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Resumen
Este trabajo de investigacion esta dirigido a los empleados y administradores de
Call Centers. Evalla el nivel de sedentarismo en la salud de los empleados que laboran
en estos centros. También se enfoca principalmente en los efectos del sedentarismo y
sus posibles causas asi como en brindar recomendaciones para minimizar el efecto de

los mismos.

Durante la investigacion se observé una deficiencia en el conocimiento y manejo
del sedentarismo y aspectos como ergonomia, alimentacion, estrés relacionado y
exceso de horas en el puesto de trabajo. Debido a este fendmeno surge la inquietud de
plantear una serie de recomendaciones con el propdsito de incentivar el cumplimiento
de estas por parte del empleado y los administradores de los Call Centers investigados
al abordar temas relevantes como el ausentismo laboral y el deterioro de la salud a
corto, mediano y largo plazo de los trabajadores. Ademas, permite reconocer que hay

una necesidad urgente de mejorar el nivel de actividad fisica.

Por ultimo, éste trabajo se ha estructurado en 5 partes, Capitulo I, Capitulo 11,
Capitulo 111, Capitulo IV y Capitulo V, distribuidos en: Introduccion, Marco teorico,
Marco Metodoldgico, Analisis de los datos encontrados y Recomendaciones y
Conclusiones respectivamente. Finalmente, se espera que pueda ser de ayuda para

investigaciones futuras.
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Abstract
This research is aimed for employees and managers of Call Centers. Assesses the
level of physical inactivity on the health of employees working in these centers. It also
focuses primarily on the effects of physical inactivity and its possible causes,

providing recommendations to minimize the effect of it.

During the investigation was observed a deficiency in knowledge and management
aspects such as physical inactivity, ergonomics, nutrition, stress related and excessive
hours on the job. Because of this phenomenon concerns to launch a series of
recommendations that may encourage compliance with these by the employee and
manager in charge of the Call Center to reduce absenteeism and deteriorating health in
the short, medium and long term. It also allows to recognize that there is an urgent

need to improve the level of physical activity.

Finally, this investigation work consists of 5 parts, Chapter I, Chapter I, Chapter
I11, Chapter 1V and Chapter V, with Introduction, Theoretical Framework,
Methodological Framework, Data Analysis and Conclusions and Recommendations

found respectively. Finally, it is expected to be helpful for future research.
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CAPITULO | INTRODUCCION

Uno de los efectos adversos de los avances tecnoldgicos del siglo XIX es el
sedentarismo en el ambiente de trabajo. EI empleado promedio pasa dos tercios de
la jornada laboral sentado. En el caso especifico de los Call Centers (Centros de
Llamadas) hasta un 90%. Estudios recientes muestran que el sedentarismo laboral
aumenta el riesgo del padecimiento de enfermedades cardiacas, diabetes,
osteoporosis, problemas circulatorios—varices y trombosis venosas profundas—
lumbagos, tendinitis y lesiones musculo-esqueléticas, entre otras. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “el alto indice de sedentarismo que
existe en la poblacidn, es considerado como el cuarto factor de riesgo de las
enfermedades no transmisibles y al que se le atribuyen el 6% de las muertes en el
ambito mundial

En el Caso de Costa Rica, el sedentarismo laboral se ha convertido en un factor
de riesgo para la salud entre la poblacion adulta joven. La implementacion de
politicas y programas orientados a facilitar el crecimiento y desarrollo de este pais
hace mas de quince afios, hace que las empresas requieran un recurso humano
altamente calificado y excelentes oportunidades de inversion son factores
determinantes para que mas de 200 multinacionales de alta tecnologia en diversos
sectores se hayan establecido en el pais. EIl sector de servicios corporativos ha
sido el mas beneficiado con mas de 113 empresas que han creado alrededor
de30,000 puestos de trabajo. Entre estas empresas de servicio se encuentran los
Call Centers. Segun datos del CINDE (Coalicion Costarricense de Iniciativas para

el Desarrollo), en Costa Rica existen unas 30 empresas que dan servicios de centro
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de contacto y que emplean entre 14,000 a 18,000 personas entre las edades de 20 a
30 afios. Un empleado del Call Center pasa un promedio de siete a ocho horas
sentado, factor que puede afectar y poner en riesgo su salud.

El presente estudio se basé en el sedentarismo en Call Centers ya que estos
centros realizan una actividad moderna y actualizada, sin embargo a criterio de
muchos empleados representa un riesgo en el estado de salud. Este trabajo aunque
no pretende agotar el tema porque es profundo y complejo, se presentan algunos
indices principales como consecuencias del sedentarismo. La idea es presentar el
panorama real de la situacién y mostrar algunas recomendaciones para tomar
cartas en el tema. El estudio esta dividido en cinco partes, | Capitulo, 1l Capitulo,
Il Capitulo, IV Capitulo y un V Capitulo, con Introduccion, Marco teodrico,
Andlisis del estudio, Conclusiones y Recomendaciones respectivamente en su

orden ya mencionado.

Antecedentes del problema

El origen de los “ Call Center” se remonta al afio 1876 en Estados Unidos, cuando
Graham Bell, inventor del teléfono, cred la empresa Bell Telephone (posterior
AT&T), el primer centro nacional de ventas por teléfono en la ciudad de Kansas. El
incremento del uso del teléfono en EE.UU. hizo posible apreciar sus posibilidades en

el &mbito empresarial.

De esta manera, muchas empresas encontraron en este nuevo metodo vinculado a la
telefonia una excelente oportunidad y una innovadora forma de relacionarse con sus

clientes.
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E
Las compariias comenzaron a publicar su nimero de teléfono en anuncios de prensa
y a recibir llamadas de sus clientes, con lo cual aparecio la funcion del operador
telefonico, empleado contratado Unica y exclusivamente para atender el teléfono. A
medida que el volumen de llamadas fue creciendo, las empresas fueron incorporando
un equipo de personas para dar ese servicio. Posteriormente, con la revolucion
tecnoldgica, aparecen centrales dedicadas exclusivamente para desarrollar esta
funcion, con herramientas que gestionan el flujo de llamadas y sistemas automaticos

de atencion al cliente.

La experiencia estadounidense se traslada a Europa; los primeros centros de
Ilamada aparecen en los afios 70, de la mano de multinacionales norteamericanas
como IBM, AMEX, 3M, Rank Xerox y Kodak las cuales implementan alli la
experiencia y que afos después fue implementada en el resto del mundo.(Gao, H.

2008).

Segun Micheli (2007), en relacion con el despliegue local y global
de la industria del “Call Center”, éstos pasaron de ser servicios que
ofrecian las mismas empresas, a ser un servicio de outsourcing,
ofrecido por empresas dedicadas integramente a desarrollar las
diversas practicas de centros de llamada. Estas empresas han sido
las propulsoras de la internacionalizacion de la industria. La
difusion y adaptabilidad de la tecnologia necesaria para la
implementacion de un “Call Center” permitié que se adoptara en

naciones que no tienen mucho desarrollo econémico.
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Esta nueva implementacion de los centros de Ilamada conlleva un

desarrollo econémico que afecta directamente a las personas en diferentes

areas como lo es la tecnologia y dispersién a nivel no solo local sino
internacional, lo cual representa un beneficio para los paises de nuevas

barreras.

En la actualidad, la industria de los centros de llamada emplean en el
mundo a un numero cercano a los 8 millones de trabajadores,
distribuidos en 4,8 millones de posiciones, de las cuales Estados
Unidos representa el 55%, equivalente al 2% de su fuerza laboral,
seguida por el Reino Unido, Alemania y Francia. En el ambito
planetario, factura alrededor de US$180 billones al afio. Existen
estimaciones aproximadas acerca de la fuerza de trabajo que posee el
sector en diversos paises. La complejidad de la industria, donde hay
muchas empresas que realizan esta actividad, dificulta determinar con
precision la cantidad de trabajadores de ese sector. Se calcula que en
EE.UU son entre 2,5 y 6,5 millones de empleados (Moss, Salzman y
Tilly, 2004); en Europa alrededor de 750 mil (Datamonitor, 2004), en
Francia cerca de 200 mil (Novethic, 2005), en México 190 mil
(Instituto Mexicano de Telemarketing, 2005) y por ultimo en

Centroamerica y el Caribe alrededor de 24 mil (empresa Avaya, 2005).

El Call Center objeto principal de este estudio sera Vialinx por poseer la mayor

cantidad de poblacién estudiada y Costa Rica’s Call Center, debido a las razones
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mencionadas el enfoque se basara mayormente en la empresa Vialinx. Esta es una
compafiia estadounidense, proveedora global de servicios al cliente y Marketing para
multiples pequefias y medianas empresas con grandes corporaciones. Esta ubicado un
km al este del aeropuerto Juan Santamaria en zona franca SARET. Vialinx se fundo el
9 de Marzo del 2009 y en su creacion tomaron parte Scott Kincer y Alex Arroyo como

Asociado.

Actualmente Vialinx cuenta con 511 empleados los cuales se encuentran divididos
en los distintos departamentos de servicio al cliente conformados segun sus
respectivas compafiias a las que Vialinx ofrece sus servicios. Su personal cuenta con
funciones de limpieza, sistemas integrados, cafeteria, administrativo, agentes (personal
encargado de servicio al cliente) y CEO (Chief Executive Officer) el cual es encargado
del funcionamiento y administracion de todo el lugar. En la estructura administrativa
se ubican el CEO con el primer lugar administrativo en toda la empresa, la secretaria
gjecutiva, el Departamento de Recursos humanos, los administradores de cada cuenta

y los supervisores de las diferentes cuentas.

La estructura fisica del lugar cuenta con un edificio tamafio bodega. En la entrada
se encuentra una sala de atencion a los clientes o personas para entrevistar, las oficinas
del departamento de Recursos Humanos y un Puesto de Secretaria al frente. La
siguiente seccidn cuenta con el piso donde trabajan las diferentes cuentas o servicios al
cliente, es decir los Agentes, ademas se cuenta con la zona de sistemas integrados,
cafeteria y bafios para hombres y mujeres respectivamente. La empresa actualmente

labora en diferentes horarios. El primero es de 7:00 a.m. a 4:00 .p.m. y el segundo
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1:30 p.m.-a 8 p.m. sin embargo cada agente tiene particularidades en su horario segun

la cuenta que se le asigne al brindar el servicio.

En Vialinx, el empleado cuenta con una rutina diaria y segun el horario asignado
entra y se ubica en su cubiculo o espacio de trabajo el cual consta de las siguientes
dimensiones: 70 de ancho por 60 cm de altura donde permanece sentado en una silla
de un aproximado de 50cm de alto, un promedio de 8 horas diarias con un periodo
para el almuerzo de 30 minutos,10 minutos para un refrigerio en la mafiana y otros 10
minutos para el refrigerio de la tarde y 10 minutos para ir al bafio durante toda la

jornada laboral de cada empleado.

Tema
El tema de la investigacion se titula: Estudio sobre el sedentarismo y sus efectos en

la salud de los empleados que laboran en los Call Centers, de abril a agosto del 2014.

Problema
La investigacion se centrara en el analisis de la informacion que se derive de la
siguiente interrogante. ;Como afecta el sedentarismo la salud de los empleados que

laboran en los Call Centers?

Preguntas de investigacion
s ¢Que tan adecuado es el mobiliario que utilizan los empleados en los “Call
Centers”.
++ ¢Qué condiciones provee la administracion para contrarrestar el sedentarismo
de los empleados de esta empresa?

++ ¢Sera importante respetar los periodos de descanso?
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++ ¢Cuanto es el tiempo adecuado para comer?
++ ¢Qué importancia tiene la alimentacion en un trabajo de oficina?
+ Por si solo ¢ qué hace el empleado de Call Center para combatir el

sedentarismo que le causa su trabajo?

Objetivo General
Determinar los efectos del sedentarismo en la salud de los empleados de los “Call

Centers.”

Objetivos Especificos

+¢ ldentificar los riesgos de la salud fisica y mental a los que se exponen los
empleados de los Call Centers debido al sedentarismo o inactividad fisica.

%+ Conocer las caracteristicas fisicas y funcionamiento de los Call Centers 'y
como inciden en la salud fisica de los empleados.

% Analizar el manejo por parte de la empresa a nivel ergonémico para
contrarrestar el efecto del sedentarismo.

% Plantear recomendaciones para prevenir y mejorar la calidad de vida laboral y
minimizar los efectos adversos que la inactividad produce en los empleados

que laboran en estos centros de trabajo.

Justificacion

La tecnologia y los cambios empresariales en pro de un futuro econémico mas
productivo inciden en la rutina laboral de los empleados, especialmente en el sector de
servicio. La naturaleza de estos ambientes de trabajo obliga al empleado a permanecer

fisicamente inactivo la mayor parte de su jornada laboral. La falta de actividad por la
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limitacion de movimiento y el gasto de energia en las empresas de Call Centers, se
cree que es mayor a la de otras empresas que brindan servicios. En este tipo de
negocio cada minuto cuenta, ya que el deber del empleado es atender la mayor
cantidad de Ilamadas lo cual depende de la cuenta, un aproximado de 600 al dia segun
la cuenta de Marketing del Call Center de estudio. Estas llamadas se hacen con el
propésito de informar al cliente sobre los servicios que se ofrecen, aclarar dudas,

procesar reclamos y vender productos.

