UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Analisis Ergonomico del Area de Ventas para Aumentar
La Productividad de un Call Center

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Ingeniero Industrial

AUTOR:

Br. Rodriguez Ibafiez, José Luis (ORCID: 0000-0002-6450-0958)
Br. Vidal Mayer, Roberto Jaherzifiio (ORCID: 0000-0001-5636-8179)

ASESOR:

Dr. Aranda Gonzélez, Jorge Roger (ORCID: 0000-0002-0307-5900)
Dr. Linares Lujan, Guillermo Alberto (ORCID: 0000-0003-3889-4831)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de Gestion de la Seguridad y de la Calidad

TRUJILLO — PERU

2021


https://orcid.org/0000-0002-6450-0958
https://orcid.org/0000-0001-5636-8179
https://orcid.org/0000-0002-0307-5900
https://orcid.org/0000-0003-3889-4831

DEDICATORIA

A mis padres José y Carmen que siempre
me apoyaron moralmente, me forjaron
como la persona que soy en la actualidad;
a Teresa por su amor, Su apoyo
incondicional y por darme la mejor
bendicion, mi hija khalessy Dalezka, quien
es mi mayor inspiracion para culminar mi
tesis con éxito y continuar con los objetivos
trazados. Te amo hija.

José Rodriguez Ibafiez

Para mi madre Irma Mayer en el cielo, que
desde arriba guia cada uno de mis pasos y
me da la fuerza necesaria para continuar
adelante. A mi padre Roberto Vidal, que
desde pequefio me ensefid a nunca
rendirme, a no dejar las cosas a la mitad y
tener que concretar todo lo que me
proponga. A mi novia Pamela Rivera que
desde el inicio confié en mi y me apoyo de
manera incondicional.

Roberto Vidal Mayer



AGRADECIMIENTO

Damos gracias a Dios y a la Virgen de la Puerta en primer lugar por mantenernos
con salud y vida, por habernos permitido haber llegado hasta el final y no desvariar

en el camino.

A nuestras familias quienes con su apoyo y confianza nos motivaron a luchar dia
con dia para conseguir este objetivo, a todas las personas, amigos y demas quienes
con su apoyo moral y consejos nos inculcaron a seguir adelante con nuestros
estudios y no rendirnos ante las adversidades que se nos presentaron en este

camino.

Agradecemos también a nuestros docentes quienes fueron parte de nuestra vida
universitaria, por haber contribuido en este proceso y quienes nos facilitaron los

conocimientos necesarios para nuestra formacion universitaria.

A nuestros asesores Dr. Aranda Gonzalez Jorge Roger y Dr. Linares Lujan
Guillermo Alberto por habernos brindado su tiempo y conocimientos para la

realizacion de nuestra investigacion.

Por ultimo un agradeciendo especial a los colaboradores del call center, asesores,
supervisor y todo el personal de apoyo por permitirnos realizar este proyecto de

investigacion y habernos ofrecido las facilidades correspondientes.

Los Autores.



INDICE DE CONTENIDOS

3o [1er=Ne [N ot g1 (=Y s [ (o1 PSR iv
1Yo [1er=Yo [N =Y o) =Y T v
INGICE 0B fIGUIAS ....ceeeeeeeeeeee ettt teeaeeae e eans Vi
I INTRODUCCION ...ttt sttt se et se e ne s 1
[l MARCO TEORICO ..ottt sttt 5
HI. METODOLOGIA ..ottt 14
3.1. Tipoy disefio de iINVeStIgacCiON...........ccuuviiiiiiiee e 14
3.2.  Variables y OperacionalizaCion ...............uueeiiiieaiiiiiiiiiieeeee e 14
3.3.  Poblacion, muestray MUESIIEO ........cevviveiiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 14
3.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos .............ccevvveveeeeeeeeeennee. 15
8T = (o o =To [] 41T o1 01 16
3.6. Método de analisisS de datOS..........ceuveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieeeeeeeeeee e 19
3.7, ASPECIOS BLICOS ...eeeeiiiiiiiiiiiiiiiiieiie ettt ettt ettt ettt ettt et ettt et et e ee e e e e e e eeeeeeeeees 19
[V. RESULTADOS ... ..cetiiiiiiee ettt et e e e e e e s sttt e e e e e e e s s annnsbreneeeeens 20
4.1. Evaluacion de la productividad ..............uuiiiiiieeiieeeiiiees e 20
4.2. Determinaremos |0S riesgos ergonOMICOS. .......ccevvvuvuriiiieeeeeeeeeriiiinaeeeeeeen 24
e T e = T o (= 1V = o - 41
4.4. Cuantificando los efectos de productividad y situacion actual luego de la
01 0] 01U =TSy = PP 51
V. DISCUSION ....ciiiiiiiiiie ettt et e e e e e s e sttt e e e e e e e s s aassbreaeaeaaaeeaaans 56
VI. CONCLUSIONES .....coiiiiiititiiitte ettt e e e e e e e e e st eeeaaaeaaans 59
VII. RECOMENDACIONES ... ..ottt e e e e e e snbrnaeena e e e e e 60
2] 0] [ToTo =1 - PRSPPI 61
ANEXOS .ottt e et e e e e e e et ra e e e e e e s a i araaes 63



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Determinacion de [a PObIaCiON ............ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeveeeeeeeee 15
Tabla 2 Efectividad del Rendimiento POr ASESOT .........cceeeiveiiiiiiieeieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeees 20
Tabla 3 Eficacia ReCOrrido POr ASESON..........uueuuiiiiiiiieeieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 21
1= Lo = R | = 1R 22
Tabla 5 MotiVOS de Faltas........coooveiiiiiiiii e 23
Tabla 6 Resumen de ReSUltados. ............uvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeee e 24
Tabla 7 POStUras @ EVAlUAT ............ouuuiiiiiiiciieeeecee e 31
Tabla 8 Diagrama ParetO...........ccevuuiuuiiiieeeeieeeecee e e e e e e e e e 39
Tabla 9 Matriz de identificacion de problemas............ooocviiiiiiiie e 40
Tabla 10 CAUSAS @ IMEJOTAN ......ueviiiiiiiiiiiiiiieieeieeeeeeee ettt ee e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 41
Tabla 11 Implementacion de Mantenimiento y Capacitacion ..................eeeeeeeeeenee. 41
Tabla 12 Plan de Requerimiento de EQUIPOS...........cuuiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 42
Tabla 13 Plan de Capacitacion y Mantenimiento ..............ceeeeeeeeieeieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 42
Tabla 14 COSt0S A€ EQUIPOS.......ccvuiiiiiii e eeeeeeeeiiiis s e e e e ettt e e e e e e e e eana e e e eeaees 49
Tabla 15 Higiene postural

Tabla 16 Efectividad después de propuesta.........ccceeveeeevieeeeiiiiiiiieeeeeeeeeiiiineeeeeeee 51
Tabla 17 Eficacia deSpués de PropUESTA...........uuueiiiieeeeeieeiiiiiiie e e e e e et eeeae 52
Tabla 18 Faltas deSpUés de PropueSTa..........ccuuvueiiiiiieeiieeiiie e 53
Tabla 19 Motivos de falta después de propuesta...........ccceevvvviiiiieeeeeeeeiiiiiieee e, 53
Tabla 20 Resumen resultado después de propuesta..........cccceeeeveeeevveeeiiiiiiieeeeeennn, 54
Tabla 21 Comparativa de la productividad.............c..ccooeviiiiiiiiiiiii e, 55
Tabla 22 Cuadro de OperacionalizacCiOn..............ccceeiieeeeiiiiiiiiiie e 64



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Procedimiento de la INvestigacion............c.uuveveeiieeiiiiiiiiiieeece e 16
Figura 2 Resultados de Cumplimi€nto. ...........ccoouummmmmiiii e 24
Figura 3 Asesor Emitiendo en mala POSTUIaL............uuuuumummimmmmiiiiiiieees 26
Figura 4 Mala postura de cabeza ............ccoooi 27
Figura 5 Cansancio de cabeza y apoyo de brazos...........cccccoooiiiiiis 28
Figura 6 Fatiga ViSUAL.............uuuiiiiii e 29
Figura 7 POCa iIUMINGCION ......coiiiiiiiiiiiiiiiie et e e 30
Figura 8 Resultados REBA........ ... e 32
Figura 9 Resultados REBA........... e 33
Figura 10 Resultados REBA...........uu s 34
Figura 11 Resultados REBA........... s 35
Figura 12 Resultados REBA...........u s 36
Figura 13 Diagrama de IShIKAWa ... 37
FIQUIA 14 ENCUESEIAS. ... .o ieeieeeeiiiiie e e e e e e ee ettt s e e e e e e e e e et s e e e e e e e eeesaana s e eeeeaeeeennnes 38
Figura 15 Diagrama de ParetO ...........ccovvviuiuiiiiiiieeeeeeeiiiiie s s e e e e eeeeeaannns e e e e e e eaennnnes 39
Figura 16 Silla ErgONOMICEA ........uuuiiiieeiiieeeiiii st e e e e et e e e e e e eeenannes 44
Figura 17 ESCritorio ErgoNOMICO .......ccciviiiiiiiiei e e e et e e e e et e e e e e aeeennnes 45
Figura 18 Audifonos INalambriCOS..........coeuuiiiiiii i 46
(10|01 = WS I AN == ToTo] g To o To] g = To [o USRS 47
Figura 20 FIUOreSCeNtES Led........coiiiiiiiiieiiiiiis e e e e e eaaeees 48
Figura 21 Resultado de cumplimiento después de propuesta...........cccceeeeevreennnns 54
Figura 22 Comparacion de reSultans............ceeiiiieiiiieeiiiicie e 55
FIQUIA 23 REBA ...ttt et e e e e e e e e et e e e e e e e eeeeenen 65

Vi



RESUMEN

Este trabajo de investigacion esta basado en la evaluacion ergonémica de los
asesores comerciales del &rea de ventas de un call center, para lo cual utilizamos
el método REBA como herramienta de estudio con el fin de aminorar los riesgos
ergondémicos a los que estan expuestos los asesores dia con dia, de esta manera
se busca contribuir con el bienestar de ellos, su salud y por supuesto que a la vez

aumente su productividad.

Como primer punto evaluamos la productividad actual con el fin de obtener hacia
donde esta direccionado estratégicamente la empresa y de esta manera alinear el
trabajo con los objetivos de la misma. Posterior a ellos se realzé el diagnéstico de
la situacion actual de los asesores frente a los requisitos de la empresa utilizando
la herramienta REBA pata saber el cumplimiento y el nivel de riesgo de cada asesor.
Se establecieron los planes de accidon correctivos y preventivos para ajustar la
situacion de la empresa para de esta manera conocer los indicadores de

productividad exigidos por el call center.

Finalmente, se disefid e implementé un plan de mejora continua para que la
empresa lo pueda utilizar en el departamento de estudio. A su vez se realiz6 un
analisis de costes financieros con el proposito de establecer si el estudio es viable

para el call center.

Palabras Claves: REBA, ergonomia, productividad.
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ABSTRACT

This research work is based on the ergonomic evaluation of the commercial
consultants of the sales area of a call center, for which we use the REBA method
as a study tool in order to reduce the ergonomic risks to which the consultants are
exposed. every day, in this way it seeks to contribute to their well-being, their health
and of course, at the same time increase their productivity.

As a first point, we evaluate current productivity in order to obtain where the
company is strategically directed and in this way align the work with its objectives.
After them, the diagnosis of the current situation of the advisers against the
requirements of the company was carried out using the REBA tool to know the
compliance and risk level of each adviser. Corrective and preventive action plans
were established to adjust the company's situation in order to know the productivity
indicators required by the call center.

Finally, a continuous improvement plan was designed and implemented so that the
company can use it in the study department. In turn, a financial cost analysis was

carried out in order to establish whether the study is viable for the call center.

Keywords: REBA, ergonomics, productivity.

viii



INTRODUCCION

En la dltima década, se ha visto un elevado porcentaje de disconformidad, y a
Su vez, cierto malestar en los trabajadores con referencia al entorno y clima
laboral que se maneja en sus empresas, por ello se ha venido trabajando y
elaborando varias propuestas y alternativas de mejora, pero lamentablemente
aun no se ha podido realizar ni cumplir por completo con las expectativas

deseadas.

En 1964, Forehand y Von Gilmer precisaron el clima laboral como “un conjunto
de cualidades que describen las caracteristicas de una empresa, que la
diferencian de otras compafias. Estas cualidades son relativamente
persistentes en el tiempo y perjudican el actuar de los trabajadores en sus

puestos de labores (Rodriguez, 2019).

La relevancia de entender el clima laboral que impacta en la conducta del
trabajador, su conclusion es la base o inicio para disefar herramientas de
gestion. Mientras el clima laboral sea mejor, mucho mayor sera el impacto
positivo y la valoracion de los mismos sera mayor dentro y fuera de la empresa
(Pastor, 2017).

En algunas empresas los trabajadores pueden permanecer mucho tiempo del
dia realizando labores en una estacion de trabajo, que puede presentar
actividades repetitivas o0 posiciones permanentes que generan fatiga e
insatisfaccion. Principalmente en aquellas actividades que no han considerado

principios de antropometria y ergonomia.

La Ergonomia y la rentabilidad no solo se reparten sus principios comunes, sino
el hecho de que también inicios son mas remotos que la idea que los
esquematizo, y que ambos se han vuelto famosos recién al iniciar la segunda
mitad del siglo 20 (Meyer, 2020).



La productividad es un asunto de enorme importancia econémica que exige a
profesiones mas cualificadas, se estudia un efecto de contaminacién en centro
de trabajo call center en Shangai, se utiliza datos de un panel sobre la
productividad de los empleados, la exposicion de contaminacién por particulas
puede afectar la productividad significativamente por el ambiente del trabajo
reducido y climatizado en donde la contaminacion puede penetrar facilmente,
se trata de estimar la contaminacion en los trabajadores para obtener un
resultado mayor de productividad diaria a cada trabajador (Chang, y otros,
2019).

Podriamos decir que la ergonomia trata de una técnica y un método de disefio
el cual se encarga de estudiar las posturas del ser humano, un todo
inseparable, lo cual esta coordinado con los equipos de un centro de trabajo en
particular, el cual busca mejorar los tres pilares para el buen funcionamiento de
la tarea dada (hombre, equipo, ambiente) para ello se hace métodos de
estudios de la organizacion, la tecnologia, y parte humana de la empresa donde

se labora (Carranza, 2018).

Todas las compafiias cuentan con una cultura organizacional distinta a la que
el personal que accede se tiene que adaptar, quiza no sea la correcta, principal
motivo por el que se desea desarrollar un plan de mejora en el aspecto
ergondmico dentro de su departamento de ventas de la empresa y

posteriormente elevar la productividad de cada asesor comercial.

El departamento de ventas de la empresa en mencion que tiene su filial ubicada
en Trujillo, no es ajeno a esta condicion ya que durante el dltimo trimestre de
2019 dieron a conocer que tuvieron un resultado descendiente en relacién con

afios y trimestres anteriores.

Para establecer el porqué de estos resultados, se deduce que por tener una
mala postura gracias a las actividades repetitivas que hacen a diario como el
hecho de estar en una sola posicién, mirar fijamente la pantalla, estar cerca

para que los auriculares no se desconecten. Todo esto conlleva a una baja



produccién por parte de los asesores. Se puede observar que las condiciones
dentro del entorno del lugar de trabajo como son la iluminacion, ventilacion, los
escritorios y las sillas no son las apropiadas para las diez horas diarias que
estan laborando.

La sensacion de la gente, con relacion al entorno donde trabajan basicamente
en el espacio en el cual realizan sus actividades o labores diarias, en una
jornada normal o en un momento determinado del dia, esto es, a lo que
llamamos el clima laboral de la compafiia, entidad u organizacién, es algo que
se puede tramitar en el tiempo sabiendo cuando, como y dénde activar las
palancas de mejora de esos estados de la rutina laboral que nos causan mucho
mas efecto sobre las actitudes de satisfaccion y compromiso en el trabajo
(Bordas, 2016).

