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RESUMEN

EVALUACION Y PREVENCION DE RIESGOS ERGONOMICOS DEL
PUESTO DE TRABAJO DE TELEOPERADOR DE UN CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA

Autora: Rosa Sanchez Contreras

En la actualidad, en empresas del sector comercial con puestos de trabajo tipo teleoperador
se han observado inconformidades con los principios ergondémicos, lo cual hace que se
requiere la intervencion prioritaria en materia de prevencién de riesgos labores. Por ello, este
trabajo tiene como objetivo realizar una evaluacién de riesgos ergonémicos del puesto de
trabajo de teleoperador, con el fin de proponer acciones preventivas que contribuyan en

garantizar el desempefio de sus funciones conservando su bienestar fisico, mental y social.

Concretamente se han desarrollado dos métodos de evaluacion ergonémica. En primer lugar,
la aplicacion a doce trabajadores de un test de autoevaluacién de acuerdo a la Guia Técnica
para la evaluacion y prevencion de los riesgos relativos a la utilizacion de equipos con
pantallas de visualizacién; donde se verifica el grado de cumplimiento del Real Decreto
488/1997, de 14 de abril. Adicional a ello, se ha desarrollado con base a la observacion directa
del puesto de trabajo el Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment).

Los resultados han permitido concluir que existen ciertas deficiencias en el equipo informatico,
mobiliario y entorno de trabajo. Sin embargo, también surgen desviaciones importantes en
aspectos organizativos como el ritmo de trabajo, repetitividad, monotonia, sobrecarga de

trabajo, presion de tiempo y el sistema de pausas y descansos.
Por ultimo, se ha generado una serie de medidas y recomendaciones para ser incluidas en la
actividad preventiva de la empresa y se exhorta a ampliar este estudio con la intervencién de

disciplinas como la psicosociologia aplicada, higiene industrial y medicina del trabajo.

Palabras clave: prevencion, riesgos ergonomicos, métodos de evaluacién ergondémica,

teleoperador, pantalla de visualizacion de datos.
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1. INTRODUCCION

1.1. Fundamentos tedricos de la Ergonomia.

1.1.1 Definiciones

El término Ergonomia proviene de las palabras griegas "ergos" (trabajo) y "nomos" (ley o
norma). La primera referencia a la Ergonomia aparece en el libro del polaco Wojciech
Jastrzebowki (1857) titulado: "Compendio de Ergonomia o de la ciencia del trabajo basada en
verdades tomadas de la naturaleza". De todas formas, la utilizacion moderna del término se
debe a Murrell y ha sido adoptado oficialmente segun la creacién, en 1949, de la primera
sociedad de Ergonomia: la "Ergonomics Research Society", fundada por ingenieros,

psicélogos y fisidlogos britanicos con el fin de "adaptar el trabajo al hombre" (1).

Se puede reflejar un amplio abanico de definiciones, entre las mas resaltantes caben citar:
Murrell (1971): "La Ergonomia es el estudio del ser humano en su ambiente laboral”;
Cazamian (1986): "La Ergonomia es el estudio multidisciplinar del trabajo humano que
pretende descubrir sus leyes para formular mejor sus reglas"; McCormick (1980) define la
Ergonomia relacionando las variables de disefio por una parte y los criterios de eficacia
funcional o bienestar del ser humano por la otra, por Gltimo, Pheasant (1988) "la Ergonomia
es la aplicacion cientifica que relaciona a los seres humanos con los problemas del proyecto

tratando de acomodar el lugar de trabajo al sujeto y el producto al consumidor” (1).

Por su parte, segun la Asociacién Internacional de Ergonomia, la ergonomia se trata del
“conjunto de conocimientos cientificos aplicados para que el trabajo, los sistemas, productos
y ambientes se adapten a las capacidades y limitaciones fisicas y mentales de la persona”.
Esta definicion podria complementarse con la dada por la Asociacion Espafiola de Ergonomia,
la cual agrega que este conjunto de conocimientos de caracter multidisciplinar permiten

optimizar la eficacia, seguridad y bienestar del trabajador (2).
Entonces, con el fin de unificar los elementos concurrentes en las definiciones dadas por los

diferentes autores, expertos y organizaciones, se elige para este trabajo la siguiente

definicion:
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“La Ergonomia es una disciplina cientifica o ingenieria de los factores humanos, de caracter
multidisciplinar, centrada en el sistema persona — maquina, cuyo objetivo consiste en la
adaptacion del ambiente o condiciones de trabajo a la persona con el fin de conseguir la mejor
armonia posible entre las condiciones éptimas de confort y la eficacia productiva” (3, p. 608).

1.1.2 Evolucidon historica

La ergonomia se considera una ciencia moderna, sin embargo, en el transcurso del tiempo
siempre ha habido quien se ha interesado por la adaptacion entre la persona y su entorno.
Los primeros autores conocidos interesados en este tema son los pintores Leonardo da Vinci,
cuyos bocetos sobre dimensiones humanas son sobradamente conocidos; y Alberto Durero
gue se preocupo por el estudio de los movimientos y por la ley de las proporciones. Mas
recientemente, se tiene el ejemplo de Le Corbusier, el cual basaba sus disefios en el estudio
matematico-geométrico de la arquitectura en funcion de la vida moderna; para él, una casa
no era simplemente un conjunto de habitaculos, sino que tenia que estar disefiada en funcién

de las necesidades de sus usuarios (4).

La utilizacion por primera vez de la palabra “Ergonomia” data del s. XIX, y se atribuye al
filésofo naturalista polaco Wojciech Jastrzebowski. En 1857, Jastrzebowski, en su tratado
filosdfico titulado “Compendio de Ergonomia, o la Ciencia del Trabajo Basada en Verdades

de la Naturaleza”, definié por primera vez el término (5).

Pero, de hecho, no se habla de Ergonomia hasta principios del s. XX, en especial durante las
dos guerras mundiales. En la primera se empiezan a considerar las caracteristicas fisicas de
los soldados de cara a la adaptacion de sus equipos: mascaras, anteojos, localizadores, etc.
En la segunda guerra mundial, en la que ya se utilizaban equipos mas sofisticados, se
empezaron a tener en cuenta las capacidades mentales, sensoriales y musculares del
individuo. Es durante esta época cuando se da un poderoso impulso a las investigaciones
interdisciplinares, destinadas a revelar las condiciones 6ptimas para la actividad de la

persona, asi como a los limites de sus posibilidades (4).

Estas teorias, posteriormente, se transfirieron al mundo del trabajo y fue en Inglaterra donde
Murrell, uno de los creadores, en 1949, de la sociedad cientifica britAnica denominada
Ergonomics Research Society, propuso el término ergonomics y lo definié como el conjunto

de investigaciones cientificas de la interaccién del hombre y el entorno de trabajo (4).
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En EEUU, en el afio 1957, se constituyo la Sociedad de Factores Humanos. El término
“factores humanos” surgié como resultado de la traduccién literal y de la contraccion de la

expresion norteamericana: human factors engineering (4).

En 1961 se fundd la Asociacién Internacional de Ergonomia, en la que estan representados
especialistas de mas de treinta paises y forman parte de ella varias asociaciones nacionales
e internacionales. Uno de sus principales objetivos es apoyar/respaldar la ergonomia en
aguellos paises en la que no se ha desarrollado e inspirar la formacion de sociedades

ergonémicas (4).

En Espafa, en 1988, se constituye oficialmente la Asociacion Espafiola de Ergonomia (AEE).
Mas adelante, en 1997, se establece el reconocimiento de la ergonomia como disciplina o
técnica preventiva en el pais por medio de la promulgacion del Real Decreto 39/1997, de 17
de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de Prevencion; lo cual fue

auspiciado por el impulso de la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales aprobada en 1995.

En los ultimos afios, la ergonomia se ha expandido progresivamente a nivel global y se
considera una disciplina cientifica consolidada; apalancada tanto por los avances tecnolégicos
como por las preocupaciones por este tema e iniciativas de organizaciones de diferente
indole, que van desde su incorporacion en los programas de formacién académica en
universidades, las buenas practicas y modelos de gestion ergondémica de compafiias
multinacionales, la fundacidon de asociaciones de especialistas en la materia en muchos
paises y con la consiguiente celebracién de congresos, foros y simposios que congregan a

profesionales y expertos para el intercambio de conocimientos y experiencias.

Para culminar esta revision cronolégica, a continuacion en la Tabla 1 se presenta un resumen

de algunos hitos histéricos de la ergonomia (6):
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Tabla 1. Hitos histéricos de la ergonomia (6).

Trabajo de Fin de Master

ALGUNOS HITOS HISTORICOS DE LA ERGONOMIA
1575 | Examen de ingenios para la ciencia Juan Huarte
1717 | De Morbis Artificum Diatriba Bernardino Ramazzini
1857 | Compendio de ergonomia (nace el nombre) W. Jastrzebowki
1881 | Estudio de tiempos y movimientos (Taylorismo) Frederick Taylor
1908 | Presentacion del vehiculo Ford T (Fordismo) Henry Ford
1911 | Se define el Estudio de Movimientos Frank y Lilian Gilbreth
R Psychology and Industrial Efficiency (Psicologia Hugo Munsterberg
industrial)
B Humans Factors in Air Transport Desing (Human R. A. McFarland
Factors, EE.UU.)
1950 | Ergonomic Research Society (Ergonomia, U.K.) K. F. H. Murrel
1955 | Analisis ergonomico del trabajo (tarea-actividad) Ombredane y Faverge
G La European Productivity Agency crea una seccion | E.P.A.
de Factores Humanos
- 1° Congreso de la International Ergonomics I.E.A.
Association (I.E.A.)
— R164, Recomendacién sobre seguridad y salud de | O.L.T.
los trabajadores
O C161, Convenio sobre los servicios de salud enel | O.LT.
trabajo
1986 | Cognitive Engineering (Ergonomia Cognitiva) D. A. Norman
1986 | Macroergonomics (Macroergonomia) H. W. Hendrick
1989 | Nace la Asociacion Espafiola de Ergonomia A.E.E.
B~ Se publican las normas minimas para ejercer como | HETPEP
Ergébnomo
— Se crea el Centre for Registration of European C.R.E.E.
Ergonomists (CREE)
e Reconocimiento de la disciplina en Espafia: RD P.R.L.
39/1997
2000 | Definicion oficial de Ergonomia por la I.LE.A. I.LE.A.
2004 | Neuroergonomics (Neuroergonomia) Parasuraman y Hancock
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1.1.3 Objetivos

Para Cortes Diaz (3) el objetivo basico de la ergonomia es la adaptacién de los objetos, medio
de trabajo y entorno producido por los seres humanos a la persona, con el fin de lograr la

armonizacion entre la eficacia funcional y el bienestar humano (salud, seguridad, satisfaccion).

Asi mismo, de acuerdo a la Asociacién Espafiola de Ergonomia (2) los principales objetivos
de la ergonomia son los siguientes:

¢ Identificar, analizar y reducir los riesgos laborales (ergonémicos y psicosociales).

e Adaptar el puesto de trabajo y las condiciones de trabajo a las caracteristicas del
operador.

e Contribuir a la evolucion de las situaciones de trabajo, no solo bajo el angulo de las
condiciones materiales, sino también en sus aspectos socio-organizativos, con el fin
de que el trabajo pueda ser realizado salvaguardando la salud y la seguridad, con el
maximo de confort, satisfaccion y eficacia.

e Controlar la introduccion de las nuevas tecnologias en las organizaciones y su
adaptacion a las capacidades y aptitudes de la poblacién laboral existente.

o Establecer prescripciones ergonémicas para la adquisicion de Utiles, herramientas y
materiales diversos.

e Aumentar la motivacion y la satisfaccién en el trabajo.

Por su parte, La OIT establece como objetivo global la eficiencia en cualquier actividad, es
decir, conseguir el resultado deseado sin desperdiciar recursos materiales ni personales y
marca como objetivos cuantificables, que sean contrastables con los resultados obtenidos, los
siguientes: salud y seguridad, productividad y eficacia, fiabilidad y calidad, satisfaccion en el
trabajo y desarrollo personal (4).

1.1.4 Disciplinas relacionadas

En cuanto a su base cientifica, los fundamentos ergonémicos derivan tanto de las ciencias
humanas: anatomia, fisiologia, psicologia; como de las ciencias fisicas que han contribuido,

por ejemplo, en la mejora de condiciones de iluminacion, temperatura, ruido y vibraciones.