En estos centros se trabaja entre siete y ocho horas diarias de pie o sentado con un
audifono recibiendo o haciendo llamadas. Muchas veces los empleados no pueden ni
siquiera disponer de su hora de almuerzo, especialmente si tienen que lograr las
métricas establecidas por parte de la cuenta o empresa a la cual se le brinda el servicio.
A pesar de los riesgos que esta inactividad supone para la salud de esta fuerza
trabajadora joven, los estudios de las condiciones de trabajo en estos ambientes
laborales son escasos. Las propuestas para mejorar las condiciones de trabajo que
ponen en riesgo su salud y prevenir asi el riesgo de padecer enfermedades cronicas son
ausentes 0 minimas segun sea el caso. La mayoria de los trabajadores laboran en estos
centros laborales porque reciben un salario que les permite satisfacer sus necesidades
bésicas y es una de las mayores ofertas de empleo que existen en el pais. Tal como el
periodico La Republica publico en su articulo del 26 de Octubre del 2012 actualmente,
la recuperacion es lenta para la mayoria de las empresas que existen, menos en este

sector ya que se mantiene una tasa de crecimiento del 10% anual en términos “reales”.
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Siguiendo las directrices de la Declaracion de Seul sobre Seguridad y Salud en el
Trabajo (Organizacion Internacional del Trabajo, 2008) que afirma especificamente
gue un ambiente de trabajo seguro y saludable es un derecho humano fundamental,
este estudio intenta determinar cuales son las condiciones de trabajo de los “Call
Centers “en Costa Rica y como el sedentarismo afecta la salud de los empleados.
También tiene como objetivo plantear recomendaciones que integren la actividad
fisica y movimiento durante las horas de trabajo sin que la productividad de los
empleados se vea afectada, asi previniendo el riesgo de contraer enfermedades

crénicas, evitar la obesidad y, desde luego, minimizar el ausentismo.

Delimitaciones

Delimitacion del espacio temporal y geografico.

El desarrollo del presente proyecto de investigacion fue llevado a cabo durante los
meses comprendidos entre abril a agosto del presente afio, por lo que el estudio se
enmarca en este espacio temporal. Los “CallCenters’seleccionados son Vialinx
(Servicio al cliente y Marketing) y Costa Rica’sCall Center (Servicio al cliente) estan
ubicados en Alajuela y San José Costa Rica respectivamente ya en su orden

mencionado.

Delimitacion conceptual.

Debido a las condiciones y naturaleza del trabajo en los Call Centers el cual es muy
similar, se limito el estudio a dos centros de llamadas “Vialinx” y "Costa Rica’s Call

Center”.
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La investigacion se enmarca en el area de salud centrada en las siguientes areas:

++ Posicion o ubicacion corporal.

+¢+ Espacio para movilidad corporal.

% Tiempo disponible de cambio de actividad durante el horario de
trabajo.

¢+ Actividad fisica personal en casa.

¢+ Caracteristicas corporales y fisicas del empleado.

«» Habitos alimenticios.

Delimitacion social.

El equipo humano con el cual se trabajé incluy6 los empleados que pertenecen al

area de servicio al cliente y de mercadeo de los Call Centers en cuestion.

Limitaciones

Humanas

Falta de cooperacion de algunos empleados para llenar los cuestionarios, poco
interés por el producto de investigacion y los prejuicios por parte de los empleados y

administradores.

Administrativas

Algunos empleados del area administrativa se negaron a proveer la informacion

interna por temor a que se dirija una critica directa al sistema interno de la empresa.
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De ética

La Etica como valor, implica respeto por las personas y empresas involucradas en
dicho estudio asi como la confidencialidad de la informacion brindada. Es evidente
que a la hora de encontrar algunos aspectos a mejorar se desea cooperar con la
empresa brindando aportes para establecer recomendaciones, que ayuden al
mejoramiento de la calidad de vida y de la salud de los empleados, y por ende el
rendimiento de los servicios de la empresa, pero no se puede obligar ni a la empresa ni

a los empleados a llevarlo a la préctica.

De atencion personalizada

Dada la cantidad de empleados y el tiempo limitado del estudio, no se pudo censar
a toda la poblacidn de los centros de llamada, por lo que se determiné el tomar una

muestra representativa que brinde los resultados propuestos en los objetivos

Financieras

La inversion para la realizacion de este estudio requirié un presupuesto
considerable que de alguna manera representa una limitacion. Se invirtio en la
impresion de encuestas, borradores del proyecto asi como también en transporte a los
diferentes Call Centers. También se invirtié en material educativo para repartir a 1os
administradores de los diferentes centros y en material didactico para uso de los

empleados.

Técnicas

Existe el riesgo de que el resultado de las encuestas se malinterprete.
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Bibliogréficas

No se cuenta con suficiente material bibliografico referente al tema del

sedentarismo en los Call Centers lo que dificulté la investigacion.

Burocréaticas

Los tramites para la aprobacion del proyecto de investigacion, las cartas de
aprobacion tanto de UNADECA como de los Call Centers objeto de estudio ubicados

en zonas francas fueron exhaustivos.

Viabilidad

A pesar de las limitaciones citadas; la investigacion es posible porque:

7/
°

Se tiene acceso o aprobacion de realizar el estudio en las empresas

seleccionadas gracias a la trayectoria de trabajo personal realizado en los

mismos.

% La mayoria del personal esta anuente a cooperar en el estudio a pesar de la
seleccion.

%+ Se tiene la aprobacion del personal administrativo de ambos Call Centers.

% Se cuenta con asesoria profesional como guia.

% A pesar de la limitante de tiempo, el estudio se realizara ajustado a un estricto

cronograma para concluirlo en las fechas asignadas.
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CAPITULO II
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Sedentarismo

El concepto de “sedentarismo” se ha usado a menudo como sinénimo de
“inactividad fisica”. Es una realidad que existe una diferencia etimologica entre ambos
conceptos. La inactividad fisica, segun la Real Academia de Espafia (RAE) indica
negacion o privacion de una cosa (actividad fisica), mientras que sedentarismo
significa exceso de conductas sedentarias, es decir, de “poca agitacion o movimiento”
segun la RAE. Sin embargo, mas alla de la semantica que tienen estas dos palabras, las
desigualdades deberian ser aclaradas para poder alcanzar conclusiones cientificas

sobre el efecto de la actividad fisica o su ausencia en la salud.

El sedentarismo puede ser evaluado usando escalas continuas para reconocer
divergencias de grado, pero también mediante escalas categoricas para identificar
diversidad entre categorias o niveles de sedentarismo. Dependiendo del instrumento de
evaluacion puede clasificarse los niveles de actividad fisica en escalas dicotomicas
(fisicamente inactivo o sedentario/ fisicamente activo), ordinales (fisicamente inactivo
o0 sedentario/moderadamente activo/fisicamente activo) o continuas (kilocalorias,
METS). Los METSs son una forma de calcular los requerimientos energéticos y se
refiere a multiplos de la tasa metabdlica basal y la unidad utilizada, MET -minuto, se
calcula multiplicando el MET correspondiente al tipo de actividad por los minutos de
ejecucion de la misma en un dia 0 en una semana. Finalmente Pate, (2008) define el
sedentarismo “como el gasto energético en actividades con una intensidad entrel y 1.5
MET, asumiendo que el sedentarismo esta caracterizado por su bajo nivel de

intensidad.”
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Entre los instrumentos existentes para medir la actividad fisica se puede mencionar
el Cuestionario Internacional de Actividad Fisica (IPAQ), el cual ha sido utilizado en
diversos estudios internacionales y se ha evaluado su validez y confiabilidad
sugiriéndose su uso en diferentes paises e idiomas, ademas de ser propuesto por la
OMS (Organizacion Mundial de la Salud), como un instrumento a utilizarse para
vigilancia epidemioldgica a nivel poblacional, dado que se ha puesto a prueba en 24

paises y actualmente se emplea en varias redes regionales.

Este instrumento aporta informacion sobre gasto energético estimado en 24 horas,
en las distintas areas de la vida diaria; tiene la ventaja de ser aplicable a grandes
muestras de distintos niveles socioeconémicos dada su simplicidad tanto en la

administracién como en la obtencion de los puntajes.

ElI IPAQ mide el nivel de actividad fisica a través de preguntas en cuatro dominios:
laboral, doméstico, de transporte y del tiempo libre. El indicador de actividad fisica se
expresa tanto de manera continua, en MET -minutos/semana, como de manera
categorica, clasificando el nivel de actividad fisica en bajo, moderado o alto. (Ver

anexo # 5)

Estadisticas en el ambito mundial y datos

La investigacion sobre la actividad fisica y la salud se ha centrado especialmente en
cuantificar el tiempo empleado en actividades que comportan estos niveles superiores
de gasto energético (> 3 MET), considerando que no participar en ellas es

«sedentarismox». Sin embargo, esta definicidn no tiene en cuenta la contribucion



ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS
sustancial que tienen las actividades de baja intensidad (1,6-2,9 MET) al gasto diario
total de energia ni los posibles efectos beneficiosos para la salud que pueden derivarse

de la realizacion de estas actividades de baja intensidad en vez del sedentarismo.

La OMS advierte en su Informe Anual sobre Enfermedades No Transmisibles
(2013), que “en el mundo aproximadamente 3,2 millones de defunciones anuales

pueden atribuirse a una actividad fisica insuficiente”.

El Dr. Pedro C. Hallal, (2011), de la Universidad Federal de Pelotas, en Brasil,
efectud una encuesta en 122 paises para recabar informacion acerca de cuales son los
paises cuya poblacion es mas sedentaria. En general, el sedentarismo se incrementa
con la edad y las mujeres son mas inactivas que los hombres. En el mismo se evalué la
actividad fisica de todas las personas de 15 afios de edad o mas y se considerd
sedentarismo la actividad inferior a 30 minutos de actividad de intensidad moderada a

la semana 0 menos de 20 minutos de actividad vigorosa.

The Lancet (2006), reporté10 paises con mayor porcentaje de sedentarismo.
Entre ellos tenemos a Malta con el nivel mas alto en un 71,9% de la poblacion
total. Le sigue Suazinlandia pais de Africa con un 69%, Argentina con un
68,3%, Serbia con un 68,3%, Arabia Saudita con un 68%, Micronesia con un
66.3%, Kuwait con un 64.5%, Reino Unido con un 63.3%, Emiratos Arabes
Unidos con un 62.5% y Malasia con un 61.4%. El mapa en el cual se expresa

este estudio realizado se encuentra en el anexo #6, el cual describe segun el
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tono del color, la proporcidn de personas sedentarias por cada pais y entre mas

oscuro el color, mayor es el porcentaje.

Estudios del sedentarismo

Dos estudios longitudinales recientes han resaltado la posible importancia de las
conductas sedentarias en cuanto a la salud. En un seguimiento de 6,5 afios de los
participantes en el Australian Diabetes, Obesity and Lifestyle Study (2010), se observo
que el hecho de dedicar mucho tiempo a ver la television o a estar sentado en oficina
se asociaba de manera significativa a un aumento de la mortalidad por todas las causas
y la mortalidad por enfermedad cardiovascular. Asi mismo, en un estudio de 169
adultos australianos, se observé que las interrupciones del tiempo de sedentarismo
(que deben diferenciarse del total de tiempo empleado en conductas sedentarias) se

asocian a resultados favorables de los biomarcadores metabélicos.

Las consecuencias adversas de permanecer sentado mucho tiempo han sido
confirmadas por los muchos estudios. Segin un estudio realizado por Canada Fitness
Surveys (2010), desde los ochentas, los participantes del estudio que inicialmente
indicaron que pasaban la mayor parte del dia sentados presentaron una mortalidad

significativamente superior al resto de la poblacién.

Sedentarismo en Costa Rica
En Costa Rica los datos para las autoridades de Salud son preocupantes en cuanto

al sedentarismo, las cuales concuerdan en que el sedentarismo de la poblacion esta
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ganando la batalla y el conformarse con hacer ejercicio durante el fin de semana

resulta insuficiente para mantener la salud.

La promocidn de la actividad fisica y ejercicio por medio de los medios masivos y
no masivos no es novedad en Costa Rica, entidades privadas y gubernamentales
realizan camparfias para que la poblacion adquiera habitos que beneficien su salud en

temas como la nutricion y la realizacion de ejercicio fisico.

Estadisticas en Costa Rica

En Costa Rica, la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS, 2013) informo que,
de acuerdo con datos institucionales, el nivel de sedentarismo en la poblacion
costarricense alcanza una cifra superior al 50%, dicha condicidn esta relacionada con
al menos el 50% de las muertes que se producen anualmente en el pais. Se calcula que
41,2 por ciento de los ticos realiza menos de diez minutos de actividad fisica por
semana y el 60% de las personas mayores de 22 afios tienen sobrepeso y obesidad.
Alrededor de 500 mil personas son diabéticos tipo Il y uno de cada tres costarricenses

es hipertenso.

Siempre que se habla de un Call Center, nos referimos a centros de Atencién de
Ilamadas, compafias que disponen de una serie de personas que se dedican a atender
Ilamadas (llamadas entrantes o el término en ingles inbound) o a realizar llamadas
(llamadas salientes, en inglés outbound) o incluso ambas tareas. El fin de estas
Ilamadas puede ser con diversos propositos como por ejemplo, al departamento de
atencion a clientes, atencidn a reclamos, asistencias, soportes técnicos, departamentos

que hacen encuestas, empresas de telemarketing,y otros variados servicios. Estas
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personas que laboran para estos Call Centers, los cuales son los que realizan o

atienden llamadas son los llamados los “Agentes™ del Call Center.

Sistema de funcionamiento

Para estas empresas el funcionamiento se basa en conocer datos de la calidad y la
cantidad de llamadas efectuadas o atendidas ya que, el principal negocio se centra en
la realizacion y recepcion de llamadas con lo cual el control de la informacion que
hace referencia a las llamadas es muy importante para valorar el negocio y beneficio

de estas compaifiias.

En las operaciones predomina la teoria matematica a traves de investigaciones
operacionales que consideran una variedad de problemas de optimizacion de
relevancia. Estas operaciones matematicas se realizan por ejemplo al determinar en
queé horarios se necesita incorporar mas cantidad de personal, también se realiza con el
tiempo de espera de ser atendido el cliente por el agente (para analizar la impaciencia
del cliente indicando asi calidad del servicio) y para determinar ciertas areas de
manejo como lo son la cantidad de lineas y de ejecutivos asi como posiciones de

trabajo, computadores, pantallas, puntos de red y otros aspectos del mismo.

