHAVEZ REYES MARIO ALBERTO
SULLON REYES WALTER
VALDIVIA TARAZONA JOSUE DAVID
MONTENEGRO CHINCHA ELIHU JAHAZIEL
GUTIERREZ CURI CARLOS ALBERTO
RODRIGUEZ GOMEZ AMALIA ALINSON
MERCADO PAUCAR NATALY MABEL
FERNANDEZ VILLANUEVA JESSENIA CHABELY
EYZAGUIRRE AYLAS REBECA ALEXZANDRA
MORALES GARCIA YESENIA ELIZABETH
CLAVIJO FLORES SHARON ELEYDI
ALTAMIRANO RIVAS RITZEL RICARDO
YLLAJANQUI MEJIA JUDITH BLANCA
ROSAS TITO LUIS JOSUE
CHAPARRO BENITES WILSE BERNARDO
JABE ODAR GABRIELA LISSETE
ORTEGA COLMENARES DIANA ELIZABETH
PINEDO AHUANARI MILAGROS DEL PILAR
SANCHEZ OSCO ALISON RUBI
SOTO DOMINGUEZ BRUNO
OLIVARES HUAMAN LUIS FERNANDO
VELIZ DELGADILLO KAREN JULIETH
GAYOSO MARQUEZ ANGIE NIKET
MURNOZ VACA JESUS
PINAN LIJARZA MAYCOHOL ERIC
LEON PEREZ FRHED ALEXANDER
OLIVOS LEON JUAN ANGEL
NAVARRO IRKNAMPA ROCIO REBECA
SOTO MONJA JOAQUIN AARON
RIVAS REYES KATHERINE CIELO
ARELLANO QUISPE BRYAN JHON

1.2
0.9
15
0.8
11
1.0
0.7
11
0.2
11
0.9
11
1.0
13
0.6
0.9
0.4
0.7
1.2
0.7
13
0.6
0.9
0.5
0.8
13
1.0
0.7
0.8
13
1.0
0.6
0.8
0.5
0.6
0.7
0.7
1.0
13
0.5
1.0
0.6
0.8
1.2
0.8
0.6

0.4
0.4
0.5
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0.3
0.4
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0.3
0.3
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0.5
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0.3
0.6
0.5
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0.6
0.4
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1.0
0.5
0.3
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0.5
0.3
0.4
0.4
0.5
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0.3
0.3
0.4
0.6
0.4

0.3
0.3
0.2
0.4
0.2
0.3
0.3
0.5
0.3
0.3
0.4
0.4
0.3
0.4
0.4
0.3
0.5
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0.4
0.3
0.3
0.2
0.3
0.3
0.3
0.2
0.3
0.2
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.2
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.3
0.2
0.3
0.2

1.1
0.9
0.5
0.8
0.7
0.7
0.8
0.9
0.9
0.9
0.9
11
0.8
0.7
0.6
0.8
0.6
0.8
0.9
0.8
0.7
1.0
0.8
0.7
0.6
0.6
0.7
0.8
0.9
0.7
0.9
0.7
0.8
0.7
0.8
0.7
0.8
0.9
0.9
1.0
0.8
0.8
0.7
0.6
0.4
0.7

11
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0.9
11
0.8
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11
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1.0
1.0
0.8
0.9
0.7
11
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0.9
1.0
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0.8
0.8
0.9
1.0
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0.9
0.9
1.0
0.8
1.0

0.9
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0.8
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0.8
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0.9
0.9
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11
0.7
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0.5
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0.5
0.8
0.5

0.5
0.3
0.8
0.8
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0.6
0.3
0.5
0.7
0.4
0.2
0.6
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0.5
0.6
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0.6
0.4
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0.5
0.7
0.4
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0.4
0.8
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0.5
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0.5
0.7
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0.6
0.4
0.7
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0.8
0.7
0.6
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0.7
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0.8
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0.4
0.5
0.7
0.5

0.7
0.7
0.7
0.7
0.8
0.8
0.9
0.6
1.0
0.8
0.7
0.9
0.7
0.7
0.9
0.6
0.7
11
0.6
0.5
0.7
0.7
0.9
0.5
0.7
0.6
0.9
0.6
0.7
0.5
0.6
0.5
0.7
0.8
0.7
1.0
0.7
0.7
0.5
0.6
0.7
0.8
0.5
0.8
0.8
0.7

0.7
0.6
0.6
0.5
0.4
0.5
0.6
0.5
0.8
0.8
0.5
0.6
0.8
0.4
0.5
0.9
0.5
0.8
0.7
0.4
0.7
0.4
0.7
0.9
0.8
0.7
0.4
0.7
0.6
11
0.6
0.6
0.4
0.6
0.6
0.7
0.6
0.7
0.6
0.4
0.5
0.5
0.6
0.4
0.8
0.8



90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100
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103
104
105
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120
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122
123
124
125
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128
129
130
131
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133
134
135

POZO PANDURO SELVINA
ZELADA CARDENAS JHONATAN EFRAIN
SANJINEZ NOLE ISABEL IRENE
GUTIERREZ MEZA FAVIO ALONSO
SERPA CARRILLO BRUNO DAVID
PRIETO CHUMPITAZ ROSEMARY JESSEBEL
FERNANDEZ RIVAS MARIA YSABEL
PACHECO SALAS HAYDEE
ALVAREZ CALLUPE PETER SANTIAGO TEOFILO
NEGRILLO ZAPATA JORGE JONAYKER
VERGARAY TRECE MARCO ANTONIO
NAUPARI MELGAR JOSSELYN PAOLA
REYES DIAZ JULIO CESAR
MORENO MACEDO FLORITA SOLEDAD
LEON LLANOS ASTRY ESMERALDA
REYNA REVOLLEDO ESTEFANIE GRACE
BALBIN INGA BRYAN STEV
YALTA PENA ANGIELY
GAMARRA NARVAJA YERENIT RICHARD
GOZAR COAGUILA JUAN JUNIOR
MACHADO ARAUJO PIERO ALEXIS
COQUENA APOLINARIO DEYSI FIORELLA
UMERES ESPINOZA RAUL JOSE
VALDIVIA SOLIER RENATO
CHUQUIN CORDOVA JOSSELYN
MADUENO CARRION LUZ ROXANA
ANGULO CAMPOS NAHOMI
LITANO BANCES KELY MARCELA
CASTANEDA VILLARREAL JUDITH ESTEFANY
HUAMANI PARIONA MARCO CESAR
IPANAQUE AMAYA SHIRLEY KATHERINE
FELIX FELIX ELIZABETH CRISTINA
MORENO ROJAS GIANCARLO CESAR
HUANUCO YLIANES YAJAYRA YNGRID
SULLON ALARCON MARTIN
CARHUAS TERRAZAS ROSSANA MARYORI
TELLO SUAREZ JUANITA CLEMENTINA
AMESQUITA VELASQUEZ JANNET ISABEL
MONTERO CASTILLO DEYBI EDUARDO
QUISPE CASTRO MIGUEL ANGEL
VILCA UCEDO KARLA FIORELLA
ZUNIGA NARVAEZ JULISSA CAROL
OSORES MARTELL KEVIN EDUARDO
GARCIA VARGAS MACHUCA GINO ALDO
ULLOA LLACSA MEGUMI TEODORA
AZNARAN FARRO JANET PILAR
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0.4
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0.5
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0.6
0.7
0.6
0.8
0.7
0.3
0.8
0.9
0.4
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0.6
0.3
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0.3
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0.4
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0.5

0.5
0.7
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0.7
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0.7
0.4
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0.5
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VALVERDE LOZANO WILSON EDDY
CUEVA CALLER MARCO ANTONIO
BORDA GUEVARA DIANA ALESSANDRA
VELA SOSA MARIA ANGELA
VASQUEZ VIZCARRA NORMA HURIETH
CRESPO VILLAVICENSIO MARYOLI
CAJACHAGUA LLALLERE ANGELLY
HUINCHO PALOMINO DAVID ALEJANDRO
NICHO SANCHEZ BRENDA LILIANA
JUSTINIANO MIRANDA STEFANIA ALEJANDRA
HUAMAN ESCANDON KATIA MARILU
RODRIGUEZ TELLEZ JULIA JOSSELYN
ZARATE CALVO CRISTHIAN DARIO
CASTILLO BERNAL KAREN JACQUELINE
HUAYLLAQUISPE CARRANZA ALEXANDER
CULQUIMBOZ BARDALES JOHANA
CARRILLO ALCARRAZ DAVID BRUNO
FLORES NAVARRO ADAMARY MILENE
VILLANUEVA RAMOS RENZO ENRIQUE OSCAR
GUTIERREZ GUTIERREZ MILUSKA LORENA
SANCHEZ SOSA HUMBERTO
BARQUERO LUJAN FRANCESCA JAZMIN
ZEGARRA SILVA SANDRA MARCELA
RODRIGUEZ ROMERO YANELY ASHELY IVANNA
COLAN CHUCO ESAU VLADIMIR
SUAREZ VELA KRISTEL MARGOT
VENTURO CAYCHO INGRID ELIZABETH
BELLIDO QUISPE ALLISON
LEZCANO SUYON ELIANA ESTHEFANI
HORNA PAREDES CARLOS MICHAEL
CCOILLO NAVARRETE VICTOR MANUEL
RAYMUNDO UNTIVEROS HAROLD
HERRERA MARTINEZ SILVIA GIOVANNA
GALLEGO IZAGUIRRE FERNANDO JOSSIMAR
CANCINO QUEZADA PATRICIA ELIZABETH
PENA OREZZOLI CHRISTIAN
MORI PIZANGO KLAUS JHOSIMAR
ROSADIO VALERIANO PAUL ALEXANDER
PINEDA QUEVEDO JULIAN
ESQUEN ACERO KATHERINE LORENA
PUCLLA CCOYO WENDY KATHERIN
ORE NAVARRO THIRSA JARID
CORDOVA ROMERO LUZ MARIA
PAUCAR ALIAGA ROMINA ARACELLI
ALVARADO HUAMAN LUZMILA
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1.0
0.3
0.7
0.8
0.9
0.7
0.6
0.6
0.5
0.6
0.4
0.6
0.8
0.8
0.8
0.6
0.7
0.6
0.2
0.7
0.5
0.7
0.5
0.6
0.6
0.6
0.8
0.7

0.3
0.3
0.4
0.4
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0.5
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0.8
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0.2
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0.2
0.1
0.3
0.4
0.4
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0.3
0.4
0.4
0.2
0.5
0.4
0.3
0.2
0.3
0.3
0.5
0.3
0.2
0.2
0.2
0.3
0.4
0.2
0.5
0.3
0.3
0.4

0.3
0.4
0.5
0.4
0.2
0.3
0.3
0.3
0.2
0.3
0.2
0.3
0.2
0.6
0.4
0.3
0.5
0.3
0.3
0.2
0.3
0.3
0.3
0.2
0.2
0.3
0.3
0.3
0.2
0.3
0.3
0.2
0.3
0.3
0.5
0.2
0.3
0.2
0.2
0.4
0.3
0.3
0.2
0.2
0.3

1.1
0.5
0.6
0.7
0.6
0.8
0.6
0.5
0.8
0.5
0.7
0.6
0.6
0.6
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0.5
0.4
0.7
0.5
0.7
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0.4
0.4
0.4
0.5
0.6
0.4
0.3
0.4
0.4
0.4
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0.5
0.4
0.4
0.4
0.4
0.4
0.5
0.3
0.7
0.3
0.2
0.3

0.5
0.9
0.5
1.0
0.9
0.7
0.7
0.8
0.5
1.2
0.3
0.6
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0.5
0.4
0.8
0.6
0.5
0.7
0.6
0.8
0.5
0.4
0.4
0.6
0.4
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0.4
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0.4
0.4
0.4
0.4
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0.3
0.3
0.4
0.4

0.6
0.7
0.6
0.7
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0.5
0.3
0.8
0.9
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8
0.6
0.5
0.7
0.6
0.7
0.8
0.6
0.7
0.5
1.0
0.5
0.2
0.8
0.5
0.4
0.6
0.6
0.5
11
0.6
0.5
0.4
0.5
0.4
0.4
0.4
0.3
0.6
0.4
0.5
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1. INTRODUCCION

Durante sus actividades diarias el trabajador se encuentra expuesto a diferentes tipos de
agentes ocupacionales, entre fisicos, quimicos y biol6gicos, ademas de los factores de
riesgos disergondémicos y psicosociales los cuales pueden generar enfermedades
ocupacionales.

La evaluacion o medicion de estos agentes ocupacionales es una de las etapas de la Higiene
Industrial que tiene como objetivo evitar las enfermedades ocupacionales; entendiendo como
enfermedad ocupacional todo aquel malestar o dafio a la salud causado por la presencia de
contaminantes en el ambiente de trabajo a los cuales los trabajadores estan expuestos en
forma prolongada.