A continuacion se describe, segun Cortes Diaz (3), lo que cada disciplina aporta al estudio de

la ergonomia:
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e Antropometria: estudia los datos antropométricos de la poblaciéon en funcién de la
edad, sexo, nacionalidad, etc.

e Biomecéanica: estudia las fuerzas en el organismo humano.

o Ecologia: estudia las relaciones entre los seres vivos y su entorno.

e Economia: estudia los costes y la correcta administracion de los recursos

e Fisiologia del trabajo: estudia las repercusiones del trabajo fisico o mental sobre el
funcionamiento del organismo, analizando su coste energético.

e Higiene del trabajo: analiza, evalta y controla las condiciones ambientales (ruido,
iluminacién, contaminantes,...) del puesto de trabajo.

e Ingenieria: ciencia y arte de aplicar los conocimientos cientificos al perfeccionamiento
y utilizacion de la técnica industrial en todas sus manifestaciones.

e Medicina del trabajo: estudia las afecciones de la salud o las enfermedades
caracteristicas de las tareas o ambientes de un puesto de trabajo.

e Psicologiaindustrial: estudia las técnicas de seleccion de personal, perfil del puesto,
analisis del trabajo, etc.

e Psicosociologia: estudia y analiza las conductas o comportamientos sociales

(actitudes, relaciones intergrupales, etc.)

1.1.5 Clasificacion

Existen diferentes enfoques para clasificar la ergonomia, en este trabajo en particular, se

demarcaran por sus campos de aplicacion (3):

e Ergonomia geométrica: se encarga del estudio de la relacién entre la personay las
condiciones geométricas del puesto de trabajo; a través del aporte de datos
antropométricos, caracteristicas dindmicas o dimensiones funcionales del cuerpo
humano y las dimensiones esenciales del puesto.

e Ergonomia ambiental: se encarga del estudio de los factores ambientales,
generalmente fisicos (térmico, visual, acustico, mecanico, electromagnético y
atmosférico) que constituyen el entorno del sistema persona-maquina.

e Ergonomiatemporal: se encarga del estudio del bienestar del trabajador en relacion
con los tiempos de trabajo (horarios de trabajo, turnos, ritmos de trabajo, organizacion

de pausas y descansos, etc.)
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¢ Ergonomia organizacional: se encarga de la adaptacion de la organizacion a las
necesidades y caracteristicas humanas, constituyendo la base de su actuacion el
estudio de los trabajos a ritmo libre o semi-libre, trabajos en cadena, automatizacion,
estructura organizacional, niveles de participacion, canales de comunicacion,

planificacion de objetivos, planes de formacion, etc.

1.2. Normativa legal y técnica

1.2.1 Normativa internacional

Entre las disposiciones legales y técnicas relativas a la ergonomia en un entorno laboral, que
a nivel internacional han sido estudiadas, aprobadas y validadas por expertos de muchos

paises, se pueden citar algunas de ellas: (7)

Serie ISO 11228: Normas técnicas sobre manipulacién manual de cargas
e [SO 9241: La ergonomia de la interaccién hombre — maquina

e |SO 6385: Principios ergonémicos para proyectar sistemas de trabajo

e Serie ANSI B11: Normas de seguridad de maquinas

e ANSI Z-365: Normas de ergonomia y directrices

e |SO/DIS 7250: Normas de seguridad de maquinas

1.2.2 Normativa europea

Junto a la Directiva 89/391/CEE del Consejo, del 12 de junio de 1989, relativa a la aplicaciéon
de medidas para promover la mejora de la seguridad y de la salud de las personas
trabajadores en el trabajo (Directiva Marco), existen otras normas comunitarias por las cuales
se regulan los riesgos relacionados con la carga de trabajo, riesgos ergondmicos y riesgos

psicosociales. Cabe destacar: (8)

o Directiva 90/269/CEE del Consejo, de 29 de mayo de 1990, sobre las disposiciones
minimas de seguridad y de salud relativas a la manipulacion manual de cargas que
entrafie riesgos, en particular dorsolumbares, para los trabajadores (cuarta Directiva

especifica con arreglo al apartado 1 del articulo 16 de la Directiva 89/391/CEE).
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Directiva 90/270/CEE del Consejo, de 29 de mayo de 1990, referente a las
disposiciones minimas de seguridad y de salud relativas al trabajo con equipos que
incluyen pantallas de visualizacion (quinta Directiva especifica con arreglo al apartado
1 del articulo 16 de la Directiva 89/391/CEE).

1.2.3 Normativa espanola

En territorio espafiol existe un amplio conjunto de documentos normativos que hacen
referencia a la ergonomia, cuya consulta reviste de gran utilidad para la aplicacion de criterios
objetivos en el campo de prevencion de riesgos laborales. Entre ellos, los mas resaltantes

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de Riesgos Laborales.

Real Decreto 39/1997, de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los
Servicios de Prevencion.

Real Decreto 486/1997, de 14 de abril, por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

Real Decreto 487/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas a la manipulacién manual de cargas que entrafie riesgos, en particular
dorsolumbares, para los trabajadores.

Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion.

Real Decreto 773/1997, de 30 de mayo, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccion individual.
Real Decreto 1215/1997, de 18 de julio, por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud para la utilizacion por los trabajadores de los equipos
de trabajo.

Real Decreto 1299/2006, de 10 de noviembre, por el que se aprueba el cuadro de
enfermedades profesionales en el sistema de la Seguridad Social y se establecen

criterios para su notificacion y registro.

En este sentido, el Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST) ha elaborado
una seria de Guias Técnicas y Notas Técnicas de Prevencion (NTP) para facilitar la aplicacion
de los Reales Decretos que desarrollan la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales,

especialmente en el ambito ergondmico.
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1.3. Factores de riesgo ergondmicos en el medio laboral

Se entiende por factores de riesgo ergondmico a las condiciones o caracteristicas del trabajo,

que de manera individual o combinada, determinan las exigencias fisicas y mentales que la

tarea impone al trabajador, y que incrementan la probabilidad de que se produzca un dafio,

es decir, una lesién o enfermedad en el trabajo; ya sea por la intensidad, duracion o frecuencia

de la exposicion (9).

Los diferentes factores de riesgo que se deben observar en una evaluacién de riesgos

ergonoémicos se resumen en la Tabla 2 a continuacion:

Tabla 2. Factores de riesgo ergondmico y dimensiones de analisis (6).

FACTORES DE RIESGO Y DIMENSIONES DE ANALISIS

humanas; asi como las
condiciones del ambiente de

trabajo

DIMENSION DESCRIPCION BREVE FACTORES
Exigencias fisicas del trabajo | e Posturas y movimientos forzados
en relacion a caracteristicas | o« Movimientos repetitivos
anatémicas, antropometricas, | « Manipulacién manual de cargas

Carga fisica | fisiologicas y biomecanicas | o Aplicacion de fuerzas

¢ Disefio de mobiliario, equipos,
espacios e instalaciones.

e Confort térmico, acustico y visual.

Carga mental

Exigencias mentales dadas
por la cantidad y tipo de
informacién que debe
tratarse en el puesto de
trabajo (procesamiento de

informacién)

Esfuerzo de atencién

Cantidad y dificultad de la tarea

Presiones de tiempo

Exigencias cognitivas

Exigencias emacionales

Carga

organizativa

Exigencias que impone la
interaccion entre la persona 'y
las caracteristicas

organizativas de la tarea

¢ Autonomia e iniciativa

e Control sobre la tarea

e Estilos de supervision

¢ Responsabilidad

e Canales de comunicacién

¢ Rotacién — enriquecimiento de tareas

e Descripcion de tareas y objetivos
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Nivel de autonomia ¢ Jornadas, turnos y horarios
concedido al trabajador para | e Ritmo de trabajo
Gestién del | determinar la cadenciay e Trabajo nocturno
tiempo ritmo de trabajo e Pausas y tiempos de descanso
e Autonomia y presién temporal
e Compatibilidad vida laboral-social
Caracteristicas individuales e Dimensiones corporales
que inciden sobre el e Aptitud fisica y habilidades cognitivas
Factores desempefio del trabajador e Sexo y edad
individuales e Experiencia laboral
¢ Antigliedad en el puesto de trabajo
e Formacion recibida
Aspectos de las relaciones e Gestion de conflictos
que se establecen entre las e Trabajo en equipo
Relaciones
personas en los entornos de | ¢ Acoso laboral
sociales .
trabajo e Discriminacion
e Violencia fisica

1.4. Evaluacion de riesgos ergondémicos de puestos de trabajo.

La Ley 31/1995, es muy clara y enfatica en su articulo 15, relativo a los principios de la accion
preventiva, donde sefiala la obligacion del empresario de evitar los riesgos, evaluar aquellos
riesgos que no se pueden evitar y de adaptar el trabajo a la persona, en particular en lo que
respecta a la concepcion de los puestos de trabajo, asi como a la eleccién de los equipos y
los métodos de trabajo y de producciéon, con miras, en particular, a atenuar el trabajo

monatono y repetitivo y a reducir los efectos del mismo en la salud (10).

Por su parte, el Real Decreto 39/1997, Reglamento de los Servicios de Prevencion, define
como Evaluacion de Riesgos el “proceso dirigido a estimar la magnitud de aquellos riesgos
gue no hayan podido evitarse, obteniendo la informacion necesaria para que el empresario
esté en condiciones de tomar una decision apropiada sobre la necesidad de adoptar medidas

preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben adoptarse” (RD 39/97, art. 3.1)

(6).
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Asi mismo, la referida Ley 31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales (10), en su articulo
16.2 también establece como requisito legal los momentos mas pertinentes para realizar dicha
evaluacién de riesgos, los cuales son:
o Enlafase inicial o de proyecto.
e Con ocasién de la eleccion de equipos y maquinaria de trabajo, sustancias o
preparados quimicos y acondicionamiento de los lugares de trabajo.
¢ Cuando se introduzcan cambios en las condiciones de trabajo: cambios en la plantilla,
modificacion de tareas o de la organizacion del trabajo.

e Con ocasion de dafos para la salud que se hayan producido.

Especificamente, una evaluacién de riesgos ergondmicos consiste en el analisis de un puesto
de trabajo, su contexto y elementos que interaccionan con el desempefio laboral de los
trabajadores; a través de la aplicacion de herramientas o métodos que permitirdn conocer y
valorar el grado de ajuste entre las condiciones y exigencias que demanda un puesto de
trabajo concreto y las caracteristicas, habilidades y recursos de la persona que lo va a ocupar.

1.4.1 Procedimiento de evaluacion de riesgos ergondmicos

En primer lugar, es importante resaltar que la ergonomia, desde sus inicios ha contado con
numerosos aportes de quienes se especializan en ella, asi que no existe un procedimiento
exclusivo o exhaustivo para la evaluacion de riesgos ergonémicos. Dicho esto, la Tabla 3
presenta, a manera de procedimiento de aplicacion general, las fases de desarrollo de una

evaluacién ergonémica con base a las recomendaciones de Sebastian Cardenas (6).

Tabla 3. Fases de desarrollo de una evaluacion ergonémica (6).

FASES DE DESARROLLO DE UNA EVALUACION ERGONOMICA
FASE ACCIONES

e Llamada de peticién de evaluaciéon

e Andlisis de demanda (consultas a direccion, representantes,
o mandos...)

Inicio .
¢ Reformulacion de la demanda (en su caso)

¢ Andlisis de la dimensién colectiva del problema

e Primeras hipoétesis de trabajo
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Preparacion

e Informaciéon a los actores del proceso a seguir (Tec. PRL, jefes
RRHH...)

¢ Gestion de desplazamientos

¢ Preparacion de reunién con delegados de prevencion

¢ Preparacion de entrevistas

¢ Calendarizacion de actuaciones: elaboracion de cronograma

e Preparacion de garantias de confidencialidad/anonimato de la

informacién obtenida y tratada

Documentacion

¢ Analisis en términos de tarea

¢ Antecedentes (evaluaciones anteriores, evaluacion PRL)
¢ Indicadores (quejas, PIR...)

¢ Expedientes

e Documentos Inspeccion de Trabajo y Contestaciones

e Documentos comités

e Documentos sindicales (comunicados, comunicaciones...)

¢ Obtencién de informacion sobre funciones y actividades.