En el &mbito de la industria mundial se utiliza el método ERLANG para llevar un
analisis de los datos dentro del Call Center asi como otro software de ayuda para
controlar el proceso. Un ERLANG es una medida adimensional usada para describir la
cantidad de trafico cursado a través de un circuito en una hora. Erlang significa; “horas

de trafico por hora” o SPH (Sales Per Hour) en Marketing. Para cualquier Call Center
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cada minuto representa un tiempo de atencion y pérdida o ganancia de dinero. Un
horario laboral normal en un Call Center oscila entre siete y nueve horas
aproximadamente, donde se distribuye el tiempo en 30 de almuerzo (Lunch)y 10/10 de
Breaks (Descansos por la mafiana y la tarde) y 10 de descansos para ir al bafio, lo que

equivale al tiempo total de movimiento relativo 1 hora.

La naturaleza del servicio requiere un alto estandar de rendimiento. Desde el punto
de vista del usuario la gran mayoria de las demandas deben ser satisfechas con poco o
ningun retraso y la calidad funcional de los servicios esta regulada y estandarizada
internacionalmente por la Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU) y en las
Gltimas décadas por otros organismos y foros de normalizacion que dan respuesta a la

rapida introduccion de tecnologias que se produce en este campo.

La Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE), organizacion sin
fin de lucro que promueve exportaciones inversion extranjera, juega un papel de suma
importancia desde hace 30 afos, al favorecer el incremento de las exportaciones y la
atraccion de grandes empresas a Costa Rica, dentro de las cuales se encuentran Intel,
Baxter, Procter and Gamble y otras compafiias, confian en la oportunidad que les
brinda Costa Rica, a través de CINDE. La inversion extranjera directa es la principal
responsable del crecimiento acelerado de Costa Rica en el periodo de 1980 a 2011. En
los anexos (Anexo #7), se muestra una imagen que demuestra que el sector que brinda
més aporte econémico en Costa Rica es el de servicios medido por el indice

Econdmico de Desarrollo.
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En la figura se percibe como la inversion extranjera directa, se dirige
principalmente al sector de servicios, creando una gran concentracion y lo cual para
efectos del pais representa también un gran riesgo en vista de la dependencia de este
sector, el cual si sufriere una crisis 0 modificacion de condiciones, probablemente
repercutiria de manera importante en la economia de Costa Rica. De este modo la
diversificacion en sectores, inclusive de servicios especializados como la industria

médica, es esencial, para la disolucion del riesgo por concentracion de sector.

Salud laboral y su marco legal en Costa Rica

El desarrollo de los Call Centers o Teletrabajo en Costa Rica, principalmente en el
sector publico, se ha visto antecedido por una serie de hechos entre los cuales se
destacan los siguientes:

*La Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion, celebrada una en
Ginebra en diciembre de 2003 y la otra en Tunez en noviembre de 2000, en las cuales
Costa Rica aprobd los principios y objetivos acordados, con el fin de encausar el
potencial de las TIC para promover los objetivos de Desarrollo del Milenio.

*El Plan de Accion sobre la Sociedad de la Informacion de América Latina y el
Caribe*“eLAC”, donde Costa Rica se comprometio a una serie de medidas que
fomentan a las inclusiones digitales. Especificamente se tiene la “Meta7”, que refiere
la promocion del teletrabajo teletrabajo maévil y otras formas de trabajo por medio de
redes electronicas, incluyendo los grupos mas vulnerables, incluidas las personas con
discapacidad, a través del equipamiento apropiado(software y servicios digitales).

*El desarrollo del Plan piloto para la aplicacion de técnicas de teletrabajo para los
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empleados del ICE, implementado por el Instituto Costarricense de Electricidad a
partir del 2007.

*La promulgacion del Decreto EjecutivoN® 34704-MP-MTSS del 31 de julio del
2008, publicado en La Gaceta N° 162 del 22 de agosto del 2008, a través del cual se
decreta la Promocién del Teletrabajo en las Instituciones Publicas.

Considerando el Codigo de Trabajo y desde el punto de vista laboral Costa Rica
cuenta con los articulos 109 a 113, mediante en los cuales se regula a los trabajadores
a domicilio o trabajadores de Call Center, definiéndolos como: “los que elaboran
articulos en su hogar u otro sitio elegido libremente por ellos, sin la vigilancia o la
direccion inmediata del patrono o del representante de éste”. Esta definicion dejando a
un lado a los Call Centers que si se encuentran bajo la vigilancia de un patrono o

representante.

Marco legal

La legislacion laboral costarricense no prevé ninguna regulacion especifica para el
modelo laboral de teletrabajo, y por lo tanto, las iniciativas que en este sentido
desarrolle la actividad privada se inscriben en el marco de la legislacion vigente.

En el informe Hacia la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento en Costa
Rica (Prosic, 2007) se realizé un amplio analisis sobre la situacion de los centros de
Ilamadas. Para darle un marco regulatorio e impulsar el desarrollo en el sector publico,
se emitieron dos decretos ejecutivos: el primero de promocion de los centros de
Ilamadas en las instituciones publicas y el segundo relacionado con las mujeres

embarazadas en una situacion coyuntural. Por razones del presente estudio se hablara
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del primer decreto.
Decreto Ejecutivo N° 34704-MP-MTSS. Promocidn del teletrabajo en las instituciones
publicas:

Este tiene por objeto promover y regular los centros de llamada en las instituciones
del Estado, como instrumentos para incrementar la productividad del funcionario, el
ahorro de combustibles, la proteccién del medio ambiente y favorecer la conciliacion
de la vida personal, familiar y laboral, mediante la utilizacién de las tecnologias de la

informacién y las comunicaciones (TIC). (Gaceta N 162,2008).

En este se crea un equipo Coordinador interinstitucional de los planes o programas
de los centros de Ilamada en cual tiene como objetivo emitir politicas y lineamientos
generales en esta materia, en el sector pablico y coordinar las acciones necesarias para

que en los centros de llamada se aplique a nivel nacional.

El Equipo Coordinador esta adscrito a la Secretaria Técnica de Gobierno Digital y
lo integran un representante de la Secretaria Técnica de Gobierno Digital (quien lo
preside), y un representante del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS),
también del instituto Costarricense de Electricidad (ICE), de la Direccién General del
Servicio Civil (DGSC), del ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econdmica

(MIDE PLAN)y del instituto Nacional de Seguros(INS).

El Decreto responsabiliza al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de intervenir
durante la implementacion de programas de teletrabajo o centros de Ilamada, para que
se cumpla con la Constitucion Politica, el Codigo de Trabajo y los Convenios

Internacionales de la Organizacidn Internacional de Trabajo (OIT) ratificados por el
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pais, asi como los decretos y normas existentes en el ordenamiento juridico de Costa

Rica.

En ese sentido indica que aquellas instituciones estatales que quieran desarrollar un
programa de teletrabajo o un centro de Ilamada, deben de considerar los siguientes

aspectos de orden legal laboral:

a) Todos los programas de teletrabajo o centros de llamada que se implementan en
el marco del Decreto tendran caracter temporal, lo que de ninguna manera afectara los
contratos por tiempo indefinido que ya tengan los trabajadores que laboran con la

misma entidad o institucion.

b) Los teletrabajadores no estaran sujetos a jornadas ni horarios de trabajo cuando
desempefien las labores en su domicilio personal, sin embargo, las regulaciones y
controles de los teletrabajadores que estaran sujetos a un tipo de jornada u horario,
seran designadas en forma general por el Equipo Coordinador Interinstitucional y

especificamente por los equipos institucionales.

c) Para aquellos trabajadores que no estén sujetos a jornadas ni horarios de trabajo
definidas, la eficiencia y cumplimiento en las labores encomendadas se medira de
acuerdo con la produccion meta, en cuanto a la calidad y cantidad, segtn los informes

que se presenten y aprueben oportunamente.

d) Los trabajadores mantendran y se beneficiaran de los mismos derechos y
obligaciones garantizados por la legislacion, los contratos de trabajo y los convenios

colectivos aplicables que tienen los demas trabajadores de la institucion.
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e) Para todos los efectos y en lo que fuere aplicable, se atenderan las reglas del

contrato a domicilio, regulado a partir del articulo109 al 113 del C6digo de Trabajo.

En el capitulo 11 del informe PROSIC (2007), se plante6 que la actual legislacion
laboral Costarricense carece de regulacion especifica para un fenomeno tan reciente y
ofrece recomendaciones importantes derivadas, entre otras de jornadas de reflexion
realizadas con estudiosos del tema. Se propone una reforma a la legislacion laboral
existente, en cuya discusion se consideren aspectos que incluyan la edad minima del
trabajador en estos centros o a domicilio, obligaciones del patrono, medidas de
inspeccion, condiciones de trabajo, propiedad de los equipos, atribucion de costos de
teletrabajo, disposiciones especiales de seguridad social, carrera profesional y otros.
Asimismo se sefiala la importancia de las regulaciones sobre el trabajo transfronterizo
u offshore y recalca el hecho que en esta materia y en otras, producto de la evolucion
de la sociedad de la informacion y el conocimiento, se requiere de esfuerzos que

involucren instancias internacionales y normativa supranacional.

Dicho lo anterior, es importante destacar que el Equipo Coordinador
Interinstitucional se encuentra trabajando en la legislacion necesaria para regular estos
centros de llamadas en el pais. En el afio 2009 se presentd un Proyecto de Ley
denominado Reforma al Capitulo Noveno del Titulo Segundo del Cédigo del Trabajo
para incluir el Teletrabajo o centro de Ilamada, Al entonces Ministro de Trabajo, Sr.

Francisco Morales, quien le dio el visto bueno.

Con este proyecto de Ley se pretende reformar el actual capitulo noveno del

Caodigo de Trabajo a domicilio, también incluya otras modalidades de teletrabajo
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existentes como el de los Call Centers, en forma mavil, y/o en oficinas satelitales, de
acuerdo a la conveniencia del empleador y al tipo de actividad a que se dedique la

empresa o institucion (articulo 109).

Asimismo, se propone una reforma a los articulos 110 a 112, resaltando la
necesidad de proteger de una forma clara los derechos, obligaciones y
responsabilidades de las partes (patrono y trabajador) en este tipo de trabajo, por
medio un adendum al contrato de trabajo donde se especifique en forma clara 'y
detallada, las condiciones en que se ejecutaran las labores, las obligaciones, derechos y
responsabilidades que deben asumir, los sistemas de control que se ejerceran, las
jornadas y horarios si los hay y hasta las causas de terminacion y el procedimiento de

reinstalacion del trabajador a sus antiguas condiciones.

El equipo Coordinador Interinstitucional sefiala también la necesidad de un
procedimiento para comprobar que se cumplan las condiciones que exigen el mismo
Caodigo de Trabajo en cuanto a riesgos del trabajo y el Reglamento General de

Seguridad e Higiene de Trabajo, Decreto Ejecutivo N1 de 4 de mayo de 1970.

Actualmente a este Proyecto de Ley se le han hecho algunas modificaciones, con el
objetivo de mejorarlo, y se esta esperando a que el nuevo Gobierno de la Republica lo

retome.
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Condiciones para laborar en este tipo de trabajo.

El Ministerio de Trabajo y Seguridad Social present6 un conjunto de
recomendaciones para la implementacion de planes pilotos y programa de teletrabajo o

centros de llamada los cuales se indican a continuacién:

-El teletrabajo debe ser voluntario, tanto para institucion empleadora como para las
personas trabajadoras. No hay forma de que una parte manipule a la otra, sea con

amenazas o con gratificaciones a aceptar esta modalidad de trabajo.

-Dado que la modalidad no esta regulada en las disposiciones de un contrato de
trabajo corriente, es necesario realizar un adendum al contrato, en el que se indique

con toda claridad las condiciones en que se desarrollara.

-En términos generales no es conveniente implementar horarios o jornadas a las
personas que realizan este trabajo, por cuanto la sujecién a jornadas y horarios
conlleva otro tipo de compromisos y controles. Si una persona tiene jornada y horario
definidos, estos deben estar sujetos a controles. La limitacion de horarios conlleva
también la posibilidad de trabajar jornada extraordinaria, que en condiciones de
teletrabajo tiene el mismo tratamiento legal que el que se realiza en el centro de

Ilamada o trabajo.

-Lo méas conveniente es medir la eficiencia y produccién por los resultados. Pero es
muy importante que la persona que los califique este preparada para medir el

rendimiento de las personas que laboran para estos centros de Ilamada, en cuanto a
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calidad y cantidad. Este procedimiento de medicion debe quedar perfectamente claro

en el adendum al contrato de trabajo.

-No hay reglas especificas en cuanto a quién proporciona equipo y otros
suministros, sin embargo, el articulo 69 (inciso D) del Codigo de trabajo establece que
se debe proporcionar todo el equipo y mobiliario, y darle el soporte y mantenimiento
que se requiera, pero por razones de conveniencia cada institucion debera implementar
un acuerdo con los Agentes o teletrabajadores, segun al presupuesto que maneje para

estos efectos.

-No es conveniente, bajo ningun punto de vista, que se dejen al azar condiciones,

procedimientos, responsabilidades y demas aspectos importantes de teletrabajo.

En materia de seguridad ocupacional

El Instituto Nacional de Seguros (INS) ofrece las siguientes recomendaciones para

preservar la seguridad de quienes se inscriben en esta modalidad laboral.

-Adecuado espacio fisico: el teletrabajador o Agentes debe contar con un espacio
fisico adecuado donde pueda desarrollar comodamente sus labores, ello incluye el
espacio aéreo y de superficie. La recomendacion sobre la distribucion de algunas

herramientas TIC.

-Referente a las condiciones ergonomicas los teletrabajadores deben de cumplir
ciertos requisitos minimos de aplicacién, que son los mismos que se deben aplicar en

las instalaciones fisicas propias de la empresa o institucion, como por ejemplo:
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a) Disponer de un escritorio 0 mesa con ajuste de las dimensiones segin su usuario,
para evitar lesiones de tipo musculo esqueléticas y que se distribuya segun sus

dimensiones corporales.

b) Uso de silla ergondmica (con ajuste de altura de asiento, altura de respaldo, ajuste
de cojin lumbar, silla con base de cinco puntos, semifrenada de material disipador de

calor, etc.)

c) Buenas condiciones de iluminacion; incluso de poder aprovecharse al maximo la

iluminacién natural de ser posible.

d) Condiciones de temperatura adecuadas.

e) Niveles de ruido aptos.