Los dias 04 y 05 de enero del 2019, se realiz6 la evaluacion de riesgos disergonémico en
las instalaciones de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

— ATE, ubicada en Av. La Molina N° 496 — Lima — Ate.

El presente estudio, contiene la metodologia de evaluacion, resultados, conclusiones y

recomendaciones.

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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1. METODOLOGIA DE EVALUACION

1.1. Protocolo de Trabajo en Campo

» Reconocimiento de las areas y operaciones de GLOBAL SALES SOLUTIONS
LINE SL SUCURSAL EN PERU — ATE, a fin de determinar los puestos de
trabajo a evaluar.

» Levantamiento de la informacién en campo, a través de la observacién de la
tarea, ademas se utilizaron equipos como camaras fotograficas y formatos de
campo.

» Setomo en cuenta la tabla de Factores de Riesgo Disergondmico, previo atoda
evaluacion y con la informacién obtenida se procedio6 a utilizar la metodologia
apropiada para cada labor encontrada en cada puesto de trabajo a evaluar.

» Se identific6 01 método de evaluacion para las actividades observadas en los
puestos a evaluar, ya que se considera que existen trabajos que demandan
cambios posturales y movimientos repetitivos en miembros inferiores y
miembros superiores. (RULA) se realiza la evaluacion correspondiente. Ver

fichas en Anexo N°3.

1.2. Categorizacion del riesgo

De acuerdo con el método RULA, clasifica el nivel de riesgo en 4 rangos de valores:

Cuadro N° 1: Semaforizacion de los niveles de Riesgo Disergonémico con la metodologia RULA

Puntuacion Nivel de
final Accion

Nivel de Riesgo Actuacion

Riesgo aceptable.

Pueden requerirse cambios en la tarea; es

34 2 conveniente profundizar en el estudio
5-6 3 Se requiere el redisefio de la tarea
7 4 Se requieren cambios urgentes en la tarea

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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2. RESULTADOS

En la siguiente tabla se muestra los resultados de las evaluaciones de riesgos
disergonémicos:

Tabla N° 2: Resumen de Resultados Evaluacion Ergonémica - RULA

Método

° Area | Puesto de . - Nivel de Propuesta de
N . Actividad ergonémico . iy
trabajo - riesgo solucién
utilizado
4CT2 - Movistar - Total -| Realiza llamadas Ver
1 Fidelizacién / Asesor para fraccionado, RULA MEDIO ,
recomendaciones
llenado de cuentas
4CT2 - Movistar Total - Recepcion de Ver
2 . llamadas para RULA MEDIO .
Retenciones / Asesor N recomendaciones
fidelizacién
4AT1 - Movistar Recepcion de Ver
3 Total- / Asesor llamadas para RULA MEDIO .
s ; recomendaciones
atencién al cliente
4AT1 - Movistar Recepcion de Ver
4 Total / Asesor llamadas para RULA MEDIO .
s ; recomendaciones
atencion al cliente
5 4BT1 - Movistar Total / Rgahzar llamadas al RULA MEDIO Ver .
Asesor cliente para cobros recomendaciones
6 4BT1 - Movistar Total / Rgahzar llamadas al RULA MEDIO Ver .
Asesor cliente para cobros recomendaciones
7 3BT1 - Movistar Recepcion de RULA MEDIO Ver .
Total/ Asesor llamadas recomendaciones
. Recepcion de
8 3'Brl-tlﬂl-/ X:(\elg? r lamadas para RULA e recome\lg(cai;ciones
atencion al cliente

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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Método

Ne Area | Puesto de Actividad eraonémico Nivel de Propuesta de
trabajo gor riesgo solucién
utilizado
. Recepcién de
3AT1 - Movistar Ver
9 Total / Asesor lamadas para RULA MEDIO recomendaciones
descuentos
, Recepcion de
10|  9ATT-Movistar llamadas para RULA MEDIO Ver
Total/ Asesor s . recomendaciones
atencion al cliente
Atender solicitudes
3CT2 - Movistar total - | de clientes, ajustes, Ver
M Back office / Asesor paquetes, base de RULA EERE recomendaciones
datos
3CT2 - Movistar Totall Raef;'f:tre';imd;; Vor
12 Asesor pal : RULA MEDIO .
cliente mediante recomendaciones
ofertas
. Despliegues,
13 2CT2 - Movistar Total / formacion continua, RULA Ver
Formador . recomendaciones
planes de accion
) Realizar llamada a
14 2CT2 - Movistar Total / cliente para confirmar RULA MEDIO Ver ,
Asesor . recomendaciones
pedido
2AT1 - Movistar Total Realizar llamadas Ver
15 / Asesor 'z RULA MEDIO .
para ventas recomendaciones
2AT1 - Movistar Total / Recepcion de Ver
16 Asesor llamadas para RULA MEDIO .
o recomendaciones
portabilidad, ventas
2BT1 - Movistar Total / Realizar llamadas Ver
17 Asesor RULA MEDIO .
para ventas recomendaciones

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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Método

Area | Puesto de Actividad eraonémico Nivel de Propuesta de
trabajo gor riesgo solucién
utilizado
2BT1 - Movistar Total / Realizar llamadas Ver
18 | Asesor para ventas RULA 2l recomendaciones
19 1T1 - Movistar Total / Realizar ventas RULA MEDIO Ver .
Asesor mediante llamadas recomendaciones
. Recepcion de
1T1 - Movistar Total / Ver
20 Asesor Ilamgdas para RULA RERE recomendaciones
atencion al cliente
1 1T2- Movistar Total / Realizar llamadas RULA MEDIO Ver .
Asesor para cobro recomendaciones
gp | 112 Movistar Total /| o or llamadas RULA MEDIO Ver
Asesor recomendaciones

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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3. CONCLUSIONES

De la evaluacion ergondmica realizada a los 22 trabajadores, mediante el método RULA,

se concluye lo siguiente:

a. El puesto de Asesor - 4CT2 - Movistar Total - Fidelizacién, segun el
método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
b. Elpuesto de Asesor - 4CT2 - Movistar Total - Retenciones, segun el método
RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
c. El puesto de Asesor - 4AT1 - Movistar Total, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo MEDIO.
d. El puesto de Asesor - 4AT1 - Movistar Total, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo MEDIO.
e. El puesto de Asesor - 4BT1 - Movistar Total, segun el método RULA, presenta
un nivel de riesgo MEDIO.
f. El puesto de Asesor - 4BT1 - Movistar Total, segun el método RULA, presenta
un nivel de riesgo MEDIO.
g. Elpuesto de Asesor - 3BT1 - Movistar Total - Rechazadas, segin el método
RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
h. El puesto de Asesor - 3BT1 - Movistar Total- Rechazadas, segun el método
RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
i. El puesto de Asesor - 3AT1 - Movistar Total- ABD Retenciones, seguin
el método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
j-  Elpuesto de Asesor - 3AT1 - Movistar Total, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo MEDIO.
k. El puesto de Asesor - 3CT2 - Movistar Total - Back office, segun el
método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
I. El puesto de Asesor - 3CT2 - Movistar Total- Retenciones - Inbound, segun el
método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
m. Elpuesto de Formador - 2CT2 - Movistar Total - Inbound, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo BAJO.
n. El puesto de Asesor - 2CT2 - Movistar Total - Back office, segin el método
RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.
0. El puesto de Asesor - 2AT1 - Movistar total - Empresas - Portabilidad, segun el

método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.

Elaborado por: (/\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.



GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU - ATE
Evaluacion de Riesgos Disergonémicos

El puesto de Asesor - 2AT1 - Movistar Total - Ventas - Portabilidad, segun el

método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.

El puesto de Asesor - 2BT1 - Movistar Total - Empresas - Ventas, segun el

método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.

r. Elpuesto de Asesor - 2BT1 - Movistar Total - Empresas PYMES - Ventas,
segun el método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.

s. El puesto de Asesor - 1T1 - Movistar Total- Ventas luz y gas, segun el
método RULA, presenta un nivel de riesgo MEDIO.

t. El puesto de Asesor - 1T1 - Movistar Total, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo MEDIO.

u. El puesto de Asesor - 1T2- Movistar Total, segun el método RULA,
presenta un nivel de riesgo MEDIO.

v. El puesto de Asesor - 1T2- Movistar Total, segun el método RULA,

presenta un nivel de riesgo MEDIO.

Elaborado por: (/\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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4. RECOMENDACIONES

a. Continuar con las pausas activas (relajamiento y/o estiramiento muscular) al iniciar
sus actividades y al término de las mismas, esto ayuda a disminuir la fatiga muscular
producida por mantener una postura estatica y forzada en el escritorio.

b. Dejar espacio delante del mouse para apoyar el antebrazo, la mufieca y la mano

con el objetivo de reducir la tension del brazo y mejorar su comodidad.

c. Mantener siempre alineados el antebrazo, la muieca y la mano, con la finalidad de
evitar posturas forzadas y garantizar la adopcion de posturas neutras de trabajo y

no se genere una desviacion de la mufieca.

d. Se recomienda, proporcionar un mouse pad con apoyo para la mufieca, su uso
mejora la posicién y el movimiento que hacemos cuando usamos el mouse y teclado

del computador.

e Se recomienda mantener una adecuada postura de trabajo, ello mediante las
siguientes acciones:
v' Mantener la espalda recta y apoyada al respaldo de la silla, evitando la
flexion del cuello.
v" Los pies deben estar bien apoyados en el suelo.

v' La mesa debe quedar a la altura de los codos.

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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FICHAS DE EVALUACION

Elaborado por: a H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.



FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

~

FOTOGRAFIA

GOLDEN SOLUTION S5.A.C

Empresa:

Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

4CT2 - Movistar Total - Fidelizacién

Asesor

Renzo Rolando Villanueva Davalos

Posturas incomodas
o forzadas

Las manos por encima de la cabeza (¥)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (¥)

Espalda en extension mas de 30 grados ()

Cuello doblado/ girado mas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Mas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (¥)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (*) (¥)

Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con
fuerza. (*)

mufecas i i - i i
Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (¥)
(*) Mas de 2 horas por dia.
Movimientos E,I trei\Eba{'ador repitet el mismo movimilento ‘rréuscltlila%még de 4 veces/ min. durante mas de 2 horas por
repetitivos con alta | 912 EN 108 siguientes grupos musculares: Cuello, hombros,
. codos, mufiecas, manos.
frecuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa: GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area: 4CT2 - Movistar - Total- Fidelizacion

Puesto: Asesor

Nombre del Renzo Rolando Villanueva Davalos
personal:

Tarea a evaluar: Realiza llamadas para fraccionado, llenado de cuentas

SUPERIORES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO
|Brazo 1 IAntebrazo =1 |
Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 1 |
|Muﬁeca1 | | Giro de la mufieca = 1 |

¥

l Puntuacién grupoB = 1 |

Puntuaciéon grupo A =1

l Tipo de actividad =0| l Tipo de actividad= 0 I

| PVD= 2| | PVD = 2 |

PUNTUACION FINAL

4

RIESGO MEDIO NIVEL DE 2

PuntuacionC= 3

Puntuacion D = 3

NIVEL DE

Pueden requerirse
DESCRIPCION cambios en la tarea

ACTUACION




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

'S

FOTOGRAFIA

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:

Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

4CT2 - Movistar Total - Retenciones

Asesor

Diego Sebastian Ochoa Herrera

Posturas incémodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado méas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados ()

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Mas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extensién, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con

Esfuerzo de manos y fuerza. (*)
mufecas
Si se ejecuta la accién de atornillar de forma intensa (*)
(*) Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min. durante mas de 2
repe:mvos c?" alta horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
recuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

4CT2 - Movistar Total - Retenciones

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Diego Sebastian Ochoa Herrera

Tarea a evaluar:

Recepcion de llamadas para fidelizacion

SUPERIORES

1 | Antebrazo =1

| Brazo

Giro de la murfieca = 1.

|Muﬁeca 1 |

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO

Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 2 |

Puntuacion grupo A =1

l Tipo de actividad =0|

| pvD= 2

¥

l Puntuacién grupoB = 3 I

NIVEL DE

RIESGO

MEDIO

NIVEL DE

ACTUACION

l Tipo de actividad= 0 |
| PVD = 2 |
PUNTUACION FINAL
PuntuacionD= 5
2 Pueden requerirse

DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

S

FOTOGRAFIA

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:

Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

4AT1 - Movistar Total -Retenciones fijas

Asesor

Maria Isabel Chamba Peralta

Posturas incémodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado méas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados (*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Mas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (¥)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (¥)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extensién, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con
fuerza (*)

muiiecas
Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*) (¥)
Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular més de 4 veces/ min. durante mas de 2
repetitivos con alta | horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
frecuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo més de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

4AT1 - Movistar Total- Retenciones fijas

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Maria Isabel Chamba Peralta

Tarea a evaluar:

Recepcion de llamadas para atencion al cliente

SUPERIORES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO
|Brazo 1 | Antebrazo = 1|
Cuello = 1| | Tronco = 2| | Piernas= 1 |
|Muﬁeca1 | | Giro de mufieca = 1|

¥

Puntuacién grupo A= 1

l Tipo de actividad =0|

| PVD-=

2|

PuntuacionC= 3 |

NIVEL DE

RIESGO LR

¥

l Puntuacién grupoB = 2 I

l Tipo deactividad= 0 I
| PVD = 2 |
PUNTUACION FINAL
III PuntuacionD= 4
Pueden requerirse
NIVEL DE 2 DESCRIPCION cambios en la tarea

ACTUACION




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

C

g

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:

Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDEATE

4AT1 - Movistar Total - Retenciones fijas

Asesor

Jehyson Jesus Franco Ecos

FOTOGRAFIA

Posturas incomodas o
forzadas

1.as manos por encima de |a cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado méas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada méas de 30 grados (¥)

De cuclillas (*)

[ De rodillas (*)

(*) Més de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (¥)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de méas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con

s fuerza. (*)
mufiecas
Si se ejecuta la accién de atornillar de forma intensa (*)
(*) Méas de 2 horas por dia.
Mt_)\.nmlentos El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min. durante mas de 2
rEpe:'t“ws conalta a5 por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
recuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2

horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

4AT1 - Movistar Total - Retenciones fijas

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Jehyson JesUs Franco Ecos

Tarea a evaluar:

Recepcion de llamadas para atencion al cliente

SUPERIORES
Brazo | 2 | Antebrazo = 1|
|Muﬁeca1 | | Giro de mufieca = 1|

I Puntuacién gr A= 2 I

l Tipo de actividad =0|

| pvD= 2]

PuntuacionC= 4

NIVEL DE

RIESGO MEDIO

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO

Cuello = 2| | Tronco = 1| | Piernas= 1 |

¥

I Puntuacién gr B =2 I

I Tipo deactividad= 0 I

| PVD = 2 |

PUNTUACION FINAL

PuntuacionD= 4

NIVEL DE
ACTUACION

Pueden requerirse
DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

C

FOTOGRAFIA

GOLDEN SOLUTION S5.AC

Empresa:
Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

4BT1 - Movistar Total

Asesor

Mireyha Yheraldin Durand Sanchez

Posturas incomodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado méas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados

(*) Estando sentado, espalda girada o lateralizada méas de 30 grados (*)

De cuclillas (¥)

De rodillas (*)

(*) Mas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (¥)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (¥)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con
fuerza. (¥)

mufiecas
Si se ejecuta la accién de atornillar de forma intensa (*)
(*) Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min. durante mas de 2
repetitivos con alta |horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
frecuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

4BT1 - Movistar Total

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Mireyha Yheraldin Durand Sanchez

Tarea a evaluar:

Realizar llamadas al cliente para cobros

SUPERIORES
|Brazo 1 | Antebrazo = 1|
|Muﬁeca1 | | Giro de mufieca = 1|

I Puntuaciéon grA=1 I

I Tipo de actividad =0|

| PVD= 2]

PuntuacionC= 3

NIVEL DE
MEDIO

RIESGO

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO

Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 2 |

¥

I Puntuacién gr B =3 I

I Tipo de actividad = 0 I

| PVD = 2 |

PUNTUACION FINAL

PuntuacionD= 5

NIVEL DE
ACTUACION

Pueden requerirse
DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

Fod

FOTOGRAFIA
e _ #

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:
Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

4BT1 - Movistar Total

Asesor

Yomira Lourdes Challco Rios

Posturas incomodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado mas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados

(*) Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados ()

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Méas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (¥)

(*) Durante méas de 2 horas por dia

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extensién, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con

Esfuerzo de manosy | erza. *)
mufecas
Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)
(*) Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min. durante mas de 2
repe:ltlvos c?" alta horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
recuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

4BT1 - Movistar Total

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Yomira Lourdes Challco Rios

Tarea a evaluar:

Realizar llamadas al cliente para cobros

SUPERIORES
|Brazo| 2 | Antebrazo =1 |
|Muﬁeca1 | | Giro de mufieca = 1|

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO

Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 1 |

¥

| Puntuacion grA=2 |

l Tipo de actividad =0|

| pvD= 2]

¥

I Puntuacién grupoB = 1 I

PuntuacionC= 4

NIVEL DE
MEDIO

RIESGO

l Tipo de actividad= 0 I
| PVD = 2 |
PUNTUACION FINAL
EI PuntuaciénD= 3

NIVEL DE 2

; Pueden requerirse
ACTUACION

DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

S

FOTOGRAFIA

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:
Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

3BT1 - Movistar Total

Asesor

Delia Melba Morales Barzola

Posturas incomodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado mas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados

(*) Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (%)

(*) Més de 2 horas en fotal por dia

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (¥)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (¥)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con
fuerza. (*)

mufecas
Si se ejecuta la accidn de atornillar de forma intensa (*) (*)
Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min. durante mas de 2
repetitivos con alta |horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
frecuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

3BT1 - Movistar Total

Puesto:

Nombre del
personal:

Delia Melba Morales Barzola

Tarea a evaluar:

Recepcion de llamadas

SUPERIORES
|Brazo| 2 | Antebrazo = 1|
|Muﬁeca1 | | Giro de Imufieca = 1|

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y

TRONCO

Cuello = 1| | Tronco = 2| | Piernas= 1 |

¥

I Puntuacién gr A= 2|

l Tipo de actividad =0|

| PVD= 2]

¥

l Puntuacién grupoB = 2 I

l Tipo deactividad= 0 I

| PVD = 2 |

PuntuacionC= 4

NIVEL DE

RIESGO MEDIO

PUNTUACION FINAL

NIVEL DE
ACTUACION

PuntuacionD= 4

Pueden requerirse

DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

S

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:
Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

3BT1 - Movistar Total

Asesor

Joselyn Carol Campomanes Machacuay

FOTOGRAFIA

Posturas incomodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado mas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Méas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (¥)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (*) (*)

Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con

s fuerza. (*)
muiiecas
Si se ejecuta la accidn de atornillar de forma intensa (*) (*)
Mas de 2 horas por dia.
M?\.nmlentos El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min. durante mas de 2
repetitivos con alta , - ~
frecuencia horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia

alta




DATOS GENERALES

Empresa:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area:

3BT1 - Movistar Total

Puesto:

Asesor

Nombre del
personal:

Joselyn Carol Campomanes Machacuay

Tarea a evaluar:

Recepcion de llamadas para atencion al cliente

SUPERIORES
|Brazo| 1 | Antebrazo = 1|
|Muﬁeca1 | | Giro de mufieca = 1|

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y

TRONCO

Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 1 |

¥

IPuntuacién grA= 1|

l Tipo de actividad =0|

| PVD= 2]

¥

I Puntuacién grupoB = 1 I

I Tipo deactividad= 0 I

| PVD = 2 |

PuntuacionC= 3

NIVEL DE
MEDIO

RIESGO

PUNTUACION FINAL

NIVEL DE
ACTUACION

PuntuacionD= 3

Pueden requerirse

DESCRIPCION cambios en la tarea




FACTORES DE RIESGO DISERGONOMICO

(\

GOLDEN SOLUTION S.A.C

Empresa:
Area:

Puesto:

Nombre del personal:

GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

3AT1 - Movistar Total

Asesor

Carmen Cecilia Piscoya Valladolid

FOTOGRAFIA

Posturas incomodas o
forzadas

Las manos por encima de la cabeza (*)

Codos por encima del hombro (*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

E o 30 "

Cuello doblado/ girado mas de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados

(*) Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*) Mas de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de
carga frecuente

40 KG. Una vez/ dia (¥)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (¥)

Menos de 3 Kg. Mas de cuatro veces / min (*) (¥)

Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de méas de 1kg. (*)

Silas mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas haciendo un agarre con

. fuerza (*)
muiiecas
Si se ejecuta la accidn de atornillar de forma intensa (*) (*)
Mas de 2 horas por dia.
Movimientos El trabajador repite el mismo movimiento muscular més de 4 veces/ min. durante mas de 2 X
repetitivos con alta  |horas por dia. En los siguientes grupos musculares: Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.
frecuencia

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora, mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-
mano de moderada a
alta

Nivel moderado: mas de 30 min. / dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




DATOS GENERALES

Empresa: GLOBAL SALES SOLUTIONS - SEDE ATE

Area: 3AT1 - Movistar Total

Puesto: Asesor

Nombre del Carmen Cecilia Piscoya Valladolid
personal:

Tarea a evaluar: Recepcion de llamadas para descuentos

SUPERIORES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES, CUELLO Y
TRONCO
|Brazo| 2 | Antebrazo =1 |
Cuello = 1| | Tronco = 1| | Piernas= 1 |
|Muﬁeca1 | |Giro de mufeca = 1|

¥

¥

I Puntuacién gr A= 2| l Puntuacién grB =1 I

l Tipo de actividad =0| l Tipo de actividad= 0 I

| pvD= 2] | PVD = 2 |

PUNTUACION FINAL

PuntuacionC= 4 IZI PuntuacionD= 3

NIVEL DE

Pueden requerirse

RIESGO 2 R
MEDIO NIVEL DE DESCRIPCION cambios en la tarea

ACTUACION




INFORME EVALUACION DE
ESTRES TERMICO

) s

GLOBAL SALES SOLUTIONS
LINE SL SUCURSAL EN PERU
- ATE -

MEDIO AMBIENTE

SETIEMBRE, 2019
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! HSE

Hse Golden Solution SAC
Calle Cajacay 226 Urb. Parque Naranjal, Los Olivos
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INTRODUCCION

Durante la realizacion de sus actividades diarias, el trabajador se encuentra expuesto a
diferentes tipos de agentes ocupacionales, entre agentes fisicos, quimicos, bioldgicos,

ergondmicos y psicosociales los cuales pueden generar enfermedades ocupacionales.

La evaluacion o medicion de estos agentes ocupacionales es una de las etapas de la
Higiene Industrial que tiene como objetivo evitar las enfermedades ocupacionales;
entendiendo como enfermedad ocupacional todo aquel malestar o dafio a la salud
causado por la presencia de contaminantes en el ambiente de trabajo a los cuales los

trabajadores estan expuestos en forma prolongada.

Los dias 26 y 27 de setiembre del 2019 se realizo la evaluacion de Estrés térmico en las
instalaciones de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU —
SEDE ATE, ubicada en Av. La Molina N° 496 — Lima.

Las metodologias de evaluacion, resultados, conclusiones y recomendaciones se indican

en el presente informe.

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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2. METODOLOGIA DE EVALUACION

4.1. Protocolode Trabajo en Campo
e Reconocimiento de las areas y de las operaciones de la empresa GLOBAL SALES
SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU — SEDE ATE, para la determinacion
cualitativa de los puntos de monitoreo.
¢ Instalacion de los equipos de medicion en las areas y puestos de trabajo a evaluar.

¢ Monitoreo de los agentes fisicos y su evaluacién de acuerdo a las metodologias
establecidas.

4.2. Pardmetros deMedicion
Son los parametros necesarios para realizar calculos adecuados con las
metodologias aplicables segun el tipo de agente. En la siguiente tabla se detalla el

parametro segun el agente medido.

Tabla N° 1: Parametros de la Medicién.

N° Tipo de agente Parametro Unidad

1 Estrés Térmico indice TGBH °C

4.3. Instrumento de Medicion
Para cada tipo de agente evaluado se utilizaron diferentes tipos de equipos. A

continuacion, se detalla las especificaciones técnicas de los equipos utilizados:

Tabla N°2: Especificaciones Técnicas de los Equipos de Medicion

. o o Fecha de
Equipo Marca Modelo N° Serie Calibracién
Estrés Térmico | coidor de 3M QuesTemp 32 | TPM030018 | 28/03/2019

estrés térmico

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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3. RESULTADOS
En las siguientes tablas se muestran los resultados obtenidos para cada agente

monitoreado en el puesto y area, descritos en la Tabla N° 3.

Cdlculo metodologia Temperatura de Globo y Bulbo Hiimedo (TGBH)

Esta metodologia tiene en cuenta los pardmetros de las temperaturas de Globo, Bulbo
Humedo y Bulbo seco (solo en caso del aire libre). Los resultados obtenidos de los
parametros de Temperatura de aire seco, temperatura de bulbo himedo y temperatura de
calor radiante se combinaran mediante la relacion recomendada del indice TGBH o

WBGT (inglés) la cual se representa asi:

TRABAJO AL AIRE LIBRE CON CARGA SOLAR

WBGT =0.7 Tbh + 0.2 Tg + 0.1 Tbs

TRABAJO AL AIRE LIBRE SIN CARGA SOLAR O
BAJO TECHO

WBGT =0.7 Tbh + 0.3 Tg

Donde:

WBGT = Wet Bulb Globe Temperature / Temperatura de Globo y Bulbo Himedo
Tbh = Temperatura de bulbo himedo Tg

= Temperatura de calor radiante Ths

=Temperatura de bulbo seco

Factores de Correccion
Luego de obtener el TGBH se procede a sumarle el factor de correccion indicado para
cada caso en la siguiente Cuadro:

Cuadro N° 1: Factores de correccioén al indice TGBH medido

Valora Ajustar

Persona no aclimatada o fisicamente no apta. +2
Aumento de la velocidad del aire Va> 1.5 m/sy T< 35°C -2
Vestimenta

Pantaldn corto y torso desnudo -2
Chaqueta impermeable Gabardina +2
impermeable +4
Traje Completo +5
Obesidad o persona mayor +10+2
Mujeres +1
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El resultado de WBGT obtenido es comparado con las tablas recomendadas en la
Resolucion Ministerial N°375-2008 TR. Dichos valores se muestran en el Cuadro.