¢ Andlisis en términos de actividad
¢ Reunion con delegados de prevencion
e Reunién con mandos

¢ Aplicacion del método de evaluacion (cualitativos/cuantitativos)

Trabajo de _ » )
¢ Grupos de discusion, entrevistas
campo o _
¢ Verbalizaciones en el trabajo
¢ Observacion de la configuracion fisica, cognitiva y organizacional
e Administracion de cuestionarios
¢ Contrastar hipoétesis de trabajo / reformulacion de hipétesis
¢ Obtencidn de perfiles y resultados de las pruebas
¢ Analisis e integracion de resultados de las diferentes técnicas
Analisis ¢ Reformulacién de hipotesis.
¢ Consultas para recabar nueva informacién (en su caso)
¢ Formalizacion del diagnéstico ergonémico
¢ Redaccion del borrador del informe
Informe B _
¢ Informacion a los actores sobre las propuestas de mejora
Cierre ¢ Redaccion definitiva y entrega del informe
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e Asesoramiento en la integracién de las medidas propuestas en el
plan de accion

e Reunién de cierre

Seguimiento ¢ Acciones de seguimiento del plan de accién y de su eficacia

1.4.2 Métodos de evaluacion de riesqos ergondmicos

Un método de evaluacién de riesgos ergondémicos se refiere a una herramienta que permite
determinar con eficacia cual es el nivel de riesgo de una actividad o puesto de trabajo,
considerando la intensidad del esfuerzo, la frecuencia del riesgo y la duracién de la exposicion,
con el fin de valorar adecuadamente la probabilidad de que se produzcan situaciones
desfavorables que impacten la seguridad y salud de los trabajadores. Estos métodos deben

ser lo mas objetivos, fiables y validos posible (11).

Los métodos de evaluacion se pueden clasificar como se muestra en la Tabla 4: (12)

Tabla 4. Clasificacion de métodos de evaluacion ergonémica.

Por nivel de Por nivel de A
especificidad subjetividad Por facilidad de uso
*Globales *Objetivos *Simples o rapidos
*Especificos *Subjetivos *Laboriosos
*Mixtos

La acumulacion de conocimientos, experiencias y los avances tecnoldgicos hacen que cada
dia aparezcan mas métodos de evaluacion ergonémica, unos mas rigurosos que otros, con
campos de aplicacion mas limitados o mas extensos y pueden ser mas o menos faciles y
rapidos de aplicar, es asi que no hay un método de evaluacion Unico y perfecto que sirva para

todos los puestos de trabajo existentes.
A continuacion, en la tabla 5 se exponen los métodos de evaluacion de riesgos ergonémicos

mas destacados, ya sea por ser de los mas empleados por los servicios de prevencién y/o por

incorporar criterios técnicos mas fiables en la valoracion del nivel de riesgo ergonémico (13).
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Tabla 5. Métodos de evaluacién de riesgos ergonémicos mas utilizados.

METODOS DE EVALUACION DE RIESGOS ERGONOMICOS

APLICACION

METODO DE EVALUACION

Identificacion

inicial

e Manual de Ergonomia y Psicosociologia en Pymes
e LCE (Ergonomic Checkpoints o Lista de Comprobacion
Ergondmica)

Evaluacién global

e Método LEST (Laboratoire de Economie et Sociologie du Travail)

Movimientos

repetitivos

e Método JSI (Job Strain Index o indice de Tensién o Esfuerzo)
e Método OCRA
e Check-list OCRA

Carga postural o
posturas forzadas

e Método RULA (Rapid Upper Limb Assessment)

e Método OWAS (Ovako Working Analysis System)
o Método REBA (Rapid Entire Body Assessment)

¢ Método EPR (Evaluacién Postural Rapida)

¢SO 11226:2000

e UNE-EN 1005-4:2005 + Al: 2009

Manipulacién

manual de cargas

e Ecuacion NIOSH

e Snook y Ciriello

e Guia de levantamiento de carga del INSHT
¢SO 11228-2:2007- Método 1

¢SO 11228-2: 2007- Método 2

e UNE-EN 1005-2: 2004 + A1:2009

e UNE-EN 1005-3:2002 + A1:2009

¢|SO TR 12295: ISO TR 12295:2014

Trabajos de oficina

e Guia técnica para la evaluacion y prevencién de los riesgos
relativos a la utilizacién de equipos con PVD del INSHT
¢ Método ROSA (Rapid Office Strain Assessment)

Otros métodos

e Método ERGO IBV

e Métodos para evaluar la movilizacion de personas: MAPO
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1.5. Situacién actual del puesto de trabajo de Teleoperador.

En general, un teleoperador es una persona que pasa la mayor parte de su jornada laboral
sentado delante de un ordenador, del que recibe y en el que introduce informacién, con un
auricular y micréfono a través de los cuales gestiona llamadas telefénicas. Suele trabajar en
una gran sala llena de puestos de trabajo similares y en turnos de mafiana, tarde y noche, con

una muy escasa variacion de tareas.

Entre las caracteristicas que debe cumplir el perfil de teleoperador se incluyen: resistencia a
la presién, orientacién a los resultados, capacidad de captar las necesidades de otros,
reacciones rapidas, habilidades para manejar mucha informacién, vocabulario amplio,
capacidad de enfrentarse a clientes o usuarios muy diferentes y manejo de exigencias

emocionales.

Al dia de hoy se conoce que los riesgos ergonémicos son un problema comudn en todas las
organizaciones, y que lamentablemente son ignorados ya que no aparecen de forma subita,
como un accidente de trabajo, sino que se suelen desencadenar dafos a la salud de forma
progresiva o cronica. De esta realidad no escapan las empresas con centros de llamadas
telefénicas, también conocidos como call center, que cuentan con puestos de trabajo tipo
Teleoperador; en las cuales se ha reportado un namero creciente de trabajadores que
manifiestan lesiones o molestias tipicas de los puestos de trabajo con pantallas de
visualizacién de datos (PDV); que de no actuar a tiempo pueden desarrollar diagnésticos

asociados a enfermedades profesionales; como por ejemplo, el estrés laboral.

En general, los principales riesgos a los que pueden estar expuestos los teleoperadores son:
trastornos musculo-esqueléticos, fatiga visual, estrés, disconfort auditivo, carga mental

inadecuada, esfuerzos sostenidos en la voz, entre otros.

Para contextualizar la magnitud de esta situacion, se puede apelar a las investigaciones
realizadas en 2009 por el Servicio de Medicina del Trabajo, Ergonomia y Psicosociologia
Aplicada del IRSST, en las cuales han observado que la gran mayoria de las enfermedades
profesionales registradas en la Comunidad de Madrid y en el sector de telemarketing,
corresponden a trastornos musculo-esqueléticos y que también empiezan a manifestar su

importancia en este sector las derivadas por nédulos en cuerdas vocales. (14)
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2. JUSTIFICACION

Entre los factores que motivan el desarrollo del presente trabajo se puede indicar la necesidad
de determinar los principales riesgos ergondmicos relacionados al puesto de trabajo de
Teleoperador, que si bien es cierto, se trata aparentemente de una labor poco peligrosa,
realmente no es asi, ya que comprende una serie de tareas monotonas y repetitivas
ejecutadas durante largas jornadas de trabajo y con altas exigencias mentales que implican:
mantener una constante atencién, procesamiento de informacion, riesgo de cometer errores,
trato con publico; lo cual sumado a la sedestacién prolongada, exposicion a pantallas de
visualizacién de datos, posibles desviaciones en las condiciones ambientales y aspectos
organizativos, pueden hacer de estos trabajadores personas vulnerables a presentar riesgos

ergonoémicos, psicosociales e higiénicos.

Aunado a esto, la autora de este analisis se ha desempefiado en este puesto de trabajo
durante méas de un afo y conoce de primera mano las exigencias laborales que implica ser
Teleoperador, y es por ello que, a través de la aplicacion de un método de evaluaciéon
ergonomica se pretende identificar los riesgos existentes, y con esa informacién plantear
medidas preventivas para evitar la aparicion de trastornos musculoesqueléticos, problemas

visuales y fatiga mental, y por ende, enfermedades profesionales.

Todo ello explica la utilidad y conveniencia de realizar este trabajo, el cual consiste en una
evaluacién de las condiciones ergonémicas del puesto de Teleoperador, con el fin de
identificar los factores de riesgos de mayor incidencia, valorar su gravedad y proponer una
serie de medidas y recomendaciones para lograr la adaptacion de las condiciones de trabajo
a las caracteristicas y habilidades de los trabajadores, y que junto a un adecuado sistema de
vigilancia de la salud hagan de esta profesion una labor mas segura y saludable; lo cual se

traducirda indudablemente en un trabajo mas eficiente y productivo.
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3.0OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Realizar una evaluacion de riesgos ergonémicos del puesto de trabajo de teleoperador de un
centro de atencion telefénica de una empresa del sector comercial, con el fin de proponer

acciones y medidas preventivas.

3.2. Objetivos especificos

¢ Identificar los factores de riesgos ergonémicos presentes en el puesto de trabajo de
teleoperador, a través de la aplicacién del método de evaluaciéon propuesto en la Guia
Técnica para la evaluacién y prevencién de los riesgos relativos a la utilizacién de

equipos con pantallas de visualizacion.
e |dentificar y valorar los factores de riesgos ergonémicos presentes en el puesto de
trabajo de teleoperador, a través de la aplicacibn del método de evaluacion

ergonomica de oficinas (Método ROSA).

e Proponer medidas de prevencién de riesgos ergonémicos que contribuyan a mejorar

las condiciones laborales del puesto de trabajo de teleoperador.
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4. METODOLOGIA

4.1. Descripcion del puesto de trabajo.

La actividad principal del puesto de trabajo de teleoperador a evaluar en este trabajo consiste
en dar soporte a un conjunto de tiendas de una empresa del sector comercial. Este soporte
consiste en gestionar incidencias de transporte relacionadas a los pedidos de los clientes, es
decir, consultar estados de entrega, tratar casos de retrasos, pedidos con defecto, rotura o
incompletos; modificacion de datos de entrega, cancelaciones, perdidas, recogidas, retornos,

devoluciones, entre otras incidencias.

En este particular, las funciones se llevan a cabo de la siguiente manera:

e Atender la llamada entrante haciendo uso de un saludo prestablecido.

e Solicitar informacion del nimero de la tienda, numero de pedido y nombre del cliente.

e Buscar en la plataforma informatica el pedido solicitado, revisar su estado e informar
al representante de la tienda.

e Sicorresponde, crear un caso con la incidencia que reporta la tienda, solicitando toda
la informacion pertinente.

e Si el pedido ya posee un caso abierto, se debe actualizar con las indicaciones que
aporta o solicita la tienda.

e Preguntar a la tienda si requiere alguna consulta adicional y en caso negativo,
despedirse.

e Seguidamente, existe un tiempo de post-llamada, el cual permite completar
anotaciones y/o enviar informacion por correo electrénico ya sea a tienda, cliente,
proveedor o transporte; haciendo uso de plantillas ya establecidas.

e Durante los lapsos de tiempo entre llamadas, se dedica a la gestion de incidencias

gue se reciben via correo electrénico.

Cada llamada entran de forma automatica y continua y el sistema permite mantener llamadas
en espera. Existen dos turnos de trabajo (mafiana y tarde) en los cuales se rota
semanalmente; la jornada de trabajo es de siete u ocho horas. Se ha establecido un descanso
de 15 minutos, y el trabajador puede hacer pequefias pausas visuales de cinco minutos por

cada hora durante su turno.
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Cabe destacar que se trata de una sala con un estimado de 80 estaciones de trabajo, la cual
se encuentra climatizada a una temperatura entre 21 y 26 °© C y humedad relativa entre 30 y
70% de acuerdo a lo establecido en el RD 1826/2009. La iluminacion es artificial, y también
cuenta con grandes ventanales para el ingreso de luz natural. Las mesas de trabajo son de
color blanco, disponen de sillas de escritorio y se han suministrado reposapiés en algunos
puestos a peticion del trabajador.

4.2. Método de evaluacion de riesgos ergondmicos

4.2.1 Evaluacion del puesto de trabajo de acuerdo a la Guia Técnica
PVD del INSHT.

De acuerdo a la descripcion del puesto de Teleoperador detallada anteriormente, esta claro
que se trata de un “trabajador usuario de PVD” ya que habitualmente y durante una gran parte
de su jornada utiliza un equipo con pantalla de visualizacién. Por tal motivo, este puesto de
trabajo sera objeto de evaluacion conforme a la metodologia dispuesta en la Guia técnica
para la evaluacion y prevencion de los riesgos relativos a la utilizacion de equipos con
pantallas de visualizacion; cuyo proposito es facilitar la aplicacion y cumplimiento del Real
Decreto 488/1997, de 14 de abiril, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud relativas
al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion (15).

Ahora bien, para esta evaluacion se selecciona una de las alternativas que propone la Guia
Técnica, la cual consiste en la verificacion de los requerimientos de disefio y
acondicionamiento ergonomico de los distintos elementos presentes en este puesto de
trabajo, considerandose un enfoque proactivo cuya finalidad es identificar los factores
inadecuados antes de que se produzca el dafio. Para ello, se siguen los pasos que se

describen a continuacion:

e Seleccion de participantes: se solicita el apoyo a doce (12) individuos, que se han
desempefiado como teleoperadores en centros de atencion telefénica; quienes han aceptado
participar en este trabajo. Se trata de un grupo de diez mujeres y dos hombres, con edades

comprendidas entre 25 y 50 afios, con un nivel académico universitario, personas sin
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discapacidad, con minimo un afio de experiencia en la misma organizacion y desempefiando

el mismo cargo y en las mismas condiciones laborales.