-El Agente o Teletrabajador debe contar con un lugar de trabajo segun sus
funciones para aprovechar al maximo los recursos y evitar exposiciones innecesarias
al riesgo probable; manteniendo el orden, limpieza y desinfeccion en todas las areas,

lo cual se espera el empleador se encargue. (Di Martino, 2001)

Call Centers y el sedentarismo-factores de riesgo

A pesar de todas las utilidades y beneficios que brindan los Call Centers también
involucran factores de riesgo. El trabajo de los Call Centers desencadena muchas
enfermedades y condiciones relacionadas; dadas las caracteristicas en que se
desarrolla este tipo de trabajo, se observan las afecciones oculares, producto de la

larga exposicion frente a las pantallas del computador; las infecciones del oido, por el
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permanente traspaso de audifonos, la disfonia producida por la necesidad de estar en
constante comunicacién verbal con los clientes y, finalmente, los sindromes musculo

esqueléticos y altos niveles de estrés.

Cuando se pasa mucho tiempo sentado sin levantarse —-mas de 4 horas de la
jornada—, la contraccion muscular mantenida ocasiona la compresion continua de los
vasos sanguineos provocando que el musculo no reciba el aporte de oxigeno y glucosa
necesarios, lo que dificulta la eliminacion de residuos celulares y provoca un nivel de

fatiga que obliga a interrumpir la tarea.

Los periodos prolongados en posicién sentada reducen el movimiento de los
musculos, sobre todo en cuello y hombros, y producen una compresién constante
sobre los discos intervertebrales. Esto incrementa la probabilidad de sufrir trastornos
musculo esqueléticos en cuello, espalda dorsal y zona lumbar, asi como padecer

problemas de circulacion sanguinea (cardiovasculares y varices).

En un estudio basado en el juicio de expertos europeos sobre los riesgos
emergentes asociados a los Trastornos Musculo Esqueléticos (TME) la European
Agency for Safety and Health at Work (2009), la mayoria de las opiniones
coincidieron en destacar la falta de actividad fisica como el riesgo mas emergente. Las
razones esgrimidas, fueron el creciente trabajo frente a pantallas de visualizacion de
datos, asi como el incremento del tiempo que los trabajadores permanecen sentados
debido a la automatizacion de los sistemas. Los riesgos multifactoriales (causados por

una combinacion de factores) fueron identificados como importantes. De hecho, el
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siguiente tema que fue sefialado fue la combinacion de los factores de exposicion a

riesgos musculo-esqueléticos y los factores de riesgo psicosociales.

En el contexto actual, una gran cantidad de personas trabajan en el sector Servicios
y su dia a dia esta ligado a un escritorio y una silla, el sedentarismo es una cuestion
cada vez mas preocupante. En este tipo de trabajos hay 3 factores asociados al

sedentarismo.

Factor fisico y biomecanico de un trabajo sedentario

El esfuerzo fisico es una parte fundamental de la actividad laboral. Este esfuerzo
mecanico muy intenso 0 muy repetitivo, particularmente cuando faltan las condiciones
de trabajo adecuadas, puede ser causa de lesiones que afectan especialmente al sistema

musculo esquelético.

Los trastornos musculo esqueléticos son lesiones de musculos, tendones, nervios y
articulaciones que se localizan con mas frecuencia en el cuello, espalda, hombros,
codos, pufios y manos donde el sintoma predominante es el dolor, asociado a
inflamacién, perdida de fuerzas y dificultad o imposibilidad para realizar algunos
movimientos. Generalmente presentan una serie de alteraciones en los musculos como
mialgias, calambres, contracturas y rotura de fibras; en los tendones y ligamentos
como tendinitis, sinovitis, tensinovitis, roturas, esguinces y gangliones; en las
articulaciones, la artrosis, artritis, hernias discales y bursitis, ademas de los
atrapamientos y estiramientos de los nervios y los trastornos vasculares. (Cantero,

Lopez y Pinilla, 2003).
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En Costa Rica durante el afio 2002 el Instituto Nacional de Seguros (INS) reporto
que 15.125 (15%) reclamos por accidentes y enfermedades relacionados con el trabajo
correspondian acondiciones ergondmicas (movimientos repetitivos, esfuerzo fisico
excesivo al levantar, empujar y manejar objetos). En el 2007, el INS volvio a reportar
la atencion de mas de 4.500personas que aquejaban alguna dolencia masculo

esquelética, el 65% localizada en extremidades superiores.

En el 2011 el INS informo que se encontr6 una correlacion entre los trabajos
dinamicos (por ejemplo el levantamiento de cargas pesadas) y los trabajos estaticos
(como el mantenimiento de posturas fijas por un tiempo prolongado), pues en ambos

casos se asocian a dolores de espalda.

Segun Acosta (2008) ciertas caracteristicas del ambiente de trabajo se asocian con
lesiones, a estas caracteristicas, se le llaman factores de riesgo de trabajo e incluyen:
La postura, la fuerza, velocidad, vibracion segmentaria, repeticion, duracion y tiempo

de recuperacion.

Posicién sedente, higiene postural y ergonomia
La posicion sedente se define, segun Dufour y Pillu(2006), como la
posicion en la cual el individuo esta sentado con los miembros
inferiores flexionados en angulo recto, manteniendo su columna
vertebral recta, su mirada horizontal y los pies apoyados en el piso,
se puede apreciar ademas que en esta posicion, los muslos forman un
angulo recto con el tronco, dicho angulo se consigue mediante la

flexion de la cadera y la basculacion posterior de la pelvis. Asi
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durante la postura sentada la articulacion coxofemoral se le
encuentra flexionada a 60 grados y los 30 grados restantes se
consiguen con la flexion del segmento lumbar de la columna

vertebral.

Como mencionan Miralles y Miralles (2005), “el aumento de la flexion lumbar de
15 a 42 grados en la posicién sedente, provoca el aumento de la presion intradiscal y

en las articulaciones intervertebrales.

La columna vertebral durante la posicion sedente soporta el peso suprayacente del
cuerpo (peso de la cabeza, de la cintura escapular y miembros superiores y el peso del
tronco), esta carga es transferida hacia la pelvis, cara posterior de los muslos y pies,

considerando que estos se encuentran apoyados en el piso.

Cuando la persona esta sedente y no apoya sus pies en el suelo, aumenta la carga de
peso a nivel de las vertebras lumbares y sacras y en sus respectivos discos
intervertebrales, este peso a su vez recae en las tuberosidades isquiaticas y musculos
subyacentes. También aumenta la presion en los muslos especificamente en la fosa
poplitea ya que la parte frontal del asiento genera una presion de contacto en dicha
zona, y a esto a su vez provoca un espasmo venoso y compresion nerviosa que

desencadena adormecimiento y dolor de las piernas.

Las enfermedades osteomusculares, tal como lo sefiala la OIT (2002) en su informe
sobre el registro y notificacion de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales,

estan relacionadas con actividades laborales que incluyen: movimientos rapidos o
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repetitivos, esfuerzos excesivos, concentraciones excesivas de fuerzas mecanicas,

posturas incomodas o no neutrales y vibraciones.

A continuacion se abordara la definicidn, sintomatologia y la relacion biomecanica
y ergonomica de las principales algias vertebrales presentes en la poblacion que
trabaja en una oficina y estas a su vez son las que desencadenan los trastornos

musculos esqueléticos.

Cervicalgia

La Cervicalgia puede ser definida, como el dolor que se produce en la regién
cervical de la columna vertebral. Este dolor puede originarse en cualquiera de las
estructuras del cuello incluyendo: musculos, articulaciones, ligamentos, nervios,
vertebras, discos intervertebrales, se localiza generalmente en la region posterior o
postolateral del cuello. Ademas dicho dolor puede irradiarse hacia los hombros, region

escapular y/o region pectoral. (Ver anexo#8)

Jiménez y Ruiz (2007) mencionan que, “el dolor cervical es un padecimiento que
sufre mas de la mitad de la poblacion en algin momento de su vida y se convierte en

una de las causas mas frecuentes de consulta médica.”

La region cervical de la columna vertebral es uno de los segmentos mas moéviles del
raquis, pues se calcula que en una hora movemos la cabeza unas 600 veces. Esta zona,
tal como sefialan Tortora y Grabowski (2002). “se encuentra constituida por siete
vertebras que se articulan entre si y estan sostenidas por musculos y ligamentos. De la
columna cervical salen ademas raices nerviosas que dan sensibilidad y motricidad a

los miembros superiores.”
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La columna cervical se encarga principalmente de sostener a la cabeza, asi como
también permitir un amplio rango de movimientos fisiol6gicos y brindar estabilidad a
la cabeza y cuello. Ademas integra la cabeza con el resto del cuerpo y con el entorno
que rodea a la persona. Por ultimo cabe mencionar que, como sefialan Nordin y
Frankel (2004), “debido a que los principales centros nerviosos se encuentran en la
cabeza, la region cervical esta protegiendo al tronco cerebral, médula espinal y a las

distintas estructuras neurovasculares, a medida que discurren por el cuello.”

Los sintomas caracteristicos de la cervicalgia comprenden: dolor agudo e intenso
localizado en la region posterior o postolateral del cuello, dicho dolor puede
proyectarse hacia los hombros, generalmente por la contractura del masculo trapecio,
rigidez y contracturas en los musculos del cuello y region interescapural, limitando la

movilidad normal del cuello especialmente hacia la flexion lateral y/o rotacion.

Este cuadro puede acompafiarse ademas de otros sintomas, tales como: cefaleas,
mareos, acufenos, fatiga, falta de concentracion, nauseas, etc. Es importante tomar en
cuenta que el dolor cervical de origen mecanico se caracteriza porque empeoran con la

movilizacion y mejoran con el reposo funcional.

Algunas actividades laborales, como el trabajo de oficina, pueden condicionar a
una posicion forzada de la columna cervical y originar con ello cervicalgias en los
trabajadores, puesto que, las personas tienden a adoptar una postura de trabajo
prolongada en sedestacion anterior, la cual por un lado permite el libre movimiento de
los miembros superiores pero por otra parte, mantiene a la cabeza en una posicion de

flexion anterior (Dicha posicién en anexo#9)
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Biomecanicamente en dicha posicion aumentan las tensiones intervertebrales en la
region cervical debido, por una parte, a la separacion entre las superficies articulares
(apdfisis articulares posteriores), lo que causa una disminucién de la superficie de
distribucion de cargas y por lo tanto se concentra todo el peso en el pilar anterior de

las vértebras.

Por otra parte la cabeza flexionada hacia adelante, traslada la zona cervical por
delante del centro de gravedad del cuerpo, aumentando asi el brazo de palanca de
gravedad y la tension intervertebral. Para compensar esta posicion, los hombros se
inclinan hacia adelante y las escapulas rotan hacia abajo, esto hace que la porcién
superior del masculo trapecio (que inserta en la columna cervical), ejerza tension

sobre el cuello.

Las posturas incorrectas que se adoptan durante el trabajo, tienen una estrecha
relacion con la adaptacion de las dimensiones del mobiliario de oficina y los

materiales que se utilizan para llevar a cabo las tareas encomendadas.

De esta manera, la posicion de flexion anterior de cabeza se origina por causa de
varios factores, entre los cuales estan: el escritorio se encuentra demasiado bajo, es
decir su altura es inferior a la de los codos de la persona que lo utiliza en posicion de
sentado, o la silla de trabajo es muy alta, esto a su vez hara que la persona incline su
cabeza hacia adelante y abajo constantemente. En anexo#10 se muestra una imagen de
la falta de adaptacion entre la persona y el mobiliario de oficina y por consiguiente la

posicién que se adopta en flexidn anterior de cabeza.
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En el trabajo es importante tomar en cuenta la ubicacion, altura y distancia de
separacion entre el monitor y la persona, ya que si la altura del monitor se encuentra
por debajo de los ojos de la persona, forzara a que esta se incline hacia abajo para
mirar la pantalla, como sucede generalmente con las computadoras personales o
laptop. Ademas es importante que el monitor esté ubicado frente a la persona ya que si
este se encuentra lateralmente, obligara a la misma a realizar constantes giros de

cabeza lo que ocasiona dolor y contracturas de la musculatura cervical.

De la misma forma si el monitor se encuentra a una distancia mayor a 50-60cm de
separacion de la persona, esto ocasionara que la misma realice constantes
movimientos de ante pulsion de cabeza para observar la pantalla y por consiguiente se
generaran tensiones cervicales. Sin embargo es necesario descartar que la persona
tenga alguna patologia visual como la miopia que le obligue a realizar el mismo

movimiento.

Mondelo, Torada, Gonzales y Fernandez (2002), sefialan, que con el paso del
tiempo la accion de los musculos ciliares y extrinsecos del ojo, que realizan las
funciones de acomodacion y convergencia del érgano visual, disminuye, y esto da
paso a que se presenten sintomas tales como: sequedad en el ojo, tensién o pesadez en
los parpados y 0jos, sensacion de ardor o de picor, vision borrosa, disminucion de la
agudeza visual, dificultades de fijacion, fotofobia, deslumbramientos, cefaleas,

sensaciones de vértigo, entre otras.

Por lo cual se recomienda que la persona fije su mirada cada cierto tiempo en algun

objeto lejano o que el individuo realice otras tareas, que la disposicion del puesto de
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trabajo sea adecuada en relacion a la calidad y cantidad de luz presente en el lugar de
trabajo, por lo tanto se recomienda ubicar los puestos de trabajo paralelos a las
ventanas (si hubiera), para evitar que la luz que ingresa por las mismas se refleje.
También se recomienda utilizar los protectores de pantalla mientras se utiliza un

computador para atenuar los reflejos.