Por lo tanto, la ergonomia estudia muchos aspectos y factores de los cuales los
trabajadores estan siempre expuestos ruido, el espacio de trabajo, postura del
trabajador, ambiente o area de trabajo y todos los factores que en general
pueden perjudicar el bienestar emocional y neurolégica de los trabajadores. En

resumen, se trata de la comodidad personal de cada trabajador.

Se consider6 adecuado hacer un analisis sobre el rendimiento de los asesores
en esta empresa de call center para asi encontrar el motivo de la baja
productividad, por consiguiente, nuestra pregunta de investigacion es: ¢ Cual
sera el efecto de un plan de mejora en términos ergonémicos del area de ventas
para aumentar la productividad de los comerciales utilizando la metodologia

REBA en una empresa Call Center?

Con este proyecto se realizara un Sistema Ergonémico en el departamento de
ventas para aumentar la productividad de los asesores comerciales. Al
encontrarse los factores que conllevan a los riesgos ergonémicos planteados
en este proyecto de investigacion, se supone un aumento en el rendimiento del
personal, lo cual conduciria a un incremento en las ganancias para el call

center.



Para nuestra investigacion se establecié como objetivo general el efecto de un
plan de mejora en términos ergondmicos del area de ventas, sobre el
desempenio laboral de los asesores comerciales de un Call Center, utilizando
la metodologia REBA.

Asi mismo nuestros objetivos especificos son: (1) Evaluar la productividad
actual de los trabajadores en el area de ventas de una empresa Call Center
Peru; (2) Determinar las condiciones ergonomicas iniciales del area de ventas
para aumentar la productividad en la empresa; (3) Disefiar e implementar un
plan de mejora en base a la metodologia REBA para el area de ventas para
aumentar la productividad en la organizacioén; (4) Determinar la productividad
de los trabajadores posterior a la implementacién del estudio; (5) Determinar la

influencia del plan de mejora sobre la productividad de los asesores.



MARCO TEORICO

El origen del término “ergonomia” deriva del griego “nomos”, lo que quiere decir
norma, y “ergo”, trabajo. Se sugiere que la ergonomia tiene que proponer
‘normas” con una percepcion idénea y que sea prospera de cara al futuro.
Ergonomia es igual a estudio o medida del trabajo, en este marco, trabajo se
refiere a las actividades humanas que tiene un fin comun lo que se podria tomar
como que va mas all4 de la cuestion econdmica en las que el trabajador u

operario va en busca de un objetivo (Molina, y otros, 2019).

La ergonomia es una actividad cientifica, técnica e interdisciplinar, ya que
intervienen distintas ramas, preocupada por el estudio de la acomodacion del
lugar de trabajo del hombre. Por eso se dice que la ergonomia estudia el
bienestar, la comodidad, la holgura del trabajador; para que los lugares, tareas,
herramientas de trabajo se acomoden y coincidan a las capacidades de los

trabajadores que estaran implicados en las distintas actividades a realizar.

También se sabe que la ergonomia se presenta como una actividad con un fin
gue es mucho mas que una sencilla mejoria en un lugar o puesto de trabajo,
empero entra a tallar el estudio del lugar donde se trabaja, de las posibles
causas, faltas o fallas y/o necesidades que los trabajadores puedan tener y
porque no de los riesgos que ellos pueden tener dentro de su ambito laboral
(Endara, 2020).

Por ello la ergonomia trata de asegurar y tranquilizar el lugar donde se trabaja,
para que de esta manera se pueda estar en paz y con la seguridad de que los
trabajadores estén acorde a las actividades a realizar. Asi es un hecho que se
podra velar por que los colaboradores tengan una mejor calidad de vida y para
ello es muy valioso el andlisis del puesto de trabajo y del trabajador, haciendo
gue de esta manera se sientan coémodos, seguros, capaces, eficaces,
productivos y lo mas importante aminorandoles los riesgos para ellos mismos.
En muchas empresas la salud de los trabajadores es primordial de cara a la

vision de los resultados porque entienden que todo va anexado en cuanto a la



familia, el trabajo y la sociedad. Priorizan el hecho de no darles mucha carga
laboral ya que consideran que mientras trabajen las horas adecuadas el
rendimiento serd mucho mas éptimo. Esto relacionado con la ergonomia tiene
mucha validez ya que mientras mas cémodo y a gusto te sientas obviamente

tendras y daras mejores resultados (Brunoro, 2020).

Con el aumento de actividades en los puestos de trabajo se puede observar
cémo la ergonomia sobresale por encima de cualquier otra actividad, ya que
suele interactuar mucho entre los trabajadores. Se puede decir que esta
actividad es fundamental para estudiar el nivel de estrés y cansancio que
reflejan los trabajadores, ya que si los resultados son bajos por algunas rutinas
repetitivas en las acciones a ejercer se pueden crear estaciones de trabajo que
permitan a los empleados tener un momento de relajacion y asi ternar a sus

labores con mucha més energia (Vinoth, 2020).

Los trabajadores de oficina tienen un excesivo contacto con la computadora
gue ocasiona los trastornos musculo esqueléticos, se hace una capacitacion
ergonomica en el centro de trabajo, los trabajadores realizan un servicio al
cliente basado en un trabajo de 8h al dia durante 15 dias, en una instruccion
interactiva de 1.5 horas se hizo practicas con los trabajadores de estar
sentados, parados, comportamientos y notar el malestar visual, de esta manera
para mejorar un rendimiento se requiere de un entrenamiento combinado, de
esta manera mejorar el desempefio y prevenir molestias de los oficinistas
(Robertson, y otros, 2013).

El aumento del comportamiento de estar sentado e inactividad fisica son
riesgos disergondmicos, se debe comparar el malestar musculo esquelético de
una persona sentada o de pie , se hace una intervencion a 36 trabajadores por
60 minutos un ejercicio de mecanografia en una computadora, el malestar y la
fatiga detectada se informa mediante una encuesta en base a un método RULA
para personal sentado y REBA para personal de pie, los resultados fueron

significativamente bajos a lo que a la productividad fue més alto, se llego a la



conclusion que pararse sentarse y caminar posibilita y mejora las actividades

fisicas y minoriza las posturas de riesgos (Car, y otros, 2020).

Es comuan que hoy en dia se utilicen muchos aspectos de la ergonomia, ya que
cada vez va adquiriendo méas notoriedad dentro de las empresas. Los
trabajadores tienen que sentirse y estar relajados al momento de realizar
alguna actividad, el ser humano no fue creado para hacer trabajos estaticos,
por ello es importante el hecho de estar en movimiento al momento de hacer
nuestras funciones de esta manera el enfoque ergonémico estar latente a los
cambios y/o actividades fortuitas que se presenten. Es mas incluso después de
realizar nuestras funciones laborales uno tiene que seguir manteniendo la
ergonomia a tope porque incluso en casa uno tiene que seguir ejerciendo la

ergonomia (Can, 2020).

El problema de trastornos musculo esqueléticos ha venido siendo la
disconformidad por lo general entre los trabajadores involucrados en un trabajo
de centro de llamadas que requieren de movimientos repetitivos o trabajos
estaticos, puesto que pasan la mayor parte del tiempo frente a una
computadora, este trabajo analizo el riego ergonémico de los TME en el trabajo
entre los operadores de un centro de llamadas, se realiza un estudio de encueta
entre trabajadores que ya tiene por experiencia mas de 6 meses en el puesto
de trabajo, se recopilaron datos para hacer una entrevista estructurada y una
evaluacion de tension rapida en ROSA, que mediante el uso de ROSA se
determina que los operadores de centro de llamadas estaban propensos a una
mala ergonomia para lo cual debe haber capacitacion constante para los
trabajadores y evitar los ya conocidos trastornos musculo esqueléticos
(Worawan, 2015).

La posibilidad de promover la salud conjuntamente con la ergonomia va a
permitir siempre mejores resultados en la productividad de los trabajadores,
porque literalmente el accionar muscular va encaminado con el propio esfuerzo
fisico y mental que puedan realizar los trabajadores de cada empresa a nivel

mundial. De esta manera se pueden incluso reducir costes e integrar



alternativas que den solucion a los problemas existentes y de cara a futuro en
cuanto a la rentabilidad de la empresa, que en muchos casos es lo que le
interesa a la parte administrativa y contable de la misma, tener y ver ganancias
(Apud, y otros, 2017).

Hoy en dia todas las personas que realicen una actividad laboral tendran que
hacerlo pensando a futuro, ya no estaran de manera estatica o estables en un
solo lugar, sino que tendran que adecuarse a los cambios corporativos y
resolver de manera directa e individual las distintas problematicas que se les
atraviesan. Bajo esta normativa los estudios que se puedan realizar en funcion
a la laboral de los trabajadores serd mas exacta, idénea y real con respecto a
la situacion del trabajo que se hace, asi se podra explicar los resultados de
efectividad donde el trabajo ya no sera visto como una obligacion sino como
una actividad competitiva donde se mediran nuestras habilidades vy
competencias en relacion a los demas trabajadores (Castillo, 2018).

Una empresa pensando en la seguridad y tranquilidad de sus trabajadores, asi
como en su salud mental y fisica, esta en la obligacion de ver las formas de
laborar de su personal ya que cualquier actividad que le genera alguna
dificultad fisica puede ser tomada como riesgo laboral y a la vez perjudicar la
productividad del trabajador. Por ello es importante conocer todo lo ergonémico
dentro de la empresa, porque de esta manera se podra prevenir l0s riesgos
para con los trabajadores y prever que las empresas paren sus actividades por

falta de personal.

Por ello la aplicacion de acciones ergondémicas podra aminorar el indice de los
riesgos laborales, que la mayoria de empresas muchas veces reporta como
accidentes relacionadas a la actividad que se hace, cuando en realidad son
ocasionadas por problemas ergonémicos que no son reportados como tal y que
en realidad no ofrecen las garantias ni los beneficios necesarios para los
trabajadores ya que es mejor reportar un descanso meédico por enfermedad

ajena al trabajo, que por problemas ergonémicos (Garcia, 2017).



Muchos estudios indican que la mayor causa de enfermedades musculo
esqueléticas son producto de una mala postura, lo que conlleva a que la
persona involucrada haya tenido una mala postura en el trabajo o en casa. El
hecho de no tener suficiente espacio para realizar las labores, puede
desfavorecer las funciones de un trabajador, agregado a ello la falta de
comodidad por el equipamiento o0 maquinas con las que se trabaja, el realizar
trabajos continuos sin contar con pausas activas en intervalos de diez a quince
minutos, el no contar con ratos de dispersiéon mental, todo esto conllevo a que
la OMS obligue a las empresas a tener programas de prevencién para aquellos
trabajadores con mucha carga y estrés laboral, des esta manera se podria
evitar algun desorden muscular lo que afectaria la salud de un trabajador
(Osorio, 2017).

Los factores como dimensiones, ergonomia y flexibilidad, son los mas
importantes en la preparacion de un boceto de un modelo de trabajo para un
trabajador de un call, su adecuada intervencion establece satisfaccion para el
agente y facilita un aumento en su rentabilidad al reducir el agotamiento. Por
una muestra probalistica se fracciond la poblacion en varios sub grupos que
poseen elementos homogéneos en comun, en otros términos, se reconocieron
las empresas mas importantes de los call, con el fin de organizar los puestos
de trabajo de la mejor manera, con las mejores condiciones de ventilacion e

iluminacion (Ovalle, y otros, 2015).

Los problemas mas notables en el trabajo serian las posturas forzadas, es por
ello que vamos a investigar que puede ocasionar lesiones en el musculo
esquelético, se define que se debe ver por el bienestar del trabajador como
motivo de preocupacién ya que influye en los costos sociales y econdmicos de
las empresas. De igual modo disminuyen la productividad y su actividad laboral,
puede ocasionar y llegar a renuncias o despidos por enfermedad o alguna
discapacidad laboral al no aplicar la parte ergondmica de un call center, para
llegar a una evaluacion se usaras el método Inductivo — deductivo y se utilizara
las herramientas adecuadas para plantear medidas de mejora (Carrera, y otros,
2018).



La ergonomia y el progreso en los puestos de trabajo es una aptitud de
crecimiento, las empresas procuran invertir en el desarrollo fisico de sus
trabajadores para que estos puedan impulsar sus actividades de una manera
mas competente, es por eso que en este trabajo se emplean 3 metodologias
orientado en el estudio de posturas forzadas, pantallas de visualizacion y estrés
térmico dentro de un area de un call center, su objetivo principal es realizar un
analisis ergondmico en una institucién educativa y presentar un proyecto de
mejora para los puestos de trabajo en el area de call center.

Cuando las empresas comprenden que los trabajadores son el soporte
primordial para la organizacion los trabajadores empiezan a ser fundamentales
por lo cual el trato mejor, del modo que expresan sus necesidades y
ocupaciones dentro como fuera de la empresa. Entre las cualidades de la
empresa disponemos que siempre sera progresiva y continua que se involucren
a todos los niveles de la organizacion, si los niveles mas altos estan
involucrados, los niveles medios o bajos estaran conformes en aprobar cambios
pequefios o grandes entendiendo que todo es por el bien de la empresa. Los
estudios evidencian siempre facilitar el desempefo de los trabajadores para
logra impactos positivos, permite crear propuestas a las necesidades y

dimensiones de los agentes en sus puestos de trabajo (Andrés, 2020).

Los call center hoy en dia son primordiales ya que te posibilita hablar con los
clientes por medio de llamadas telefonicas aunque estos estén en zona
alejadas e incluso en el extranjero, Se busca mejorar, para eso se debe aplicar
un tipo de investigacion aplicada, quiere decir que se implementara y disefiara
un sistema ergondémico adecuado, esto no sucede en todas las empresas por
gué se necesita atender la gran demanda que ofrece este servicio, pero se debe
contar con un gran numero de operadores, y lamentablemente los operadores
no se encuentran en condiciones de trabajo es por ello que se busca disminuir
costos y aumentar la productividad, ya que cuenta con un ambiente cerrado,
sin ventilacién, iluminacion adecuada y el sistema ergonémico es nulo (Bustos,
2017).

La entrada de la nueva tecnologia crea inestabilidad econdémica, se debera

aplicar algunos cambios de manera rapida y directa para dar interés a la
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ergonomia, ya que se debera adoptar a cambios rapidos y nuevas normas. La
ergonomia se desarrolla de una manera agresiva por acceso al trabajo, ya que
se realiza los trabajos o tareas de cualquier lugar con una competencia
especializada, se trata de resolver problemas exitosamente y tener mayor
produccion, los trabajadores deben demostrar sus habilidades con acceso
hacia el futuro, como finalidad se opta por tener el conocimiento que permitira
tener mejor identidad y competencias que nos permitiran nuevos restos
(Castillo, 2018).

La ergonomia se relaciona con distintas areas, son mdultiples factores que
perjudican la productividad de los operarios, el interés que se tiene es la
importancia de la ergonomia, es por ello que se elabora una propuesta de
mejora para el desempefio administrativo, se hizo un diagnostico ergonomico
para determinar los factores que afectan a la productividad, para esto se
recopilo informacion y en base a una encuesta a los operarios involucrados se
determind que las mujeres eran las mas afectadas, es asi que se logro notar la
deficiencia en la productividad y la salud, es por ello que se tomé medidas mas
eficaces para minimizar o eliminar los problemas ergonémicos, y erradicar con
este problema en cada factor ergonémico que presente inestabilidad en los

operarios (Mendez, y otros, 2016).