Cuadro N°2: Temperaturas limites para determinar el tiempo de Trabajo y Tiempo de Descanso

[2{0]0] 0] Aclimatado No Aclimatado ‘
Categorl:a e Leve Moderada Pesada Muy Leves G Pesada Muy

trabajo pesada a pesada
0,

1004.de 29.5 27.5 26 27.5 25 22.5

trabajo

75% de trabajo

25% descanso 30.5 28.5 275 29 26.5 24.5

S0%detrabajo | 5 5 | 99 g 285 | 275 | 30 28 265 | 25

50% descanso

25% de trabajo

75% descanso 325 31 30 29.5 31 29 28 26.5

Fuente: American Conference of Governmental Industrial Hygienists (ACGIH)

Cdlculo del Gasto Metabdlico ISO 8996

Esta metodologia se basa en el célculo del indice de Sobrecarga Caldrica basado en el
gasto metabdlico segun la 1SO 8996 por las actividades que realiza en sus actividades,
ganancia de calor por conveccion, radiacion y pérdida de calor por evaporacion.

En base a estos parametros nos permite calcular el grado de riesgo de cada puesto de

trabajo evaluado y la categorizacion del tipo de trabajo realizado.

Cuadro N°3: Categoria de Intensidad de Trabajo Segun su Gasto Metabdlico.

< 100 Descanso Sentado.

Sentado contra bajo ligero con las manos y/o

100 - 200 Ligero
brazo.
Trabajo constante moderado con las manos y
200 - 300 Moderado
brazos.
Trabajo intenso con manos tronco, excavacion
300 - 400 Pesado )
manual caminando apresuradamente.
> 400 Muy Pesado Actividad muy intensa.

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Cuadro N°4: Semaforizacion de trabajo — descanso

100% trabajo. Sin descanso

75% trabajo. 25% descanso

50% trabajo. 50% descanso

25% trabajo. 75% descanso

Menor al 25% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 4

: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 21.3°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 18.0°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 21.3°C
Célculo del Indice T_(%BH antes de la 190 °C
correccion:
IMC 216 normal | Vestimenta=0|Sexo=M | Edad=19afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 19.0°C

Duracién de monitoreo:

30 min.

Richard Mego Bartra

Talla= 1.80 m| Edad=19 afios | Peso=70.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
0 Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) (minutos)
Metabdlico (watt/m2)
85 Llamadas para brindar portabilidad a Movistar. 420
Gasto metaboélico basal (watt/m?): 42.32 watt/m?2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.89 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

206.49 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Moderado

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 5

: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 21.4°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 17.9°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 21.3°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: 1BEe
IMC 237 normal | Vestimenta=0|Sexo=M | Edad=24afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 18.9°C
Duracién de monitoreo: 30 min.

Juan Seminario Oviedo

Talla=1.68 m| Edad= 24 afios | Peso=67.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Caélculo del Gasto (watt/m2) i)
Metabélico (watt/m2)
85 Llamadasparabrindarportabilidada Movistar 420
Gasto metabolico basal (watt/m?): 40.24 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.76 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 189.64 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE Ligero
TRABAJO g
RESULTADOR.M.375-2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 6: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 23.1°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 18.9°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.2°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: 2276
IMC  25.9 sobrepeso | Vestimenta=0 [Sexo=M | Edad=25afios | V aire=0.1 m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 20.2°C
Duracién de monitoreo: 30 min.

Daniel Carrera Osorio

Talla=1.56 m| Edad= 25 afios | Peso=63.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) a_—
Metabélico (watt/m2)
85 Llamadas para brindar portabilidad a Movistar. 420
Gasto metabolico basal (watt/m?): 40.24 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.63 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

175.08 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 7: Resultados —Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 22.7°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.0°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.5°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: 20470
IMC 21.8 normal [ Vestimenta=0[Sexo= F | Edad=20afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indice TGBH corregido: 21.4°C

Duracion de monitoreo:

30 min.

Maria Prada Gémez

Talla=1.50 m| Edad= 20 afios | Peso=49.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) a_—
Metabélico (watt/m2)
85 Llamadas para brindar portabilidad a Movistar. 420
Gasto metabolico basal (watt/m?): 36.18 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.42 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

147.98 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 8: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 19.9°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 17.3°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 19.6 °C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: LBDEE
IMC  27.0 sobrepeso | Vestimenta=0 [Sexo=M | Edad=3lafos | Vaire=0.1 m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 18.0°C
Duracién de monitoreo: 30 min.

Aldo Villareal Vasquez

Talla= 1.70 m| Edad=31afios | Peso=78.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) a_—
Metabélico (watt/m2)
85 Capacitacion al personal 540
Gasto metabolico basal (watt/m?): 39.34 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.89 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

202.58 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Moderado

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 9: Resultados — Movistar Total

EMPRESA: FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 19.2°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 17.0°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 19.0°C
Célculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: A e
IMC 235 normal [ Vestimenta=0|Sexo= M | Edad=28afos | V aire=0.1m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 17.6°C
Duracion de monitoreo: 30 min.
Edgar Lopez Sanchez Talla= 1.57 m| Edad= 28 afios | Peso=58.0 Kg
Calculo del gasto caldrico total
o Tiempo
) CEAD BRI Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) -
Metabdlico (watt/m2)
85 Soporte técnico 480
Gasto metabolico basal (watt/m?): 39.81 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.58 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 169.24 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE Licero
TRABAJO g
RESULTADOR.M.375-2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 10: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 1

9

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 23.0°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 18.9°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.8°C
Calculo del Indice TGBH antes de la|
correccion: 20
IMC 24.8 normal | Vestimenta=0|Sexo=M [ Edad=21afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 20.4°C
Duracion de monitoreo: 30 min.
José Malaver Pefia Talla=1.74 m| Edad= 21 afios | Peso=75.0 Kg
Célculo del gasto calérico total
Tiempo

Gasto Metabdlico

Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) J (minutos)
Metabdlico (watt/m2)
85 Realizacion de !Iamadas para Yenta de lineas 480
moviles a Espafa.
Gasto metabolico basal (watt/m?): 41.43 watt/m?2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.90 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

206.02 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Moderado

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 11: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 23.0°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.0°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.0°C
Calculo del Indice TGBH antes de la o
correccion: 22T
IMC 23.0 normal | Vestimenta=0{Sexo=M | Edad=27 afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=0 2 20.2°C

Duracién de monitoreo:

30 min.

Santos Tello Sanchez

Talla= 1.63 m| Edad= 27 afios | Peso=61.0 Kg

Calculo del gasto caldrico total
0 Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) (minutos)
Metabdlico (watt/m2)
85 Reallzamop de IIam,ad.as aEspana paralaventa de 480
lineas moviles, internet tv.
Gasto metaboélico basal (watt/m?): 40.24 watt/m?2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.66 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

178.28 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 12: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 1

9

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:

Temperatura de Aire Seco:

23.1°C

Temperatura de Bulbo Himedo:

18.9°C

Temperatura Calor Radiante / globo:

23.0°C

Calculo del Indice TGBH antes de la
correccion:

20.1°C

IMC 225 normal | Vestimenta=0

Sexo=M [ Edad=27afios |

V aire= 0.1 m/s

Correccion=0

indice TGBH corregido:

20.1°C

Duracién de monitoreo:

30 min.

Jesus Ruiz Vela

Talla=1.70 m| Edad= 27 afios |

Peso=65.0 Kg

C

alculo del gasto caldrico total

Gasto Metabdlico

Tiempo

Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) J (minutos)
Metabdlico (watt/m2)
85 Ventas de lineas telefénicas a Espafia 480
Gasto metaboélico basal (watt/m?): 40.24 watt/m?2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.75 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

188.83 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 13: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 27/ 09/ 1

9

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperadora

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 22.8°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 18.6 °C
Temperatura Calor Radiante / globo: 22.8°C
Célculo del Indice TQBH antes de la 199 °C
correccion:
IMC 20.9 normal | Vestimenta=0|Sexo=F | Edad=25afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indice TGBH corregido: 20.9°C

Duracion de monitoreo: 30 min.

Sara Nicolas Mendivil Talla=1.50 m| Edad= 25 afios | Peso=47.0 Kg

Calculo del gasto caldrico total
Tiempo

Gasto Metabdlico

Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) J (minutos)
Metabdlico (watt/m2)
85 Ventas de lineas telefénicas a Espafia 480
Gasto metaboélico basal (watt/m?): 35.70 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.40 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

144.80 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 14: Resultados —Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperador

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 21.9°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 18.3°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 21.8°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: 1eid=C
IMC  27.0 sobrepeso | Vestimenta=0 [Sexo=M | Edad=19afos | V aire=0.1 m/s
Correccion=0 indice TGBH corregido: 19.4°C
Duracién de monitoreo: 30 min.

Aaron Chira Rodriguez

Talla= 1.72 m| Edad= 19 afios | Peso=80.0 Kg

Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
. Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) a_—
Metaboélico (watt/m2)
85 Llamadastelefomcaspar'aIaventadeservmlosde 480
Movistar.
Gasto metabolico basal (watt/m?): 42.32 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.93 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

211.46 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Moderado

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 15: Resultados — Movistar Total

EMPRESA: FECHA: 27/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperadora

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 23.1°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.3°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.3°C
Calculo del Indice TGBH antes de la o
correccion: 20.5°C
IMC 22.7 normal | Vestimenta=0|Sexo=F | Edad=33afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indice TGBH corregido: 21.5°C
Duracion de monitoreo: 30 min.

Milagros Villalobos Padilla | Talla= 1.64 m| Edad= 33 afios | Peso=61.0 Kg

Calculo del gasto caldrico total

Gasto Metahdlico UL
, Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) il
Metabdlico (watt/m2)
85 Llamadas a clientes de Mm_ns_tar para la oferta de 480
servicios.
Gasto metaboélico basal (watt/m?): 35.70 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.66 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 172.58 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE Ligero
TRABAJO g
RESULTADOR.M.375-2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 16: Resultados — Movistar Total
EMPRESA: FECHA: 27/ 09/ 19
GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU
AREA:
Movistar Total
PUESTO:
Teleoperadora
PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 23.6°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.4°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 23.6°C
Caélculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: AT
IMC 338 obeso | Vestimenta=0 [Sexo=F | Edad=23afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+2 (sexo,obesidad) | Indice TGBH corregido: 22.7°C
Duracién de monitoreo: 30 min.
Grazia Davila Delgado Talla=1.65 m| Edad= 23 afios | Peso=92.0 Kg
Célculo del gasto caldrico total
o Tiempo
, Gasto Metabolico Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Caélculo del Gasto (watt/m2) Tl
Metabolico (watt/m2)
85 Llamadas telefdnicas a clientes 480
Gasto metabdlico basal (watt/m?): 36.18 watt/m2
Gasto metabolico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.99 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 207.24 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE TRABAJO Moderado
RESULTADO R.M. 375 -2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 17: Resultados — Movistar Total

EMPRESA: FECHA: 26/ 09/ 19

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperadora

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 24.3°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.8°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 24.2°C
Calculo del Indice T_(%BH antes de la 211 °C
correccion:
IMC 236 normal | Vestimenta=0[Sexo=F | Edad=23afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indiceTGBHcorregido: 22.1°C

Duracidén de monitoreo: 30 min.