Dorsalgia

Segun el instituto Ferran de Reumatologia (2013), el dolor, patologia y cambios
degenerativos en la regién dorsal estan relacionados con cambios posturales
(incluyendo escoliosis y cifosis), afecciones de los 6rganos internos, funcion estatica
y/o dinamica espinal alterada (relacionada con disfuncion de los tejidos blandos:
ligamentos, musculos y discos vertebrales) y disfuncion de las articulaciones
costovertebrales facetarias. De manera que los sintomas pueden ser muy variados
dependiendo del origen, desde un dolor constante y difuso en la region dorsal hasta un
dolor agudo localizado a un lado de la vértebras dorsales que puede irradiarse a lo
largo de la costilla, incluso pudiendo dificultar la respiracion o movimiento del tronco

o cuello.

En Costa Rica la principal causa o diagnostico por la que se incapacitaron los
trabajadores de la C.C.S.S. en el afio 2000 fue por dorsalgia, un total de 6.690

incapacidades y actualmente ocupa el cuarto lugar. (CCSS, Anuario estadistico, 2000)

Los sintomas de dorsalgia, dependiendo del origen de la misma pueden ser muy

variados, sin embargo es este trabajo de tesis nos interesa concentrarnos en los
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sintomas de origen mecéanico, es decir aquellos que se dan por malos habitos

posturales y que someten a esfuerzo la region dorsal. (\Véase anexo#12)

La region dorsal del raquis consta de 12 vertebras que se articulan a
su vez con 12 pares de costillas, a pesar de ser la region mas larga de
la columna es también la menos movil. Este hecho se debe, como
menciona Kapandji (2002), en primer lugar a la constitucion
anatomica de las vértebras dorsales, ya que estas al tener apofisis
espinosas voluminosas, largas y muy inclinadas hacia abajo y hacia
atrads estan practicamente en contacto entre si, limitando de esta
manera la amplitud del movimiento de extension del raquis dorsal.
En segundo lugar, el raquis dorsal se estd articulando con la caja
toracica, esto por lo tanto limita los movimientos aislados de dicha

region, principalmente la rotacion y flexion lateral.

La funcion principal del raquis dorsal no es entonces la de aportar movilidad al
tronco, sino mas bien la de proteger junto con la caja torécica, a los 6rganos vitales del

mediastino.

Durante las tareas de oficina se somete a esfuerzos mecanicos la region dorsal, si la
persona sentada asume una posicion de inclinacion anterior hacia el plano de trabajo.
La tension excesiva a la que estdn sometidos los musculos extensores del tronco,
ligamentos y articulaciones intervertebrales para mantener esta posicion de flexion
anterior de la columna, es el factor predominante para que se desencadenen dolores,

contracturas, fatiga y molestias en la region dorsal.
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Biomecanicamente, como refieren Miralles y Miralles(2005), la
posicion de sedestacidn anterior provoca el aumento de la cifosis del
raquis dorsal, esto incrementa a su vez la tension en los ligamentos
intervertebrales posteriores dorsales y, debido al desplazamiento del
nacleo pulposo hacia las fibras posteriores del anillo fibroso, la presion
en la parte anterior del disco intervertebral. Si esta posicion es
mantenida por prolongados periodos de tiempo, como ocurre en el
trabajo de oficina, puede llegar a ocasionar con el tiempo no solo una
dorsalgia mecénica, sino también una dorsalgia asociada al desgaste a
nivel del pilar anterior de las veértebras dorsales y articulaciones
interapofisiarias. Ya que este segmento se encarga de soportar el peso

que se da en la columna por la posicion de sedestacion anterior.

Los dolores en la parte dorsal que refiere el personal que trabaja en una oficina se
relacionan ademas, con el manejo ergondmico de su puesto de trabajo, pues al existir
una incompatibilidad dimensional entre el mobiliario y la persona que lo usa, se
estimula a que las personas adopten posturas incorrectas, posturas como las
mencionadas en parrafos anteriores, que llegan a afectar integralmente su estado de

salud.

Asi las dorsalgias relacionadas con un incorrecto manejo ergondémico del puesto de
oficina, y se originan por diferentes factores, uno de ellos es la altura del escritorio o
silla de trabajo. Las molestias dorsales se desencadenan cuando la altura del escritorio

de trabajo es muy baja o dicho de otro modo la altura de la mesa estd muy por debajo
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con relacion al parametro antropométrico que mide la altura del codo de la persona
con relacidn al suelo, en posicion sedente. De esta manera si la superficie de trabajo es
baja, la persona que necesita mirar el teclado, leer o redactar un documento tiende a
adoptar una posicion en flexion anterior de toda su columna vertebral. Otro elemento
que puede influir para que la persona asuma dicha postura, es la silla de trabajo

cuando esta se encuentra muy alta.

Un elemento de la silla que se debe de tomar en cuenta, es la altura del respaldo. La
altura maxima del borde superior del respaldo sera 6ptima, si concuerda con la altura
subescapular de la persona que utiliza dicho asiento, es decir por debajo del angulo
inferior de las escapulas; si este se encuentra por debajo de esta referencia
antropomeétrica, no proporciona estabilidad a la espalda e incentiva a que aumente la
flexion dorsal y se acentué la cifosis. Si por el contrario el respaldo es muy alto, esto
limita los movimientos de la zona dorsal y promueve una postura estatica erecta de la

musculatura paravertebral que a la larga provocara contracturas y fatiga.

Por ultimo, es importante que la persona sepa cOmo incorporarse correctamente a
partir de la posicidn sedente, para evitar movimientos bruscos de la columna que
desencadenen dolor. De esta forma la persona debera incorporarse apoyando
primeramente sus manos y brazos en los reposabrazos de la silla, si la silla no los
tiene, la persona debera apoyarse en el borde del asiento o en sus muslos manteniendo
la columna ligeramente arqueada hacia atras, sin flexionarla mientras se incorpora.

Luego la persona debera desplazarse hacia el borde anterior de la silla, retrasando
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ligeramente uno de sus pies, el cual servird de apoyo e impulso para que la persona se

levante de su asiento.

Lumbalgia
La lumbalgia, tal como sefialan Barh y Maehlum (2007), es un
sindrome de etiologia multifactorial; que puede ser definido como el
conjunto de sintomas, dentro de los cuales predomina el dolor, que
se presenta en la region lumbar de la columna vertebral. “La
lumbalgia se genera con mayor frecuencia en el grupo etario

comprendido entre los 20-55 afios.”

Este es uno de los dolores mas comunes, incapacitantes, dificiles de diagnosticar, y
que de no ser tratado de manera eficaz y mediante una rehabilitacion adecuada se

puede volver cronico.

Segin Maehlum (2006), es el dolor sordo o agudo en la region
lumbar, el cual tiende a intensificarse si la persona se inclina habia
adelante o al levantar un objeto pesado. El dolor puede también
extenderse a la region glutea, ingle o regidn posterior del muslo. Se
observa ademas contractura o0 espasmos musculares de la

musculatura de la region lumbar.

Generalmente tiende a agudizarse con la actividad y al mantener posturas estaticas
ya sea en posicion sedente o bipedestacion. También se puede observar disminucion
de la amplitud del movimiento del tronco sobre todo durante la flexion e inclinacion

lateral.
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La columna lumbar constituye la zona méas baja del raquis y el segmento mas movil
del mismo. Esta formada por 5 vértebras que son las mas grandes y resistentes del
raquis, ya que se encuentran soportando todo el peso del tronco y cabeza. El raquis
lumbar posee una gran amplitud de movimiento y su movilidad maxima se sitia en la
parte baja del segmento lumbar, sobre todo en el espacio entra la cuarta y quinta

vértebras lumbares.

La region lumbar ademas se convierte en una zona muy vulnerable de nuestro
cuerpo ya que ademas de estar constantemente sometida a esfuerzos, malas posturas,
movimientos bruscos y excesivos, constituye una zona vertebral desprotegida, a
diferencia del sacro que esta articulado con los huesos de la pelvis y de la regién
dorsal que esta articulando con la parrilla costal, por lo tanto actia como puente de

dichos segmentos vertebrales, los cuales le confieren a su vez estabilidad.

Las lumbalgias que se originan a partir de un trabajo de oficina, tal como refieren
Gonzales y Fernandez (2002), se encuentran relacionadas con la adopcién y
mantenimiento de posturas inadecuadas durante el desarrollo de la actividad laboral y

a la falta de principios ergondmicos en el puesto de trabajo.

La postura que con mayor frecuencia se adopta para el trabajo de oficina es la
sedestacion anterior. Biomecanicamente en esta posicion puede afectarse la
zona lumbar debido a varios factores, entre ellos esta la flexion de la columna
lumbar que ocasiona el enderezamiento y tendencia a la cifotizacion de su
curvatura; de esta manera como sefialan Miralles y Miralles (2005) se

incrementan las cargas y presion intradiscal del segmento lumbar.
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La altura del plano de trabajo y del asiento: las algias lumbares se originan cuando
la mesa de trabajo se encuentra muy baja en relacion a la altura de los codos de la
persona que la utiliza, esto obliga a la persona a que doble o flexione su columna
lumbar hacia delante al momento de realizar tareas de lectura o escritura. La altura del
asiento también influye para que se adopte posturas en flexion anterior, pues si esta es
demasiado elevada, la persona para alcanzar el teclado, la superficie de trabajo o
cualquier elemento de trabajo que requiera, debera encorvarse hacia adelante y esto

generara molestias musculares en la zona lumbar.

Es importante tomar en cuenta ademas, que la silla del trabajo de oficina cuente con
respaldo que brinde soporte a la region lumbar, para esto la altura tanto del borde
superior como el inferior del respaldo debera coincidir con la altura subescapular e
iliocrestal respectivamente, de la persona usuaria de la silla. Resaltar sobre este punto
ademas, que la parte inferior del respaldo a nivel de la zona lumbar, tenga un soporte

con una ligera curvatura, que permita asi el apoyo y descanso de la region lumbar.

Otro elemento que debe tomarse en cuenta para evitar los movimientos forzados de
rotacion vertebral, es la correcta ubicacion de los materiales de trabajo. Para lo cual,
estos deberan ser colocados de acuerdo con la frecuencia con la que son utilizados, asi
aquellos que se utilicen con mayor frecuencia deberan ubicarse en la zona normal de
trabajo es decir aquella que coincide con el alcance minimo del brazo de la persona
hacia delante; mientras que aquellos elementos usados con menor frecuencia se
ubicaran en el &rea maxima de trabajo que coincide con el alcance maximo del brazo

del individuo hacia delante. Por otra parte conviene agregar que el personal de lugar
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de trabajo sepa, que si requiere alcanzar un objeto que se encuentra en posicion lateral
o inferior al plano de trabajo, se levante de su asiento para tomarlo, evitando asi los

giros innecesarios de la columna que generan tension y dolor lumbar.

Por ultimo cuando la persona en posicion sedente no apoya sus pies en el suelo, ya
sea porque la silla es demasiado alta y no puede ser regulada a la altura de la persona,
aumenta la carga de peso a nivel de las vértebras lumbares y sacras, y en sus
respectivos discos intervertebrales; para evitar esto se recomienda entonces la

utilizacién de un reposapiés.

Tiempo de trabajo, descanso, recreos
En una jornada de trabajo los periodos de descanso son importantes asi como las
pausas y tiempo de comida. Estos tiempos influyen sobre el bienestar, salud y

seguridad de los trabajadores.

Tanto las posturas estaticas como los movimientos repetitivos van a provocar
después de determinado tiempo una disminucién importante del flujo de sangre que
llega a los musculos, tendones, nervios de las extremidades superiores o inferiores
originando fatiga. Si el trabajador no descansa esa fatiga se puede transformar en una

lesion o condiciones ya vistas; como los trastornos musculo esqueléticos.

Segun el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social en Costa
Rica,(2014) el descanso minimo obligatorio que debe darse a la
persona trabajadora durante su jornada es de media hora, para

consumir sus alimentos, siempre que esta sea continua es decir de
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manera seguida, sin interrupcion. Sin embargo ese descanso se puede

aumentar, con derecho al pago del salario.

Dentro de las alternativas que existen en el area de ergonomia para evitar la
aparicion de lesiones musculo esqueléticas es el uso de pausas para evitar la fatiga. Se
habla de pausas para fatiga que son los tiempos que tiene que descansar el trabajador
para recuperarse de la exposicion a diversos agentes (ruido, posturas inadecuadas etc)
y se habla de micro-pausas a los tiempos cortos donde el trabajador realiza rutina de
relajamiento muscular. Las micro pausas pueden estar incluidas en las pausas para

fatiga.

Se deberia de realizar pausas cuando los trabajadores estan mas cansados. Dentro de los

procesos de trabajo se habla de tres tipos de pausas:

++ Las pausas del proceso mismo de trabajo.
++ Pausas personales (tiempo para comida, ir al bafio, tomar agua).

+¢+ Pausas por fatiga.

La frecuencia y duracion de una pausa de descanso estan en funcion del nivel de
dificultad del esfuerzo fisico o mental. Por lo que respecta al esfuerzo fisico, cuando este
implica un consumo de energia superior al limite de resistencia aceptable, aunque inferior a
40KJ (Kilo Joules o Unidad de energia universal) por minuto, el periodo de descanso puede
programarse dentro del turno de trabajo. En cambio, cuando implica un consumo de energia
superior a 40KJ/min, el periodo de descanso debe situarse inmediatamente despueés de

realizar la tarea dado el incremento exponencial de la fatiga.
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Desde el punto de vista de prevencion de riesgos laborales las pausas y los descansos
estan en funcidn de las exigencias fisicas y mentales de la tarea. A este respecto, la
organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2001) publico en la tercera edicion de su texto
introductorio un estudio del trabajo y el tiempo de recuperacion de la fatiga. Desde entonces
se ha extendido el uso de las tablas para el calculo de suplementos de tiempo, entre las que
destacan las de Peter Steel and Partners (Reino Unido) y las de la REFA (Republica Federal

Alemana).

La aplicacion de periodos de descanso esta justificada por diversas causas. La
eficacia de la pausa se reduce en proporcion exponencial inversa a la duracion de la misma.
La mayor eficacia de las pausas breves ha permitido fijar el principio de que muchas

interrupciones cortas son preferibles a unas pocas pausas muy prolongadas.