La relacion positiva que hay entre la ergonomia y el rendimiento laboral, ya que
mucho de ello depende la carga laboral, la postura en la que realizan las
actividades, el levantamiento de peso, para lo cual se recomend¢ realizar estas
evaluaciones por lo menos una vez al afio, asi poder observar los riesgos que
corren los trabajadores. Se afiadio a ello la inmobiliaria y la innovacion ya que
se tiene que estar en un cambio o redisefio cada cierto tiempo por dentro y
fuera de la empresa, de esta manera el ambiente, la luminaria y los puestos de
cada trabajador se veran desde otra perspectiva con estos cambios (Padilla, y
otros, 2019).

En Latinoamérica se puede ver un gran desarrollo en ergonomia, no obstante,
no es lo que se quiere obtener, es por ello que los ergonomistas plantean

nuevos objetivos para superar cualquier inconveniente. Sin embargo,
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Latinoamérica necesita hacer una ardua investigacion que incluya a las
organizaciones para llegar a un andlisis detallado de la ergonomia, es muy
importante dar seguimiento a estas deficiencias como la baja produccion y
posturas inadecuadas, es por ello que es necesario crear politicas 0 normas
para impulsar la aplicacion de la ergonomia, con la finalidad de mejorar y asi

los latinoamericanos tener mejor calidad de vida y trabajo (Gomes, 2014).

La ergonomia en actividades de la salud su funcién es disminuir los riesgos que
puede presentar los trabajadores al realizar sus actividades diarias en su
puesto de trabajo por lo que es muy importante definir estudios basicos
determinando la poblacion de trabajadores, definir sus capacidades y
limitaciones que ellos pueden presentar, siendo estas las posturas
inadecuadas, movimientos repetitivos, vibraciones prolongadas siendo el punto
principal para poder intervenir en la salud de ellos mediante estrategias de
gestion para poder disminuir gastos en la empresa y prevenir los diferentes

dafnos disergonomicos en los trabajadores (Gutierrez, 2014).

Es muy importante que el trabajador conozca el hecho de tener salubridad en
el trabajo ya que de alli va a poder prevenir las diferentes lesiones musculo
esqueléticas que puede sufrir pues siempre hay que informar al trabajador de
los diferentes riesgos que puede presentar para prevenir mediante charlas
educativas, pausas activas logrando que el trabajador conozca los riesgos de
este, siempre el gerente tiene que conocer cada area del trabajador para que
de esa manera el supervise y logre que ninguno de sus trabajadores presenten

lesiones musculo esqueléticas (Mula, 2018).

En un centro de trabajo disefilado en base a un enfoque metddico es
fundamental para disminuir riegos ergondémicos en un consultorio de
oftalmologia en relacion con estrés y tension, son factores que disminuyen la
eficiencia de los trabajadores, asi mismo los procedimientos que realizan las
enfermeras es un trabajo en donde demanda de esfuerzo y de diferentes
posiciones forzadas durante un tiempo prolongado que dura su jornada laboral

puesto que ella trabajan con nifilos que van optando posiciones dobladas que
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puede tener consecuencias de dolores lumbares, asi mismo los médicos
especialistas tienden a sufrir de igual manera dolores musculares ya que ellos
para examinar a los pacientes mediante el microscopio 6ptico optan malas

posturas que les ocasionara lumbalgias (Vujica, y otros, 2015).

La ergonomia se basa en caracteristicas tales como psicolégicas y fisiol6gicas
desde el punto de vista en ingenieria de sistema de analisis y estudios de las
diferentes interacciones que puede tener el hombre con la maquina
centrandose en lo integro ya sea desde lo ambiental y el funcionamiento de
esta y se basa segun el entrenamiento humano que pueda tener, logrando el
funcionamiento adecuado por parte del humano. En cuanto a la evaluacion
ergonomica se tiene en cuenta los métodos de multiples factores que va a
desarrollar el hombre con la maquina como es evaluacion integral difusa y el

proceso de jerarquia integral (Xi-Hui, y otros, 2015).

El estudio de comparar la viabilidad y las estaciones de trabajo de pararse o
sentarse sin ejercicio y con tiempo prolongado causa en un trabajador de oficina
un dolor lumbar, se asignan a trabajadores de oficina para un asesoramiento y
entrenamiento, con ejercicios de sentarse y pararse durante 4 semanas que
seran evaluados, la adaptabilidad fue buena y satisfactoriamente se redujo
molestias, es factible que por medio de asesorias y entrenamientos se logre
resultados en base a una buena administracion del lugar de trabajo (Johnston,
y otros, 2019).

La ergonomia en un puesto de trabajo artesanal con aspectos de la salud para
mejorar la carga de trabajo y tener mejor productividad, para ello se requiere
de un plan de una observacién directa y la utilizacion de tecnologia adecuada
para obtener un proceso de trabajo ENASEP, facil, econémico y ergonémico,
se realiza en un método experimental con un disefio tematico donde incluye
muestras del tratamiento, los indicadores de salud muestran resultados cuando
hay mejores estaciones de trabajo ergondémicos, indicado menor carga de
trabajo y que los indicadores de productividad vayan en aumento (Sumetri, y
otros, 2017).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2.

3.3.

El presente estudio es de tipo aplicada por que intenta resolver la
problematica de la empresa. El proyecto de investigacibn es Pre
experimental, se utilizara un Unico grupo de estudio con pre y post test,
de alcance explicativa, ya que se buscard instaurar las conexiones causa

— efecto, asi se podréa corroborar la hipétesis planteada.
Variables y Operacionalizacion
Variables

Variable Dependiente: Productividad
Capacidad que vamos a poder brindar en una actividad o puesto de

trabajo para lograr el objetivo o meta trazada.

Variable Independiente: Plan de Mejora Ergonémico
Tomamos esta variable como una medida para proponer un cambio en

cuanto a la mejora del rendimiento del personal que labora en la empresa.

La Operacionalizacion de las Variables se ha realizado utilizando la

matriz correspondiente, la que se encuentra en el Anexo 1.
Poblacién, muestray muestreo

Poblacion
Se considerara como la poblacion para este proyecto al total de
trabajadores conformados por uno de los equipos de la empresa Call

Center.

Muestra
Para el presente estudio se tomara como muestra a un equipo de trabajo
de la empresa Call Center, conformado por 15 asesores comerciales y un

supervisor entre varones y damas hacen un total de 16 personas, los que
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seran evaluados en todos los aspectos relacionados a este proyecto de
investigacion, utilizando diferentes datos que sean necesarios para

evaluar los indicadores.

Tabla 1 Determinacion de la Poblacion

TRABAJADORES
EDAD
SEXO = CANTIDAD
20-25 26 - 30 31 AMAS
HOMBRES 5 4 9
MUJERES 1 4
SUPERVISOR 1 1
TOTAL 16

Fuente: Elaboracién Propia

Para este proyecto el muestreo utilizado sera por conveniencia, ya que
la muestra esta conformada por solo 15 asesores que son del equipo

referido.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el fin de estudiar y hacer una valoracion del rendimiento de los
asesores comerciales de la empresa, usaremos el analisis documental
como técnica, y los reportes de los registros de produccion como
instrumento, donde se plasma el avance de cada asesor y se mide la

efectividad, eficacia y el motivo de faltas.

Para determinar los problemas y/o causas que generan fastidio y por ello
afectan el rendimiento de los asesores comerciales, se decidi6 a través
de la técnica de observacion, teniendo al anexo 2 REBA, como
instrumento de esta manera se podra identificar las posiciones

inadecuadas de los trabajadores.
En esta evaluacion de rendimiento se considerard a 15 asesores

comerciales del area de ventas, donde las dimensiones utilizadas seran

las siguientes:
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3.5. Procedimientos

Consideraremos estas etapas para nuestro proyecto de investigacion:

Figura 1 Procedimiento de la Investigacion

Etapa 1

Evaluacion de la productividad de los trabajadores en el area de
ventas del call center.

Etapa 2

Condiciones Ergonomicas iniciales de los asesores comerciales
en base a la metodologia REBA en el area de ventas.

Etapa 3

disefiar Implementar y el plan de mejora.

Etapa 4

Determinar el rendimiento de los asesores comerciales posterior a
la implementacion del estudio de la empresa Call Center.

Etapa 5

Determinar la infuencia del plan de mejora sobre la productividad
de los asesores.

Etapa 1

La técnica del andlisis documental nos permitira localizar e identificar los
documentos relacionados a la productividad de los asesores comerciales
de la organizacién con el fin de ver el avance de su rendimiento durante
su periodo de trabajo en la empresa, teniendo como instrumento para esta
evaluacion el reporte de los registros de produccion de cada asesor donde
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podremos ver que la efectividad se mide por el tiempo disponible sobre el
tiempo real, todo esto multiplicado por cien representado en porcentaje
teniendo como resultado la Efectividad de Rendimiento por asesor
comercial (ver Tabla 2). Posteriormente se medira la eficacia que es igual
a los contactos realizados entre los contactos programados todo
multiplicado por cien y representado en porcentual obteniendo asi la
Eficacia recorrida por asesor (ver Tabla 3). Finalmente se evaluara los
motivos de ausentismo (ver Tabla 5) donde se revisara las principales
causas por las que faltan al trabajo y como esto afecta en el rendimiento
mensual que debe tener el agente, para ello se tomara el nimero de faltas

(ver Tabla 4) registradas en el mes.

Etapa 2

Para medir las condiciones ergonomicas de los asesores nos
enfocaremos en la técnica de observacion, la cual consistird en evaluar
las malas posturas mediante fotografias a los trabajadores de manera
aleatoria durante su horario laboral asi podremos observar las posiciones
comunes que tienen a diario, de esta manera aplicando el instrumento que
sera la hoja de campo REBA (ver Anexo 1) podremos llenar, evaluar y
calcular el indicador de nivel de riesgo de las posiciones inadecuadas de
los asesores comerciales. Para este llenado de informacion se solicitara
el apoyo de los asesores comerciales, el supervisor y los datos del area

de ventas de la empresa Call Center.

Etapa 3

En esta etapa una vez que encontremos la causa-raiz, asociado al analisis
de Ishikawa, de la baja productividad de los asesores comerciales
implementaremos propuestas de mejora teniendo en cuenta los datos que
se obtengan durante la aplicacién de los instrumentos. Una vez que se
obtengan los resultados, se programe una entrevista con el supervisor y
se solicite realizar una entrevista a los asesores para preguntarles que
guisieran mejorar en su area de trabajo, que les gustaria para que se

sientan mas comodos, se implementaran las medidas necesarias para

17



mejorar el area de ventas. Posteriormente se analizaran las principales
causas encontradas, poniendo estrategias para mitigar estas causas,
estas estrategias luego son desdobladas en acciones de mejora con las
gue se armara un check list para verificar el nivel de implementacién inicial

y final (posterior a la implementacion)

Es sumamente importante y relevante el hecho de tener una apreciacion
minuciosa y una evaluacion de datos precisa ya que de esto depende el

plan de mejoramiento ergonémico que se desea realizar.

Etapa 4
Se aplicara la metodologia descrita en el objetivo 1.

Etapa 5

Se realizara un andlisis de correlacion lineal de la implementacion del plan
de mejoras, respecto a los valores del principio y el término del
rendimiento de los trabajadores, esto se realizara utilizando un software
estadistico (statgraphic centurion) evaluando la correlacion a través del
coeficiente de Pearson, y un analisis de varianza para evaluar la

significancia del modelo matematico elegido.

Finalmente, en esta etapa para determinar la influencia del plan de mejora
sobre la productividad de los trabajadores se tendria que realizar la
evaluacion con las técnicas e instrumentos que se consideraron al
momento de reunir la informacion, donde podamos tener nuevos
resultados y asi poder corroborar que nuestra propuesta si llegdé aumentar
la productividad de los asesores comerciales. Para ello se puede realizar
un diagrama de barras donde hariamos una comparativa de la
productividad de todos los asesores antes del plan de mejora ergonémico

hasta después de la propuesta dada en este proyecto de investigacion.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Posterior al estudio de las técnicas con sus respectivos instrumentos, y
considerando la razén como la escala utilizada para la aplicacion en este
proyecto los datos que se obtengan se procesaran en el programa
Microsoft Excel, en el cual mediante las tablas y las formulas ya
establecidas para cada indicador a aplicar, se obtendran los resultados
para analizar el rendimiento de los asesores comerciales. Con respecto al
nivel de riesgo ergonémico el cual también es analizado por la escala de
la razon se realizara la recoleccion de datos mediante la toma de
fotografias las cuales seran aplicadas a la Hoja de Campo de la
metodologia REBA donde estudiaremos el nivel de riesgo que tiene el

trabajador.

Aspectos éticos

Los encargados de realizar este proyecto de investigacion damos por
sentado la veracidad y originalidad de la informacion, manteniendo la
privacidad de los datos de la empresa, asi como la de los asesores

comerciales que laboran en la misma.

Asi también aplicamos todos los parametros indicados y solicitados por la
universidad y nuestros asesores; como son las citas correspondientes
dando respeto a los autores, el porcentaje de similitud del proyecto
aplicando la herramienta Turnitin teniendo un 8% de similitud, dando asi

la plena seguridad que es de creacion propia y sin plagio.

Del mismo modo nos comprometemos a que los datos que se estudien no
tendran ninguna variacién en el transcurso de la investigacion con el
objetivo de realizar una impecable labor respetando el honor a la ética con

el propdsito de cumplir un excelente trabajo.
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IV. RESULTADOS
4.1. Evaluacion dela productividad

% Efectividad: con esta data se evaluara el rendimiento del agente comercial

de forma particular, para lo cual emplearemos el siguiente indicador:

Tiempo
E= disponible x100

Donde observamos que la efectividad es igual al tiempo disponible sobre
el tiempo real, todo esto multiplicado por cien y ser& representado por

porcentual.

A continuacion, se establece la tabla de efectividad de cada asesor

comercial del area de ventas.

Tabla 2 Efectividad del Rendimiento por Asesor

EFECTIVIDAD POR ASESOR
ITEM ASESOR o ;EONI'\]F@LE TEIE'\;LT_O EFECTIVIDAD

1 | CANOTE CACERES JOSE 2.60 9.48 27.43%
2 | CORDOVA QUEPUY MARIA 3.30 9.50 34.74%
3 | CORTEZ OLIVARES GLORIA 3.19 9.55 33.40%
4 | FRANCO ESQUEN PILAR 2.50 9.54 26.21%
5 | CHAUCA AZABACHE LUISA 3.34 10.00 33.40%
6 | HONORIO SAMILLAN KEVIN 2.26 10.20 22.16%
7 | JACOBO OSORIO MARIO 3.25 9.48 34.28%
8 | ESQUERRE ROSAS JHONY 3.36 9.56 35.15%
9 | CASAS LARA JOAR JONATAN 3.20 9.59 33.37%
10 | MONDRAGON LUNA SERGIO 2.50 9.51 26.29%
11 | MENDOZA VARAS OSCAR 3.37 9.58 35.18%
12 | OTINIANO CASTRO LUCIA 3.39 10.00 33.90%
13 | RIOS MONCADA NELLYLUCIA 3.03 9.46 32.03%
14 | ROJAS JARA PEDRO RAUL 3.78 9.50 39.79%
15 | SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 3.83 10.00 38.30%

46.9 144.95 32.36%
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7
L X4

PROMEDIO EFECTIVIDAD DE LA

GESTION

Interpretacion: En la Tabla 2 con

Fuente: Elaboracién Propia. Ver Anexo 3

los resultados conseguidos

establecemos el indicador de efectividad, de cada asesor comercial

teniendo como promedio de la gestién un 32.36%.