¢ Identificacion de trabajadores usuarios de PVD: se confirma que casi la totalidad de los
participantes cumplen con los criterios establecidos para considerarse trabajador usuario; ya

que previamente han respondido “Si” a las siguientes preguntas:

o¢ Trabaja con la pantalla de visualizacién mas de 4 horas al dia?

o¢ Trabaja con la pantalla de visualizacién mas de 20 horas a la semana?

e Preparacion de cuestionario: se elabora un cuestionario denominado “Autoevaluacion
ergondmica del Teleoperador” a través de la aplicacion informatica de formularios de Google.
Este documento es una transcripcion del “Test de autoevaluacion de puestos de trabajo con
pantallas de visualizacién”, propuesto por el INSHT para evaluar el grado de cumplimiento de
los requerimientos legales del Real Decreto 488/1997 y otras normas técnicas de aplicacion;
y destinado a facilitar la deteccién y correccion sistemética de las inconformidades mas
comunes que se pueden presentar en este tipo de actividades.

El cuestionario se presenta en formato online, posee una breve introduccion, describe las

instrucciones para realizarlo y comprende:

o Las dos preguntas indicadas anteriormente con las cuales se corrobora que se trata
de un trabajador usuario de PVD y por ende, susceptible de tener riesgos derivados

del uso de equipos que incluyan pantallas de visualizacién (Ver Anexo 1).

o Un conjunto de 70 preguntas con respuestas cerradas que se han tomado del test de
autoevaluacién de puestos de trabajo con pantallas de visualizacion del INSHT (Ver
Anexo 2).

o Adicionalmente, se han incorporado dos preguntas finales, en las que se solicita
valorar de manera general el cumplimiento de los aspectos ergonémicos de este
puesto de trabajo y, aportar recomendaciones para mejorar las condiciones de trabajo

del Teleoperador (Ver Anexo 3).
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Los elementos que seran evaluados en este cuestionario se describen en la tabla 6:

Tabla 6. Elementos evaluados en el test de autoevaluacidon de puestos de trabajo con pantallas de
visualizacion del INSHT.

EVALUACION DE PUESTOS DE TRABAJO CON PVD
Equipo de Equipo de Entorno de | Programas de | Organizaciony
trabajo trabajo trabajo ordenador gestion
(informatico) (mobiliario)
¢ Pantalla e Superficie/mesa | e Espacio de e Software e Organizacion del
e Teclado de trabajo trabajo e Presentacion | trabajo
e Raton o Silla e [luminacion | dela ¢ Pausas
e Reposapiés ¢ Ruido informacion e Formacion
e Calor ¢ Reconocimientos
e Humedad médicos
del aire

e Cumplimentacién del cuestionario: se envia a través de correo electrénico el enlace con
el formulario a cada uno de los participantes con el fin de que sea completado de acuerdo a
Su experiencia, percepciones y opiniones. Se estima que completar este cuestionario tiene
una duracion de 15 minutos, sin embargo, se da un plazo de tres dias para ser finalizado (del
21 al 23 de junio de 2023). La herramienta de Formularios de Google permite hacer
seguimiento de los cuestionarios ya finalizados y, asi mismo, de enviar recordatorios para ser

realizados antes del fin del plazo concedido.

e Tabulacién de los resultados: se ordenan los datos obtenidos a través de una hoja de
calculo que genera la misma aplicacién, y siguiendo las instrucciones de la Guia Técnica para
la evaluacion del test se identifican las respuestas que generan incumplimiento, se computa
la frecuencia de cada una de estas respuestas; determinando asi las deficiencias halladas en
relacion con los cinco elementos evaluados, y finalmente, verificando el grado de

cumplimiento de los requerimientos del RD 488/1997.
Sobre la Ultima pregunta, en la cual se da espacio para que los trabajadores comenten las

oportunidades de mejora desde el punto de vista ergonémico, se expondran textualmente para

conocer sus observaciones con respecto a su experiencia laboral como teleoperador.
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4.2.2 Evaluacion ergondmica de puestos de trabajo en oficinas
(Método ROSA)

Para complementar esta evaluacion ergondmica se analiza el puesto de trabajo mediante el
procedimiento del Método ROSA, haciendo uso de la NTP 1.173 Modelo para la evaluacion
de puestos de trabajo en oficina: método ROSA (Rapid Office Strain Assessment); en la cual

se describen detalladamente los pasos a seguir (16).

El método ROSA se ajusta a los objetivos de este trabajo ya que permite calcular la desviacion
existente entre las caracteristicas del puesto a ser evaluado y aquellas consideradas ideales
en actividades de oficina con pantallas. Con este método el evaluador debe observar el puesto
de trabajo mientras el trabajador desempefia sus funciones, y a través de un conjunto de
tablas se asignan puntuaciones parciales a cada uno de los elementos del puesto: silla,
teléfono, pantalla, ratén y teclado; para luego obtener una puntuacion final entre 1 y 10 que

indicard el nivel de riesgo y actuacion. Todo ello se describe en el diagrama de la Figura 1:

Ratén

Reposabrazos
Respaldo
Teléfono

Pantalla
Teclado

o
1
o
]
@
]
©
@
o
S
=
<

Profu ndiddd del asiento

Tiempo de uso diario (Tablza F)

Tabla A Tabla C
Tiempo de
uso diario TablaD
(Tabla F

= Total pantalla y periféricos

w

g

i)

Tabla E

Total ROSA
(1-10)

~
Riesgo y actuacién |

\ )
A

Figura 1. Diagrama de flujo para la aplicacion del Método ROSA.
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La postura de referencia (postura neutra) aparece en la primera columna de cada tabla y
siempre tiene una puntuacion de «1», siendo el valor minimo. Las demas posturas contemplan
valores crecientes respecto a la desviacion en relacién a la postura de referencia. Por otra
parte, la seccion de «Criterios adicionales» contiene situaciones cuya puntuacion, en el caso
de presentarse, deberd sumarse a la determinada en la seccion «Desviacion respecto de la

postura de referencia».

A continuacion se expone brevemente el procedimiento para evaluar el puesto de trabajo con
el Método ROSA, cuyas puntuaciones parciales y finales se obtienen al emplear los esquemas

de valoracién contenidos en las cinco tablas (A, B, C, D, y E) que se incluyen en el Anexo 4.

e Tablas A: silla de trabajo

La puntuacion de la tabla A, consiste en la suma de la puntuacién de la altura del asiento
(Tabla A-1) mas la correspondiente a su profundidad (Tabla A-2). Seguidamente, debe
calcularse la suma de la puntuacién correspondiente al reposabrazos y al respaldo por medio
de las tablas A-3 y A-4. Con estos dos valores, se halla la puntuacion inicial de la silla de
trabajo cruzando ambos datos en la tabla A y leyendo el valor asociado.

e Tablas B: teléfono y pantalla:

La puntuacion del teléfono se calcula mediante la tabla B-1, y la puntuacién de la pantalla con
la tabla B-2. Para cada uno de estos equipos debe considerarse el tiempo de uso del mismo
verificando el criterio de la tabla F, tal y como se indica en el criterio adicional de las tablas B-
1y B-2. Para obtener la puntuacion conjunta de teléfono y pantalla, el valor del teléfono (tabla
B-1) es la cantidad a considerar en la primera columna de la tabla B, mientras que la
puntuacién correspondiente a la pantalla (tabla B-2) se muestra en la primera fila de la tabla
B.

e Tablas C: ratdn y teclado

La puntuacion para el conjunto del raton y teclado se consigue a través de la tabla C. Primero
se determina el valor del raton por medio de la tabla C-1 y luego la puntuacién del teclado
mediante la tabla C-2. Estos valores forman, respectivamente, la primera columna y la primera
fila de la tabla C.
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e Tabla D: pantallay periféricos
La puntuacion obtenida en la tabla B, junto con la de la tabla C, son los datos de entrada de
la tabla D para obtener la puntuacion total relativa a la pantalla y los elementos periféricos.

e Tabla E: puntuacion final:
La puntuacién final del método ROSA se obtiene a través de la tabla E partiendo de la
puntacién final de la silla (tabla A con el ajuste adicional del tiempo de uso diario) y la

puntuacién final de los periféricos (tabla D).

e |Interpretacion del nivel de accion

La puntuacién final obtenida a partir de la tabla E puede variar entre 1 y 10; por lo cual un
valor igual o mayor que 5 esta relacionado con un aumento significativo del disconfort del
trabajador y podria ser indicador de un mayor riesgo de sufrir lesiones y molestias; y por ende
de la necesidad de actuar de forma prioritaria. En la tabla 7 a continuacion se presenta los
niveles de riesgo y actuacion de acuerdo a la puntuacion final del método ROSA (17).

Tabla 7. Riesgo y niveles de actuacion segun puntuacion final del Método ROSA.

Puntuacion Riesgo Nivel Actuacion
1 Inapreciable -l No es necesaria actuacion
2-3-4 Mejorable 1 Pueden mejorarse algunos elementos del puesto
5 Alto 2 Es necesaria la actuacion
6-7-8 Muy alto 3 Es necesaria la actuacién cuanto antes
9-10 Extremo -l Es necesaria la actuacion urgentemente
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5.RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Resultados de la Evaluacion del puesto de trabajo de acuerdo
a la Guia Técnica PVD del INSHT

A continuacion se presentan graficamente los resultados de la aplicacion del instrumento
denominado “Autoevaluacién ergonémica del Teleoperador” basado en la Guia Técnica PVD
del INSHT. Previamente, para su lectura y comprension se deben tomar en cuenta:

e Los participantes han sido designados como P1 a P12 con el fin de no exponer su identidad
ni relacion con las respuestas aportadas.

e Cada gréfico viene acompafiado de su tabla de valores para conocer la frecuencia de las
respuestas, y permiten observar la percepcion de cumplimiento o incumplimiento de los
requisitos normativos por parte de los trabajadores.

e Las barras en color verde indican que el trabajador refiere que si se cumple (C) y las de
color rojo son alusivas a incumplimiento (NC) de la norma. Por su parte, los requisitos donde
el trabajador indicé que no aplica (NA) se representan en color gris.

e Las preguntas o items son agrupados para visualizar graficamente aquellos que
corresponden a los elementos evaluados en el cuestionario (de acuerdo a la tabla 6).

e Las respuestas dadas a la ultima pregunta del cuestionario seran copiadas textualmente

para conocer los comentarios expresados por los participantes.

5.1.1 Identificacion de usuarios de PVD

Trabajo con PVD +4h/dia Trabajo con PVD +20h/sem

mS| = NO u S| = NO

0%

Gréfico 1. Porcentaje de participantes con trabajo con PVD de +4h/dia y +20h/semana.
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Asi se confirma en el grafico 1 que toda la muestra que se incluye en este trabajo corresponde

a usuarios de pantallas de visualizacion de datos y por tanto califican para la aplicaciéon del

test de autoevaluacion de la Guia Técnica de PVD del INSHT.

5.1.2 Evaluacion general del puesto de trabajo por participante

Evaluacion general del puesto de trabajo por participante
100%
90%
80%
2 70%
c
2 60%
£ 50%
g 40%
3 30%
20%
10%
0%
P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 | P10 P11 P12
No aplica 5 0 4 4 4 1 5 4 2 5 4 2
mNo cumple 29 35 23 16 14 14 21 24 19 1 17 15
B Cumple 39 38 46 53 55 58 47 45 52 67 52 56

Grafico 2. Cumplimiento (N° items y %) de acuerdo a las respuestas de cada participante

En el gréfico 2 se presenta la cantidad de items o preguntas que los participantes han

respondido que cumplen, no cumplen o no son de aplicacion al evaluar su puesto de trabajo

como teleoperador a través del instrumento suministrado; asi como se observa el porcentaje

asociado a cada uno de ellos.

A continuacion se despliega una serie de representaciones graficas (Gréfico del 3 al 10) que

muestran los resultados de la aplicacion del cuestionario de autoevaluacion.
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5.1.3 Equipo de trabajo (informatico)

Evaluacion del equipo de trabajo (Informatico)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

12 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
mNocumple 2 3 5 1 22 3 97 135313 42311100 3 4
B Cumple 10 9 7 111010 9 3 5119 7 9 11 9 8 10 9 11 11 1112 12 9 8

Cumplimiento

Grafico 3. Cumplimiento (% y frecuencia) por item evaluado en cuanto al equipo de trabajo informatico

(pantalla, teclado y ratén).