Alimentacién

La alimentacion es de mucha importancia en los tipos de trabajo sedentarios.
Dentro del horario laboral esta también estipulado un horario para lunch (Almuerzo),
el cual se puede extender de 30 minutos a 1 hora. El valor de recuperacion de las
pausas para comer suele ser limitado, particularmente si los trabajadores deben
realizar un recorrido considerable hasta el comedor, hacer fila para servirse, comer con

precipitacion y regresar rapidamente al lugar de trabajo.

En un estudio del 2008 publicado en el “Journal of the American Dietetic
Association”, 30 mujeres saludables fueron estudiadas en dos ocasiones separadas en
las cuales comieron a dos diferentes velocidades. Los sujetos utilizaron escalas para

puntuar factores como su hambre, saciedad, sed, deseo de comer y el sabor de sus
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comidas. Cuando consumian sus alimentos despacio, comian significativamente
menos calorias y mucha mas agua que cuando comian a una velocidad mas rapida.

Ademas, se sentian menos saciadas cuando comian rapido.

Segun la Sociedad Espafiola de Dietética y Ciencias de la Alimentacion (2010), el
comer rapido no solo da la impresion de todavia sentirse con hambre sino que también
sumado a factores como el estrés, la ansiedad y las malas formas de alimentarse

contribuyen a muchos factores de riesgo.

Respecto a los sintomas detectados, los resultados del estudio revelaron que
aquellas personas que percibian niveles de estrés mayores prestaban menos atencion a
lo que comian y aumentaban el consumo de “comida rapida” y refrescos,
disminuyendo el consumo de frutas y verduras. Ademas, segun sefiala el estudio, estas
personas comian en un mayor niamero de ocasiones mientras realizaban otras
actividades, como trabajar con el computador, conducir, leer o ver la television. Por
otra parte él estudio también encontr6 una relacion directa entre mayores niveles de
estrés y aumento del sedentarismo, reduciéndose la cantidad de actividad deportiva

semanal conforme aumentaban los niveles de estrés.

Un estudio estadistico elaborado por profesionales de la Escuela de Nutricion de la
Universidad de Costa Rica (2009), indica que salud y trabajo van unidos y se influyen
mutuamente. Puesto que la alimentacion es uno de los factores que afectan a nuestra
salud, es muy importante adaptarla a la actividad laboral, para mejorar el rendimiento
y reducir la fatiga, lo que contribuird a mantener un cuerpo mas sano y un mayor nivel

de bienestar.
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Los trabajos sedentarios engloban aquellas actividades profesionales que
condicionan la realizacion de dietas adaptadas a las condiciones de la personay de su
entorno, lo cual contribuye al incremento extra de las calorias, debido al bajo gasto
caldrico que conllevan. En los mismos las personas permanecen mucho tiempo
sentadas, practicamente todo el dia. En este grupo deben verse reflejado el personal de
oficina, comerciales, taxistas y personal de relaciones publicas o conductores de
autobuses. La dieta en estos casos debe ser baja en calorias, sin embargo suficiente

para proveer energia al cuerpo y claridad a la mente.

La preocupacion actual por la salud, como algo mas que la ausencia de enfermedad,
se basa en dos grandes pilares: una adecuada alimentacion y realizacion de actividad
fisica de forma habitual, asi la alimentacion y sus posibles consecuencias con respecto
al riesgo de padecer diversas enfermedades ha sido objeto de numerosos estudios en
afios anteriores, sin embargo, no ha sido hasta estos Gltimos afios cuando se ha
empezado a prestar especial atencion al beneficio de la practica regular de ejercicio
fisico, a favor de reducir el riesgo de contraer enfermedades crénicas y de potenciar el

bienestar fisico (Martinsen, 2000).

En la prevencion del sobrepeso y la obesidad y el exceso de sedentarismo y la
inactividad fisica, estan en especial relevancia los aspectos sociales. Ello significa que
se debe fomentar, por un lado, el hecho de que no so6lo es importante lo que se come y
lo que se bebe, sino también el como se come y el movimiento que se realiza,
procurando recuperar o mantener todo lo relacionado con la socializacion de la

comida, o la vida activa compartida.
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La organizacion familiar y laboral contribuye a que se dedique cada vez menos
tiempo a la compra, preparacion y consumo de alimentos, seleccionando las opciones
mas accesibles y mas econdmicas, y que requieran menos tiempo para su preparacion
o incluso se presenten listas para su consumo. Se han perdido habilidades culinarias y
las comidas familiares tienden a concentrarse en el fin de semana, mientras que los
dias laborales cada miembro de la unidad familiar realiza el almuerzo con frecuencia

en el lugar de estudio, trabajo o en un restaurante.

Por ultimo, la forma de consumir los alimentos y el sedentarismo son factores

unidos o que se ven influenciados por el estrés.

Estrés
Desde 1935, Hans Selye (considerado padre del estrés) introdujo el concepto de
estrés como sindrome o conjunto de reacciones fisioldgicas no especificas del

organismo a diferentes agentes nocivos del ambiente de naturaleza fisica o quimica.

La Organizacion Mundial de la Salud (1984), define por primera vez el concepto de
estrés laboral en 1984 y se refiere a él, como un patrén de reacciones psicologicas,
cognitivas y conductuales que se dan cuando los trabajadores enfrentan exigencias

ocupacionales que no corresponden a su conocimiento, destrezas o habilidades.

En la década de los setenta, producto de los estudios realizados sobre el estrés se
introduce el concepto Burnout en las primeras investigaciones de Freudenberger
(1974). Al finalizar esta década son muchas las referencias sobre este tema por parte

de diversas profesiones asistenciales, entre ellas la de los docentes Keavney y Sinclair
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(1978)), pero no fue hasta los ochenta cuando se produjo un aumento considerable de

las investigaciones sobre Burnout.

El concepto de estrés ha sido muy polémico dentro de la psicologia, tanto en su
definicion como en sus modelos teoricos explicativos (Sandin, 2003). Sin embargo, el
término Burnout ha sido delimitado y aceptado por la comunidad cientifica casi en su
totalidad desde la conceptualizacidn establecida por Malach (1999) en la que define el
Burnout como una respuesta del estrés crénico formada por 3 factores fundamentales:

cansancio, despersonalizacion y baja realizacion personal.

Segun Feveile (2002) la inhibicion del anabolismo (el estrés continuado se asocia
con una inhibicion de la hormona de crecimiento, secundaria a la accion del CRH
sobre la somatostatina) que podria inducir mayor susceptibilidad a los efectos nocivos
de las cargas mecénicas; y la tension muscular inducida por estrés, con el consiguiente
incremento de la carga total en los masculos. Con esto se puede llegar a la conclusion
de que el estrés también esta relacionado con la facilidad de presentar un trastorno

musculo esquelético.

El estrés y la depresion no solo tienen un terrible costo humano, sino también
economico. El Foro Econdmico Mundial (FEM) ha calculado —en un estudio
elaborado en el afio 2013 en conjunto a la Facultad de Salud Publica de Harvard—
aseguran que las cinco enfermedades crénicas mas frecuentes son el cancer, la
diabetes, los trastornos cardiovasculares, las enfermedades respiratorias y los
trastornos mentales y que este Gltimo supondran un costo a nivel mundial de 47

billones de dolares durante los proximos 20 afios.
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De ellos, los trastornos mentales seran los responsables de mas de un tercio de este
presupuesto 16 billones de délares o, lo que es lo mismo, el 1,3% del PIB (Producto
Interno bruto) mundial. Las cifras sefialan que las enfermedades crénicas tienen el
potencial no solo de quebrar a los sistemas sanitarios, sino también de poner un freno
a la economia global, concluye Olivier Raynaud, responsable del departamento

sanitario del FEM (Foro Econémico Mundial).

Viéndose tan afectada la situacion econdmica mundial, la poblacién laboral deberia
preocuparse por la disminucion en la préctica de actividad fisica y con esto el aumento
de estrés que se ha ido observando. Se recomienda que el empleador haga usos de
medios de motivacién para que el empleado pueda sentirse mas saludable y de esta
manera brindar un servicio mas productivo y sentirse con una disminucidn en la carga

mental y el estrés.

En general, en la poblacidn laboral, se han observado pocos progresos en el

incremento del nivel de practica de actividad fisica saludable. (Blair y Church, 2004).

Los sistemas de incentivos son todos aquellos que se otorgan en funcion del
desempefio del trabajador, lo que permite una reduccion en los costos de mano de obra

y un aumento en la productividad laboral (Alonso, 2004).

Segun este autor, es necesario que los planes reinan las siguientes caracteristicas

para mejorar el desempefio de los trabajadores, segun el autor:

+«» Que beneficie tanto al trabajador como a la empresa.
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+* Que sean explicitos y de facil entendimiento para los trabajadores.
¢+ Que tengan la capacidad de llevar el control de la produccién al interior de

la empresa.

Para las empresas, implementar practicas deportivas periddicas en el lugar de

trabajo puede suponer beneficios sustanciales, a modo de ejemplo:

+» Mejora del estado de salud y de la calidad de vida de los trabajadores.
¢+ Reduccion del ausentismo laboral.

¢+ Mejoras en la capacidad de decision.

+«+» Mejoras en el rendimiento y en la productividad.

+*» Mejoras en las relaciones de los grupos humanos.

¢+ Aumento de la satisfaccion de los trabajadores.

¢+ Ahorros por concepto de atencion medica.

+«+» Complemento a la compensacion del trabajador.

% Mejora de la imagen corporativa.

El estrésy la Biblia.

Segln un estudio realizado por John Hopkins Medicine de Estados Unidos asegura
gue unos 30 minutos de meditacion al dia pueden reducir los sintomas de la ansiedad y
de la depresion. Los autores de la investigacion revisaron 47 ensayos clinicos
realizados hasta junio de 2013, con 3.515 participantes. Encontraron evidencias de
mejoria en los sintomas de la ansiedad, la depresion y el dolor, asi como de reduccién

del estrés y mejora de la calidad de vida en todos ellos.
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La salud es la recompensa a la obediencia de las leyes de Dios, naturales y/o
morales. Asi la salud es un don de Dios que viene como recompensa de El a la
obediencia de sus leyes. Dios demanda obediencia como producto del amor de su

pueblo, de su confianza y entrega (Deut. 10:12,13).

En el mundo, tres de los grupos més saludables son: Los Japoneses, los Hunzas y
los Adventistas del Séptimo Dia. En estos grupos la incidencia de enfermedades
circulatorias, cancer, diabetes, hipertension arterial, osteoporosis y otras es baja en
relacién con el resto de la poblacion en general y la expectativa de vida superior.

Asimismo, estos grupos disfrutan de una calidad de vida superior.

El gobierno de los EEUU ha invertido casi $10°000,000 en estudiar cientificamente
el estilo de vida de los Adventistas de California. Los estudios han sido realizados por
Loma Linda University y universidades como Oxford University y supervisados por
diez de los principales epidemidlogos de los EEUU segun un informe que lanz6 la

revista National Geographic 2005.

Las revistas cientificas han publicado mas de 200 articulos sobre la salud o el
estado médico de los Adventistas. Muchos otros estudios alrededor del globo también

se han enfocado en el estilo de vida Adventista.

Cabe destacar que los Adventistas de California participantes del estudio se
caracterizaban en general por su preferencia a la dieta vegetariana u ovolacto
vegetariana, ademas por una vida sin sedentarismo, por el autocuidado, la asistencia
regular a la iglesia, y el no consumo de alcohol, tabaco, té y café. Su patron de vida se

mantenia incambiable por 100 afios hasta el momento del estudio. Ese patron de vida
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habia sido iniciado por los fundadores de la iglesia, basados en la interpretacion

biblica y en la direccidn recibida por su profeta, Elena G. de White.

La investigacion cientifica ha ido corroborando a través del tiempo, y en forma
totalmente independiente, la validez de los Mensajes de Salud presentados por Ellen

G. White.

De acuerdo con el Espiritu de Profecia, este mensaje de privilegio y bendicion
inestimables (Educacion Cristiana, 1975) abarca el estilo completo de vida de la
persona que se basa en los 8 remedios naturales: habitos de higiene y saneamiento,
habitos de salud ambiental, estilo de tratamiento y curacion de la enfermedad, y
habitos de salud personal como alimentacion, actividad fisica, recreacion, postura,
respiracion, uso del agua, temperancia, descanso, estrategias para enfrentar el estrés y

confianza en el poder divino.

Ellen G. White, enfatiz6 las bondades de una vida activa traducida en ejercicio
fisico activo y balance entre actividades (Educacién Cristiana, 1975). Subrayd la
importancia de la condicion mental del individuo; es decir, sus pensamientos,
sentimientos y emociones, y su impacto en el organismo fisico (Ministerio de
Curacién, 1905). También indicé que el vigor mental como el espiritual dependen
en gran parte de la fuerza y la actividad fisicas” (Educacién Cristiana, 1975). “Se
obtiene ciertos beneficios por estar al aire puro, y también, por ejercitar los

musculos” (La Educacion Cristiana, 1975).
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Algunos de sus consejos fueron: “Se debe emplear mas tiempo al aire libre,
realizando tareas livianas ocasionales, o haciendo ejercicio placentero de caracter

recreativo... 0 morira” (Testimonios para la Iglesia, 1935).

“La recreacion es necesaria para los que se ocupan en faenas fisicas y es aun
mas esencial para la gente cuya labor es puramente mental. Hablando del mismo
tema sefiala: "Podran regresar a sus ocupaciones con nueva vida y renovado valor
para emprender sus labores con celo, y estar mejor preparados para resistir las

enfermedades” (Testimonios para la Iglesia, 1935).

Referente a la Biblia nos indica que para Dios la salud es sumamente importante y
el siguiente texto nos dice: “Porque habéis sido comprados por precio; glorificad,
pues, a Dios en vuestro cuerpo y en vuestro espiritu, los cuales son de Dios” (1 Cor.

6:20).

Jesus particip6 del mejor tipo de ejercicio, el ejercicio util y €l es el que tiene la
virtud de impartir verdadera fuerza fisica y desarrollar plenamente las facultades.
Estas actividad en la carpinteria lo prepararon para llevar su porcion de las cargas

de la vida; asi se beneficié y fue una bendicidn para otros.