Eficacia: ahora obtendremos por cada asesor cuan eficaz puede ser de

manera general. Para ello se usara este indicador:

Contactos realizados

Eficacia =

x1
Contactos programados

Donde tendremos que la eficacia es igual a los contactos realizados entre

los contactos programados, todo multiplicado por cien e interpretado en

porcentaje. Determinaremos la eficacia de cada asesor comercial en la

siguiente tabla a continuacion:

Tabla 3 Eficacia Recorrido por Asesor

EFICACIA RECORRIDO - POR ASESOR

1 | CANOTE CACERES JOSE 107 200 53.50%
2 | CORDOVA QUEPUY MARIA 47 200 23.50%
3 | CORTEZ OLIVARES GLORIA 97 200 48.50%
4 | FRANCO ESQUEN PILAR 42 200 21.00%
5 | CHAUCA AZABACHE LUISA 87 200 43.50%
6 | HONORIO SAMILLAN KEVIN 103 200 51.50%
7 | JACOBO OSORIO MARIO 111 200 55.50%
8 | ESQUERRE ROSAS JHONY 70 200 35.00%
9 | CASAS LARA JOAR JONATAN 27 200 13.50%
10 | MONDRAGON LUNA SERGIO 93 200 46.50%
11 | MENDOZA VARAS OSCAR 73 200 36.50%
12 | OTINIANO CASTRO LUCIA 101 200 50.50%
13 | RIOS MONCADA NELLYLUCIA 41 200 20.50%
14 | ROJAS JARA PEDRO RAUL 87 200 43.50%
15 | SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 80 200 40.00%
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PROMEDIO EFICACIA DE LA

GESTION 1166 3000 38.87%

Fuente: Elaboracién Propia. Ver Anexo 3

Interpretacion: En la tabla 3 podemos observar el resultado de
eficacia obtenido por cada asesor comercial, donde se tiene un
promedio del 38.87% de manera general en la gestion de la eficacia.

% Ausentismo: Para la recoleccion de datos de este proyecto, de los 15
asesores comerciales que se consideraron, 03 de ellos llevan menos de
tres meses, 08 ya tienen entre tres y seis meses y 04 llevan mas de seis
meses. En base a estos datos podemos ver los elevados indices de
rotacion del personal lo cual genera intranquilidad tanto a los supervisores
como los encargados de la empresa, porque estas faltas impiden que los
asesores den el maximo de su capacidad ya que su mayor nivel de
aprendizaje se tiene que dar durante los primeros tres meses.

Para lo cual, habiendo un namero considerable de faltas, no resulta tan
rentable para la empresa, porque el margen de llamadas que hay entre un

asesor nuevo y un antiguo suele no ser muy amplio.

Tabla 4 Faltas

FALTAS
ITEM ASESOR . A'\QEAE'ZSN 56 FALTAS
1 CANOTE CACERES JOSE 3 meses 1
2 | CORDOVA QUEPUY MARIA 6 meses 2
3 | CORTEZ OLIVARES GLORIA 3 meses 0
4 | FRANCO ESQUEN PILAR 6 meses 2
5 | CHAUCA AZABACHE LUISA 3 meses 0
6 | HONORIO SAMILLAN KEVIN 3 meses 1
7 JACOBO OSORIO MARIO 3 meses 3
8 | ESQUERRE ROSAS JHONY 4 meses 1
9 | CASAS LARA JOAR JONATAN 1 meses 0
10 | MONDRAGON LUNA SERGIO 1 meses 1
11 MENDOZA VARAS OSCAR 3 meses 1
12 | OTINIANO CASTRO LUCIA 2 meses 0
13 | RIOS MONCADA NELLYLUCIA 7 meses 2
14 | ROJAS JARA PEDRO RAUL 4 meses 0
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15 SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 7 meses 2

TOTAL 53 16
Fuente: Elaboracién Propia. Ver Anexo 4

Interpretacion: Tomando como muestra el Ultimo mes trabajado, se
han contabilizado 16 faltas de los asesores, una cantidad
considerablemente alta, para los intereses de la empresa. Pero se
pudo conocer también que no todas las faltas son causadas por
problemas de salud. En el siguiente cuadro se muestra a detalle los

motivos de las faltas.

Tabla 5 Motivos de Faltas

FALTAS

MOTIVO CANTIDAD %
Problemas de Salud Relacionadas al
Sistema Ergonomico (Dolor de Espalda, 7 43.75%
Cuello; Estrés, etc.)
Temas Personales 2 12.50%
Injustificadas 3 18.75%
Problemas de Salud en General 4 25.00%

TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Ver Anexo 4

Donde si se utiliza la formula:

n° Faltas diarias

n° Faltas totales

7
A=__%100=43.75%
16

Lo que nos muestra esta tabla es que, en el Gltimo mes, de los datos de
los 15 asesores comerciales, en siete oportunidades faltaron por
problemas de Salud relacionadas a riesgos ergonémicos como por
ejemplo dolor de espalda, molestias en el cuello; estrés laboral, etc.; que
representa el 43.75% de faltas, siendo el mayor indice de porcentaje del

total de este dato.
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Ahora se afianza lo obtenido en los indicadores anteriores de las tablas
mostradas:

Tabla 6 Resumen de Resultados

ITEM INDICADOR RESULTADOS
1 EFECTIVIDAD 32.36%
2 EFICACIA 38.87%
3 AUSENTISMO 43.75%

Fuente: Cumplimiento (Ver Tablas 2;3,4,5)

A continuacion, se detalla los resultados de las tablas 2, 3y 4.

Figura 2 Resultados de Cumplimiento

RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO POR
INDICADOR

EFECTIVIDAD EFICACIA AUSENTISMO

1 P 3
RESULTADOS 32.36% 38.87% 43.75%

Fuente: Tablas 2;3, 4.

Tal cual se aprecia en la figura, los resultados de cumplimiento indican
gue hay un 32.07% de Efectividad, en Eficacia tenemos un 38.82% y el

Ausentismo tiene un 43.75% que es el porcentual mas elevado.

4.2. Determinaremos los riesgos ergonémicos
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Para reconocer los riesgos ergondmicos del area de ventas de la empresa
se utilizard el método REBA, esto nos permitir4 determinar los niveles de
riesgo de los asesores.

Es por eso que se decide la siguiente evaluacion donde los registros de

incidencias muestran lo siguiente:

El método Rapid Entire Body Assessment cuyo significado es Valoracion
Rapida del Cuerpo Completo conocido como REBA, se divide en los
grupos Ay B; los cuales estan divididos en A que analiza cuello, piernas
y tronco. Y donde B analiza brazos, antebrazo y mufieca.

Tal es asi que se eligio esta herramienta para medir las posturas y analizar
los riesgos ergonomicos de los asesores comerciales. Para ello se utilizo

la hoja de campo REBA (ver Anexo 2) donde encontramos lo siguiente:

El tener casi siempre una mala postura y una posicion poco favorable en
sus sitios de emision, gracias a las actividades repetitivas que hacen a
diario los trabajadores, como el estar en una posicion fija, mirar
directamente la pantalla de su ordenador, estar cerca de su box para que
los auriculares no se desconecten, conllevan a tener varias molestias y

malestar en el cuerpo.
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En esta primera imagen se puede observar una de las tantas malas
posturas que comete el asesor comercial al momento de realizar su
jornada laboral; por ejemplo, podemos visualizar claramente que el
trabajador est4 en una posicién encorvada donde evidentemente le puede
traer lesiones a su columna vertebral, teniendo problemas graves de

lumbalgia.

Figura 3 Asesor Emitiendo en mala postura

POSICION

ENCORVADA

Fuente: Departamento de Ventas de la empresa
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Se observa que en la Figura 4 la posicién de la cabeza adelantada del
comercial, esta en una mala postura, lo que podria ocasionar una presion
extra en el cuello y la columna cervical creando tension anormal en los
musculos, ligamentos y articulaciones del cuello lo que provoca que se

deteriore mas rapido de lo normal.

Figura 4 Mala postura de cabeza

CABEZA

ADELANTADA

Fuente: Departamento de Ventas de la empresa
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En la Figura 5 se ve claramente que el cansancio del peso de la cabeza
conlleva al trabajador apoyarse con los brazos lo que también ocasiona
un tema de mala postura. Evidentemente el estar emitiendo muchas horas

al dia da como resultado estas malas practicas.

Figura 5 Cansancio de cabeza y apoyo de brazos

Fuente: Departamento de Ventas de la empresa
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Aqui en la Figura 6, se puede observar que la posicion del monitor no es
la adecuada para el trabajo que se realiza, esto también ocasiona fatiga
visual lo que tiene como resultado ojos rojos, ojos adoloridos, cansancio
visual, picazoén, ardor. Vision borrosa y 0jos secos, esto a consecuencia

gue se tiene que esforzar el doble para poder ver la pantalla.

Figura 6 Fatiga Visual

Fuente: Departamento de Ventas de la empresa.
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Todo esto conlleva a una baja produccion por parte de los asesores. Y

también trae consecuencias de problemas con la salud.

En la Figura 7 vemos que las condiciones dentro del entorno del lugar de
trabajo como son la iluminacion, ventilacion, los escritorios y las sillas no

son las apropiadas para las diez horas diarias que estan laborando.

Figura 7 Poca iluminacion

POCA

ILUMINACION

Fuente: Departamento de Ventas de la empresa

A continuacion, se muestra una de las fotografias de la postura a evaluar
siguiendo la metodologia expuesta anteriormente, esta fotografia se tomo
a uno de los asesores comerciales, el cual dio su aprobacion y
consentimiento.
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Asesor Comercial Area de Ventas

Angulo de flexion de tronco Angulo de flexién de cuello

Angulos: 7° - 353° Angulos: 34° - 326°

Angulos: 81° - 279°

Tabla 7 Posturas a Evaluar
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Figura 8 Resultados REBA

GRUPO A GRUPO B

CUELLO ANTEBRAZO
2 2
TRONCO g TABLAA JLUDEE < pRA70

PIERNAS MURNECA
TABLA C
1 1

» 4 e
+2 [ » ACTIVIDAD MUSCULAR
6 ES NECESARIA
LA ACTUACION

En este resultado se evidencia una puntuacion REBA de 6, con un nivel
de riesgo medio, y es necesaria la actuacién como nivel de accidn, tal cual
se puede apreciar el nivel del escritorio no se adecua al comercial, el cual
ejerce su labor con incomodidad, esto se debe a que no existe un estandar
en cuanto al disefio de la infraestructura donde se estime el tamafio y
medidas adecuadas para esta funcién. Vemos que los inconvenientes que
tiene que afrontar el asesor son el tamafio del escritorio, la ubicacion del
monitor y el recargo de brazos que no permite acercarse adecuadamente
al escritorio. Por estas razones se tendria que realizar un redisefio del
puesto de trabajo, para tener en cuenta las medidas de altura tanto de la
sila como del escritorio y la adecuada ubicacion del monitor

proporcionales para los asesores comerciales del call center.
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Angulo de flexion de brazo

GRUPO A GRUPO B

CUELLO ; ANTEBRAZO
Angulos: 81° - 235°
3 1
TRONCO g TABLAR TABLA B s BV 20!

PIERNAS MUNECA
TABLAC
2 2

+2 | » ACTIVIDAD MUSCULAR

ES NECESARIA
LA ACTUACION
CUANTO ANTES

Figura 9 Resultados REBA

En el resultado de puntuacion REBA de 9, con un nivel de riesgo alto, es necesaria
una actuacién cuanto antes, puesto que se aprecia que el operador esta
apoyandose en el escritorio como un soporte haciendo mala flexién del brazo, esto
transmite cansancio, estrés y posterior a eso permite la inclinacion del cuerpo que
conlleva a una excesiva carga postural.
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Angulo de flexion de cuello

GRUPO A GRUPO B

CUELLO ANTEBRAZO
Angulos: 23° - 252°
2 2
TRONCO g TABLAR TABLAE S B YV 7o)

PIERNAS MUNECA
TABLAC
2 1

+2 | »/ ACTIVIDAD MUSCULAR
ES NECESARIA
4 MEDIO LA ACTUACION

Figura 10 Resultados REBA

Como resultado de la puntuacién REBA es de 7, un promedio de nivel medio en
nivel de riesgo, donde es necesaria una actuacion, ya que el operador cuenta con
una postura estatica que se debe corregir, por consiguiente hay una torsiéon o
inclinacion lateral del cuello, que de seguir en esa misma postura podria causar
dolores musculo esqueléticos que conllevarian a un estrés complicado, al contar
con esta ineficiencia no se podria lograr los objetivos establecidos y por lo cual se
llevaria a una baja produccion en la empresa.
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Angulo de flexion de antebrazo

(c]{U] o). GRUPO B
CUELLO y ANTEBRAZO
Angulos: 18° - 320°
2

1
TRONCO | TABEA B S BTV T

PIERNAS MUNECA
TABLAC
2 1

+2 »  ACTIVIDAD MUSCULAR
ES NECESARIA
6 MEDIO LA ACTUACION

NIVE]

REBA ACCION |

J

Figura 11 Resultados REBA

Respecto al resultado que se puede observar de la puntuacion REBA de 6, con
nivel de riego medio, su nivel de accion es necesaria una actuaciéon, puesto que se
puede apreciar una postura del antebrazo podria ser repetitiva, ya que se puede
ver que el operador no alcanza a escuchar o comunicarse con un cliente, quien
trata de hacer presion del audifono con la mano, es asi q conlleva hacer repetitiva
esta accion y posteriormente llegar al cansancio y disminuir el rendimiento del
comercial.
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Angulo de flexion de tronco

GRUPO A GRUPO B

CUELLO ; ANTEBRAZO
Angulos: 75° - 179°
2 2
TRONCO g TABLAA LU ———  pRA70
4 6 5 3
PIERNAS MURNECA
TABLAC
2 2
» 8 |«
+2 | »| ACTIVIDAD MUSCULAR
ES NECESARIA
1 0 LA ACTUACION
CUANTO ANTES
[ —

Figura 12 Resultados REBA

Con una puntuacién REBA de 10, con un nivel de riego alto, es necesario cuanto
antes una actuacion, se nota el cansancio y el bajo rendimiento por parte del
operador, eso se debe ala mala postura estatica de horas de trabajo que se realiza
una actividad laboral, llevar malos habitos de postura, el sentarse mal, no contar
con una silla ergonédmica que ayude posicionamiento del cuerpo y brazos,
distorsionando las posiciones establecidas para el operador.
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Infraestructura

Espacio
reducido

Medio ambiente

Escases de
Maddulos ventilaciéon

limitados

Incumplimiento
de reglamento

Mala Falta de
iluminacién capacitacion
Equipamiento
_antiguo Alta Cambios frecuentes
Cableado de temperatura de reglas
Pc’s en el piso
Baja produccion
en el drea de
Control de Computadoras VeTaS
Personal lentas
Rotacién de Tiempo de
personal respuesta Equipos no ergondmicos
Cansancio Toma de datos
incorrecta — Sillas —_—
inadecuadas
Personal sin
experiencia Material de escritorio
Insatisfaccion inadecuado
Supervisién Sistemas

Mano de Obra

ineficiente

Medicion y
seguimiento

obsoletos

Herramientas

Figura 13 Diagrama de Ishikawa
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ﬁ auu(::.*! Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad sexo [M] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [3] meses N° de encuesta: 03

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo erg 0y dafios p enlosp de trabajo seleccionados para un analisis.

Estamos interesados en conocer su opinién, la informacién que nos proporcione serd utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

[1]2]3TXTs]
[1]2[3]X5]

[1]2%T4T5]
[112]3x5]
£N
TS

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.
#

|
S. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una meié comunicacié
]

(X[2]3]a]s]

6. Lasilla que utiliza tos

1

1

1

1

[1]X[3T4]5]

1]2]XJ4a]s]

Xy 1[2]x4]5]
1 3[X]s
[1T23]X]5]

[1]2[X]4T5]

np lexiblemente cémoda. g
7. Eltrabajo que realiza Habitualmente e produce fatiga mental, visual.o postural.
8. Laventilacion es buena y constante.