Virginia Gutierrez Andrade |[Talla=1.50 m| Edad= 23 afios | Peso=53.0 Kg

Calculo del gasto caldrico total

Gasto Metabélico e
, Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Calculo del Gasto (watt/m2) TGS
Metabolico (watt/m2)
85 Llamadas a clientes del BCP para 480
cobranza.
Gasto metabdlico basal (watt/m?): 36.18 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.47 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 153.00 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE Ligero
TRABAJO g
RESULTADOR.M.375-2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 18: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 27/ 09/ 1

9

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperadora

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 24.9°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 20.1°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 25.0°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: 2L e
IMC 20.7 normal [ Vestimenta=0[Sexo= F | Edad=25afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indice TGBH corregido: 22.6°C
Duracién de monitoreo: 30 min.
Angela Burga Manrique Talla=1.63 m| Edad= 25 arios | Peso=55.0 Kg
Célculo del gasto caldrico total
Tiempo

Gasto Metabolico

Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Caélculo del Gasto (watt/m2) J i)
Metaboélico (watt/m2)
85 Llamadas a clientes del BCP para 480
cobranza.
Gasto metabolico basal (watt/m?): 35.70 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.58 m2

Gasto caldrico total (kcal/hora):

164.42 kcal/h

RESULTADO CATEGORIA DE
TRABAJO

Ligero

RESULTADOR.M.375-2008-TR

100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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Tabla N° 19: Resultados — Movistar Total

EMPRESA:

FECHA: 27/ 09/ 1

9

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU

AREA:

Movistar Total

PUESTO:

Teleoperadora

PARAMETROS:
Temperatura de Aire Seco: 24.1°C
Temperatura de Bulbo Himedo: 19.6°C
Temperatura Calor Radiante / globo: 24.0°C
Calculo del Indice TGBH antes de la .
correccion: AP
IMC  29.1 sobrepeso | Vestimenta=0 | Sexo= F | Edad=27 afios | Vaire=0.1m/s
Correccion=+1 (Sexo) indice TGBH corregido: 21.9°C
Duracién de monitoreo: 30 min.
Melissa Cuba Ataurima Talla=1.55 m| Edad= 27 afios | Peso=70.0 Kg
Célculo del gasto caldrico total
Tiempo

Gasto Metabolico

Actividades en cada ciclo de trabajo| acumulado
Caélculo del Gasto (watt/m2) J i)
Metabélico (watt/m2)
85 Llamadas a clientes del BCP para 480
cobranza.
Gasto metabolico basal (watt/m?): 35.70 watt/m2
Gasto metabdlico parcial (watts/m?): 85.00 watt/m2
Superficie de la piel (m?): 1.69 m2
Gasto caldrico total (kcal/hora): 175.64 kcal/h
RESULTADO CATEGORIA DE Licero
TRABAJO g

RESULTADOR.M.375-2008-TR 100% de trabajo

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.



GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU — ATE
Evaluacioén de Estrés Térmico 32

4. CONCLUSIONES

De la Evaluacién de Estrés Térmico, realizada en las instalaciones de la empresa
GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU — SEDE ATE, se

concluye lo siguiente:

NCLUSIONES GENERAILE

= Ninguna de las actividades y/o areas evaluadas presentan restricciones en su jornada de
trabajo, es decir pueden realizar las tareas asignadas abarcando toda la jornada laboral. Se
debe controlar ademéas que la actividad ejecutada (ligera o moderada) sea adecuada en

combinacion con la temperatura a la cual se encontrard expuesto el trabajador.

= Se concluye, que la situacion térmica de los puestos evaluados no representa riesgo de estrés

térmico porcalor.

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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5. ANEXOS

ANEXOS

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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10.1. ANEXO 1: Registro Fotografico

Foto N° 1: Medicién de Estrés Térmico
Primer Piso

iy v
Foto N° 2: Medicién de Estrés Térmico
Segundo Piso

Foto N° 3: Medicion de Estrés Térmico
Tercer Piso

Elaborado por: HSE Golden Solution S.A.C.
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consulting —ILUMINACION

INTRODUCCION

A solicitud de la empresa Global Sales Solutions Line SL Sucursal en Perd, ubicada
en Av. La Molina Nro. 496 Ate — Lima., se realizd la evaluacion de agentes de riesgo
disergondmico en actividades especificas definidas por el equipo de monitoreo. Dicha

evaluacion se realiz6 desde el 24 de Setiembre.

Para la determinacion de las actividades y areas a evaluar se tomo el criterio de GES
(grupos de exposicion similar), que se define como grupos de trabajadores que tienen
el mismo perfil de exposicion a un agente en particular, debido a la similitud y
frecuencia de las tareas que desempefian, los materiales, los procesos con los cuales

trabajan y la manera en que desarrollan la actividad.

La evaluacion de los agentes de riesgo se aplico tanto en las areas de operaciones

como en oficinas administrativas.

OBJETIVOS

e Evaluar los niveles de iluminacién en almacenes y oficinas administrativas,
de acuerdo a lo establecido en la RM375-2008-TR.

e Proponer medidas para controlar los riesgos por iluminacién inadecuada, en
caso estos exceden los limites permisibles establecidos o sean segun los
métodos utilizados inadecuadas para el trabajador.

BASE LEGALAPLICABLE

e D.S.N°005-2012-TR: “Reglamento de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y
Salud en el Trabajo”.

e R.M. N°375-2008-TR: “Norma basica de Ergonomia y de procedimiento de
evaluacion de riesgo disergonémico”

Av. Circunvalacion Golf Los Incas 206 - Torre I11 - Of. 602B — Surco - Lima

Central: (01) 739 — 7178 / Mdvil: 964173212
WWW.nextgroupperu.com
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IV. AGENTES DE RIESGO EVALUADO: ILUMINACION

IV.1. Metodologia de Muestreo

El proceso consistio en tomar registros de los niveles de iluminacion en las &reas descritas

en latabla N° 1; para ello se colocd el sensor del luxémetro a la altura del plano de trabajo.
IV.2. Areas de Trabajo Evaluadas

Las mediciones de los niveles de iluminacién, abarcaron los ambientes dedicados al area

de operaciones de la empresa Global Sales Solutions Line SL Sucursal en Peru.

En la tabla N° 1, se detallan las caracteristicas de medicion de las areas evaluadas, para el
periodo diurno, cabe sefialar que la organizacion si realiza actividades en horario

nocturno.

Tabla 1: Caracteristicas de las areas de trabajo evaluadas

Diana Gordillo 1 | 41O t'f:g;}g’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Nataly Munguia -2 4TO 5582}20”0 - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Nelly Ramos -3 4TO tEast?z:}tnorio - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Fiorella Quito I-4 4TO tE:g;;t:rio - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Lisbeth Chavez 15 410 5282}?”0 de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Iveth Martel 6 | 410 tE:g;;tc?rio - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Regina Solis -7 3ER 52823?“0 de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Martha Jimenez -8 3ER tE;g;}t:rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Fiorella Charun -9 SER tE:t?;}E)Orio e MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Nayeli Hinostroza -0 | 3ER tE:g;;tgrio - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Vanessa Tafur 11| 3R tE:g;;t;)rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Jesus Villavicencio 1-12 3ER tlf:g;}t(;)rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Miguel Cabos -3} 2D0 tE:g;;tgrio - MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
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Cristhian Gutierrez 114 | 200 t'fasggt:rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Zhuan de la cruz 145 | 2DO t'f:g;}g’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Noemi Garcia 146 | 2DO t'f;g;}tg’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Natalia Encarnacion 1-17 2DO tlf;g;}t(;)rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Eddy Gonzales 1-18 2D0 tfjggg’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Luis Requena 119 | 1ER t'f;g;}tg’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Maribel Sosa 1-20 1ER t'f;g;}t;’rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Jheymi Matias 1-21 1ER t'f:g;}g’”o de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
Cecilia Cabrera 122 | 1ER t'f;ggt:rio de MOVISTAR TOTAL 24/09/2019
IVv.3. Caracteristicas del equipo de medicion

Se utiliz6 un luxémetro digital, marca TENMARS, modelo TM - 202; con rango de
medidas de 0 a 200,000 luxes.

V. RESULTADOS

En la tabla N° 2 se presentan los resultados de las evaluaciones de iluminacion,
comparados con los Niveles Minimos establecidos en la RM 375-2008-TR.

Tabla 2: Comparacion de los niveles de iluminacidn obtenidos en periodo diurno con los Niveles
minimos establecidos en la RM 375-2008-TR.

SUCURSAL

Diana Gordillo

4TO

Escritorio de
trabajo

F 320

300

Nataly Munguia

4TO

Escritorio de
trabajo

F 413

300

Nelly Ramos

4TO

Escritorio de
trabajo

F 370

300

Fiorella Quito

4TO

Escritorio de
trabajo

F 375

300
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Lisbeth Chavez I-5 4TO t'f;g;}tg’”o de 355 300
Iveth Martel 16 4TO tf:gg}gorio de 300
Regina Solis 17 3ER t'f;g;}g’“o de 392 300

Martha Jimenez -8 3ER tf;g;}tg’”o de 333 300

Fiorella Charun 19 3ER tf:g;}go”" de 308 300

Nayeli Hinostroza 1-10 3ER tlf:l;:;}tgrio de 329 300
Vanessa Tafur I-11 3ER t'f:g;}tg’“o de 297 300
Jesus Villavicencio I-12 3ER t'f:g;}?”o de 354 300
Miguel Cabos 1-13 2D0 t'f:g;}?”o de 300
Cristhian Gutierrez I-14 2DO tf:t‘;‘;}g’rio de 422 300
Zhuan de la cruz I-15 2D0 tf:g;}?"" de 399 300
Noemi Garcia I-16 2D0 t'f;g;}g’”o de 369 300
Natalia Encarnacion I-17 2DO t'f;g;}tg’”o de 381 300

Eddy Gonzales I-18 2D0 tf:g;}gorio de 396 300
Luis Requena 1-19 1ER tIrE;l;:;}toorio de 526 300
Maribel Sosa 1-20 1ER tf;g;}g’”o de F 687 300

Jheymi Matias 121 1ER t'f:g;}?”o de F 370 300

Cecilia Cabrera 1-22 1ER t'f:g;}té’“o de F 421 300

(*): L=luz natural; F=fluorescente.

(**): RM 375-2008-TR: “Norma Basica de Ergonomia y de Procedimiento de Evaluacion de Riesgo
Disergonémico”

(***) Lo resaltado, indica las areas donde no se cumple con la normativa.

VI.  CONCLUSIONES

Se realizaron las mediciones de los niveles de iluminacién a 22 puestos de trabajo, de
los cuales 2 de ellos presentaron niveles deficientes por debajo de los Niveles minimos
establecidos en la RM 375-2008-TR, es decir, niveles por debajo de minimo

recomendado para el trabajo en oficinas, 300 lux.

Av. Circunvalacion Golf Los Incas 206 - Torre I11 - Of. 602B — Surco - Lima

Central: (01) 739 — 7178 / M6vil: 964173212
WWW.nextgroupperu.com



http://www.nextgroupperu.com/

INFORME TECNICO

~ nex EVALUACION DE FACTOR DE RIESGO FiSICO

VII.

consulting —ILUMINACION

Dichos puestos se pueden identificar en la Tabla 2 con el codigo I-6 e 1-13 con valores

de 255y 274 lux respectivamente.

Los casos identificados como incumplimiento de la norma de referencia representan
el 6.25% de las mediciones realizadas por lo que no se puede concluir como un nivel

de riesgo alto para la organizacion el factor de riesgo fisico iluminacion.
RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar acciones correctivas inmediatas para los puestos
codificados con 1-6 e 1-13, dichas acciones podrian ser el cambio de luminarias o

cambio de posicidn de la estacion de trabajo.

Una vez implementadas las acciones correctivas se debera volver a realizar la
medicién de iluminacion bajo la misma metodologia para garantizar la eficacia de

dichas acciones.
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INTRODUCCION

A solicitud de la empresa Global Sales Solutions Line SL Sucursal en Perd, ubicado
en Av. La Molina N° 496 - ATE, se realizé la evaluacion de agentes de riesgo fisico
ruido, mediante dosimetria, en actividades especificas definidas por el equipo de
monitoreo. Dicha evaluacion se realizé el 25 de Setiembre.

Para la determinacidn de las actividades y areas a evaluar se tomo el criterio de GES
(grupos de exposicion similar), que se define como grupos de trabajadores que tienen
el mismo perfil de exposicién a un agente en particular, debido a la similitud y
frecuencia de las tareas que desempefian, los materiales, los procesos con los cuales

trabajan y la manera en que desarrollan la actividad.

La evaluacion de los agentes de riesgo se aplico tanto en las areas de operaciones

como en oficinas administrativas.

OBJETIVOS

e Describir y verificar el cumplimiento de los valores del agente fisico
(dosimetria de ruido con respecto al limite permitido segin norma nacional
vigente, mediante el monitoreo ocupacional de los puestos y areas de trabajo
de la empresa.

e Determinar el promedio ponderado de tiempo (TWA) por dosimetria de ruido
de los puestos de trabajos, clasificados por camparias de trabajo, definidos
por la empresa.

e Comparar los resultados obtenidos en el estudio con el tiempo de exposicion
al ruido industrial, establecidos por la normativa nacional vigente: Resolucion
Ministerial N° 375-2008-TR, “Norma Basica de Ergonomia y de

Procedimiento de Evaluacion de Riesgo Disergondémico”.
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[ll.  RESULTADOS

Se utilizard una semaforizacién para evaluar el cumplimiento o incumplimiento del area

evaluada segun la norma respectiva referida a ruido.