Conductas del individuo y el autocuidado

Nuestra conducta por medio de habitos estables constituye un determinado estilo de
vida. La Dra. Mirta Laham (2006), explica que estos constructos comportamientos se
vuelven condiciones de importancia como marco donde se insertaran los factores que
modulan el proceso salud-enfermedad en su interaccion con las condiciones

ambientales.
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A traves de la historia, la forma de cuidado, de entender su significado, de
practicarlo y de asumir la responsabilidad frente a éste, ha sido una construccion
cultural materializada en un patrimonio de practicas, ritos, creencias, actitudes,
representaciones y conocimientos que una cultura tiene alrededor del cuidado, en la
que la historia, la ciencia y la misma cultura han cumplido un papel muy importante
en su evolucidn, pues han contribuido a la construccién de este patrimonio y han dado

direccion al cuidado de la vida y la salud.

El énfasis que ha hecho el sistema en los cuidados de curacion, ha propiciado
desconocimiento acerca de la importancia de los cuidados propios como el interés por
un desarrollo integral del cuerpo y la mente diario. Ademas, como dice Colliere M.
(2003), “al promover los cuidados de curacion sobre los de mantenimiento, se aniquila

la relacion autocuidado, y en esto, se pueden distinguir tres premisas importantes:

1) Los comportamientos estan arraigados en creencias y tradiciones culturales, 2)
la existencia de las paradojas comportamentales y 3) la socializacidn estereotipada del

cuidado de acuerdo con el sexo.

Segun los planteamientos de De Roux G.(2004).

Los comportamientos estan fuertemente arraigados en un sistema de creencias
y tradiciones culturales, razon por la cual las personas no reemplazan facilmente
creencias ancestrales por nuevos conocimientos. Esto se debe a que las estructuras que
guian los comportamientos suelen ser muy complejas. Es asi como los
comportamientos en salud estan manejados por los conocimientos acumulados y por

las representaciones sociales, de las cuales hacen parte las supersticiones y los mitos
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construidos alrededor del cuidado de la salud. A su vez, el mundo simbdlico,
comprende estructuras de pensamiento y marcos de referencia desde los cuales se
emanan las fuerzas vivas de la persona, osea, todo aquello que le hace querer y
reaccionar ya que se agotan las fuentes de energia vital sean éstas de naturaleza fisica,
afectiva o social. Esto hace que el ser humano entre en un adormecimiento frente a la
motivacién y responsabilidad por el cuidado para la vida e. interpretan los fenémenos
de la vida, la muerte, la salud y la enfermedad, y desde donde se justifican los eventos

que ocurren en la vida cotidiana.

En las representaciones sociales, los mitos ocupan un lugar preponderante como
instrumento explicativo de hechos y fendmenos que ocurren en ausencia de

explicaciones de base cientifica.

Segun Malinowski B. (2006), “los mitos manifiestan, resaltan y codifican las
creencias y salvaguardan las claves morales con reglas practicas para guiar el
comportamiento humano. Ademas, estos se articulan con componentes cientificos y
configuran un sistema de pensamiento l6gico, desde donde se interpretan los
fendmenos naturales y sociales, asi estos no correspondan siempre con las verdades

cientificas”.

Cuando el pensamiento Idgico esta guiado por el mundo simbélico, los fendmenos
de la salud y la enfermedad se codifican desde ese marco de referencia, dando lugar a
comportamientos especificos que estan de acuerdo con su trasfondo explicativo.,
segin un ejemplo provisto por De Roux G. (2004). ““si en una cultura se entiende la

enfermedad como resultado de temperaturas se tratara la dolencia con plantas frias o
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calientes segun el caso”. Osea, es el mito el que da la explicacion final del fendbmeno y
tiene un gran poder en las personas; y es en esta fuerza autoritaria en la que radica la
dificultad para transformar practicas y comportamientos relacionados con el cuidado

de la salud que se apoyan en ellos.

Los comportamientos descritos por De Roux G.(2004). es otro aspecto importante

para comprender el comportamiento de las personas frente a las practicas de cuidado.

Estas paradojas del cuidado evidencian rupturas existentes entre los
comportamientos saludables esperados por el sistema de salud y la prioridad en salud
que tienen las personas, y entre el conocimiento de la gente sobre riesgos especificos y

su conducta concreta.

Ante peligros evidentes como una epidemia, la gente actla y se protege
rapidamente, mas no ocurre lo mismo cuando el fendmeno no es reconocido como
nocivo por estar culturalmente adaptado a él, como en el caso de las parasitosis. Si las
personas siempre han estado parasitadas no tendran referentes para considerarla como
anormal. Son frecuentes las situaciones de salud relacionadas con la prevencion del
SIDAy la planificacion familiar, en las cuales se ha hecho amplia difusién y en las
que las personas se encuentran bien informadas sobre las causas, los sintomas y los
mecanismos de prevencidn, pero sus comportamientos y practicas no corresponden a
este conocimiento al observarse el aumento de los enfermos de SIDA y el nimero de
embarazos en adolescentes. Estos ejemplos dan cuenta de las rupturas que

obstaculizan la adopcién de practicas de cuidados ante eventos concretos.
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Al promocionarse el autocuidado implica caracterizarlo alrededor de dos grandes
aspectos: 1) la conceptualizacién dentro de un enfoque integral y humano y 2) los

principios y las condiciones que deben tenerse en cuenta en su promocion.

Ubicados dentro del concepto de salud entendida como, estado de bienestar que
integra procesos organicos, psicologicos, relaciones sociales y personales necesarios
para el funcionamiento adecuado y el disfrute de una sobrevivencia digna es necesario
promover un autocuidado dentro del marco del desarrollo humano, en el cual toda
persona para ser, tener, hacer y estar, necesita la satisfaccion y potenciacion en
condiciones de equidad de satisfactores que le permitan la subsistencia, el afecto, la
proteccidn, la participacidn, el entendimiento, el ocio, la creacidn, la libertad y la
identidad. Estos satisfactores estan relacionados con los valores, los recursos, las
costumbres, los derechos, las practicas personales y sociales, los habitos, las creencias,

el entorno vital y social y los atributos del ser.

Para conceptualizar el autocuidado es pertinente retomar el concepto de cuidado de
Colliere F. (2003). “acto de mantener la vida asegurando la satisfaccion de un
conjunto de necesidades indispensables para la vida, pero que son diversas en su

manifestacion”.

Las diferentes posibilidades de responder a estas necesidades vitales crean e
instauran habitos de vida propios de cada grupo o persona. Cuidar es un acto
individual que cada persona se da a si mismo cuando adquiere autonomia, pero a su

vez es un acto de reciprocidad que tiende a darse a cualquier persona que temporal o
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definitivamente no esta en capacidad de asumir sus necesidades vitales y requiere

ayuda.

La promocién del autocuidado es una estrategia necesaria para la basqueda del
bienestar integral en la vida cotidiana y lograr asi el desarrollo humano. Por tanto, el
autocuidado es una préactica que involucra lineas de crecimiento en las que toda
persona debe trabajar cotidianamente para tener un desarrollo arménico y equilibrado.
Estas lineas de crecimiento que propician un desarrollo integral se relacionan con la
dimension emocional, fisica, estética, intelectual y transcendental del ser, a través del

desarrollo de las habilidades afectivas, cognoscitivas y sociales.

En un Call Center el autocuidado es sumamente importante y ayuda a no solo
brindar una mejor practica del conocimiento ya adquirido sino también, conservar un

mejor estilo de vida e irradiar a otros con el cambio.
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Etica

Importancia de la ética de la investigaciéon

Los primeros investigadores en enfermeria presentaban escasa atencion a la ética
como tal. Se suponia que las enfermeras eran profesionales con integridad y vocacion
para poner los intereses de los pacientes por encima de los propios, aunque ya en esa
época, los investigadores se enfrentaban a dilemas morales y, a veces, utilizaban
métodos que, cuando se hacian publicos se veia que habian violado los derechos

humanos y, posiblemente, causando dafios.

Se indica que, asi como resulta esencial tener firmemente presente el principio
fundamental de respeto hacia los individuos, también es necesario, en la mayoria de
los casos, prestar atencion al equilibrio entre las desventajas potenciales de participar
en un estudio de investigacion y los posibles beneficios para los participantes. Hay dos
partes principales: asuntos que requieren la atencion del investigador, y estrategias que

pueden utilizarse para tratar estos asuntos de manera conveniente y ética.

Cuestiones que deben tratar los investigadores

Se fundamenta en la creencia de que cada individuo es importante y tiene derecho a
ser tratado con respeto. Los adultos, en su mayoria, son auténomos (aunque pueden

combinarse varios factores que limiten esta autonomia), por lo que poseen la habilidad
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mental de delimitar sobre asuntos que les afectan o tomar decisiones por si mismos, ya
sean sensatas, absurdas o caprichosas. Respetar al individuo implica respetar sus
decisiones. Por tal razén no se obligd a ninglin empleado a contestar la encuesta, cada

empleado participo conscientemente y sin obligarsele a nada.

Informacion suficiente para fundamentar las elecciones

Muchas de las decisiones que se toman en la vida serian erroneas si no se
dispusiera de los elementos vitales relacionados con la informacion pertinente, o
incluso si se ocultaran de manera intencionada. Una de las preocupaciones constantes
de los investigadores en asistencia sanitaria es delimitar la cantidad de informacion
que se facilita a las personas para no preocuparse en exceso. No obstante, los
candidatos potenciales deben recibir explicaciones claras sobre los aspectos clave de la
participacion y, como minimo, sobre los riesgos mas importantes en cuanto a la
probabilidad de que ocurran o al grado de afectacion posible, para que elijan
fundamentandose en esta informacion. Gerrish y Lacey, (2006). A los empleados de
las cuentas de Marketing y Customer Service de los Call Center Vialinx y Costa Ricas
Call Center, se le dieron instrucciones claras y precisas para que pudieran comprender

lo deseado por la investigadora.

Evaluar y entender las circunstancias problematicas

En 2006, Gerrish y Lacey revelan que la mayoria de adultos e incluso
nifios son capaces de entender la informacion o los detalles con la suficiente
profundidad para permitirles una toma de decisiones racionales, en algunos

casos es posible que esta capacidad se haya perdido de manera temporal o
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permanente debido a una afeccion, un trauma o procesos degenerativos
atribuidos al envejecimiento o a una enfermedad. La investigadora no
encontré ningln riesgo a la hora de realizar la encuesta, y no se conté con

empleados que tuvieran algun impedimento fisico o mental.

Coercién percibida o real

Profesionales sanitarios suelen adoptar un papel persuasivo para que sus pacientes
hagan lo que consideran beneficioso para ellos, la coercidn. La coercion utiliza presion
o influencias excesivas para conseguir un cumplimiento y evitar comportamientos

perjudiciales.

Como profesional de enfermeria, se debe tratar de hacer conciencia a la poblacion,
sin, contradecir su forma de pensar, haciendo notar lo que puede dafiar a su propio
organismo o al de sus familiares. Mediante los panfletos de rutina de ejercicios que se
facilito a cada Call Center del estudio, se tratd de cumplir con este objetivo y asi lograr
que los empleados y sus administradores entiendan mas del sedentarismo y puedan
poner en practica medidas de accion para evitar dafios y disminuir posibles riesgos en

la poblacion de empleados.

Individuo y grupos vulnerables

Toda persona que recibe atencion sanitaria es vulnerable en cierta medida pero si
sus capacidades se encuentran limitadas para actuar de manera autbnoma, sera ain
mas vulnerable a las repercusiones de la investigacion. A pesar de las dificultades

inherentes a las investigaciones llevadas a cabo con los empleados, se espera con esta



ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS
investigacion mostrar avances en los tratamientos y una mejor comprension de sus
necesidades. Sin estos esfuerzos por hallar formas de mejorar el sedentarismo en los
empleados, lo cual se espera con esta investigacion, se corre el riesgo de perder la

oportunidad de mejorar la situacion actual.

Algunas veces el Personal de Enfermeria, ademas de ocuparse de individuos a
quienes no se considera competentes desde el punto de vista cognitivo para otorgar
consentimiento, necesita estar involucrados en investigaciones con ellos para reforzar
que no exista ningun riesgo al respecto. El personal de enfermeria que se dedica a la
investigacion suele sentir el deseo de estudiar a sus pacientes, estudiantes o personal.
En este contexto es importante preguntar por qué estos participantes en concreto
resultan mas idoneos, da la posibilidad de que exista una relacion de poder que
condicione tanto la decisién del individuo de participar como los resultados del
estudio. Incluso los que no estan afectados por ninguna enfermedad pueden volverse

vulnerables en circunstancias de diferencia de poder. (Gerrish y Lacey, 2006)

En resumen, las muestras de las investigaciones deberian incluir y representar la
diversidad social contando con todos los grupos relevantes. En particular no deberia
excluirse de la participacion en las investigaciones a las personas vulnerables, excepto
por razones plenamente justificadas que no abarcan la mera conveniencia del
investigador. Por ultimo es necesario enfocar con madurez los casos en que se hacen
esfuerzos adicionales para asegurar la proteccion de los individuos vulnerables, sin

negarles la oportunidad de tomar parte y de poder beneficiarse de la investigacion.
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Obtencién del consentimiento

Las personas capaces de advertir lo que implica la participacién también deberian
ser capaces de decidir si toman parte en un estudio, por lo que es necesario que los
investigadores proporcionen toda la informacion que resulte facil de asimilar. El
conocimiento del participante ha de prestarse con libertad y debe ofrecerse la
oportunidad de retiralo en una fase posterior. Es mas, en algunos estudios sera
necesario asegurar el consentimiento continuando en varias ocasiones durante un

periodo prolongado. (Gerrish y Lacey, 2006).