9. Lailuminacion es adecuada para evitar probl
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras h

1

g

itar malas posturas y no tener

as o pog,?ﬂ%hs. oy
% g L %

La supervision de tu jefe inmediato constan:

0 14
pro i

i

12. Para ejercer una labor se exige postu

[1]2]3]X[5]

2
S i <
13. Se cuenta con informacion suficiente y oportuna sobre los riegos ergoné enel 113 z
puesto de trabajo.
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos. 112 5.
15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo. amﬂ

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

W UCV Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad sexo [M] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [3] meses N°de encuesta: ___ Ol

Buenas tardes somos estudiantes de |a universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo omico y dafios p en los puestos de trabajo seleccionados para un analisis.

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacién que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.
2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.
3. Elteclado es independi yse diciona a la postura del cuerpo.
4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena posnf}@.
5. Los audifonos amplificany cambian el sonido para permitir una me}?’f comunicacién.
6. Lasilla que utiliza ta exiblemente cémoda?.{h. 2
7. Eltrabajo que realiza Habitualmente le produce fatiga mental, visual.o postural.
8 La ilacion es buenay ; ' Em
9. Lailuminacién es adecuada para evitar probl%w V
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras ha‘!( ﬁ;l?a]os repetitivos.
11. La supervisién de tu jefe inmedi . i a evitar malas posturas y no tener
probl musculo 1é :
12. Para ejercer una labor se exige po Ipdeguad@s o poiqma:ﬂ k"':v.'-‘\n;A:
13. Se cuenta con informacién suﬁciente"‘y oportur.nl; s';Jbre los rieg; ergonémic:s enel
puesto de trabajo.
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.
15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

Figura 14 Encuestas

38



AGENTES CON PORCENTAJE

HRIESSLAS DISERGONOMIA DE CAUSA
Mala postura al 12 80%
sentarse
Falta de espacio en 0
el médulo de trabajo 8 53%
Falta de 6 40%
ventilacion
Problemas 10 67%
auditivos
_Falta de 7 47%
iluminacion
Total de Agentes 15 100%

Tabla 8 Diagrama Pareto

Problemas Ergondmicos

Mala posturaal Falta de espacio Falta de ®  problemas Falta de
sentarse en el médulo de ventilacién auditivos iluminacion
trabajo

AGENTES CON DISERGONOMIA ®= PORCENTAJE DE CAUSA

Figura 15 Diagrama de Pareto



PROBLEMA CAUSA ESTRATEGIA | ACCION DE MEJORA
Las sillas donde trabajan los Se requiere comprar
agentes comerciales las sillas ergond6micas para

Mala postura | consideran que no son Compra asi tener una postura

al sentarse | adecuadas, ya que no se logistica adecuada, evitar el
sienten en su total comodidad cansancio y mejorar en la
al sentarse. produccién
No cuentan con el espacio Implementar escritorios
suficiente para poder er ponc’)micos e

Falta de movilizarse o0 realizar sus 9 4
: y e cuenten con las medidas
espacioen el | actividades y esto dificulta el Compra sugeridas para tener una
moédulo de | movimiento holgado de las logistica .
: . 9 9 mejor postura, descanso
trabajo piernas al tener que un lineamiento  de
encogerlas o cambiar de Y.
piernas.
postura.
No se cuenta con buena Con un_sistema de
ventilacion ya que esto | Implementacion climatizacion s¢
conllevaria a riego de contagio Ilcjzle nuevas recomienda programar 1
Falta de . 9 ontag hora antes de la apertura
o de Covid-19, sensacion de | ventanas y/o .
ventilacion . ) . del centro de trabajo,
agotamiento, cansancio aire
: . durante el break e
generalizado y dolores de | acondicionado. | .
incluso  cuando los
cabeza. , "
agentes estan emitiendo.
Se propone contar con
El uso prolongado de los audifonos inalambricos
auriculares sin las medidas que cubran la oreja y
de cuidado correspondiente, permitan la supresion del
Problemas : Compra . .
o pueden generar molestias L ruido, el cual ayudaria
auditivos . : logistica 1
auriculares como  fatiga también con la postura
auditiva e incluso la pérdida del cuello, ya que se
parcial de la audicion. podria tener un mejor
movimiento.
La empresa vera ahorro
implementacion | € el consumo eléctrico,
Falta de Se podria tener fatiga ocular, b los focos Led producen
RN . de focos Led. —
iluminacién | cansancio, dolor de cabeza. poca emision de calor,
produce una luz
netamente nitida.
. Mejorar revenir
Producir dolores de espalda al doIJores y rr:}usculo
- realizar movimientos | Capacitaciones » .
Higiene . esqueléticos, reduciendo
Postural repetitivos o estar sentado y/o pausas la carga o mal postura
durante mucho tiempo en una activas

posicion inadecuada

durante las actividades
de jornada diria.

Tabla 9 Matriz de identificacion de problemas
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4.3. Plan de Mejora

Se recomienda realizar un plan de mejora de identificacion de riesgos
ergondémicos de los factores que afectan la productividad de los asesores
comerciales del Call Center.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la necesidad de mejorar varios
aspectos acuerdo a las posturas, se plantea el siguiente plan de

requerimiento de equipos, cronograma de mantenimiento y capacitacion.

En la siguiente tabla se muestra las causas con las que es necesario el

requerimiento.

DESCRIPCION - EQUIPOS

Silla no ergonémicas

Escritorios Inadecuados

Falta de ventilaciéon

Audifonos Logi inalambricos

Falta de iluminacion

Tabla 10 Causas a Mejorar

Como se muestra en la tabla de causas a mejorar, los equipos que deben
ser cambiados por equipos adecuados que bien podrian ser huevos para

una mejor funcién y/o desempefio del asesor.

En esta tabla se detalla las necesidades que se deben tomar en cuenta

en el estudio programa de mantenimiento y capacitacion.

PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO
Y CAPACITACION
Programa de mantenimiento a las

instalaciones.

Programa de mantenimiento a los

equipos.

Capacitacion en higiene postural.

Tabla 11 Implementacion de Mantenimiento y Capacitacion
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En la tabla anterior se determina las necesidades que se debe establecer
dentro de la empresa un mejor control de las actividades y el manejo del

personal.

En base a lo expuesto anteriormente a continuacion, en la siguiente tabla
se muestra el plan de requerimiento de equipos de acuerdo a la necesidad

gue se muestra en la Tabla 4.

DESCRIPCION -
EQUIPOS TRIM1|TRIM 2| TRIM 3| TRIM 4| TOTAL

Silla no ergonomicas X X 2
Escritorios Inadecuados X 1
Falta de ventilacion X 1
Audifonos Logi

o X X 2
inalambricos

Falta de iluminacion X 1

Tabla 12 Plan de Requerimiento de Equipos

Como se puede apreciar en la tabla los requerimientos de equipos deben
ser de forma trimestralmente de acuerdo a lo establecido; este plan esta
establecido anualmente, de esta forma los escritorios y los audifonos que
son los equipos que mas uso tienen serias cambiados cada cierto tiempo

y esto ayudaria a la comodidad del trabajador.

A continuacion, el cronograma de capacitacion y mantenimiento segun
Tabla 5

DESCRIPCION TRIM1|TRIM2|TRIM 3| TRIM 4| TOTAL
Programa de mantenimiento
: . X X 2
a las instalaciones.
Programa de mantenimiento
. X X 2
a los equipos.
Capacitacion en higiene
X X X X 4
postural.

Tabla 13 Plan de Capacitacion y Mantenimiento
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De acuerdo a lo mostrado en la tabla el plan de capacitacion de higiene
postural es la que se debe de realizar mas seguido con mayor intensidad,
porque ahi es donde radica la importancia de como tener una buena

postura para todas las horas que trabaja un asesor comercial.

Acorde a los planes de requerimiento y al de capacitacién y
mantenimiento, los puntos mas criticos que se debe proceder con
prioridad, son los que muestran mayor dedicacion, lo cual de acuerdo al
método REBA tiene que tomarse acciones de inmediato por las

consecuencias que puede ocasionar.

En primer lugar, se opta por solucionar los equipos con los que se trabaja

a diario:

= Silla ergonémica

= Escritorio (ergonémico)
= Audifonos

= Ventilacion

= |luminacion

Luego de revisar las causas de los problemas de la empresa Call Center,
se propone la compra de sillas ergondmicas, escritorios adecuados, y
audifonos, para mejorar el sistema ergonomico y aumentar los

indicadores de eficiencia, efectividad y tasa productividad.

SILLA ERGONOMICA

En un Call Center se trabaja con sillas demasiado deterioradas,
aproximadamente durante 5 afios, sin prestar atencién a los problemas de
salud que esto causa en los trabajadores, como problemas en la columna
vertebral, dolor de espalda y cuello, y aumentan la probabilidad de sufrir
estres.

Ademas de salvaguardar la integridad del trabajador, el cambio de una
silla antigua a una ergonémica aumentara el rendimiento del trabajador,

disminuira su fatiga y aumentara su productividad.

43



En la siguiente imagen se muestra las caracteristicas de la silla

ergondémica necesaria para las tareas diarias.

/'
e -
¢ L
5
Figura 16 Silla Ergonémica

Caracteristicas de silla

v' Marca: Mica v’ TapizPUy PP

v" Modelo: Denver v" Ruedas de

v Tipo: Silla de oficina desplazamiento

v Estructura de metal v" Requiere armado

v' Tapiz de tela v Color negro

v" Relleno de espuma

Dimensiones

v' Alto total: 75 cm
v Ancho: 56 cm
v" Profundidad: 32 cm

Obtener esta silla ergonémica de oficina el costo es de S/. 199 c/u.
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% ESCRITORIO ERGONOMICO

Una empresa de Call Center permite que sus asesores comerciales
trabajen con escritorios inadecuados, no prestan atencién a los problemas
disergonémicos estos les causa. El cambio de escritorios ergonémico
aumentara el rendimiento del trabajador, disminuira su fatiga y aumentara
su productividad.

Se prevé implementar escritorios, que cumplan con todos los principios

necesarios que debe tener un escritorio ergonémico.

En la siguiente imagen se muestra la propuesta para el escritorio donde

los asesores pueden realizar sus labores.

Figura 17 Escritorio Ergondmico

Caracteristicas del escritorio

v Marca: Mica v" Profundidad: 46.5/37.5 cm
v Alto: 75.5 cm v Material: MDF 15mm
v" Ancho: 151.5/116.5cm v" Requiere armado: Si

El escritorio con las caracteristicas indicadas tiene un costo de S/. 279 c/u.
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X/

AUDIFONOS INALAMBRICOS

Los cascos con los que se trabajan los asesores comerciales serian

mejores su tuvieran la particularidad de ser inalambricos, esto le daria al

asesor comercial un poco de movilidad dentro de su espacio de trabajo,

porgue al tener audifonos con cable conectado a la computadora, exige

al comercial estar con mayor razén sentado y cerca de su ordenador.

En la siguiente imagen se pone los audifonos que serian de mejor ayuda

para la funcién que realizan los trabajadores.

Figura 18 Audifonos Inaldmbricos

Caracteristicas de los audifonos

Marca: Logi

Alto: 180 mm
Ancho: 215 mm
Profundidad: 78 mm
Peso: 0.105 kg

Entrada: 30 ohmios

NS N N N S AN

Frecuencia Micro: 100 Hz
— 6.5 kHz

<\

Longitud de cable de carga: USB-
A 1.22 mm

Conexiones: Compatibles con
USB-A 1.1, 2.0, 3.0

Sensibilidad Micro: -44 dB +- 3 dB
Frecuencia Audio: 40 Hz — 10 kHz
Sensibilidad Audio: 102 dB +- 3
dB
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Los cascos tienen un costo, con las caracteristicas indicadas de S/. 399

c/u.

VENTILACION

Donde se encuentra la empresa y el departamento el cual estamos
analizando es un espacio amplio y los equipos de trabajo estan ubicados
en esta area, a pesar de ser extensa no es suficiente para las horas por
las que se estd trabajando, esto puede ocasionar que la falta de
ventilacion genere enfermedades respiratorias e incluso de la piel. Esto
puede ocasionar cierto pesar en los mismos agentes como insatisfaccion,
fatiga y un ambiente pesado para laborar.

Conforme con el Sistema de Ventilacion y Aire acondicionado, segun el

trabajo que se hace es la porcidn de aire que debe circular.

Figura 19 Aire acondicionado

Caracteristicas del ventilador aire acondicionado

v' Tipo: Split Unitario Pared v' Gas Refrigerante: R410A

v" Modo de Operacion: Solo frio Tension de funcionamiento:

v' Tipo de compresor: Inverter 220V

v' Capacidad Comercial Frecuencia: 60HZ
(BTU/H): 18,000 BTU/H Modelo del condensador:
(5,275 W) VM182C9.USRO

v' Capacidad de enfriamiento Modelo del evaporador:
maxima (BTU/H): 19,910 VM182C9.NKRO

BTU/H (5,835 W)
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v Marca: Estallar

v" Funcion especial: Bajo

v" Potencia eléctrica: 38

v’ Control de temperatura: v Etiquetado de eficiencia

INALAMBRICO energética: Si
v Limpieza Automatica: Sl v Andlisis de laboratorio / prueba
v" Proteccién anticorrosiva: de ensayo de eficiencia
GOLD FIN energeética: Si

El ventilador de aire acondicionado tiene un valor real de S/. 899.
ILUMINACION

La mejor iluminacion es la natural, la mejor opcidn seria que las ventanas
no estén frente a los agentes o supervisor para evitar reflejos o
deslumbramientos. La intensidad de luz deberia ser de 500lux a 1000lux
aproximadamente. La iluminacion del espacio donde se desarrolla la
actividad deberia ser mas intensiva para que el agente visualice bien

donde va a trabajar y esto no afecte su sentido visual.

Figura 20 Fluorescentes Led

Caracteristicas del led

Vatios de fuente de luz: 38 Vatios
Temperatura de color: 6500 Kelvin
Voltaje: 230 Voltios

Duracién media: 25000 Horas
Tipo de luz: LED

consumo de energia

NN

vatios

48



El coste de los fluorescentes Led es de S/. 45 cada uno, para lo cual se
sugiere realizar el cambio de toda la luminaria que seria aproximadamente

10 unidades. Lo que hace un total de S/. 450.

Desde esta manera se determina que los costos de cada equipo para
plataforma entre sillas, escritorios y audifonos de manera general

guedaria de la siguiente manera:

TEM | DESCRIPCION | UM | CANT | [RECD | TOTAL S/
1 Silla Ergonémicas | UND 15 S/.199.00 | S/.2,985.00
2 Escritorios UND 15 S/.279.00 | S/.4,185.00
3 Audifonos UND 15 S/.309.00 | S/.4,635.00
4 Ventilador UND 01 S/.899.00 | S/.899.00
5 lluminacion UND 10 S/. 45.00 S/. 450.00
TOTAL | S/.13,154.00

Tabla 14 Costos de Equipos

Interpretacion de la Tabla 8: como se muestra en la tabla se detalla los
costos de cada equipo de oficina. Se consideraron un total de 15
unidades, ya que se piensa proponer iniciar con un equipo conformado
por 15 asesores comerciales por consecuencia, las sillas ergonémicas
tienen un precio de S/. 199.00 cada uno. por tanto, el costo total de las 15
sillas ergonomicas es de S/. 2,985.00 nuevos soles. El precio de cada
escritorio es de S/. 279.00 cada uno lo cual por los 15 escritorios el costo
total es de S/. 4,185.00 nuevos soles y el precio de cada audifono es de
S/. 309.00 cada uno que el total por los 15 auriculares es de S/. 4,635.00
nuevos soles. Un ventilador de aire acondicionado tiene un coste de S/.
899.00 nuevos soles. Finalmente, el precio de cada fluorescente seria de

S/. 45.00 cada uno lo que resulta un total de S/. 450.00 nuevos soles.

Por tanto, el costo de la implementacion de mejora de equipos adecuados
para los asesores comerciales de la empresa es de S/. 13,154.00 nuevos

soles.
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Por ultimo, se opta por contratar un personal que sea el encargado de
realizar los programas de capacitacion y mantenimiento para el personal
de la empresa las cuales deben ser trabajadas a diario para que de

acuerdo al cuadro del plan de capacitacion y mantenimiento se realicen

en las fechas acordadas.