Los items del 1 al 13 corresponden a la evaluacién de la pantalla, del 14 al 23 se refieren al

teclado y 24 y 25 atafien al raton.

5.1.4 Equipo de trabajo (mobiliario).

Evaluacion del equipo de trabajo (mobiliario)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Cumplimiento

26 | 27 29 130 31 3: 33 34 35 36 37 40 | 41 42 43
mNoaplica O O O O O 8 10 10 0 0 O O O O O O O O 0 9
mNocumple 0 O 5 /2 10 3 1 1 1 3 2 3 2 1 4 4 1
B Cumple 2 12 7 /10 2 1 1,1 11 9 10/ 9 10 11 8 9 12 8 3 2

Grafico 4. Cumplimiento (% y frecuencia) por item evaluado en cuanto al equipo de trabajo mobiliario

(mesa, silla y reposapiés).

Los items del 26 al 32 evaltan los requisitos de la mesa, del 33 al 41 se refieren a la sillay 42

y 43 revisan el reposapiés.
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5.1.5 Entorno de trabajo

Evaluacion del entorno de trabajo

100%
90%
80%
*2 70%
@ 60%
£ 50%
e 40%
3 30%
20%
10%
0%

44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55

B No cumple 1 0 4 6 4 0 0 5 10 6 2 3

H Cumple 11 12 8 6 8 12 12 7 2 6 10 9

Grafico 5. Cumplimiento (% y frecuencia) por item evaluado en cuanto al entorno de trabajo (espacio,
iluminacién, ruido, calor y humedad).

En este caso, el item 44 se refiere al espacio, los items del 45 al 50 evaltan la iluminacion,

del 51 al 52 se refieren al ruido, el 53 y 54 verifican el calor y el 55 la humedad del ambiente.

5.1.6 Programas del ordenador

Evaluacion de los programas del ordenador

100%
90%
80%
2 70%
g 60%
E 50%
= 409
E o
U 0
20%
10%
0%

56 57 58 59 60 61 62

B No cumple 0 5 1 6 6 5 2

B Cumple 12 7 11 6 6 7 10

Grafico 6. Cumplimiento (% y frecuencia) por item evaluado en cuanto a los programas del ordenador.

Desde la pregunta 56 a la 62, en cuanto a los programas del ordenador se ha solicitado
evaluar la adaptacion a la tarea, conocimientos y experiencia del usuario; la facilidad de
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utilizacién, la disposicion de ayudas y mecanismos de correccion de errores, el formato y ritmo

de presentacion de la informacion.

5.1.7 Organizacion y gestion

Evaluacion de la organizacién y gestion

100%
90%
80%
o 70%
2 60%
°§’ 50%
= 40%
E  30%
O 20%
10%
0%

63 64 65 66 672 67b 68 69 = 70.a 70b  70.c

mNocumple 8 7 11 2 7 7 1 5 0 2 7

B Cumple 4 5 1 10 5 5 11 7 12 10 5

Grafico 7. Cumplimiento (% y frecuencia) por item evaluado en cuanto a la organizacion y gestion.

En este apartado se han evaluado aspectos como: ritmo de trabajo (63), monotonia (64),
sobrecarga y fatiga visual, postural y mental (65); comunicacién (66), pausas (67.a y b),
formacion e informacion (68 y 69) y la vigilancia de la salud en cuanto a problemas visuales,

lesiones musculoesqueléticas y fatiga mental (70.a, b y c).

El siguiente gréfico permite resumir y presentar de forma comparativa el cumplimiento de cada

elemento evaluado de acuerdo a las opiniones de los participantes:

Evaluacién del puesto de trabajo de teleoperador

100%
8 80%
@
= 60%
S a0%
IS
3 20%
0% : X R
Equipo Equipo Entorno de Programas del Organizacion y
informatico Mobiliario trabajo ordenador gestion
B No Cumple 3 3 3 4 5
H Cumple 9 9 9 8 7

Grafico 8. Resumen del cumplimiento (%) por elemento evaluado.
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Luego de obtener los resultados anteriores es preciso extraer y destacar aquellos items cuyo

incumplimiento ha sido indicado por mas del 50% de los participantes; ya que sobre ellos es

gue deben enfocarse las medidas preventivas; lo cual se evidencia en el siguiente grafico:

Top 15 Items evaluados con incumplimiento mayor a 50%

100%

90%

80%
g 70%
k] 60%
£ 50%
e 40%
3 30%

20%

10%

0%

64 67.a 67.b 70.c

lCump|e1223455555666

[e)
~

ENocumple 11 10 10 7 7 7 7 6 6 6

Gréfico 9. items con incumplimiento indicado por méas del 50% de los participantes.

Para conocer una impresion general se les ha solicitado a los participantes responder de forma

explicita si consideran que el puesto de trabajo de teleoperador cumple, no cumple o cumple

de forma parcial los requerimientos ergonémicos que se han interrogado en el cuestionario.

He aqui los resultados:

Cumplimiento de requisitos ergondmicos del puesto de trabajo de
Teleoperador

m Cumple
m No cumple

58% Cumple parcialmente

Gréfico 10. Cumplimiento de requisitos ergonémicos del puesto de trabajo de Teleoperador
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Finalmente, se pidi6 a los participantes que indicaran brevemente los aspectos de las
condiciones de trabajo, que de acuerdo a su experiencia y desde el punto de vista ergonémico,
consideran como oportunidades de mejora para el puesto de trabajo de Teleoperador. A

continuacion se trascriben textualmente sus comentarios:

1. Que dejen de vernos como robots.

2. Jornadas de descanso mas seguidos y distraccién para que la mente y cuerpo tenga

mejor descanso.

3. Facilitar reposapiés.

4. Que se cuente con todas las herramientas fisicas, y asi poder tener una mejor postura,
en cuanto a la fatiga mental sugiero que dependiendo en tiempo y el cumplimiento de los

objetivos se varie las tareas laborales.

5. Incrementar el tiempo de descanso (para comer), emplear un mouse (ratébn) de mayor
tecnologia que no afecte la mano o brazo del trabajador, y emplear almohadillas o apoya
manos para el uso de teclados.

6. La disposicion de material como reposapiés para todos sin excepcion, y sillas en

condiciones 6ptimas.

7. Pienso que en momentos de poco personal la carga de trabajo es mayor y la presién por
tanto se hace mas dificil de sobrellevar. Por lo que pienso que se deberia de contratar a mas
personal sobre todo en cuanto a las llamadas. Por otro lado, pienso que bajar de uno en uno
al descanso para no desatender el servicio de llamadas es bastante poco favorable para
poder relacionarte con tus comparferos. Otro punto a destacar es el hecho de que no
hacemos pausas de 5 minutos cada hora, y pienso que tanto a nivel de fatiga mental como

visual es bastante perjudicial.

8. Mejoras el modelo del raton para que sea ergondmico, sillas de trabajo ergonémicas, y

mas flexibilidad en los tiempos de descanso.
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9. Propongo realizar mas pausas y descansos cortos para prevenir la fatiga visual y postural.
Que sea més facil regular el brillo de la pantalla, ya que algunos monitores no permiten esta
opcién. Que la empresa facilite equipo como cascos con cancelacién de ruido, almohadillas
para la mufieca o reposapiés suficientes para el personal. Recomendaria también el uso de

paneles acusticos para evitar molestias con el ruido.
10. Estoy agradecida.

11. 1) Dotar de reposapiés para quienes lo soliciten. 2) Ampliar la duracién del descanso,
ya que 15 minutos no es suficiente para la comida 3) Brindar mayor formacion y apoyo en la
resolucion de conflictos en las llamadas 4) Realizar rutinas de pausas activas 5) Informar y

supervisar que se mantengan posturas correctas.

12. Se evitaria bastante estrés si las horas de teleoperador fuesen menos. Se podian
mezclar con trabajo administrativo, 3y 5y se podia rotar un dia 3/5y el otro 5/3 y asi durante

la semana.

5.2. Resultados de la evaluacion ergonémica de puestos de trabajo
en oficinas (Método ROSA)

A continuacién se presentan una serie de tablas, desde la 8 a la 15, las cuales poseen
imagenes tomadas a un participante en su puesto de trabajo con el fin de evaluarlo a través
de las instrucciones vy criterios del Método ROSA; ya descritos en el apartado que contempla

los aspectos metodoldgicos.
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5.2.1. Tabla A: Silla de trabajo

Tabla 8. Evaluacion Silla (Tabla A)

Tabla A-1. Altura del asiento

¢ Profundidad no regulable.

Imagen Descripcién Puntuacion
e Postura neutra: rodillas 90°. 1
o Posee espacio suficiente para las
piernas.
¢ Altura de la silla es regulable.

Tabla A-2. Profundidad del asiento

Imagen Descripcién Puntuacion
e Postura neutra: 5 a 9 cm entre borde
y pierna.

1+1=2

Tabla A-3. Reposabrazos

Imagen

Descripcién

Puntuacién

e La silla no dispone de reposabrazos,
por lo tanto se considera equivalente
al criterio “codos sin apoyar”.

e Por otro lado, el RD 488/1997 no

obliga a su uso.

Tabla A-4. Respaldo

Imagen

Descripcion

Puntuacion

e Postura neutra: apoyo lumbar e
inclinacion entre 95y 110°.

e El respaldo es regulable.
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Tabla 9. Puntuacion total Tabla A.

) i Puntuacién | Tiempo | Puntuacién
Puntuacion | Puntuacion ; o
o : Silla (Valor | uso diario total
individual parcial ;
Tabla A) (Tabla F) Silla
Tabla A-1. Altura 1 3
Tabla A-2. Profundidad 2
2 +1 3
Tabla A-3. Reposabrazos 2 3
Tabla A-4. Respaldo 1
5.2.2.Tabla B: teléfono y pantalla.
Tabla 10. Evaluacion teléfono y pantalla (Tabla B)
Tabla B-1. Teléfono
Imagen Descripcién Puntuacién

e Postura neutra: cuello recto.
e Posee auriculares con micréfono.

e Uso continlo durante mas de 4

1+1=2
horas diarias.
g
Tabla B-2. Pantalla
Imagen Descripcién Puntuacién
e Postura neutra: pantalla a 65 cm
aprox. y a la altura de los ojos.
¢ No se evidencia giro de cuello.
¢ No se requiere porta-documentos.
1+1=2

¢ No se observan reflejos molestos

en la pantalla.

e Uso continlo durante mas de 4

horas diarias.
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Tabla 11. Puntuacion total Tabla B.

» Puntuacion
Puntuacion
total (Valor
individual
Tabla B)
Tabla B-1. Teléfono 2 5
Tabla B-2. Pantalla 2
5.2.3. Tabla C: ratén vy teclado
Tabla 12. Evaluacion ratén y teclado (Tabla C)
Tabla C-1. Raton
Descripcién Puntuacién

Postura con ligera desviacion.

Ratén de tamafio adecuado.

Ratén y teclado en la misma altura.
e Posee alfombrilla con apoyo 2+1=3
reposamufiecas del gel.

e Uso continlo durante mas de 4

horas diarias.

Tabla C-2. Teclado

Imagen Descripcion Puntuacion

e Postura neutra: mufieca recta,
hombros relajados.

¢ Sin desviacion al escribir.

¢ No requiere alcanzar ningun objeto

. 1+1=2
por encima de la cabeza.

o El soporte del teclado es ajustable.
e Uso continlo durante mas de 4

horas diarias.

Rosa Sanchez Contreras 43



UMH - MASTER UNIVERSITARIO EN PRL
Trabajo de Fin de Master

Tabla 13. Puntuacion total Tabla C.

» Puntuacion
Puntuacion
- total (Valor
individual
Tabla C)
Tabla C-1. Rat6n 3 3
Tabla C-2. Teclado 2

5.2.4. Tabla D: pantalla y periféricos

Tabla 14. Puntuacion total Tabla D.

Puntuacién Tabla B

(teléfono y pantalla)

Puntuaciéon Tabla C

(ratén y teclado)

Puntuacién Tabla D

(pantalla 'y periféricos)

2

3

3

5.2.5. Tabla E: Puntuacion final

Tabla 15. Puntuacién total Tabla E.