Tabla N° 4: Semaforizacion de Cumplimiento

Nivel de ruido por debajo del valor limite establecido.
CUMPLE con la normativa RM N° 375-2008-TR

Nivel de ruido por encima del valor limite establecido. NO
CUMPLE con la normativa RM N° 375-2008-TR

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos de la evaluacién:

Tabla N° 5: Resultados de Dosimetria de ruido

DO-01 VODAFONE 110.4 65.0 144.3 77.6 27.85 85.0
DO-02 VODAFONE 107.7 | 65.0 145.0 74.3 11.41 85.0
DO-03 VODAFONE 109.2 | 65.0 144.8 69.3 24.5 85.0
Movi Total
DO-04 v 1O 1000 | 650 | 1456 802 | 3332 | 850
TMP
DO-05 Portabilidad 108.3 65.0 145.4 82.5 56.63 85.0
Movistar
TMP
DO-06 Portabilidad 113.8 65.0 145.3 83.7 74.40 85.0
Movistar
TMP
DO-07 Portabilidad 110.1 65.0 145.6 69.0 7.610 85.0
Movistar
DO-08 Gestion Virtual 103.1 62.3 148.4 54.9 0.637 85.0
DO-09 UPSELL 107.9 | 65.0 141.7 58.7 1.312 85.0
VODAFONE
DO-10 Espafia 111.0 65.0 148.9 64.9 3.120 85.0
Rechazados
DO-11 ABD 108.6 65.0 145.1 54.5 0.729 85.0
DO-12 Movistar Total 109.7 65.0 145.3 78.9 39.01 85.0
TMA
DO-13 Portabilidad 127.0 | 65.0 1455 69.5 6.856 | 85.0
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DO-14 Movistar Total | 4141 | 650 | 1446 79.0 2524 | 850
DO-15 Movistar Total | 1109 | 650 | 1458 63.4 2473 | 850
DO-16 | Movistar Total | 1084 | 65.0 1445 54.0 0.681 | 850
DO-17 Movistar Total 107.5 65.0 144.2 62.4 10.44 85.0
DO-18 Movistar Total 108.3 65.0 144.8 73.7 7.496 85.0
Do.1g | MovistarTotal | 4099 | 50 | 1454 72.9 6.185 | 850

Tabla N° 6: Resultados finales de Dosimetria
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(1) Nivel limite de ruido segun periodo de exposicion - R.M. N° 375-2008-TR.

IV. CONCLUSIONES
De los 19 casos evaluados se obtuvieron valores por debajo del limite méximo
permisible establecido en 85 dB(A) para un tiempo de exposicion de 8 horas diarias,
por tanto, CUMPLE con lo establecido en la R.M. N°375- 2008- TR.

Todos los trabajadores durante la evaluacion estuvieron realizando actividades

representativas que expresaran la exposicion a ruido diario.

Para todos los casos, el nivel maximo alcanzado puede llegar hasta los 127.0 dB(A) y
no es menor a 65.0 dB(A). La diferencia entre el mayor y menorvalor es de 62.0 dB
aproximadamente lo cual indica que el ruido al que se encuentra expuesto el
trabajador es aleatorio a lo largo de toda la jornada laboral.

Los niveles Peak medidos en la escala de ponderacion C superaron el limite maximo
permisible de 140 dB en los 19 casos. Esto indica que en el ambiente de trabajo hay

niveles elevados de ruido por periodos cortos de tiempo.

La dosis es la cantidad de energia sonora que los trabajadores reciben a lo largo de

su jornada laboral. Se asume que para que el trabajador se
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encuentre en una situacion favorable a su salud, la dosis no debe superar el 100% (85
dB(A)). Para los 19 casos, los niveles de la dosis para 8 horas de exposicion diaria

no superan lo recomendable.

La Incertidumbre (+0.5) correspondiente a la medicion, no afecta los resultados del
monitoreo. La incertidumbre ha sido calculada en la Calibracién del equipo, la cual
podra ser verificada y/o corroborada en el Certificado de Calibracion (Anexos
Generales).

V. RECOMENDACIONES

Se recomienda un programa de vigilancia méedica que sea dirigido a la conservacién
auditiva, debe abarcar la evaluacion auditiva periddica, segln sea el caso, a través de

un cronograma de vigilancia.
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VI. ESTACIONES DE MONITOREO

Tabla N° 7: Estaciones de Monitoreo de Dosimetria de Ruido

Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Cadigo de estacion DO-01

Campanfia evaluada . Movistar Total

Puesto evaluado : Teleoperador

Nombre del trabajador evaluado . Karla Bedén Chumpitaz
Edad 24 afos

Tiempo de experiencia 01 afios y 03 meses

NUmero de trabajadores en el
90 personas

Area
Jornada laboral : 4:00 - 14:00 horas
.. Genera Ilamadas para proceso de ventas de
Actividades . p . P
tarjetas de portabilidad.
Fuente de ruido directo . Ruido y voces de compafieros de trabajo.
Proteccién auditiva : Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Codigo de estacién DO-02
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado :Jhonatan Villacorta Rudias
Edad 29 afos
Tiempo de experiencia 03 semanas

Namero de trabajadores en el
45 personas

area

Jornada laboral : 4:00 —14:00 horas

Actividades Recep(_:l_on de Ila}ma_ldas parzi ventas de
portabilidad a publico espafiol

Fuente de ruido directo : Ruido y voces de compafieros de trabajo.

Proteccién auditiva : Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de diciembre del 2019
Cadigo de estacion DO-03
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado : Joshua Caleb Cornejo Pastor
Edad 20 afios
Tiempo de experiencia 04 meses

Namero de trabajadores en el
35 personas

area
Jornada laboral : 4:00 — 14:00 horas

. R ion de llam mercial ra vent
Actividades ecepcion de llamadas comerciales para venta

de lineas mdviles, fibra Optica a publico espafiol.
Ruido y voces de compafieros de trabajo y

Fuente de ruido directo . .
sonido fuerte de auriculares.

Proteccion auditiva . Ninguno

- W .

.
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Cadigo de estacion DO-04
Campafia evaluada : Movistar Total PerG
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado :  Ricardo Alonso Jurado Ramirez
Edad 22 afios
Tiempo de experiencia 08 meses
Namero de trabajadores en el
. 80 personas
area
Jornada laboral : 8:00 — 15:00 horas
Actividades Recepcu?n de Ilalmgdas para ventas de internet,
cable y lineas moviles.
Fuente de ruido directo : Ruido y voces de compafieros de trabajo.
Proteccién auditiva : Ninguno
Fecha de evaluacion : 05 de diciembre del 2019
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Cadigo de estacion DO-05
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado . Eyner Alexis Esquibel Segura
Edad 26 afos
Tiempo de experiencia 02 afios

NUmero de trabajadores en el
30 personas

area
Jornada laboral : 8:00 —15:30 horas

. R i6 || lefoni
Actividades mzci/eiprcmn de llamadas para ventas de telefonia

Ruido y voces de compafieros de trabajo y timbre

Fuente de ruido directo .
fuerte al ingreso de llamadas.

Proteccion auditiva : Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Codigo de estacién DO-06
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado : Yolanda Clara Berrocal Rivera
Edad 35 afios
Tiempo de experiencia 01 afios y 09 meses

Namero de trabajadores en el
65 personas

area
Jornada laboral : 8:00 — 15:00 horas
Actividades Recepcion de llamadas para ventas de

promociones.
Ruido y voces de compafieros de trabajo y del

Fuente de ruido directo . ..
aire acondicionado.

Proteccion auditiva - Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Cadigo de estacion DO-07
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado . Diego Chavez Miranda
Edad 22 afios
Tiempo de experiencia 10 meses

Numero de trabajadores en el
J 105 personas

area

Jornada laboral : 7:00—15:00 horas

Actividades . Gestidn de llamadas para portabilidad.
Fuente de ruido directo . Ruido y voces de compafieros de trabajo.
Proteccion auditiva : Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019
Codigo de estacién DO-08
Campafia evaluada : Movistar Total
Puesto evaluado . Teleoperador
Nombre del trabajador evaluado : Jhoselyn Ericka Espinoza Callo
Edad 22 afos
Tiempo de experiencia 10 meses

Namero de trabajadores en el
15 personas

area

Jornada laboral : 10:00 — 20:00 horas

Actividades Re,allza seguimiento de llamadas de ventas,
préstamos.

Fuente de ruido directo : Ruido y voces de compafieros de trabajo.

Proteccién auditiva : Ninguno
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Fecha de evaluacion : 25 de setiembre del 2019

Cadigo de estacion DO-09

Campanfia evaluada . Movistar Total

Puesto evaluado . Teleoperador

Nombre del trabajador evaluado . Gladys Nizama Torres

Edad 27 afios

Tiempo de experiencia 01 afios y 04 meses

NUmero de trabajadores en el

. 20 personas

area

Jornada laboral : 8:00 - 15:00 horas

Actividades Reallga_llamada.s para ventas de planes y
beneficios movistar.

Fuente de ruido directo :  Ruido y voces de compafieros de trabajo.

Proteccion auditiva . Ninguno

Fecha de evaluacion : 05 de diciembre del 2019
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GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU —ATE
Evaluacion de Riesgos Disergonémicos

1. INTRODUCCION

Durante sus actividades diarias el trabajador se encuentra expuesto a diferentes tipos de
agentes ocupacionales, entre fisicos, quimicos y biologicos, ademas de los factores de
riesgos disergondmicos y psicosociales los cuales pueden generar enfermedades

ocupacionales.

La evaluacion o medicion de estos agentes ocupacionales es una de las etapas de la Higiene
Industrial que tiene como objetivo evitar las enfermedades ocupacionales; entendiendo
como enfermedad ocupacional todo aquel malestar o dafio a la salud causado por la
presencia de contaminantes en el ambiente de trabajo a los cuales los trabajadores estan

expuestos en forma prolongada.

Los dias 30 y 31 de octubre de 2020 se realizé la evaluacion de riesgos disergonémico en
las instalaciones de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU
- ATE, ubicada en Av. La Molina N° 496 — Ate.

El presente estudio, contiene la metodologia de evaluacion, resultados, conclusiones y

recomendaciones.

Elaborado por: (,\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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1. OBJETIVO DE LAEVALUACION

Identificar los factores de riesgos disergondmicos en las actividades administrativas
designadas.

Determinar el riesgo disergonémico en los puestos de trabajo designados, debido a posturas
estaticas (segmento corporal o una parte del cuerpo), dindmicas (acciones repetidas) e
inestables o por cambios rapidos de la postura.

Obtener la matriz de Riesgos Disergonémicos solicitado por la R.M. N° 375-2008- TR, Art.
41.

Elaborado por: (/\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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2. METODOLOGIA DE EVALUACION

2.1.  Protocolo de Trabajo en Campo

= Reconocimiento de las areas y operaciones de GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE
SL SUCURSAL EN PERU - ATE, a fin de determinar los puestos de trabajo a evaluar.

» Levantamiento de la informacion en campo, a través de la observacion de la tarea,
ademas se utilizaron equipos como camaras fotogréaficas y formatos de campo.

= Se tomo en cuenta la tabla de Factores de Riesgo Disergondmico, previo a toda
evaluacién y con la informacion obtenida se procedié a utilizar la metodologia
apropiada para cada labor encontrada en cada puesto de trabajo a evaluar.

» Se identificd 01 método de evaluacidn para las actividades observadas en los puestos a
evaluar, ya que se considera que existen trabajos que demandan cambios posturales y
movimientos repetitivos en miembros inferiores y miembros superiores. (RULA) se

realiza la evaluacion correspondiente. Ver fichas en Anexo N°3.

2.2.  Categorizacion del riesgo

De acuerdo con el método RULA, clasifica el nivel de riesgo en 4 rangos de valores:

Cuadro N° 1: Semaforizacion de los niveles de Riesgo Disergonémico con la metodologia
RULA

Puntuacio Nivel
n final de
Accién

Actuacion

Riesgo aceptable.