PROPUESTA CONCEPTO UFI)\IT'II'E A(\:IIQCI)O TOTAL S/.
Capacitaciones de las
normas respectivas para
los empleados del area de | .55y | /25000 | S/ 1,250.00
salud ocupacional y los
asesores comerciales junto
al supervisor.

Papeleria,

P_Ian _'de Carteles marcadores. S/. 150.00
divulgacion S/ 650.00
del sist_ema L Tiempo y ' '
de gestion. | Capacitacion materiales S/. 500.00
Capacitacion sobre el uso | Tiempoy S/ 650.00 S/ 650.00
de EPP’s. materiales ' ' ' '
Capacitacion en higiene | -, .1y | 5/.1,500.00 | S/.1,500.00
postural.
Tabla 15 Higiene postural TOTAL s/. 4,050.00

Con respecto a la tabla 15 se observa que se consigue un total de S/.
4,050.00 nuevos soles lo que se considera de manera mensual ya que en
primera instancia una capacitacion de las normas en salud ocupacional
se puede dictar una hora diaria en el transcurso de 5 dias la cual esta
considerada en S/. 250.00 por hora que hace un total de S/. 1,250.00
nuevos soles al mes. Posterior a ello para que los trabajadores de la
empresa reconozcan las actividades que se van a realizar habria que
divulgar ciertos eventos, para ello se utilizarian materiales como papel,
cartulinas, plumones, cintas, toda clase de utiles de escritorio para crear
algun merchandising para ello en promedio se considera S/. 150.00; para
la capacitacion de este proceso se oscila un gasto de S/. 500.00 que en

total haria un gasto de S/. 650.00 mensual. Para la capacitacion de EPP’s
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se considera de igual manera un total de S/. 650.00 al mes. Finalmente,

para la capacitacion de higiene postural si se considera la contratacion de

un personal experto y con conocimientos en el tema para que en realice

la actividad de las pausas activas con cada asesor comercial en un

promedio de 10 a 15 minutos al dia para empezar con los resultados que

se buscan obtener como es elevar la productividad de los trabajadores.

4.4. Cuantificando los efectos de productividad y situacion actual luego

de la propuesta

Se evaluara la situacién de los asesores después de la propuesta de

mejora. Se realizara por las siguientes dimensiones efectividad, eficiencia,

y ausentismo.

Para ellos tomaremos las férmulas plasmadas en el cuadro de operacionalizacion.

Tabla 16 Efectividad después de propuesta

EFECTIVIDAD POR ASESOR

GESTION

ITEM ASESOR iomonioie | Teaa’ | EFECTIVIDAD
1 | CANOTE CACERES JOSE 3.60 9.48 37.97%
2 | corRDOVA QUEPUY MARIA 4.30 9.50 45.26%
3 | CORTEZ OLIVARES GLORIA 4.19 9.55 43.87%
4 | FRANCO ESQUEN PILAR 3.50 9.54 36.69%
5 | CHAUCA AZABACHE LUISA 4.34 10.00 43.40%
6 | HONORIO SAMILLAN KEVIN 3.26 10.20 31.96%
7 | 3acoBo 0sORIO MARIO 4.25 9.48 44.83%
8 | ESQUERRE ROSAS JHONY 4.36 9.56 45.61%
9 | CASAS LARA JOAR JONATAN 4.20 9.59 43.80%
10 | MONDRAGON LUNA SERGIO 3.50 9.51 36.80%
11 | MENDOZA VARAS OSCAR 4.37 9.58 45.62%
12 | oTINIANO CASTRO LUCIA 4.39 10.00 43.90%
13 | RIOS MONCADA NELLYLUCIA 4.03 9.46 42.60%
14 | ROJAS JARA PEDRO RAUL 4.78 9.50 50.32%
15 | SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 4.83 10.00 48.30%
PROMEDIO EFECTIVIDAD DE LA 61,90 14095 | 42.70%

Fuente: Elaboracidn Propia
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Interpretacién: Como observamos en la tabla de resumen, con la
propuesta de mejora se busca obtener un aumento en la disponibilidad
del tiempo de logeo del asesor comercial para obtener como resultado un
42.70% de efectividad en la gestion.

A continuacién, se muestra los posibles resultados de eficacia de acuerdo

a la tabla de resultados de productividad.

Tabla 17 Eficacia después de propuesta

EFICACIA RECORRIDO - POR ASESOR

TEM ASESOR REALIZADOS | PROGAMADOS| EFICACIA
1 | CANOTE CACERES JOSE 132 200 66.00%
2 | CORDOVA QUEPUY MARIA 72 200 36.00%
3 | CORTEZ OLIVARES GLORIA 122 200 61.00%
4 | FRANCO ESQUEN PILAR 67 200 33.50%
5 | CHAUCA AZABACHE LUISA 112 200 56.00%
6 | HONORIO SAMILLAN KEVIN 128 200 64.00%
7 | JACOBO OSORIO MARIO 136 200 68.00%
8 | ESQUERRE ROSAS JHONY 95 200 47.50%
9 | CASAS LARA JOAR JONATAN 52 200 26.00%
10 | MONDRAGON LUNA SERGIO 118 200 59.00%
11 | MENDOZA VARAS OSCAR 98 200 49.00%
12 | OTINIANO CASTRO LUCIA 126 200 63.00%
13 | RIOS MONCADA NELLYLUCIA 66 200 33.00%
14 | ROJAS JARA PEDRO RAUL 112 200 56.00%
15 | SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 105 200 52.50%
PROMEDIO EFIC/ 1A DE LA 1541 3000 51.37%

Fuente: Elaboracidn Propia

Interpretaciéon: tal cual se muestra en la tabla la efectividad con la

propuesta la gestion tendria un resultado del 51.37%.
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En esta tabla mostramos lo que se obtendria como resultado en cuanto a

las faltas y tardanzas de los asesores comerciales

Tabla 18 Faltas después de propuesta

FALTAS
ITEM ASESOR TRA'\g,EA?]E\SN DO FALTAS

1 CANOTE CACERES JOSE 4 meses 1
2 CORDOVA QUEPUY MARIA 7 meses 0
3 CORTEZ OLIVARES GLORIA 4 meses 1
4 FRANCO ESQUEN PILAR 7 meses 0
5 CHAUCA AZABACHE LUISA 4 meses 1
6 HONORIO SAMILLAN KEVIN 4 meses 0
7 JACOBO OSORIO MARIO 4 meses 1
8 ESQUERRE ROSAS JHONY 5 meses 1
9 CASAS LARA JOAR JONATAN 2 meses 0
10 MONDRAGON LUNA SERGIO 2 meses 1
11 MENDOZA VARAS OSCAR 4 meses 1
12 OTINIANO CASTRO LUCIA 3 meses 0
13 RIOS MONCADA NELLYLUCIA 8 meses 1
14 ROJAS JARA PEDRO RAUL 5 meses 0
15 SANCHEZ SANCHEZ ANDRE 8 meses 1

TOTAL 71 9

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: como se muestra en la tabla se prevé que para el primer

mes las faltas bajen ya que los asesores comerciales ya no tendran mucho

estrés o dolores de cuerpo, de espalda y podran asistir de manera regular

a realizar sus actividades.

En la siguiente tabla mostramos los motivos de las faltas después de la

propuesta de mejora planteada.

Tabla 19 Motivos de falta después de propuesta

FALTAS

MOTIVO

CANTIDAD

%

Problemas de Salud Relacionadas al

Sistema Ergonémico (Dolor de Espalda, 3 33.33%
Cuello; Estrés, etc.)
Temas Personales 1 11.11%
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Injustificadas 2 22.22%

Problemas de Salud en General 3 33.33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Elaboracidn Propia
Lo que podemos observar es que, pasado un mes con esta propuesta de

mejora, de los 15 trabajadores solo faltan en 9 oportunidades, los motivos
mas elevados aun seguirian siendo por problemas de salud, pero a

diferencia de la primera muestra se notaria un avance en los resultados.

A continuacién, mostramos lo que se obtendria con las nuevas tablas

propuestas.

Tabla 20 Resumen resultado después de propuesta

ITEM| INDICADOR RESULTADOS
1 EFECTIVIDAD 42.70%
2 EFICACIA 51.37%
3 AUSENTISMO 33.33%

Fuente: Elaboracidn Propia

Se muestra los resultados obtenidos en las tablas 16, 17, 18 y 19

RESULTADOS DESPUES DE LA PROPUESTA

60.00%

50.00%
40.00%
30.00%
42.70%
20.00%
10.00%

0.00% | EFECTIVIDAD EFICACIA AUSENTISMO

B RESULTADOS 42.70% 51.37% 33.33%

Figura 21 Resultado de cumplimiento después de propuesta

Veremos la comparativa del antes y después de la evaluacion de la

productividad de los asesores comerciales.
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En la siguiente tabla observaremos el antes y el después de la propuesta
de mejora de la productividad por cada indicador establecido en el

informe.

Tabla 21 Comparativa de la productividad

RESULTADOS RESULTADOS
ANTES DESPUES
32.36% 42.70%
38.87% 51.37%
43.75% 33.33%

Fuente: Elaboracidn Propia

COMPARACION DE RESULTADOS

SO 51.37%

50.00% 42.70% 43.75%

38.879 C
40.00% 3% 83.33%
30.00% .

20.00%
10.00%

0.00%
EFECTIVIDAD EFICACIA AUSENTISMO

' ANTES 32.36% 38.87% 43.75%
® DESPUES 42.70% 51.37% 33.33%

ANTES = DESPUES

Figura 22 Comparacion de resultaos

Interpretacion: se puede observar que de acuerdo a lo obtenido después
de analizar las posturas ergondmicas y la propuesta planteada antes del
estudio se obtiene que la efectividad es de un 32.36% y se podria
aumentar a un 42.70%. También se aprecia que la eficacia era de un
38.87% y aumentaria a un 51.37%. Finalmente, el ausentismo se bajaria

a un 33.33% de lo que inicialmente era del 43.75%.
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V.

DISCUSION

Al establecer la productividad inicial del call center dio como resultado base lo
siguiente: 1166 llamadas efectivas de 3000 lo cual representa una efectividad del
32.36%, un 38.87% de eficacia, y un ausentismo del 43.75% donde tenemos como
promedio de productividad un 38.32%. Segun Medina y Gutiérrez (2021) la
dependencia que existe entre el clima laboral, la satisfaccion del trabajador y la
productividad que puedan tener los trabajadores es muy fuerte y por ende la
correlacion que debe existir entre estos tres puntos tiene que ser muy firme y

estable para conseguir los resultados y objetivos esperados.

Al estudiar los riesgos ergondmicos se consiguié como resultado que el 40% es de

alto riesgo y el 60% es de riesgo medio, esto guarda relaciéon con Acuiia y Horna

(2019) que mencionan un analisis de productividad donde hubo mejoras en ratios
de horas hombre que fue de 0.545 y al aplicar un programa ergonémico paso a
0.578, el cual mejor6é en desempefio laboral, metddico y de trabajo. Por otro lado
para la identificacibn de movimientos repetitivos o posturas estaticos encontramos
un factor influyente para mejorar las posturas que son las capacitaciones de higiene
postural o pausas activas de donde previene el inadecuado movimiento repetitivo
0 estatico, que mejora y previene dolores musculo esqueléticos por la mala postura
durante toda la jornada laboral es asi que Robertson (2013) menciona que
trabajadores de oficina tienen un excesivo contacto con la computadora que
produce trastornos musculo esqueléticos quien también mediante una capacitacion
ergondmica en su centro de trabajo realizados durante 8 horas se realizan durante
un tiempo promedio de 1.50 horas una instruccion interactiva, donde incita a los
trabajadores a sentarse, pararse, moverse para evitar el malestar visual y corporal,
de esta manera con un entrenamiento combinado lograr mejorar su rendimiento,

desempenio y previniendo molestias oficinistas.
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Al implantar la mejora continua empleando el método REBA en el area de ventas
del call center, se disefid6 una propuesta con un programa de capacitaciones y
mantenimiento realizado por un personal profesional y experto en temas de higiene
postural, de esta forma se busca reducir las incomodidades en un 15%
aproximadamente es por ello que Caso y Ledn (2020) disponen que si se obtiene
una mejora en lo que refiere al capital humano también se mejoraria la
disponibilidad de resultados, ya que establecieron un modelo piloto donde
obtuvieron un aumento del 6.8% de disponibilidad en horas hombre y esto les
permitié un aumento del 13.12% de utilidad.

Luego de estudiar y cotejar la productividad antes y después de implantar la mejora
continua con el método REBA, se observd que existe un aumento en la
productividad teniendo como respuestas los siguientes datos: 1541 llamadas de
3000 lo cual significa que en el estudio se obtuvo una efectividad inicial de 32.36%
y aumento6 hasta un 42.70%, la eficacia aumentd de un 38.87% a 51.37%, de esta
misma manera el ausentismo disminuyé de 43.75% a 33.33%, tal es asi, que
logrando buenos resultados para los agentes comerciales se podria conseguir un
promedio de productividad del 42.47% a comparacion del inicial que fue del
38.32%, con esta diferencia del 4.14% queda claro que la implementacion de un
sistema ergonomico va hacer mejoras en la productividad de los asesores
comerciales del call center. Segun Ruiz (2021) después de su estudio REBA
concluyo que mediante el reconocimiento de riesgos ergondmicos la empresa tiene
grandes posibilidades de perder personal ya sea por enfermedad y/o rotacion. Con
su propuesta logré reducir el nivel de riesgo ya que los puestos de trabajo estaban
directamente relacionados a malas posturas y esto daba como resultado no llegar

a objetivo y pérdidas para la empresa.

Finalmente, al hacer la propuesta del analisis ergonémico y plantear el aumento
gue se obtendria con el plan de mejora se establecieron los siguientes costes de
implementacion, para la compra de los equipos un monto de S/. 13,154.00 nuevos
soles y para el personal encargado de las capacitaciones se estima un total de S/.
4,050.00 nuevos soles. Al hacer esta inversion traeria mayores ventas a la empresa

ya que al aprovechar mas llamadas hay mejor probabilidad de cierre. Por otro lado,
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Fernadndez y Luna (2020) proponen no tercerizar los gastos ya que esto les genera
pérdidas ya que su coste disminuye de S/. 0.60 a S/. 0.40 con su propia mano de
obra.
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VI.

CONCLUSIONES

Se decretd la productividad de los asesores comerciales del area de ventas del call
center donde se obtuvo como resultado un total de 1166 llamadas atendidas de
3000 que genera la base lo cual representa una efectividad del 32.36%, una eficacia
del 38.87% y un ausentismo del 43.75%; logrando asi un promedio de productividad
del 38.32%

Con el estudio de los riesgos ergonémicos a los 15 asesores comerciales se
consiguio los motivos principales por la rotacién son los problemas que presentaban
lo cual hacia referencia a que el mayor motivo de las faltas sea por problemas
relacionado a dolores de espalda, cuello, estrés lo que hace un total de 7 faltas al
mes con un porcentual del 43.75%. Faltas por temas personales es el mas bajo
con2 y un porcentaje del 12.50%; asi mismo faltas injustificadas y por temas de

salud reflejan 3 y respectivamente con un porcentaje del 18.75% y 25%.

Respecto a las mejoras implementadas con cambios de equipos y capacitaciones
se prevé un aumento inicial en las llamadas atendidas las cuales pasarian del 1166
a 1541 de las 3000 asignadas lo que hace un aumento en la productividad de un
4.14% ya que se pasaria del 38.32% al 42.47%.