Puntuacion Tabla A

(silla con factor tiempo)

Puntuacion Tabla D

(pantalla 'y periféricos)

Puntuacion final
Tabla E

3

3

3

Por lo tanto, la puntuacion final del Método ROSA es 3, encontrandose en el Nivel 1, que
corresponde a un riesgo mejorable y cuya actuacion indica que pueden mejorarse algunos
elementos del puesto.
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5.3. Anadlisis de los resultados

5.3.1 Analisis de resultados de la Evaluacion del puesto de trabajo de
acuerdo ala Guia Técnica PVD del INSHT.

En cuanto a los resultados de la evaluacién realizada para comprobar el grado de
cumplimiento del R.D. 488/1997 con base a las indicaciones de la Guia Técnica del INSHT,
se puede deducir que, la mayoria de participantes refieren conformidad con las condiciones
de los elementos de este puesto de trabajo, sin embargo, se ha evidenciado que las acciones
preventivas y correctivas deben enfocarse en la organizacion y gestion, elemento en el cual
su cumplimiento no supera el 60%, y de no atenderse de forma prioritaria podria ser factor
causante o agravante de enfermedades profesionales relacionadas con fatiga mental, estrés,
sindrome de burnout, insatisfaccién laboral, entre otras; que a la larga también afectan los
indices de ausentismo, rotacion y productividad del personal.

Ahora bien, con base a los datos reflejados en el grafico N° 9 se presenta en la siguiente tabla
aguellos items donde se manifestd un grado de incumplimiento mayor al 50%, es decir,

indicado por mas de 6 participantes, y que necesariamente ameritan una accién preventiva.

Tabla 16. Resumen de items en incumplimiento indicado por mas del 50% de los participantes.

NO
. Elemento Descripcién del incumplimiento %
Iltem
Equipo . . . .
8 . . Ausencia de tratamiento antirreflejo en la pantalla 75
informatico
9 Equipo Dificultad para elegir entre polaridad positiva o negativa de cg

informatico | la pantalla

o Imposibilidad de ajustar la altura de la mesa con arreglo a
30 Mobiliario _ 83
sus necesidades

42 Mobiliario Falta de reposapiés para todos los usuarios 50

Presencia de reflejos molestos en algunos de los
47 Entorno 50
elementos del puesto

Presencia de alto nivel de ruido dado por las
52 Entorno , 83
conversaciones de otras personas
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Molestias dadas por la temperatura existente durante
53 Entorno . . 50
muchos dias de afio.

59 Programas | Ausencia de ayudas para la utilizacion de los programas 50

60 Programas | Ausencia de mecanismo de correccién de errores. 50

63 Organizacién | Presidn excesiva de tiempos en la realizacion de su tarea 67

64 Organizacién | Repetitividad de la tarea 58

... | Existencia de situaciones de sobrecarga y de fatiga
65 Organizacion _ 92
mental, visual o postural

.. | Imposibilidad de seguir su propio ritmo de trabajo y hacer
67.a | Organizacion . _ _ _ 58
pequefias pausas voluntarias para prevenir la fatiga

67.b | Organizacion | Imposibilidad de realizar cambios de actividad 58

La vigilancia de la salud proporcionada por la empresa no
70.c | Organizacién | incluye reconocimientos médicos peridédicos que tomen en 58

cuenta la fatiga mental.

Por otro lado, resulta interesante analizar el grafico N° 10, que corresponde a la dltima
pregunta que se realiz6 con el fin de conocer la percepcién general de cumplimiento luego de
haber contestado las 70 preguntas del cuestionario de la guia técnica. Este grafico revela que
solo el 25% de los participantes indic6 que el puesto de trabajo (de acuerdo a sus
conocimientos) cumple en su totalidad con los requerimientos ergonémicos. Aqui se puede
inferir, que aun cuando existan elementos seguros, saludables y/o confortables, el trabajador
no esta satisfecho completamente con las condiciones actuales del puesto de trabajo. Y esto
se puede confirmar con los comentarios que han realizado al final del instrumento, donde la
mayoria coincide en la necesidad de mejorar justamente los aspectos organizativos y de
gestién relacionados con la carga y ritmo de trabajo, variacion de las tareas, las pausas y

descansos.

5.3.2 Andlisis de resultados de la evaluacidn ergondmica de puestos
de trabajo en oficinas (Método ROSA)

El valor resultante del método ROSA ha sido un “3” y como se menciond anteriormente esto
se traduce en la existencia de un riesgo bajo, no obstante, con la aplicacion de esta evaluacion
se ha detectado que se requiere mejorar algunos elementos del puesto de trabajo, los cuales

se indican a continuacion:
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o Posibilidad de regular la profundidad del asiento de la silla
e Disposicion de reposabrazos

e Ubicacioén correcta del ratdn con relacion al hombro.

Ciertamente estas deficiencias podrian definirse como menores, no obstante, se debe
recordar que se trata de un trabajo donde se interacciona con esos elementos de forma

continua en jornadas diarias de hasta ocho horas, acumulando asi 40 horas semanales.

En resumen, esta claro que estos dos métodos presentan ciertas limitaciones y no pueden
catalogarse como concluyentes; por lo cual se haria necesaria la intervencion de un técnico
especialista que desarrolle estudios ergonémicos mas precisos para estimar factores como la
cargas mental, visual y muscular de este tipo de actividades, sin embargo, la informacién
facilitada por los trabajadores usuarios representa una parte fundamental de la evaluacion,
asi que sirvan los resultados de estas dos métodos como un diagndstico inicial para identificar
las condiciones disergonémicas que afectan la seguridad y salud de quienes se desempefian
como teleoperador; y que puedan ser empleados como punto de partida para la planificacién
de acciones preventivas a corto plazo.

5.4. Propuesta de medidas de prevencion de riesgos ergonémicos.

Con base a los requisitos normativos relacionados a la utilizacion de pantallas de visualizacion
de datos revisados en las evaluaciones ergonémicas aplicadas y el andlisis de la situacién de
este puesto de trabajo por parte de la autora, a continuacion, en la tabla 17 se describe una
serie de medidas que podrian ser incorporadas en la planificacion de la accién preventiva de
la empresa y asi hacer frente a los efectos negativos que impactan sobre la seguridad y salud

de los trabajadores expuestos.

Rosa Sanchez Contreras 47



UMH - MASTER UNIVERSITARIO EN PRL
Trabajo de Fin de Master

Tabla 17. Propuesta de medidas de prevencion relacionadas a resultados de la evaluacion ergonémica

del puesto de trabajo de Teleoperador.

,NO item en incumplimiento Medidas de prevencién
ltem
[Método delaguiatéonicaPVDdeliNsHT |
Ausencia de tratamiento | ¢ Suministrar filtros protectores antirreflejos para
8 | antirreflejo en la pantalla. disminuir el brillo y los reflejos y asi visualizar las
imagenes en pantalla de forma mas clara y nitida.
Dificultad para elegir entre | e Procurar la opcién de seleccionar la polaridad de la
9 polaridad positiva 0 | pantalla e informar al trabajador como usarla,
negativa de la pantalla. considerando que las pantallas con polaridad positiva
son mas recomendables.
Imposibilidad de ajustar la | e Adaptar algiin mecanismo para ajustar la altura de
altura de la mesa con | las mesas existentes (patas niveladoras).

30 | arreglo asus necesidades. | ¢ Sj lo anterior no es factible, garantizar que los
dispositivos de ajuste de altura de la silla de trabajo
operen correctamente.

Falta de reposapiés para | e Dotar reposapiés (que cumplan con las

42 todos los usuarios. caracteristicas normativas) a los trabajadores que
por su estatura o la altura de la silla no permite
descansar sus pies en el suelo.

Presencia de reflejos | e Realizar inspecciones rutinarias de cada puesto de
molestos en algunos de los | trabajo para identificar y eliminar o reducir las fuentes

47 | elementos del puesto de brillo que provocan reflejos molestos.
¢ Procurar que los elementos del puesto de trabajo
tengan un acabado mate.

Presencia de alto nivel de | e Instalar materiales absorbentes asi como la
ruido dado por las | colocacion de mamparas separadoras para reducir la
conversaciones de otras | transmision del ruido.

52 | personas e Solicitar a los trabajadores que informen a su
supervisor cuando observen un incremento en el
nivel de ruido ambiental, asi como si notan molestias
0 alteraciones auditivas en su persona.
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e Establecer normas para exhortar a los trabajadores
en mantener conversaciones en voz baja en el
puesto de trabajo o dirigirse a las zonas de descanso.
e Realizar un estudio de ruido para determinar si el
nivel sonoro equivalente del entorno de trabajo no
exceda los 55dB(A).

53

Molestias dadas por la
temperatura existente
durante muchos dias de

afno.

¢ Inspeccionar de forma regular las condiciones
ambientales del entorno de trabajo (temperatura y
humedad) para garantizar que se mantienen en los
rangos que indican la norma:

o Temperatura ambiental en verano: 23 a 26 °C

y en invierno: 20 a 24 °C

o Humedad relativa entre 45y 65%.
e Asegurar el Optimo  funcionamiento vy
mantenimiento de los equipos del sistema de
ventilacién y climatizacion del edificio.
e Brindar indicaciones al personal sobre la
vestimenta recomendada en cada situacion (invierno
0 verano).
¢ Realizar mediciones de temperatura y humedad
limites

para verificar que cumplen los valores

ambientales.

59

Ausencia de ayudas para

la utilizacibn de los

programas

e Sustituir o actualizar los programas informaticos
por otros que faciliten asistencia al usuario para su
uso correcto.

o Si

informacion adicional a través de procedimientos de

lo anterior no es posible, proporcionar
trabajo escritos, portales de ayuda y acciones

formativas.

60

Ausencia de mecanismo

de correccién de errores.

e Sustituir o actualizar los programas informaticos
por otros que incorporen aplicaciones para la
detecciobn y correccion de errores al ingresar

informacion.
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e Si

informacion adicional a través de procedimientos de

lo anterior no es posible, proporcionar
trabajo escritos, portales de ayuda y acciones

formativas.

de

tiempos en la realizacion

Presion excesiva

de

productividad de la tarea a la capacidad de respuesta

e Ajustar gradualmente los indicadores

de su tarea y experiencia de los trabajadores.

03 e Garantizar que el volumen de trabajo sea acorde al
namero de trabajadores y en caso contrario solicitar
la incorporacioén de mas personal.

Repetitividad de la tarea e Incorporar actividades adicionales durante ciertos
64 momentos dentro de la jornada de trabajo que no
impliquen la atencion telefonica.
Existencia de situaciones | e Implantar un programa de higiene postural que
de sobrecarga y de fatiga | incluya formacién periédica y ejercicios de
mental, visual o postural estiramiento durante la jornada laboral.

e Establecer rutinas de pausas activas que incluyan

65 relajacion tanto mental como visual.

e Realizar jornadas de revision oftalmoldgica para
todos los trabajadores.
e Facilitar sesiones con fisioterapeutas laborales
cada cierto tiempo.
Imposibilidad de seguir su | e Ajustar gradualmente los indicadores de
propio ritmo de trabajo y | productividad de la tarea a la capacidad de respuesta
hacer pequefias pausas | y experiencia de los trabajadores.
o7 voluntarias para prevenir la | « Hacer cumplir las pausas ya establecidas de cinco
fatiga minutos por cada hora y aumentar el tiempo
concedido para el descanso a 30 minutos.
Imposibilidad de realizar | e Incorporar actividades adicionales durante ciertos
cambios de actividad momentos dentro de la jornada de trabajo que no
67.b impliquen la atencion telefonica.

e Adoptar programas de experiencias temporales en

otras funciones o departamentos.
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70.c

La vigilancia de la salud
proporcionada por la

empresa no incluye
reconocimientos medicos
periddicos que tomen en

cuenta la fatiga mental.

Imposibilidad de regular la

profundidad del asiento de

e Incluir evaluaciones psicolégicas para diagnosticar

y tratar los trastornos de la fatiga mental.

e Adquirir sillas con la opcion de ajustar la

profundidad a los trabajadores para dotar a los

NA | la silla de trabajo trabajadores y garantizar que exista una separacion
minina de 5¢cm entre la parte posterior de la rodilla y
el borde del asiento.

Ausencia de reposabrazos | e Evaluar si existen casos puntuales donde se

NA | en la silla de trabajo amerite la adecuacién de reposabrazos, ya que el RD
488/1997 no prescribe como obligatorio su uso.

Ubicacion incorrecta del | o Informar y formar al trabajador sobre la correcta

NA |raton con relacion al | disposiciony uso de los elementos sobre la mesa de

hombro. trabajo.

Cabe destacar que para garantizar la efectividad de las medidas propuestas anteriormente,

éstas deberian ir acompafiadas de:

Rosa Sanchez Contreras

Nuevas evaluaciones de riesgos especificas para comprobar su eficacia o que exijan
la aplicacion de medidas de mayor impacto.

Un plan de inspecciones rutinarias de los puestos de trabajo para detectar de forma
temprana las desviaciones ergondémicas y dar solucién oportuna.

Programa de vigilancia de la salud que incluya todos los reconocimientos médicos para
el diagndstico y tratamiento de la fatiga visual, postural y mental.