Pueden requerirse cambios en la tarea; es

3-4 2 conveniente profundizar en el estudio
5-6 3 Se requiere el redisefio de la tarea
7 4 Se requieren cambios urgentes en la

tarea

Elaborado por: ('\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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3. RESULTADOS

En las siguientes tablas se muestran los resultados de las evaluaciones de riesgos

disergonémicos:

Tabla N° 2: Resumen de Resultados Evaluacién Ergonémica - RULA

o Area / Puesto . Metqdo_ Nivel Propuesta
[\ . Actividad ergonémic
de trabajo - de de
o utilizado . .,
riesgo solucion
1 Movistar L_alqores_ RUL 3. Ver _
Total / administrativ recomendacione
A MEDIO
Teleoperador as S
A
) Movistar Labores RUL Ver
Total / administrativ A recomendacione
Supervisora as S
3 Movistar Labores RUL Ver
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
a
4 Movistar Labores RUL Ver
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
A
5 Movistar Labores RUL Ver
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
A
Movistar Labores Ver
6 A . RUL .
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
a
Movistar Labores Ver
7 L . RUL .
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
A
Movistar Labores Ver
8 . . RUL .
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperado as S
r
Movistar Labores Ver
9 A . RUL .
Total / administrativ A recomendacione
Teleoperador as S
a
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Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S

10 Movistar Total L_apores_ RUL
/ administrativ
A
Teleoperador as
A
11 Movistar Total L'apores. RUL
/ administrativ
A
Teleoperador as
a
Movistar Labores
12 Total / administrativ RUL
A
Teleoperado as
R
13 Movistar Total Lgpores_ RUL
/ administrativ
A
Teleoperador as
a
Movistar Total Labores
14 / administrativ RXL
Teleoperador as
a
Movistar Labores
15 Total / administrativ RUL
A
Teleoperado as
r
Movistar Labores
16 Total / administrativ RXL
Teleoperador as
17 Movistar Total L_apores. RUL
/ administrativ
A
Teleoperador as
a
Movistar Labores
18 Total / administrativ RXL

Teleoperado
,

as

Ver
recomendacione
S

Ver
recomendacione
S
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4. CONCLUSIONES

De la evaluacion ergonémica realizada a 5 puestos de trabajo mediante el método RULA,

se concluye lo siguiente:

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segiin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo MEDIO. Por lo tanto, pueden requerirse cambios en latarea.

El puesto de Supervisora - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, seglin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segiin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segln el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segln el método RULA, presenta un nivel de
riesgo MEDIO. Por lo tanto, pueden requerirse cambios en la tarea.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperador - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segln el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segiin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segln el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperador - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segiin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segiin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperador - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de

riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

Elaborado por: (/\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.
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El puesto de Teleoperador - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperadora - Movistar Total, segln el método RULA, presenta un nivel de
riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

El puesto de Teleoperador - Movistar Total, segin el método RULA, presenta un nivel de

riesgo BAJO. Por lo tanto, el riesgo es aceptable.

Elaborado por: (,\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.



GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU —ATE
Evaluacién de Riesgos Disergonémicos

5. RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar con las condiciones actuales de trabajo, ello debido a que los
resultados de los puestos evaluados en su mayoria presentaron nivel de riesgo Bajo.
Continuar con las pausas activas (relajamiento y/o estiramiento muscular) al iniciar sus
actividades y al término de las mismas, esto ayuda a disminuir la fatiga muscular producida
por mantener una postura estatica y forzada en elescritorio.

Dejar espacio delante del mouse para apoyar el antebrazo, la mufieca y la mano con el
objetivo de reducir la tension del brazo y mejorar sucomodidad.

@)

Se recomienda, proporcionar un mouse pad con apoyo para la mufieca, su uso mejora la

posicion y el movimiento que hacemos cuando usamos el mouse y teclado del computador.

Para los puestos que resultaron con nivel de Riesgo Medio, se recomienda mantener una
adecuada postura de trabajo, ello mediante las siguientesacciones:
v Mantener la espalda recta y apoyada al respaldo de la silla, evitando la flexion
del cuello.
v" Los pies deben estar bien apoyados en el suelo.
v' Lamesa debe quedar a la altura de los codos.
v' Siempre mantener alineados el antebrazo, la mufieca y la mano, con la finalidad de
evitar posturas forzadas y garantizar la adopcion de posturas neutras de trabajo de

modo que no se genere una desviacion de la mufieca.

CECD OO COEOCEY o

na 'T_‘"f+";:‘_‘¥:.f‘

aEny

Elaborado por: (’\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.



GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU —ATE
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FICHAS DE EVALUACION

Elaborado por: (,\ H S E GOLDEN SOLUTIONSAC.



FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

& 3[

Empresa: GSS - ATE
Area: Movistar Total
Puesto: Teleoperadora
Nombre del Marfa Isabel Atencia Tolentino

personal:

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Més de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accién de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta|
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo méas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




GOLDEN SOLUTION 5.A.C

A

METODO RULA

Empresa:

GSS - ATE

Area:

Movistar Total

Puesto:

Teleoperadora

Nombre del
personal:

Maria Isabel Atencia

Tolenti

no

Puntuacion segan la metodologia

™ OET W s

ANALISISDEEXTREMIDADES

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES,

CUELLOY TRONCO

| Brazo= 1 ‘ | Antebrazo — 2 |

Cuello= 1 ‘ | Tronco= 1 ‘ | Piernas= 1
| Murnicca = 3 ‘ | Giro de lamufieca= 1 |
| Puntuacion grupo 3 | I Puntuacion grupo B = 1 ‘
| Tipo de 0 | I Tipo de actividad = 0 ‘
| Carga o fucrza 0 | I Carga o fuerza = 0 |

| Puntuacion C = 3|

NIVEL DE

RIESGO MEDIO

PUNTUACIO
N FINAL

. §—

NIVEL DE
ACTUACION:

=)

¢—

| Puntuacion D =

1

DESCRIPCION:

Pueden requerirse
cambios en la larea




FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

Empresa:

GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto:

Supervisora

Nombre del Maria Stephany Moran Garcia

personal:

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Més de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta|
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo méas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




—
GOLDEN SOLUTION 5 A.C.

A

METODO RULA

Empresa:

GSS - ATE

Area:

Movistar Total

Puesto:

Supervisora

Nombre del
personal:

Maria Stephany Moran Garcia

ANALISISDEEXTREMIDADES

Puntuacion segin la metodologia

YT 4

ANALISISDE EXTREMIDADES INFERIORES,

| Brazo= 1 | | Antebrazo =

1

|Muﬁccn =1 | | Giro de lamufieca= 1 |

CUELLOY TRONCO

| Puntuacion grupo A= 1 ‘

| Tipo de

| Carga o fuerza

Cuello =2 | | Tronco= 1 ‘ | Piernas= 1
I Puntuacion grupo B = 2 ‘
I Tipo de actividad = 0]
I Carga o fuerza = OI

| Puntuacion C= l|

NIVEL DE
RIESGO

—

PUNTUACIO
N FINAL

2] | 4=m
5

NIVEL DE
ACTUACION:

2]

DESCRIPCION: Riesgo aceptable

| Puntuacion D =




FACTORES DE RIESGO

Empresa:

GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto:

Teleoperadora

Nombre del Sara Esperanza Contreras

personal:

Felices

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Més de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo més de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




) HSS METODO RULA

Empresa: GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto: Teleoperadora

Nombre del Sara Esperanza Contreras
personal: Felices

Puntuacion segin la metodologia

™ ET T 4

ANALISISDEEXTREMIDADES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES,
CUELLOY TRONCO
| Brazo= 1 ‘ | Antebrazo = 2|
Cuello = 2‘ I Tronco = 1] | Piernas — 1
|Muﬁecg172 ‘ | Giro de lamuieca = 1|

| Puntuacion grupo 2 | | Puntuacion grupo B = 2 ‘
| Tipo de 0 | | Tipo de actividad = 0 |
| Carga o fuerza 0 | | Carga o fuerza = 0 |
PUNTUACIO
N FINAL
| Puntuaciéon D = 2 ‘

| Puntuacion C= 2 ‘
NIVEL DE NIVEL DE
1 3 Riesgo aceptabl
RIESGO ACTUACION: DESCRIPCION iesgo aceptable




FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

Empresa:

GSS - ATE

Area:

Movistar Total

Puesto:

Teleoperadora

Nombre del
personal:

Ebony Diana Camarena Bullon

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Més de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accién de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta|
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular mas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo méas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




a R T METODO RULA

Empresa: GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto: Teleoperadora

Nombre del Ebony Diana Camarena
personal: Bullon

Puntuacion segin la metodologia

AT Y 4

ANALISISDE ANALISISDE EXTREMIDADES INFERIORES,
CUELLOY TRONCO
| Brazo= 1 ‘ | Antcbrazo = 2 ‘
Cuello= 2 | | Tronco= 1 ‘ | Picrnas = 1
|Muﬁccz| =1 ‘ | Giro de lamufieca= 1 ‘
| Puntuacion grupo 2 | | Puntuacion grupo B = 2 ‘
| Tipo de 0 | I Tipo de actividad = 0 ‘
| Carga o fuerza 0 | | Carga o fuerza — 0 ‘

PUNTUACIO

| Puntuacion C = 2‘ - NAL _ | Puntuacion D = 2 |

NIVEL DE NIVEL DE .
- 1 DESCRIPCION: Riesgo aceptable
RIESGO ACTUACION: -




FACTORES DE RIESGO

FOTOGRA

-

Empresa: GSS - ATE
Area: Movistar Total
Puesto: Teleoperadora
Nombre del Estefany Jenny Vilca Yapias
personal:

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extensiéon mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado méas de 30 grados

Posturas incomodas o forzadas

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

Levantamiento de carga

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

frecuente

Menos de 3 Kg. Méas de cuatro veces / min (*)

(*) Durante mas de 2 horas por dia

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de

Nivel moderado: mas de 30 min./ dia.

moderada a alta

Nivel alto: 2horas/ dia




a R T METODO RULA

Empresa: GSS - ATE

‘ Area: Movistar Total

‘ Puesto: Teleoperadora

mbre del Estefany Jenny Vilca Yapias
ersonal:

Puntuacion segn la metodologia

oA w .

ANALISISDE ANALISISDE EXTREMIDADES INFERIORES,
CUELLOY TRONCO
| Brazo= 1 ‘ | Antebrazo — 2 ‘
Cuello =1 ‘ | Tronco= 1 | | Picrnas = 1
|Muﬁcczl =1 ‘ | Giro de lamuficca= 1 ‘

| Puntuacion grupo A = 2 ‘ | Puntuacion grupo B = 1 |
| Tipo de 0 | | Tipo de actividad = 0 ‘
| Carga o fucrza (1} | | Carga o fuerza = 0 ‘
PUNTUACIO
[ Puntuacion C= 2 - NEINAL [ Puntuacion D 1]
untuaciéon C = untuacion D =

N

NIVEL DE NIVEL DE £
- DESCRIPCION: Riesgo aceptabl
RIESGO ACTUACION: SCRIPCIOI iesgo aceptable




FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

Empresa: GSS - ATE
Area: Movistar Total
Puesto: Teleoperadora
Nombre del Milagros Liliana Carales Diaz

personal:

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada méas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante més de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




) HES METODO RULA

Empresa: GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto: Teleoperadora

Nombre del Milagros Liliana Carales Diaz
personal:

Puntuacion segin la metodologia

LI Y

ANALISISDEEXTREMIDADES ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES,
CUELLOY TRONCO
| Brazo= 2 ‘ | Antcbrazo = 2‘
Cuello=1 | | Tronco = 1‘ | Picrnas = 1
|Ml|]’10£1172 ‘ | Giro de lamuiieca = 1 ‘

| Puntuacion grupo A= 3 ‘ | Puntuacion grupo B = 1 |
| Tipo de 0 | | Tipo de actividad — 0]
| Carga o fuerza 0 | | Carga o fuerza — 0 ‘

PUNTUACIO

I Puntuacion C = 3| - NAL _ | Puntuacién D = 1 |

NIVEL DE NIVEL DE . Pueden requerirse
RIESGO MEDIO ACTUACION: 2 DESCRECION cambios en la larea




FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

Empresa:

GSS - ATE

Area:

Movistar Total

Puesto:

Teleoperadora

Nombre del
personal:

Veronica Elsa Huarca Taboada

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante més de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




METODO RULA

GOLDEN SOLUTION 5.4.C,

A

Empresa:

GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto: Teleoperadora

Nombre del Veroénica Elsa Huarca

personal:

Taboada

ANALISISDE

Puntuacion segin la metodologia

™ AT 4

ANALISISDE EXTREMIDADES INFERIORES.

CUELLOY TRONCO
| Brazo= 1 ‘ | Antebrazo = 1 ‘
Cuello =2 I | Tronco= 2 | | Piernas = 1
|Muﬁcca =1 ‘ | Giro de lamufieca= 1 ‘
| Puntuacion grupo A= 1 ‘ I Puntuacion grupo B = 2 ‘
| Tipo de (1} | I Tipo de actividad = 0 ‘
| Carga o fuerza 0 | I Carga o fuerza — 0 ‘
PUNTUACIO
| Puntuacion C = 1‘ - NAL - | Puntuacion D = 2 |

NIVEL DE
RIESGO

NIVEL DE
ACTUACION:

DESCRIPCION: Riesgo aceptable




FACTORES DE RIESGO

‘ FOTOGRA

Empresa:

GSS - ATE

Area: Movistar Total

Puesto:

Teleoperador

Nombre del Jairo De JesUs Rodra De la

personal:

Cruz

Posturas incomodas o forzadas

Las manos por encima de la cabeza(*)

Codos por encima del hombro(*)

Espalda inclinada hacia adelante mas de 30 grados (*)

Espalda en extension mas de 30 grados (*)

Cuello doblado/ girado més de 30 grados

Estando sentado, espalda inclinada hacia adelante méas de 30 grados(*)

Estando sentado, espalda girada o lateralizada mas de 30 grados (*)

De cuclillas (*)

De rodillas (*)

(*)Maés de 2 horas en total por dia.