Luego de la implementacion se busca tener una efectividad del 42.70%, la eficacia

aumentaria a 51.37% y el ausentismo bajaria a un 33.33%, asi se obtendria

mejores ganancias para la empresa en un plazo no mayor a 3 meses.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se aconseja a la empresa del call center hacerse cargo con criterio y compromiso
de responsabilidad el implementar una mejora continua como un punto dentro de
su cultura organizacional, implicando a todo su personal y capital humano en ella,

facilitAndoles capacitaciones de forma periddica.

Si se busca reducir los riesgos ergondémicos y que sean controlados en cada
asesor, se recomienda que dentro de su estructura de mejora continua formen parte
las capacitaciones y el estandarizar procesos, tal es asi que los materiales y
equipos de trabajo sean cambiados en el menor tiempo posible de esta forma

ayudan al asesor comercial al cumplimiento de sus objetivos.

Para que la seguridad y la salud del asesor comercial sea la correcta se sugiere
gue la metodologia REBA se implemente en toda el area de ventas de esta manera
el clima laboral seria mejor, ya que las funciones realizadas por los asesores serian

hechas de forma mas agradable y consiente.

Concientizar a las empresas call center y a los jefes, sobre el estrés laboral la cual
puede ser una atenuante para la salud del asesor, lastimosamente esos problemas
de salud muchas veces conllevan al trabajador a adquirir algin vicio como beber,
fumar, etc. Por ello al darse estos cambios propuestos en este estudio los factores
de salud mental y emocional podrian mejorar la productividad y prevenir riegos

perjudicales para los trabajadores.
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ANEXO 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 22 Cuadro de Operacionalizacion

en peligro la salud del
trabajador.

factor de riesgo.

al nimero de acciones

planificadas.

Variable Definiciéon Conceptual O[i)g:gcl:cigonnal Dimensién Indicador Escala de Medicién
Actividad donde el| El rendimiento que va Tiempo disponible
trabajador debe | a brindar el recurso Efectividad E= . x100 Razon
adaptarse a parametros | humano va a Tiempo real
de trabajo con | depender de muchos
Dependiente: | caracteristicas fisicas y| factores, ya que el ficac Contactos realizados £100 )
N mentales para lograr| trabajador  brindara Eficacia Contactos programados Razon
Productividad | mayor rendimiento para| todo su rendimiento
poder contribuir con| mediante su
mayor eficacia y tener| capacidad para lograr n°® Faltas diarias
mejores condiciones de | el efecto deseado en Ausentismo = — Razon
trabajo. su puesto de trabajo. n° Faltas totales
Se ~basa a una Nivel de Riesgo
evaluacion de| Que en las areas de Diagnostico Ergonomico utilizando Razon
empresas de sector| los trabajadores se 9 REgB A
terciario que su funcion | identifiquen factores '
Independiente: | &S Vender bienes. ggsrg]i%%gﬁzrpueden NIUm_;a_rod de accionesI
_ _ e planificadas respecto a .
Plan de Mejora | o0t (00 O as es | ergonomicos, ya reniEeh | numero  de “acciones e
Ergonémico : g »yaque disergonémicas.
que se define encontrar | de esa manera el - .
factores trabajador no Nimero de  acciones
disergonémicos y pone | presentara ningun Hacer implementadas  respecto Razén

Anexo 1 — Elaboracién Fuente Propia




ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Figura 23 REBA

Método R.E.B.A. Hoja de Campo

Grupo A: Analisis de cuello, piernas y tronco

CUELLO
Movimiento | Puntuacién | Correccidn
0°.20° fiexidn 1 Alfiadr + 181
2 hay torsién o
>20° flexién o Indinacion
extension - \ateral
PIERNAS
Movimiento Puntuacién | Correceidn |
Soporte biateral, Ahady + 18 \' \ \
andando o 1 hay flexion de ) \
sentado rodikas entre
30°y 60° j \ & \ %
Afads + 24 .
; tas rodillas g\ o
Soporte unilatersl, estan il
acpotis geroo 2 flexionadas + AW
postura inestable de 60° (salvo | ™ é“] #) p
postura {7
sedente) [
TRONCO
Movimiento | Puntuacién | Correccion
Erguido 1
Afiads « 1
0°-20° Besidn 2 |hayromiéno
0°-20° extension KT
20°60° fiexion 3 latecal
>20° extension
> 607 Mexidn 4
Resultado TABLAA
RANGKIBERER:. - ., eeeeessteey >
0 1 2 +1
<5Kg | 5810Kg. | >10Kg. | Instauracion rdpida o brusca
|
Empresa: ... PUNTUACION A
Puesto de trabajo. 2
Realzd:
Fecha: .

inestables.

TABLA A
PIERNAS .~ TRONCO Grupo B: Anilisis de brazos, antebrazos y mufecas
JJ1]12[3]4]5
1112121314 ANTEBRAZOS
21213131518 Movimiento Puntuacion
b L B0°-100° flexion 1
S e RN <B60° Mexion>100°
2|2]4]5]6]7 flaxitn 2
2 /3]|3[s]ef7]8
Q 4 |14 |6|7]|8[|8
1|3|4]|5]6]|7
2|3|5]|6]718
3 [3]s]e]7[8]a 0] M onlC ™
4 |16[7]8]9/[89 @ 1§
0%15° . Afiadir + 1 Zoot!
- fiexion si hay —
TABLA B _‘___.-E extension torsién o 0y 8 ~~~~~ ¥
5 desviacion .
MURECA 7T sgteion | 2 | e
EENEEENERIE Sl Qg
g l2]2]12]4]15]71|8 BRAZOS
3121816161818 Posicion | Puntuacion | _Correccid
B T 1[2[a[5]|7]8 FYTTR
Z2[2[2]3]5]6]8]0 0%-20° 1 + 18i hay
3|3|4|5]|7]|8]89 Fexion abduceién o
gxlonsion rotacidn.
*20° 2 + 1si hay
TABLA C extension elevacion del
Puntuacion B . hombro.
EHBEDERDAEEDEIDEEE
20°-45° 3 -1 sl hay apoyo
1] ] 1jz]3]3]a]ajsejz|r]r
RO EEED fexion :) pos!;aha
NHEBEEEEBEEEODD avol
S RO "90," 4 gravedad
8 OO fexion
u slejesje}]? [(HERER D :D 10
B E RN
% 08 ICH E3 N N D 0 ) N SesulwdoTABLAB
O B B N 2 3 R A AGARRE
i 3o (e | 2o _T_wscopsb
Hks ol e Len aga- | Agame ame posible | Incémodo, sin agarre
Correccion: Afadir +1 i e y fuerza | aceptable | pero no acep- | manual. Aceptabie u-
Una o més panes del cuerpo permanecen de agarre table sando otras partes
estaticas, por &) aguantadas mds de 1 min del cuerpo
Mowmientos repetitivos, por ej. repeticion T
superior & 4 vesimin. R
Cambios posturales importantes o posturas _ PUNTUACION B PUNTUACION FINAL

NIVEL DE ACCION: 1 = No necesario; 2-3 = Puede ser necesario; 4 a 7 = Necesario; 8 a 10 = Necesario pronto; 11 a 15 = Actuacién inmediata




Objetivo por Asesor Comercial

ANEXO 3

EQUIPO LEGAL SHOP

OBJETIVOS DE ASESORES COMERCIALES

Id Nisira I::::::D Supervisor Equipos Estado SELITELT %‘2:::; A?:lt]rlf;:;;
126597 | tel06jcl | 3/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |CANOTE CACERES JOSE ACTIVO| 3 meses 14 7
123661 | teld6mcl | 2/09/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |[CORDOVA QUEPUY MARIA ACTIVO| 6 meses 20 10
126600 | teldbgcl | 2/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop ([CORTEZ OLIVARES GLORIA ACTIVO| 3 meses 14 7
117226 | teldopfl | 2/09/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |FRANCO ESQUEN PILAR ACTIVO| 6 meses 20 10
127127 | teldslcl | 2/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |CHAUCA A7 ABACHE LUISA ACTIVD| 3 meses 14 7
126607 | tel0bkhl | 3/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop [HONORIO SAMILLAN KEVIM ACTIVO]| 32 meses 14 7
126608 | tel0bmjl | 2/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop [JACOBO OSORIO MARIO ACTIVD| 3 meses 14 7
110185 | telOGjel |[11/11/2020 | Brian Esteves | Legal Shop [ESQUERRE ROSAS IHOMNY ACTIVO | 4 meses 14 7
127178 | teldgjc2 | 2/02/2021 | Brian Esteves | Legal Shop |CASAS LARA JOAR JOMNATAM ACTIVO | 1 meses 10 5
127175 | tel0gsml | 2/02/2021 | Brian Esteves | Legal Shop [MONDRAGOMN LUNA SERGIO ACTIVO| 1 meses 10 5
127297 | tel0oBoml | 2/12/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |MENDOZ A VARAS OSCAR ACTIVD| 3 meses 14 7
127298 | teldslol | 5/01/2020 | Brian esteves | Legal Shop [OTINIANG CASTRO LUCIA ACTIVO| 2 meses 10 5
127311 | tel0Bnrl | 9/08/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |RIOS MONCADA NELLYLUCIA ACTIVO| 7 meses 20 10
120328 | tel0bprl [11/11/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |[ROJAS JARA PEDRO RAUL ACTIVO| 4 meses 14 7
126739 | teld0basl | 9/08/2020 | Brian Esteves | Legal Shop |SANCHEZ SANCHEZ ANDRE ACTIVO| 7 meses 20 10

Fuente — Departamento de Ventas de la empresa




Rendimiento por Asesor Comercial

NISIRA COMERCIAL

ANTIGUEDAD

PORMES |OBJETIVO

ANEXO 4

ACTIVADAS| TPV

%PV

PLUS

GESTION POR SUPERVIS OR

% PLUS | CAIDAS | COMISION| C. VoL

126597|CANOTE CACERES JOSE Imeses | 14 7 7 5 | 7% | 7 53.50%
123661|CORDOVA QUEPUY MARIA | 6meses | 20 10 10 8 6 | 60% | 5 | s0% ; 74% | 23.50%
126600|CORTEZ OLIVARES GLORIA | 3meses | 14 7 7 6 3 | a% | 7 | 100% | 0% [s/20000 [ s/000 | sjo00 [33.40% | 4850%
117226|FRANCO ESQUEN PILAR Gmeses | 20 10 a 4 3 | 7% | 3 | m% | o% [ sio00 [ spoo | s00 [2621%]21.00%
127127|CHAUCA AZABACHE LUISA | 3meses | 14 7 6 5 3 | s0% | 6 [ 100% | 0% |[s/0000 [ s/o.00 | s/o.00 |33.40%]4350%
126607[HONORIO SAMLLANKEVIN | 3 meses | 14 7 7 6 3 | 4% | 7 | 00% | 0% |s/0000 | s/0.00 | s/o00 |22.16% ] 51.50%
126608[JACOBO OSORIO MARIO 3meses | 14 7 8 7 7 | ss% [ 8 | 0% | o% 3/100.00 | 34.28% | 55.50%
110185|ESQUERRE ROSAS JHONY | 4meses | 14 7 5 4 2 | ao% | 5 | 100% | o% 35.15% | 35.00%
127178|CASAS LARA JOAR JONATAN | 1meses | 10 5 2 1 | s0% [ 2 | 100% | 0% : : 00 | 33.37% | 13.50%
127175|MONDRAGON LUNA SERGIO | 1 meses | 10 5 4 4 3 | % | 3 | 5% | o% |s/0000 [ s/0.00 | s/5000 [ 26.29% | 46.50%
127297|MENDOZA VARAS OSCAR | 3meses | 14 7 5 5 3 | 60% | 5 | 100% | 0% 35.18% | 36.50%
127298| OTINIANO CASTRO LUCIA Imeses | 10 5 5 5 5 | 100% | 5 | 100% | 0% 90 | 33.90% | 50.50%
127311|RIOS MONCADA NELLYLUCIA [ 7meses | 20 10 3 3 1 | 3% | 3 [ 00% | o% . . 00 | 32.03% | 20.50%
120328|ROJAS JARAPEDRORAUL | 4meses | 14 7 6 5 o |67 | 5 | 8% | 0% | s/20000 | s/0.00 | /5000 | 39.79% | 43.50%
126739[SANCHEZ SANCHEZ ANDRE | 7meses | 20 10 8 8 s | 63% | 7 | s8% | 0% | s/10000 | s/0.00 | S/50.00 | 38.30% | 40.00%
222 111 88 79 54 61% 19 90% $/1,750.00 $/600.00 | 32.36% | 38.87%

Fuente — Departamento de Ventas de la empresa




ANEXO 5

Rendimiento por Asesor Comercial

ASISTENCIA DEL PERSONAL RESUMEN DE FALTAS

MISIRA COMERCIAL 1-Mar 2-Mar 3-Mar 4-Mar 5-Mar 8-Mar 9-Mar 10-Mar 11-Mar 12-Mar 15-Mar 16-Mar 17-Mar 18-Mar 19-Mar 22-Mar 23-Mar 24-Mar 25-Mar 26-Mar 29-Mar 30-Mar 31-Mar ASIST FALT TARD DM

126597 | CANOTE CACERES JOSE A A A A A A A A A F A A A A A A A A A A A A A 2211 0|0

123661 | CORDOVAQUEPUY MARIA A A A A oM | A A A A A A A A A A A OM A A A A A A 211 0 0|2

126600 | CORTEZ OLIVARES GLORIA A A T A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A 210 1|0

117226|FRANCO ESQUEN PILAR A A A A A A A A A DM A A A i A A A A A A oM A A 20| 0 1]z

127127 | CHAUCA AZABACHE LUISA A A T A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A 210 1|0

126607 |HONORIO SAMILLAN KEVIN A A i A A A A A A A A A A A oM A A A A A A A A 21| 0 111

126608 |JACOBO OSORIO MARID A A A A A A F A A A A o A A A A A A F A A A A 0| 2 01

110185 |ESQUERRE ROSAS JHONY A A A A A T A A F A A A A A A A A A A A A A A 21 (1 110

127175 | CASAS LARA JOAR JONATAM A A A A A A A A A A A A A i A A A A A A A A A 210 1 (0

120007 |MONDRAGON LUNA SERGID | A A A A A A A i A A A A F A A A A A A A A A A 21 (1 110

121511 |MENDOZAVARAS OSCAR A A A A A A A A A A A A A A A A A DM A A A A A 210 011

1175920)|CTINIANG CASTRO LUCIA A A T A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A 210 1 (0

117687 |RICS MOMCADAMELLYLUCIA | A DM A A A A A A A A oM A A A A A A A A A A A A 211 0 0]z

123739 ROJAS JARA PEDRO RAUL A A A A A A A A A A A A A A A A A A A T A A A 210 1|0

127242 [SANCHEE SANCHEZ ANDRE A A A oM A T A A A A A A A A A oM A A A A A A A 201 0 1 2

Fuente — Departamento de Ventas de la empresa 1915 (10111




ANEXO 6

Encuestas

ﬁ UNCMV" Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad @ Sexo [E] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo Bj meses 02

N° de encuesta:

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, una para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Estamos interesados en conocer su opinidn, la informacién.que nos proporcione ser utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, deberd escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

[1]2][3]Ws]
[1]2]3[X]s]

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

[1[2]XTas]
[1[X[3]4Ts]

1]2]X4]s]
[1[X[3]a]s]
[1[2]3[XTs]

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.
4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor comunicacién.

6. Lasilla que utiliza todo exiblemente cémoda

RS i &
7. Eltrabajo que realiza habitualmente Te produce fatiga mental, visual.o postuf‘;l.

iy

~|
w
N
w

8. Laventilacion es buena y constante.

9. lailuminacion es adecuada para evitar problmm s 1]2 na

[1]2]3[XTs]

10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

11. La supervision de tu jefe i : para evitar malas p y no tener
probl musculo |éti % [112[XJ4]5]
12. Para ejercer una labor se exige posillﬁ !Edn:uadas o pocgéomod: [1]2]3]X]5]

13. Se cuenta con informacion suficiente y oportuna sobre los riegos ergonémicos en el
puesto de trabajo.

[1[2]3]4[x]

[1]2]3[XTs]
[1]2]3[X]5]

14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

1

«

. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ “UNC“\HC Encuesta Ergondémica de Asesores Comerciales Call Center

N° de encuesta: _06_

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, una para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un analisis.