Programas de formacion e informacion que trate temas sobre el contenido de la tarea,
los riesgos inherentes a su puesto de trabajo, técnicas de comunicacion, gestion de
emociones, manejo de llamadas dificiles, entre otras.

Intervencion temprana del Servicio de prevencidn de riesgos laborales en la etapa de
disefio de puestos de trabajo, adquisiciébn de nuevos equipos 0 incorporacion de
programas informaticos.

Facilitar canales de comunicacion a los trabajadores para que manifiesten sus

observaciones en cuanto las condiciones de seguridad y salud del puesto de trabajo.
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6. CONCLUSIONES

Con el desarrollo de este estudio ha quedado de manifiesto que el puesto de trabajo de
teleoperador se trata de una actividad administrativa que requiere especial atencién desde el
enfoque de la prevencién de riesgos laborales, ya que adicional a la exposiciéon de los
trabajadores a los riesgos ergondmicos inherentes a la utilizacion de pantallas de visualizacion
de datos, inciden notablemente los factores de riesgo relacionados a las caracteristicas,

organizacion y gestion del trabajo.

Los hallazgos de la aplicacién de los métodos de evaluacién ergonémica, tanto del Método de
PVD del INSHT como del método ROSA, han permitido identificar que los factores de riesgo
ergondmico con mayor incidencia y que mas preocupan a los trabajadores en el desempefio
de sus funciones se refieren a: ciertas deficiencias en el ajuste de las pantallas, falta de
reposapiés en algunos puestos, exposicion a molestias ambientales dadas por reflejos, ruido
y temperatura; algunas dificultades en el manejo de los programas informaticos, y lo que mas
resulta alarmante y se ha reflejado como un punto insatisfactorio de manera global es la
inconformidad con la presion de tiempos, sobrecarga, monotonia y repetitividad de la tarea,

asi como el sistema de pausas y descansos.

Por otro lado, para continuar en el analisis y mejora de este tipo de puestos de trabajo y dado
el caracter interdisciplinario de la ergonomia, se sugiere realizar evaluaciones orientadas a
examinar los riesgos psicosociales; ya que gran parte de las deficiencias observadas también
guardan estrecha relacion con esta rama preventiva. Asi mismo, se plantea la necesidad de
llevar a cabo estudios de higiene industrial para valorar el confort acustico, térmico, etc. Y de
esta manera, evaluando todas las condiciones y tomando accion en todas las aristas se puede
mejorar la relacién del trabajador con su entorno laboral, que, en definitiva, es el objetivo de

la ergonomia.

Finalmente, luego de la revision de las disposiciones normativas en materia ergonémica y de
los resultados obtenidos en las evaluaciones aplicadas, se ha cumplido con el objetivo de
aportar una propuesta de medidas correctivas para que sean analizadas e incluidas en la
planificacion de la accion preventiva de la empresa; y que junto a un adecuado sistema de
vigilancia de la salud y a programas de formacion e informacién en materia ergonémica
permitan reducir las lesiones dadas por fatiga visual, mental y postural, y asi proveer al
trabajador de condiciones seguras y saludables en su jornada laboral.
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Assessment) [Internet] Madrid: 2022. Disponible en:
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17. Diego-Mas J. Evaluacion de puestos de trabajo de oficinas mediante el método ROSA.
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8. ANEXOS

8.1. ANEXO 1: Preguntas del cuestionario para la identificacion de

usuarios de equipos con PVD.

Si la respuesta es Sl a cualquiera de estas dos preguntas, se considera como un trabajador
usuario de PVD y susceptible de tener riesgos derivados del uso de equipos que incluyan
pantallas de visualizacién.

A. i Trabaja con la pantalla de visualizacion mas de 4 horas al dia? *

O si
(O No

B. ; Trabaja con la pantalla de visualizacion mas de 20 horas a la semana? *

O si
O No

Atras Siguiente G Pdgina 2 de 7 Borrar formulario
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8.2. ANEXO 2: Preguntas tomadas del test de autoevaluacion de
puestos de trabajo con pantallas de visualizacion del INSHT

PANTALLAS DE VISUALIZACION

EQUIPO DE TRABAJO

PAN-TALLA ST 1 scRann
Soasnm Soutre
sorivrss
LEGIBILIDAD: TAMARO CARACTERES
SR SR
1.- “Escriba dos lineas da caracieres en mayus-
culas™. ) S ——— |

¢Considera adecuado el tamano de los
caracteres?

z

LEGIBILIDAD: DEFINICION CARACTERES

¢Se ven con igual nitidez en todas las
zonas?

Z

LEGIBILIDAD: SEPARACION CARACTERES

2- “Cologue en el centro de la pantalia el grupo 4.- *Teclee el grupo de caracteres en mindscula
de caracieres en maytsculas tal como apare- como se indica en el dibujo, de forma que
ce en el dibujo™. quedea situado en el centro de la pantalla”.
(No deje espacio da separacion ni entre los (No deje espacio de separacién ni entre los
caracteres, ni entre las lineas). caracteres, ni entre las lineas).

6CGXKL1l
nmvuaec
8B3RUVsS ftygqip
DOQ2ZHM xkhbdft
Los diferencia todos con facilidad?
¢ iConsidera que los caracteres y las lineas
estan bien separados y se distinguen corrac-
NO IE tamenta?
= F]
3.- “Lleve el mismo grupo de caracteres, del ejem-

plo anterior, a las cinco zonas de la pantalla tal
como aparace en el siguiente dibujo™.

Rosa Sanchez Contreras
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Parmarias pe VisvaLzacion

ESTABILIDAD DE LA IMAGEN

“Ajusta el brillo al maximo. Escriba § lineas
complatas. Dirija la mirada hacia un lado de la
pantalla de manera que, sin mirara directa-
mente, la vea por el rabillo del ojo”

Ve Vd. parpadear la imagen?

5.

‘Ajuste de nuevo el brille a su nivel habimual y
obsarve alentamente las lineas represenadas
an la panialla™.

;Perciba movimientos o vibracionas inde-
seables en la imagen?

5.

POLARIDAD DE PANTALLA

9. jPusde elegir entre polaridad positiva o
negativa de la pantalla? (Ver figura).

_/ .

POLARIDAD POSITIVA

POLARIDAD MEGATIVA

g

COMBINACION DE COLOR

AJUSTE DE LUMINOSIDAD/CONTRASTE

iPuede ajustar facilmeme el brillo yio el
comraste entre los caracteres y ol fondo de
la pamtalla?

-

10. “En los 1extos que debe visualizar an la panta-
lla durante su tarea”

452 represamtan habitualments caracteres
rojos sobre fondo azul o viceversa?

45

REGULACION: GIRO E INCLINACION

PANTALLA ANTIRREFLECTANTE

“Cecurazea totalmenta la pantalla, mediants el
control de brillo, y onéniela de manara que s
refleje en ella alguna fuente luminosa (venia-
na, lampara, eic.)”

Cbsorve si esa fuente produce reflejos inten-
505 en la panialla jen cuyo caso no existria
rraramicnio antmaflejo).

;Tiena tratamiento antirreflejo la pamalla?

o
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1. ;jPuade regular facilmenta la inclinacion y
el giro da su pamtalla? (Ver figura).

REGULACION: ALTURA

12. ;jPuede regular la alura de su pamtalla?

{Bien por ser regulable |la ahura de la mesa
sobre la gue esta colocada |a panialla o por
sario la propia pantalla, sin iener gue recurmir a
la wilizacion de objoios wales como libros, atc).

o
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PanTaLLas DE VisUALIZACION

REGULACION DE LA DISTANCIA

GROSOR

13. ;Se puede ajustar facilmeme la distancia
de la pantalla {moviéndola en profundidad)
para consaguir una distancia de vision ade-
cuada a sus necesidades?

NO =]

TECLADG

16. ;El teclado tiene un grosor excesivo, que
hace incomoda su utilizacion?

3* FILA

4

g

5.

APOYO ANTEERAZOS — MANOS

INDEPENDENCIA DEL TECLADO

14. ¢El teclado es independiente de la panta-
lla?

NO =]

17. ¢ Existe un espacio suficiente para apoyar
las manos yio antebrazos delante dal tecla-
do? (Ver figura).

REFLEJOS EN EL TECLADO

REGULACION DE LA INCLINACION

15. ¢Puede regular la inclinacion de su tecla-
do? (Ver figura).

NO Sl
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1&. ;La superficie del teclado es mate para evi
tar reflejos?

2

DISPOSICION DEL TECLADO

1. ;La distribucion de las teclas en el teclado
dificulta su localizacion y wtilizacion?

5.
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Parnmarias o VisuaLzacios

CARACTERISTICAS DE LAS TECLAS

20. ;Las caracteristicas de las teclas (forma,
tamafio, separacion, eic) le permiten pul-
sarlas facilmente y sin error?

ND Sl

21. ;La fuarza requerida para el accionamiento
dea las teclas l2 permite pulsarlas con facili-
dad y comodidad?

NO 31

LEGIBILIDAD DE LOS SIMBOLOS

i5u diseno 3o adapta a la curva de la
mano, permitiendole un accionamisnto
comodo?

g

. ¢ Considera que al movimiemo del cursor

an [a pantalla se adapta satisfactoriamanta
al gque usted realiza con al “raton”?.

o

MESA/SUPERFICIE DE TRABAJO

22. iLos simbolos de las teclas son facilmenta

SUPERFICIE DE TRABAJO

legibles?
NO 5l
LETRA N Y OTROS SIGNOS

23. jIncluye su teclado todas las letras y sig-
nos dal idioma en que trabaja habitualman-
ta?

ND sl

RATON

24. En gl caso de que wilice un *radn” como dis-
positivo de enrada de dams:

Rosa Sanchez Contreras

. ¢{las dimensionas de la superficie de tra-

bajo zon suficientas para situar wodos los
elementos (pantallas, teclado, documen-
tos, material accesorio) comodaments?

ESTABILIDAD

27,

&El tablero de trabajo soporta sin moverse

el peso del equipo y el de cualguier perso-
na gue eventualments s& apoye en alguno
de sus bordes?

g

ACABADO

. Las aristaz y esguinas del mobiliario

iastan adecuadamenta redondeadas?

g
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PanTaLLas DE ViSUALIZACION

28. Las superficies de trabajo ;son de acabado
mate, para evitar los reflejos?

©

SILLA

ESTABILIDAD

AJUSTE

30. ;Puade ajustar la altura de la mesa con
amegle a sus necesidades?

o

PORTADOCUMENTOS

31. En el caso de precisar un arl o poradocy-
manios, dispone Ud. de al?

{5i no precisa de él, no contasia)

o

Sidizspone de un arnl, contesie a las pregunias
ajyb)

31. a) ;Es regulable y astabla?

=

31. b) ;Se puade situar junto a la pamalla?

g

33. ;5u silla de trabajo le parmite una posicion
estable (exenta de desplazamismntos inve-
lumtarios, balanceos, riesgo de caidas,
atc...)

g

34. glasilladispone de cinco punios de apoyo
en el suelo?

o

CONFORTABILIDAD

ESPACIO ALOJAMIENTO PIERNAS

32, ;El espacio dizsponible debajo da la super-
ficie de trabajo es suficienie para permitirle
una posicion comoda?

o

Rosa Sanchez Contreras

35. iEl dizseno de la silla l2 parece adecuado
para permitirle una libertad de movimisn-
105 y una postura confortable?

g

36. ;Puede apoyar la espalda completaments
en el respaldo sin que el borde del asiento
le presione la parte posterior de las pier-
nas? (Ver figura).

o
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PammavLas pE ViSUALIZACION

37. iEl asiento tiene el borde anterior adecua-
damente redondeado?

g

38. ;El asiento esta recubierto de un material
transpirabla?

NO 5l

30. ¢Lle resulta incomoda la inclinacion del
plano del asiento? (Ver figura).
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AJUSTE

40. ;Es regulable la altura del asiento?

NO 2l

41. ¢El respaldo es reclinable y su altura regu-
lable? (Debe cumplir las dos condiciones).

REPOSAPIES

42. En el caso de necesitar Vd. un reposapiss,

idispone de uno?
(5 no precisa de &l, no contesta)

NO 5l

43. En caso afimmativo,
¢Las dimensiones del reposapies le pare-
cen suficientes para colocar los pies con
comodidad?
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PanTavLas pE VisuALIZACION

ENTORNO DE TRABAJO
ESPACIO DE TRABAJO 47. a) pantalla

44. ;Dispone de espacio suficiente en tomo a =

sU puesto para acceder al mismo, asi como

para levantarse y sentarse sin dificulad? 47. b) teclado

47. ©) mesa o superficie de trabajo
ILUMINACION: NIVEL DE ILUMINACION
:

45. ;la luz disponible en su puesio de trabajo

le resulta suficiente para leer sin dificultad 47. dj cualquier otro elemento del puesto

los documentos?

s'
“

46. ;La luminosidad de los documentos u DESLUMERAMIENTCS

otros elementos del emomo a3 mucho

mayor que la de su pantalla encendida?