Levantamiento de carga
frecuente

40 KG. Una vez/ dia (*)

25 KG. Mas de doce veces / hora (*)

5 KG. Mas de doce veces / minuto (*)

Menos de 3 Kg. Més de cuatro veces / min (*)

(*) Durante més de 2 horas por dia

Esfuerzo de manos y mufiecas

Si se manipula y sujeta en pinza un objeto de mas de 1kg. (*)

Si las mufiecas estan flexionadas en extension, giradas o lateralizadas
haciendo un agarre con fuerza.(*)

Si se ejecuta la accion de atornillar de forma intensa (*)

(*)Més de 2 horas por
dia.

Movimientos repetitivos con alta
frecuencia

El trabajador repite el mismo movimiento muscular méas de 4 veces/ min.
durante mas de 2 horas por dia. En los siguientes grupos musculares:
Cuello, hombros, codos, mufiecas, manos.

Impacto repetido

Usando manos o rodillas como un martillo mas de 10 veces por hora,
mas de 2 horas por dia.

Vibracion de brazo-mano de
moderada a alta

Nivel moderado: méas de 30 min./ dia.

Nivel alto: 2horas/ dia




GOLDEN SOLUTION 5.4.G,

%

METODO RULA

Empresa:

GSS - ATE

Area:

Movistar Total

Puesto:

Teleoperador

Nombre del
personal:

Jairo De JesUs Rodra De la
Cruz

Puntuacion segin la metodologia

ANALISISDE

AT Y 4

ANALISIS DE EXTREMIDADES INFERIORES.

CUELLOY TRONCO

| Brazo= 1 ‘ | Antebrazo = 1 ‘

Cuello =2 ‘ | Tronco= 1 ‘ | Piernas = 1
|Muﬁcczl =1 ‘ | Giro de lamufiecca= 1 ‘
| Puntuacion grupo A= 1 ‘ | Puntuacion grupo B = 2 ‘
| Tipo de 0 | | Tipo de actividad = 0|
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1. INTRODUCCION

Durante sus actividades diarias el trabajador se encuentra expuesto a diferentes tipos de
agentes ocupacionales, entre fisicos, quimicos y bioldgicos, ademas de los factores de
riesgos disergonémicos y psicosociales los cuales pueden generar enfermedades

ocupacionales.

La evaluacion o medicidn de estos agentes ocupacionales es una de las etapas de la
Higiene Industrial que tiene como objetivo evitar las enfermedades ocupacionales;
entendiendo como enfermedad ocupacional todo aquel malestar o dafio a la salud
causado por la presencia de contaminantes en el ambiente de trabajo a los cuales los

trabajadores estan expuestos en forma prolongada.

Los dias 04 y 05 de enero del 2020, se realizé la evaluacion de Iluminacion en las areas de
la empresa GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU —ATE,
ubicada en Av. La Molina N° 496 — Lima — Ate.

El presente estudio, contiene la metodologia de evaluacién, resultados, conclusiones y

recomendaciones.

Elaborado por: (/\ H S E GOLDEN SOLUTION S.A.C.
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2. OBJETIVO DE EVALUACION

= Medir los niveles de iluminacién (lux), presente en las areas y/o puestos de trabajo a evaluar,
y comparar los valores con los niveles minimos recomendados en laR.M. N° 375-2008-TR.,
segun la tarea visual del puesto de trabajo.

= Determinar si existe exposicién ocupacional al agente fisico - lluminacion.

3. METODOLOGIA DE EVALUACION

5.1. Protocolo de trabajo en campo
= Reconocimiento de las areas y operaciones de la empresa GLOBAL SALES

SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU — ATE, a fin de determinar las areas
y/o puestos de trabajo a evaluar.

» [Instalacion del luxémetro, en las areas y puestos de trabajo seleccionados.

= Medir el nivel de iluminacidon en las areas y puestos de trabajo seleccionados, segun las
metodologias UNE — EN — 12464: 2012 e 1SO 8995:2002.

5.2. Parametros de medicion
En la siguiente tabla se detalla los parametros de medicién para la evaluacion de

iluminacion:

Tabla N° 1: Parametros de la medicion

Parametro
1 lHluminacio Nivel de Lux
n lluminacion

5.3. Instrumento de medicién
A continuacion, se detalla las especificaciones técnicas del equipo utilizado en la evaluacion de

iluminacion:

Tabla N° 2: Especificaciones técnicas del equipo de
medicion

1 Luxdémetr MASTEC MS661 MBGKO0877
0 H 2 29

5.4. Criticidad del riesgo

Cuadro N° 2: Criticidad y niveles de exposicion

Elaborado por: a H 'S E GOLDEN SOLUTION S.A.C.
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Criticidad Nivel de
exposicion

Nivel de iluminacién mayor o igual al nivel minimo
recomendado por la R.M. N° 375-2008-TR.

Nivel de iluminacion menor al nivel minimo recomendado
por la R.M. N° 375-2008-TR.

Elaborado por: ﬁ HSE GOLDEN SOLUTIONS.A.C.
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4. RESULTADQOS

En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos para cada puesto y area evaluada:

Tabla N° 4: Resultados de los niveles de iluminacion que cumplen con la R.M. N° 375-
2008-TR

< L Nivel de Nivel ¢Cumple con la
Area/ Puesto_ Ubicacion Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacié minimo R.M. N° Registro fotogréafico
de trabajo del
n (lux) recomendad 375-

punto 0 (lux) 2008-TR?

ACT2 - Movistar - Realizar

1 | Telefénica- Teclad | llamadas  para| ot 489 300
Fidelizacién / 0 fraccionado, detall
Asesor llenado de etalles
cuentas.
Recepcion Distincion

ACT2 - de llamadas moderada de
2 MOViStar TeCI ad para detal |es 310 300

Total - 0 fidelizacion.

Retenciones /
Asesor
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. L Nivel de Nivel ¢Cumple con la
N° Aread/eFt’lrJ;ts);o_o Ublgzlcmn Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacio minimo R.M. N° Registro fotografico
J Unto n (lux) recomendad 375-
P o (ux) 2008-TR?
4AT1 — Movistar Recepcion de D'St;'l‘;';’:rada de
llamadas para
Retenciones fijas 0 atencion al
I A cliente.
sesor
4ATL - Movistar s para. | Distincion
4 |Total Teclad amadas para 418 300
- Retenciones o atencion al moderada de
fiias / cliente, ventas. detalles
Asesor
Realizar ‘g 2
Distincion
5 ABT1 - Teclad llamadas al moderada de 316 300
Movistar 0 cliente para detall
Total - cobrar deudas. etalles
Cobranzas /
Asesor
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NO

Area / Puesto
de trabajo

Ubicacién
del
punto

Nivel de Nivel ¢Cumple con la
Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacio minimo R.M. N° Registro fotografico
n (lux) recomendad 375-
0 (lux) 2008-TR?

Realizar ST
Distincion
6 | 4BT1 - Movistar Teclad llamadas al moderada de 302 300
Total - 0 cliente para detall
Cobranzas / cobrar deudas. etalles
Asesor
3BT1 - Movistar |Ff ece%dén = | bistincion
7 |Total - Rechazadas / Teclad amadas para 381 300
A o atencion al moderada de
Sesor cliente y detalles
retenciones.
8 Total - Teclad llamadas para 330 300
Rechazadas o fidelizar a detalles
| Asesor clientes.
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Area / Puesto Ubicacion Nivel de Nivel ¢Cumple con la

N° de trabaio del Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacio minimo R.M. N° Registro fotografico
J nto n (lux) recomendad 375-
pu o (ux) 2008-TR?
3AT1 - Recepcion e
9 Movistar Teclado de llamadas D'Stﬂ‘;'g:ra i de 307 300
Total- ABD para ofrecer detall
Retenciones / descuentos. etafles
Asesor
Recepcion de s
10 | a1y Teclado lamadas | oot 380 300
MOViStar TOtaI/ para ., detalles
Asesor atgnmon al
cliente.
Atender
solicitudes de Distincion

3CT2 - clientes, ajustes, moderada de
11 Movistar total - Teclado paquetes, base de detalles 350 300

Back office datos.

| Asesor
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N Area / Puesto Ubicacion . _Nivel de Nivel
de trabajo del Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacio minimo
n (lux) recomendad
punto o (Iux)
3CT2 - Movistar - Realizar o
12 Total llamadas para | Distincion 404 300
Retenciones - Teclad retencion del moderada de
Inbound / Asesor 0 cllen_te detalles
mediante
ofertas.
I\icc):\;stér Despliegues,
formacion Distincion
13 Total Inbound Teclad continua, planes moderada de S 300
/ Formador 0 de accion, detalles
facilitacion.
2CT2 — Movistar Realizar llamada | Distincion
Total Espafia - a cliente para moderada de
14 Back office / Teclad confirmar detalles 360 300
Asesor 0 pedido.

¢Cumple con la

Registro fotografico
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¢Cumple con la
R.M. N°
375-
2008-TR?

Registro fotografico

Area / Puesto Ubicacion . _Nivel de. Nivel
: Tarea Evaluada Tarea Visual iluminacio minimo
de trabajo del
A n (lux) recomendad
pu o (Iux)
2AT1 -
Movistar . e,
~ P Realizar Distincion
15 T%tsqlpfsgssna ) Escritorio Ilamadas para moderada de 369 00
K ventas.
Portabilidad / detalles
Asesor
2AT1 - Movistar
16 Total Espafia - Teclado IIIQece%cmn de | pistincion 308 300
Ventas - amadas para
o o moderada de
Portabilidad / portabilidad,
detalles
Asesor ventas.
2BT1 - Movistar
17 . total ESpa\rja - Teclado Realizar Distincion 313 300
mpr/e'so\as - ventas llamadas para moderada de
Sesor ventas. detalles
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¢Cumple con la
R.M. N°
375-

Nivel
minimo
recomendad

Nivel de

Ubicacion . . N
del Tarea Evaluada Tarea Visual iluminaci6
n (lux)

Registro fotografico

NG Area / Puesto

de trabajo

punto

0 (lux

2008-TR?

2BT1 - Recepcion de Distincion
Movistar Total llamadas para moderada de
18 | - Empresas Teclad portabilidad, detalles 320 300
PYMES - 0 ventas.
Ventas
/ Asesor
1T1 — Movistar Distincién
19 | Total - Ventas - Teclad Realizar moderada de 330 300
Luz y gas / Asesor 0 Ilamadas para detalles
ventas.
20 | 1T1 - Movistar Teclad Recepcionde | pigincign 306 300
total - Empresa / 0 Ilamadfa,s para moderada de
atencion al detalles

Asesor

cliente.
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NO

Area / Puesto
de trabajo

1T2 - Movistar

Ubicacion

del
punto

Tarea Evaluada

Realizar llamadas

Tarea Visual

Distincion

Nivel de
iluminacio
n (lux)

minimo
recomendad 375-
0 (lux)

Nivel ¢Cumple con la

R.M. N° Registro fotografico

2008-TR?

21 Total Teglad a usuarios para moderada de 378 300
- Cobranzas / cobro. detalles
Asesor
22 1172 - Movistar Teclad Realizar llamadas | Distincion 451 300
Total - Cobranzas 0 a usuarios para moderada de
| Asesor cobro. detalles




5. CONCLUSIONES

De acuerdo con lo establecido en el presente documento, y considerando las

condiciones existentes de los puestos y/o areas evaluadas, se concluye:

8.1. Conclusiones Generales

e De los 22 puntos evaluados, todos los puntos presentaron niveles de iluminacion por encima
del nivel minimo recomendado, por lo tanto, CUMPLEN la R.M. N° 375- 2008-TR.

6. RECOMENDACIONES

9.1. Recomendaciones Generales

= Continuar con el programa de mantenimiento de luminarias, realizando la limpieza periddica
de las luminarias y/o sustitucion de las luminarias una vez transcurrida su vida util; ello debido
a que una vez alcanzada este tiempo desciende el flujo luminoso consumiendo la misma
energia.

= Siempre que sea posible, aprovechar la iluminacién natural del dia abriendo las persianas,

ventanas y/o puertas; cuando sea necesario complementarlo con iluminacion artificial.

= Continuar con las mediciones periodicas de lluminacién, o cuando se realicen cambios
significativos en los ambientes de trabajo (distribucion de los puestos de trabajo y/o
luminarias) y/o procesos, con la finalidad de verificar si existe un riesgo significativo al

trabajador y establecer los controles necesarios.

9.2. Recomendaciones Especificas

Se recomienda mantener el nivel de iluminacién en las instalaciones.

Elaborado por: (w HS E GOLDEN SOLUTION S.A.C.