Edad Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo E] meses

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacién que nos proporcione serd utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcion que mas refleje en su centro de labores:

4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

(il21s]XTs]
[3¢]s]

[1[2[XT4s]
(XT2]3T4]s]

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral
1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.
4. El escritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una me]d* comun(cag&én,

[112]3]x]s]
(121314
1[2[X[4
X
[1[2]3]4[X]

8. la lacién es buenay —
9. Lail i6n es adecuada para evitar pr I 1]2[3[X[s
10. Hay pausas durante |a jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.
11. La s:.llpervlslén de ‘tu jefei o di para evitar malas p y no tener
12. Para ejercer una labor se exige posm[g; v.srﬁmadas o mq’t‘ﬂﬂﬁ;ﬂa i
13. Se cuenta con informacién suficientevvy oportuna ;obre los riego.s er ; enel o EHETL B
puesto de trabajo. U_I—J_l_l
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en imi petiti 1|23 m
15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo. nnaz‘n

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA




ﬁ QﬁV Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad (| Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [1/] meses

F

N° de encuesta: o)

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un analisis.

Estamos interesados en conocer su opinién, la informacién que nos proporcione seré utilizada paraun plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mds refleje en su centro de labores:

10.

11.

1

N

13.

14.

1

[

. Para ejercer una labor se exige po: t

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral
Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo yevitar
Posturas estaticas.

El teclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.

El escritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.
F 4

Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor comunicaci

La silla que utiliza t Iexible‘neg_te cémoda.

f 34 e
El trabajo que realiza habitualmenite le produce fatiga mental, visual.o postul
La ventilacion es buena y constante,
La iluminacion es adecuada para evitar probl
Hay pausas durante la jornada laboral tras h:

jos repetitivos.

La supervisién de tu jefe inmediato constante |
problemas musculo esqueléticos.

itar malas posturas y no tener

Se cuenta con informacion suficiente vvoportuna sobre los riegos ergonémicos en el
puesto de trabajo.

Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

[1]2]3TXTs]
[1]2]3T4TX]

2:13

1

2[¥[als
(1273 ]Xs]

[1]2]%TaTs]
[1]2]X[4]5]

[1]2]3TXTs]
[1[2[XT4T5]

tHHL

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ Ucy Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad ﬁ- Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo |__L' meses

Buenas tardes somos
factores de riesgo ergondmico y dafios presentes en los p

| o

de trabajo

N° de encuesta:

F

de la uni dad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
para un analisis.

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacidn que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcidn que mas refleje en su centro de labores:

10.

11.

12.

13.

1

'S

15.

1. Nada fecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral

Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

Sging

alap del cuerpo.

El teclado es independ yse

El escritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejt? oomunicajlén.
&

La silla que utiliza tad

flexiblemente cémoda. 3
As e ol

Pt 5
El trabajo que realiza habitualmente lé produce fatiga mental, visual.o postural.

La ilacién es buenay ¢

La iluminacién es adecuada para evitar probl.
Hay pausas durante la jornada laboral tras h

La supervision de tu jefe inmediato constan j_’lnf_c’vitar malas posturas y no tener

pr musculo

Para ejercer una labor se exige po%
)
i . @ B

¢ '

Se cuenta con informacién suficiente y oportuna sobre los riegos ergonémicos en el
puesto de trabajo.

. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

4. Muy satisfecho 5. Totalmente satisfecho

[112]3]XTs]
[1]2]3]4]K

[1]2]3]X]5]
[1]2]X[4]5]
[11X]3T4aTs]
[1X][3]4al5]
[1]2]3]XT5]

3]a
[1]2[x]4[s
[1]2]3T4]X]
[1T2]3]x]5]

|

[1[2]XTals]
[112]3]XTs]

[112]3]X]s]
(1123414

i

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA




ﬁ ucv

e ENcuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Cesus vaLiio

N° de encuesta: i

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Edad 3§ Sexo [}f] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [{] meses

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacion que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora

y pre ivi enbaseala ia de los ios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy fecho 5. Total isfech

[1[2]3]4[X]

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.
4. El escritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura. X[2]3]4]s]
5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor comunicacién.

6. Lasilla que utiliza todo el tiempo es flexiblemente cémoda.

7. Eltrabajo que realiza habitualmente le pro}iuce fatiga mental, visual.o postural.
8. Laventilacion es buenay constante.

9. la inacion es da para evitar p: 2mas oculares. [1 X 3[als

10. Hay pausas durante |a jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

11. ;::,Z:nr:i::::;:: z;eu:r;:ii:to constante para evitar malas posturas y no tener

12. Para ejercer una labor se exige p o poco’comoda - - [1T2]3XTs]

13. Se cuenta con informacion suficientery oportur;; sobre los Irlegos Gmicos en el BN E) T
puesto de trabajo.

14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo. [1T2]3XTs]

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ !Jc_vm Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

N° de encuesta: _L

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergondmico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Edad @ Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo m meses

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacion que nos proporcione ser4 utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfech 5. Total f

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar. 23 “B
2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar nnma

Posturas estdticas.
FEENRND

i ~

8. Laventilacion es buena y constante. " =

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.
4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor

6. Lasilla que utiliza tod

es flexiblemente comoda.
7. Eltrabajo que realiza Hablmalme{'ﬁé’ﬁ‘ produce fatiga mental, visual,o postural.

9. Lailuminacién es ads da para evitar p oculares. 3

=] =] [
i~
5| [w]
=] [=]
o] [o] =

1

o

. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

[1[2[XT4aTs]

11. La supervision de tu jefe inmediato constante para evitar malas posturas y no tener
problemas musculo esqueléticos.

12. Para ejercer una labor se exige posturas MMBS o pocgéomodas. (12 4[s]
o, :

13. Se cuenta con informacion suficiente y oportuna sobre los riegos ergonémicos en el _

puesto de trabajo. nnama

14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos. nnﬂna

15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo. [1]2]3]H]s]

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

W l{_c‘:.{ Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

N° de encuesta: _LL

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un analisis.

Edad @ Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo @ meses

Estamos interesados en conocer su opinién, la informacidn que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora
y pr ividad en base a la ia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy sati; 5. Totall

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar. nm 4|5

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo. ﬂﬂ“ﬂ

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor comunicacién.
es flexiblemente cémoda. 4 5 [1]2]eK4a]5]
e pl;oduce fatiga mental, visual.o pos!u’ryi:l.

[1X[3]4T5]

6. Lasilla que utiliza todo el

7. Eltrabajo que realiza habitualmel

8. Laventilacin es buena y constante.

9. Lailuminacién es para evitar p oculares, 3]a[s
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos. nama
11. La supervision de tu jefe inmediato constante para evitar malas posturas y no tener
o 1
problemas musculo esqueléticos. -naua
12. Para ejercer una labor se exige posturas \ 0 poco das. [1]2]X]a]5]

13. Se cuenta con informacion suficiente y oportuna sobre los riegos 6micos en el
puesto de trabajo.

1

»

Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA




ﬁ ucv

mezme  ENCUesta Ergondémica de Asesores Comerciales Call Center

N° de encuesta: ( é

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un analisis.

Edad @ Sexo Tiempo que llevas en el puesto de trabajo @ meses

Estamos interesados en conocer su opinién, la informacion que nos proporcione ser utilizada para un plan de mejora

y productividad en base a la ia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que mas refleje en su centro de labores:

1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy sati 5. T

123 [X]s]
(X4 ]s]

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

[1T2T3TX]5]
[AIX[=T4T5]
1 X[3]4a]s]
[1T2]3IXTs]
[1]2[XT4Ts]
2[3Ta]s]
: X
T2 TXT4Ts]

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.
4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

S. Los audifonos amplifican'y cambian el sonido para permitir una mejor comunicacién.

6. Lasilla que utiliza tod

i « xiblemente cémoda.
i m— b '
7. Eltrabajo que realiza habitualmente e produce fatiga mental, visual.o postu:'

8. Laventilacién es buena y constante.

i

9. Lailuminacion es adi da para evitar p

10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

11. La supervisién de tu jefe inmediato constante para evitar malas posturas y no tener
problemas musculo esqueléticos,

todas. (2 XT4]5]

12. Para ejercer una labor se exige s inad opocg ol

13. Se cuenta con informacién suficiente y opartur:; ;obre los riegos enel 1213 S
puesto de trabajo.

14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos.

15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ ucv

mmmo  ENcuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

u
Cesan VALl

N° de encuesta: Oﬂ

Buenas tardes somos estudiantes de |a universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Edad [33 Sexo [E Tiempo que llevas en el puesto de trabajo E] meses

Estamos interesados en conocer su opinién, la informacién que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcién que més refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfech 5. Total

[2[X[4]s

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
1 5
Posturas estaticas. -nnm-

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo. num
X[3]4]5]
[AIX[3]4]5]
X[2[3]4s]
[1[2[X[4]5]

]
X 2

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura.

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor comunicacién.

6. Lasilla que utiliza todod |exlblemenm cémoda.

! S
7. Eltrabajo que realiza habitualmente le produce fatiga mental, visual.o postural.

8. Laventilacién es buenay constante. 1 3[a]s
9. Lailuminacion es ad da para evitar pr n T3la]s
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

11. La supervision de tu jefe il evitar malas

bl musculo

y no tener

(]2 [xT4]5]

12. Para ejercer una labor se exige posturas inadecuadas o pccqccih‘bdas.

[1]2[3]x]s]
[1T2]3X]s]

13. Se cuenta con informacién suficiente y oportuna sobre los riegos ergondmicos en el
puesto de trabajo.

2 [X][4]s
[1T2]3]X]s]

1

&

. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en imi ]

1

o

. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

- g
5
[}

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ !JmCV Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

N° de encuesta: 1 l

Buenas tardes somos estudiantes de |a universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Edad Sexo [F| Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [£] meses

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacién que nos proporcione serd utilizada para un plan de mejora
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

Tiene 5 opciones, deberd escoger la opcidn que mas refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy satisfech 5. T isf

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo. ﬂl.'lllﬂ

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura. mﬂna

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejor icaci 1[2[X[4]5s

6. Lasilla que utiliza tod

lexiblemente cémoda:

7. Eltrabajo que realiza habitualmente e proauce fatiga mental, visual.o postural.

8. Laventilacién es buenay constante.

9. Lailuminacién es ad

da para evitar pi

10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hacer trabajos repetitivos.

11. La sup de tu jefe para evitar malas posturas y no tener _
. X
” " [1]2]3]XTs]
12. Para ejercer una labor se exige o poc d [1]2[XJ4a[s]
13. Se cuenta con informacidn suficiente y oportuna sobre los riegos enel

puesto de trabajo. 1|2 4|5
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos. nnz‘u
[AT2T=1&Ts]

1!

o

Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA




ﬁ :U:S:y: Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

Edad sexo [pf] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [J | meses N° de encuesta: /O

Buenas tardes somos dela César Vallejo, est: haciendo una para determinar
factores de riesgo ergondmico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacion que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora
yp ivil enbaseala ia de los operarios. Gracias.

Tiene S opciones, debera escoger 1a opcién que mds refleje en su centro de labores:

1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy 5, I
1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estaticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura. [1]2Txd4s]

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mej?’l mmunicagén.
§

F

6. Lasilla que utiliza t xlb_le!negu Oﬂﬂpdl,‘ ;: J |

7. Eltrabajo que realiza habitualmente 1é produce fatiga mental, visual.o postural.

8. Laventilacion es buena y constante, e X RS AIX[3Tals]

9. La i es para evitar p
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hﬂ'cﬁ]os repetitivos. nnuuﬂ
11. La supe de tu jefe i?pla‘gvitar malas posturas y no tener
problemas musculo esqueléticos, [ “nmu
R P—
12. Para ejercer una labor se exige po Was ) pogg‘dﬁﬁas. R a""‘“} [1]2]3T4X]
e v 3 ~
13. Se cuenta con informacién suficiente y oportuna sobre los riegos 6 enel N TRES
puesto de trabajo.
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en 1/2(3 x]?l
15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo. m}

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ gﬁ‘g Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

€dad 09 Sexo [H] Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [F] meses

N° de encuesta: Z _{1

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haciendo una encuesta para determinar
factores de riesgo ergondmico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Estamos su opinion, la inf 6n que nos pi
y productividad en base a la ergonomia de los operarios. Gracias.

sera utilizada para un plan de mejora

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcidn que mis refleje en su centro de labores:

1. Nadasatisfecho 2. Pocosatisfecho 3. Neutral 4. Muy 5. Total

1. Este esun lugar fisicamente seguro donde trabajar.

[21T2]=T4TX]

12[3[X]s

1[2]XT4]5]
El escritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura. u’:‘ﬂm

>

Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicién del cuerpo y evitar
Posturas estéticas.

o

El teclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.

»

5. Los audifonos amplifican y cambian el sonido para permitir una mejar comunicaci

6. Lasilla que utiliza t 0o xiblemente cémoda. 1 3[4[5]
e o ‘

. GT=TsTxT5]

El trabajo que realiza Habitualmente e produce fatiga mental, visualo postul
8. Laventilacion es buena y constante. .
9. Lailuminacién es adecuada para evitar probl
10. Hay pausas durante la jornada laboral tras h:

11. La supervision de tu jefe inmediato constan
problemas musculo esqueléticos.

12. Para ejercer una labor se exige postiif: 1]2]3[X[s]

13. Se cuenta con i yA port una sobre los riegos ergondémicos en el
Pt s b [1T2]XTaTs]
14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en movimientos repetitivos. m

1

o

. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

1723 ]X5]

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA

ﬁ E:E‘.Y_ Encuesta Ergondmica de Asesores Comerciales Call Center

N* de encuesta: Z;

Buenas tardes somos estudiantes de la universidad César Vallejo, estamos haci una para
factores de riesgo ergonémico y dafios presentes en los puestos de trabajo seleccionados para un andlisis.

Edad @ Sexo m Tiempo que llevas en el puesto de trabajo [2} meses

Estamos interesados en conocer su opinion, la informacion que nos proporcione sera utilizada para un plan de mejora

Y pr i enbaseala ia de los i0s. Gracias.

Tiene 5 opciones, debera escoger la opcidn que mds refleje en su centro de labores:

1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Neutral 4. Muy 5. I fech:

1. Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar. 1|2 |&|4(5

[1]2]3[X]5]
[Tz2TsTXTs]
[4]

2. Puede regular la altura de su pantalla para mejorar la posicion del cuerpo y evitar
Posturas estéticas.

3. Elteclado es independiente y se acondiciona a la postura del cuerpo.

[1]2[X]a]s]

4. Elescritorio cuenta con espacio suficiente para tener una buena postura. n
5. Los audifonos amplifican'y cambian el sonido para permitir una mejé Cio 1 E 3/4]|5
§ §
6. Lasilla que utiliza to (Z 5 [1[x[3]4aTs]
» E

8. Laventilacién es buena y constante. O =

9. La es ad da para evitar p

AREIXE]
GEEIXE
- A1z IXTT5]

4 T o a
13. Se cuenta con informacion suficiente y oportuna sobre los riegos 6 enel
puesto de trabajo.

10. Hay pausas durante la jornada laboral tras hgr trabajos repetitivos.

11. La supervision de tu jefe
problemas musculo esqueléticos.

a evitar malas y no tener

12. Para ejercer una labor se exige po:

1[2[3]X]s
[T2T31XTs]

14. Facilidad de apoyo en la mufieca al utilizar el mouse en

15. Existe estrés laboral con alta exigencia de trabajo.

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y POR EL TIEMPO DEDICADO DE CONTESTAR ESTA ENCUESTA