(Ver figura). 48. ;La molesta en la vista alguna luminaria,

vantana u otro objeto brillante situado fren-
LY tea Vd.?
i‘
i
e VENTANAS
-
45

REFLEJOS

47.

Alguna luminaria (lamparas, fluorescemeas,
etc...) 0 vantana, u otros elomentos brillan-
tes del entorno, ile provocan reflejos
molestos en uno o mas de los siguientas
alementos dal puasto? :

Rosa Sanchez Contreras

. Caso de axstr vemtanas, jdispone de per-

sianas, cortinas o “estores” mediante los
cuales pueda Vd. atenuar eficazmente la
Iz del dia gue llega al puesto?

WO sl

. ¢Esta orientado U puesto cormectamants

respects a las ventanas? (ni de frente ni de
aspaldas a ellas). (Ver figura).
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PANTALLAS DE VISUALIZACION

VENTANA VENTANA 52. c) Las conversaciones de otras personas
D s IS ISR | IS © L S|

D I[[] D l[[] 52. d) Otras fuentes de ruido (teléfono, etc.)
S

CALOR

53. ¢Durante muchos dias del ano le resulta
desagradable la temperatura existente en

RUIDO su puesto de trabajo?
51. ¢El nivel de ruido ambiental existente le Sl
dificulta la comunicacion o la atencion en

su trabajo?
54. ¢Siente Vd. molestias debidas al calor

sl IE desprendido por los equipos de trabajo
existentes en el local?

52. En caso afirmativo, senale cuales son las

principales fuentes de ruido que le pertur-
ban: >
52. a) Los propios equipos informaticos
(impresora, ordenador, etc.)
HUMEDAD DEL AIRE
< ]
55. ¢{Nota Vd. habitualmente sequedad en el
ambiente?

52. b) Otros equipos o instalaciones
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Panmarias nE VsUALIZACION

PROGRAMAS DE ORDENADOR

56. ¢ Considera que cada programa que utiliza 60. iEl programa la facilita la correccion de
32 adapta a la tarea que debe realizar? arrores, indicandole, por ejemplo, ol tipo de
arror cometido y sugiriendo posibles altar-

NOD nativas?

ND 5l
57. ¢ Considera gque los programas gue amplaa N
son faciles de utilizar?
NO PRESENTACION DE LA INFORMACION
58. ;Estos programas se adaptan a sus cono- 61. ;Los programas utilizados le preseman la
cimientos y expariencia? informacion a un ritmo adecuado?
MO NO gl
58. ¢Los programas empleados le proporcio- 62. jPara Vd. la informacien en pamtalla es
nan ayudas para su utilizacion? mostrada en un formato adecuado?

MO ND -
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Panmaiias e ViSUALIZACION

ORGANIZACION Y GESTION

ORGAMIZACION DEL TRABAJO

63. ;Se encuentra sometido habitualmente a
una presion excesiva de tiempos an la rea-
lizacion de su tarea?

5'

64. ;La repetitividad de la tarea le provoca
aburrimiento & insatisfaccion?

5.

65. ¢El trabajo que realiza habitualments, le
produce situaciones de sobrecarga y de
fatiga mental, visual o poswral?

66. ¢ Healiza su trabajo de forma aislada o con
pocas poszibilidades de contacto con oiras

personas?

E

FORMACION

68. jLa ha facilitado la empresa una formacion
especifica para la tarea que realiza en la
actualidad?

o

68. ;Le ha proporcionado la empresa informa-
cion sobre la forma de wilizar comecta-
meante el equipo y mobiliario existents an
su puesto de trabajo?

o

RECONOCIMIENTOS MEDICOS |

PAUSAS

67.a) ;El tipo de actividad que realiza le parmi-
12 saguir su propio ritmo de trabajo y hacer
pequenas pausas voluntarias para prevenir
la fatiga?

o

67.b) “En @l caso de haber respondido negati-
vaments a la pregunta anterior”

iRealiza cambios de actividad o pausas
pericdicas reglamentadas para prevenir la
fatiga?

©
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La vigilancia de la salud proporcionada por
la empresa gincluye reconocimientos
meédicos perodicos donde se tienen en
cuenta:

70.a) los problemas visuales,

z

70.b) los problemas musculoesqueldticos,

o

70.c) la fatiga memtal?

o
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8.3. ANEXO 3: Preguntas del cuestionario para la valoracion final

y comentarios.

Para finalizar este cuestionario por favor responde estas ultimas preguntas.

Con base a tu experiencia como Teleoperador y conociendo que el objetivo dela *
Ergonomia es la adaptacion del ambiente y condiciones de trabajo a la persona
con el fin de conseguir la mejor armonia posible entre las condiciones dptimas de
confort y la eficacia productiva: ;En que escala consideras que el puesto de

trabajo de Teleoperador cumple con este objetivo? (1: No cumple, 2: Cumple
parcialmente, 3: Cumple).

No cumple O O O Cumple

Por favor, indica brevemente qué aspectos de las condiciones de trabajo, desde el *
punto de vista ergonomico, propones como oportunidades de mejora para el
puesto de trabajo de Teleoperador.

Tu respuesta

Atras Enviar G P&gina 7 de 7 Borrar formulario
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8.4. ANEXO 4: Tablas de valoracion del Método de evaluacion

ergonomica ROSA.

Tablas A: silla de trabajo
Puntuacidn inicial Criterios adicionales
v | | = = '
Imagen ap =50 =
\ L
. Postura con Postura con Postura con . .
Descripcion POSIUM NSNS | desviacion: asierto | desviacion: asieno | desviscion: pies sin | Conacic INSUGIENE | ppy g oo roguiaple
odiles bajo, rodilas < 80F | alto, rodilas - OO tocar el suslo para (a5 peernas
Puntuacidn 1 2 2 3 + +1
Tabda A-1. Puntuacidn de fa alura del asiento.
Puntuacion inicial Criterios adicionales
v
Imagen
Ezm cAem Bom
= Postura neutra: B cm entre Postura con desviacion: < Bom | Postura con desviacion: = & cm -
lianea borde y piama aentre borde y pisma enire borde y pisma Profundidad no regulable
Puntuacisn 1 2 2 +
Tabla A-2. Pumtuacidn da la profundidad del asianto.
Puntuacidn inicial Criterios adicionales
Imagen
[}
YL
1
Postura con desviacion:
= = Postura neutre: codos a codos alos (hombros Bordes sfilados o .
Lranem 80" y hombros relajados | encogidos) o bajos (codos duros Demasiada anchos No reguishies
&in apoyar)
Puntuacicn i 2 +1 +1 +1
Tabla A-3. Puntuacidn de los reposabrazos.
Puntuacién inicial Criterics adicionales
' 5
Imagen
—
‘i":-—l1D°‘ u u
Postura neutra: Postura con Postura con :
e R Postura con Superficie
P apoyo lumbar e desviacidn: no hay desviacion L Respaldo no
LrianE inclinacion » 05° | apoyolumbaro | incinacion » 107 | Uesviaciin: no se E‘E‘gh"m? requlatie
y = 1107 apoyo inedecuado o < 05" epaldo og
Puntuacién i 2 2 2 + +

Tabla A-4. Puntuacion del respalkdo.
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Reposabrazos + respaldo (A-3 + A-4)
2 3 4 5 6 7 8 9
2 2 2 3 4 5 6 7 8
3 2 2 3 4 5 6 7 8
. 4 3 3 3 4 5 6 7 8
Asiento: altura
+ profundidad 5 4 4 4 4 5 6 7 8
A-1 + A-2
( ) 6 5 5 5 5 6 7 8 9
7 6 6 6 7 7 8 8 9
8 7 7 7 8 8 9 9 9
Tabla A. Puntuacion de la silla
Tiempo de uso diario Puntuacion
Uso continuo durante mas de una hora, o durante +
mas de 4 horas diarias.
Uso continuo durante menos de 30 minutos, o 4
menos de una hora de trabajo diario.
Tabla F. Tiempo de uso diario.
Tablas B: teléfono y pantalla
Puntuacion inicial Criterios adicionales
>30cm
v —
Imagen o
Descripcién Postura neutra: cuello recto Postura con desviacion: Sujecion con el No existe opcion de | Tiempo de uso
P (1 mano, manos libres) teléfono alejado > 30 cm hombro/cuello manos libres diario (tabla F)
Puntuacién 1 2 +2 +1 +1/-1
Tabla B-1. Puntuacion del teléfono.
Puntuacion inicial Criterios adicionales
40-75 cmn 30° >75¢m .
Imagen % “& 2 A T ‘
Postura neutra: Postura con Postura con
- L desviacion: . . No hay porta- . Tiempo de
oo pantalla a 40-75 desviacion: Distancia . Reflejos en o
Descripcion N pantalla alta, Giro de cuello | documentos y uso diario
cm, y ala altura | pantalla baja, por extensic >75cm . pantalla
X . o ension de se necesita (tabla F)
de los ojos debajo de 30
cuello
Puntuacion 1 2 3 +1 +1 +1 +1 +1/-1

Tabla B-2. Puntuacion de la pantalla.
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Pantalla (B-2)
0 1 2 3 4 5 6 7 8
0 1 1 1 2 3 4 5 6 6
1 1 1 2 2 3 4 5 6 6
2 1 2 2 3 3 4 6 7 7
Teléfono
(B-1) 3 2 2 3 3 4 5 6 8 8
4 3 3 4 4 5 6 7 8 8
5 4 4 5 5 6 7 8 9 9
6 5 5 6 7 8 8 9 9 9
Tabla B. Puntuacion de teléfono y pantalla.
Tablas C: ratén y teclado
Puntuacién inicial Criterios adicionales
v o
; 5| (€
Fresrienl I;ostu;a nedutra: f'o.stutr? gon dlg svis:j— Ratén pequefio Ratén y teclado a Reposamanos duro Tiempo de uso
seripelon raon alineado con oo afinaada agarre en pinza diferentes alturas o puntos de presion diario (tabla F)
el hombro. o fuera del alcance
Puntuacion 1 2 +1 +2 +1 +1/-1
Tabla C-1. Puntuacion del ratén.
Puntuacion inicial Criterios adicionales

- |_o=y , @ %

. Postura con Teclado )

Postura neutra: . N Alcance por Soporte Tiempo de

& o o desviacion: Desviacion al elevado, N -
Descripcion mufieca recta, L. - S encima de la teclado no uso diario

. extension mufieca escribir hombros N
hombros relajados o . cabeza ajustable (tabla F)
> 15 encogidos
Puntuacion 1 2 +1 +1 +1 +1 +1/-1

Tabla C-2. Puntuacién del teclado.

Rosa Sanchez Contreras 70



UMH - MASTER UNIVERSITARIO EN PRL
Trabajo de Fin de Master

Teclado (C-2)
3 4

o

Ratén (C-1)

~Nlo|loslwn|=o
ol s|jw oo
N @l s W o= = =
~N|o|o| s =]
@ W W WM
o|~No|olo|s|sw
o o Nlo| oo lo|s|o
ol o o N o | oa|loe
o|lw|o| o o|~ | o|~

Tabla C. Puntuacion de raton y teclado.

Tabla C (ratén y teclado)
3 5 6 7

Tabla B
(teléfono y
pantalla)

© o N ® o AW N =
© | N o o~ W | ==
© (N o o~ w0 o
© o N o o~ 0| e w
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© oY o oo an o o
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Tabla D. Puntuacion de pantalla y periféricos.

Tabla D (pantalla y periféricos)
1 2| 3| 4 5|6 |7 |8 9|10
1 1 2/ 34|56 |7 |89 |10
2122 |3 |4 |5 |6 |7 |8|9 |10
3| 3 |/3|3 |4 5|6 |7,|8|9 |10
4 14 | 4|4 4 5|6 |7 |8 )| 9|10
Tabla A
(silla) con 5 = | 5 5 5 5|6 |7 8 9 |10
factor 6 6 6|6 6 6 6 7 89 10
tiempo
Ty\7 |7 |7 |7 |7 |7 |7 |89 |10
8|18 8 8| 8| 8|8 8|8 |9 10
9199|9999 99| 9|10
1010 |10 | 10 |10 (|10 10 | 10 | 10 | 10 | 10

Tabla E. Puntuacion final del meétodo ROSA. Las casillas som-
breadas corresponden al nivel de accion que requiere actuacion.
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