El consentimiento ofrecido con libertad en un programa de investigacion que pueda
generar riesgos no exime al investigador de la responsabilidad sobre éstos. Por este
motivo se ha establecido hace tiempo que la responsabilidad por el bienestar de los
participantes en la investigacion recae sobre el investigador, que tiene que priorizar los
beneficios de los participantes. En la practica, obtener consentimiento deberia consistir
en ofrecer informacion clara y precisa a los posibles participantes, de manera que éstos

puedan tomar una decisién autébnoma. (Joberg, 2008)

Los empleados de los dos Call Centers de estudio estuvieron conscientes a la hora
de contestar el cuestionario dado por la investigadora, ademas cada uno decidio si

queria contestar, en ningin momento se obligo a ningin empleado.

Mantenimiento de la confidencialidad

La estrategia principal de la investigacion en enfermeria es la recopilacion de datos,

en general sobre personas. Estos datos contienen informacion personal, biogréafica y
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demogréafica, que, si bien resulta esencial para el analisis, normalmente debe utilizarse
solo para ese propdsito. Las posibilidades de recopilar y guardar datos de naturaleza

novedosa e inusual, se han llegado a expandir.

Los datos recopilados deben protegerse durante su almacenamiento y, en muchos
casos, se estipula el modo en que se eliminaran con seguridad una vez utilizados para
su proposito principal, atendiendo a que, segn piensan algunos, los usados para un fin
no deben, sin permiso, emplearse para otros. Lo importante es que se debe saber que
los datos pueden guardarse, y que quiza se empleen para apoyar la investigacion en su
debido momento, motivo por el que resulta prudente aclarar que estos datos pueden
utilizarse en mas de una ocasion a efectos de investigacion y publicacion (Gerrish 'y
Lacey, 2006). En ninguin momento se revelaron datos personales de los empleados de
los Call Centers de estudio, siempre se tratd con sumo respeto y confiabilidad para el

personal administrativo y personal en general.

El lugar del anonimato

Una manera habitual de asegurar la confidencialidad de las respuestas es
guardar el anonimato de los individuos y las organizaciones. En las
investigaciones extensas puede ser relativamente sencillo, en los estudios
cualitativos mas pequefios, someter los datos al anonimato puede resultar
mucho mas dificil. Por exceso de seguridad, se ha hecho habitual eliminar las
caracteristicas identificativas y atribuir seudénimos a los participantes y a las
organizaciones en muchas de las investigaciones en atencion sanitaria y

social. (Gerrishy Lacey, 2006)
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Estrategias de investigacion ética

Mantenimiento del equilibrio entre riesgos y beneficios

Para mantener el equilibrio entre riesgos y beneficios Gerrish y Lacey
argumentan que es necesario hacer un juicio humano que acepte las desventajas de un
enfoque especifico y tome en consideracién los beneficios que pueden aportar la

investigacidn tanto ahora como en el futuro.

Integridad personal y responsabilidad profesional

Una integridad personal y responsabilidad profesional
consiste en conservar los datos con seguridad, y los métodos de
investigacion se han de llevar a cabo de manera rigurosa. A pesar de
la burocracia incipiente que estd destinada, al menos en parte, a
asegurar la conducta ética de la investigacion, mucho seguird
dependiendo de la integridad y formacion del investigador (Gerrish 'y

Lacey, 2006)
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CAPITULO III
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO
En la realizacion del presente capitulo se toma como base informacion recopilada

sobre el manejo del sedentarismo dentro del area laboral de un Call Center.

El eje central de la metodologia de investigacion se ajusta en forma general a las
indicaciones dadas por la American Psycological Association (APA); en su sexta

edicién 2013.

Ubicacidn de la investigacion

El presente estudio de investigacion, se realizd en las provincias de Alajuela y San
José, Costa Rica respectivamente, en las instalaciones de Vialinx y Costa Rica’s Call
Center.
Enfoque de la investigacion

En la presente investigacion domina el enfoque mixto que incluye: Lo cualitativo y
cuantitativo, ya que el objetivo de la misma es combinar las técnicas para dar una
explicacion teorica y datos estadisticos para complementar los datos acerca del
sedentarismo en los empleados de los Call Centers Vialinx y Costa Rica’s Call Center,
ella se da en un proceso de descubrimiento de la realidad en la problematica del

sedentarismo en los mismos.

Segun Barrantes (2007). “Este tipo de investigacion estudiada, especialmente, los
significados de acciones humanas y de vida social, utilizada la metodologia
interpretativa (etnogréafica, fenomenologica, interaccionismo simbdlico. Ademas si el

interés se centra en el descubrimiento del conocimiento”.
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Este estudio se fundamenta ademas en lo expuesto por (Herndndez, 2010) en otra
de sus mas actualizadas ediciones en el que habla del enfoque mixto de la
investigacion: “Es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cualitativos y
cuantitativos, en un mismo estudio en una serie de investigaciones para responder un
planteamiento del problema o para responder a preguntas de la investigacion y pueden
involucrar la conversion de datos cuantitativos y cualitativos. Se logra una perspectiva
mas precisa del fendmeno: la multitud de observaciones son mas ricas y amplias, se

consideran nuevas fuentes, andlisis, entre otras.

Esta investigacion estad fundamentada en el cuestionario, la observacion de aspectos
sencillos de analizar. Se hizo uso de este recurso observando aspectos como:
participacion de los administradores, la disponibilidad y comportamiento de los
empleados al momento de realizar la encuesta, y observacion en el ambiente de Call

Center asi como enfocando a los tipos de llamadas y trabajo que se realiza.

Tipo de investigacion

“La presente investigacion se ubico dentro del disefio no experimental, porque en la
realizacion de esta no se manipulan o controlan las areas de estudio, por lo que los
resultados y datos obtenidos se sugieren sin una intervencidn directa por lugar del
investigador”. (Barrantes, 2007).

Esta investigacion cumple con el criterio de Hérnandez (2010), ya que no se tiene
control sobre las areas a estudiar porque ya existen en si mismas y ademas no se

pueden cambiar para el momento del estudio; no son manipulables, en este caso los
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encuestados, y las areas a estudiar en los Call Center de estudio son situaciones o

condiciones que ya existen y que han pasado sin intervencion de la investigadora.

Finalidad de la investigacion

“La presente investigacion obedece a un estudio aplicado, porque su finalidad es
la solucion de problemas practicos para transformar las condiciones de un hecho que
preocupa”. (Barrantes, 2007). También intenta solucionar un problema practico como
lo es el sedentarismo, determinar los factores de riesgo y brindar una solucion al

problema expuesto.

Alcance temporal de la investigacion

“Su alcance temporal obedece a un estudio transversal (sincronico), ya que estudia
aspectos de desarrollo de los sujetos en un momento dado”. (Barrantes, 2007).

Esta investigacion se clasifica dentro de un estudio transversal (sincrénico) ya que
el instrumento de recoleccion de datos y la informacion del estudio realizado fueron
impartidos y reunidos en un momento especifico durante los meses de abril a agosto
del afio 2014 y a estos no se les dio seguimiento anterior al periodo, ademas se sujeta a
las limitaciones humanas, temporales, técnicas, administrativas, poblacidn,

financieras, académico y bibliograficas que se explican en el capitulo uno.

Profundidad de la investigacion
Su profundidad u objetivo es exploratorio, porque se realiza para obtener un primer

conocimiento de una situacion para luego realizar otra posterior mas profunda.
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A su vez, también posee una profundidad descriptiva ya que su objetivo central es
la descripcion de fendmenos; se sitia en un primer nivel del conocimiento cientifico.
(Barrantes, 2007).

Con este estudio se pretende buscar mas conocimiento sobre el tema del
sedentarismo en los Call Centers. Esta area aiin no ha sido profundizada
especialmente en Costa Rica pero al realizar esta investigacion sobre el tema se
pretende que en un futuro el tema expuesto pueda llegar a ampliarse o profundizarse
aun mas. Los resultados obtenidos describen las caracteristicas y condiciones laborales
de dos Call Centers uno ubicado en Saret, Alajuela y el otro en Paseo Coldn, San José.
A su vez la observacion llevada a cabo lo hace todavia méas preciso y caracteristico de
este tipo de profundidad.

Marco en que tiene lugar la investigacién

Segun (Barrantes, 2007), el marco en que tiene lugar la investigacion, es de campo
o terreno ya que se realizo en situaciones naturales y que permiten con mayor libertad
generalizar los resultados a situaciones afines.”

El campo o terreno del estudio en este caso esta enfocado en los Call Centers, los
mismos a su vez se ubican usualmente en zonas francas. Una zona franca es un area
geografica delimitada dentro del territorio nacional donde se desarrollan actividades
industriales de bienes, servicios o actividades comerciales, bajo una normativa
especial en materia tributaria, aduanera y de comercio exterior. Los centros escogidos
han facilitado y dado el permiso para el estudio a fin de ampliar y proveer
conocimiento en las condiciones naturales del mismo proveyendo asi una solucion

para los problemas.
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Estos dos Call Centers han sido especialmente seleccionados por su trayectoria en
el servicio al cliente asi como en su departamento de marketing. Los dos se ubican en
areas geograficas del pais diferentes y han demostrado ser dos de los mas buscados

como fuente de trabajo.

Orientacion de la investigacion

“La orientacion que asume es enfocada a la explicacion, ya que busca dar respuesta
a problemas concretos para la toma de decisiones, ya sea para cambiar o mejorar la
practica.”(Barrantes, 2007).

Si se aplica lo dicho por él a este estudio, se puede observar que esta cumple con
las bases que el mismo da sobre este tipo de estudio, en este caso se busca encontrar
fendmenos o causas de la inactividad fisica asi como observar por qué el sedentarismo
afecta al desarrollo de estas causas de esta forma proponiendo soluciones a corto y

mediano plazo que mejoren la salud de los empleados que laboran en estas empresas.

Poblacién y muestra

Sujetos objeto de estudio

Segun Barrantes 2007 los sujetos son: “todas aquellas personas fisicas y corporativas
que brindan informacién”. Este estudio se enfocé en dos tipos de personas que
representan el sujeto de estudio. Estas personas laboran en las areas de Marketing o
Customer Service, y poseian experiencia laboral en Centers anteriormente. La edad
sera un factor importante para establecer los rangos de las encuestas sin embargo, no

se pretende hacer ninguna acepcion asi como también el nivel de educacién y género.
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Poblacion

Segun Barrantes (2007), “La poblacion es el conjunto de personas de cual se desea
conocer su opinion. Este puede abarcar todos los elementos 0 un subconjunto de esta”.
Para la aplicacion del instrumento de medicion en esta investigacion se eligi6 a los
empleados diurnos de servicio al cliente y marketing de los dos Call centers
seleccionados (Vialinx y Costa Rica’s Call Center) durante el periodo de abril a agosto

del afio 2014. Siendo el total de empleados aproximadamente de 400.

Muestra

El tipo de muestra es no probabilistico ya que segin Sampieri (2010) la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad sino de las causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra.

El muestreo no probabilistico provee la facilidad de tomar la muestra a
conveniencia. Este es un método facil ya que requiere de menos recursos econémicos
a invertir y provee con las condiciones adecuadas para que los resultados obtenidos
sean probados mas adelante con una muestra mejor escogida del grupo de estudio.

Esta muestra no probabilistica dependid de las personas que laboran en el area de
servicio al cliente y Marketing de los Call Centers seleccionados. Las personas se
seleccionaron gracias a la facilidad que provey6 la empresa de darles unos minutos
para contestar las preguntas de encuesta y cumplir con los requisitos antes expuestos.
En total la muestra fue de 65 empleados en Vialinx y 50 de Costa Rica’s Call Center.

Los mismos tuvieron igual oportunidad de negarse como de aceptar la participacion en
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dicho estudio, en el cual la escogencia fue a conveniencia. Los agentes seleccionados

fueron los que estaban disponibles en ese momento.

Calculo de muestra

Se calcul6 la muestra a partir de una poblacion de un aproximado de 400
empleados de Call Center que laboran en los dos Call Centers de estudio durante los
meses de abril a agosto del afio 2014.

En esta investigacion la muestra es por conveniencia, se basa en lo expuesto por
Herndndez (2010), donde menciona que “las personas encuestadas y entrevistadas
tienen la misma posibilidad de ser escogidos como parte de la muestra.” La forma en
que se les escogid fue por nivel de disponibilidad en el flujo de llamadas y también
que cada una de las cuentas o compafiias a las que se le brinda el servicio de atencion
al cliente en el Call Center fuera representada por algun empleado o grupo de
empleados. En este caso se hizo en grupos de 10 personas, donde se les explicé el

objetivo general de la investigacion e instrucciones para poder llenar la encuesta.

Fuentes y técnicas de recopilacion de informacion de la investigacion
Los medios de recopilacién de datos aplicados fueron: Encuestas de profundidad y

observacion natural a los empleados que laboran en los dos Call Centers de estudio.

Instrumentos aplicados

Observacioén

Para conocer el comportamiento de la comunidad a estudiar se utiliz6 la

observacion para obtener datos de la realidad existente mediante esto se detalla el sitio
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y condiciones de trabajo sedentarias de los empleados de Vialinx y Costa Rica’s Call

Center respectivamente.

Clasificacion de la investigaciéon

Cualitativa involucrada-participativa

Este tipo de observacion se caracteriza por ser muy minuciosa y profunda por parte
del investigador, es un proceso que se debe llevar a cabo en todos los contextos de la
investigacion, asi como de los lugares donde se lleven a cabo actividades relacionadas
con la investigacion siempre y cuando estas no vayan mas alla de los objetivos. Con
respecto a este tipo de observacion, -

Los propositos esenciales de la observacion en la induccién
cualitativa son: explorar ambientes, contextos o ambientes; asi mismo
actividades que se desarrollan en estos, las personas que participan en
tales actividades y los significados de las mismas, también
comprender procesos vinculados entre personas y situaciones o
circunstancias, los eventos que suceden a través del tiempo, los
patrones que se desarrollan, asi como los contextos sociales y
culturales  en los  cuales  ocurren las  experiencias
humanas”.(Hernandez, 2010)

Fundamentando lo dicho por este autor se realizaron diversas observaciones en lugares

y situaciones especificas para esta investigacion.
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» Estructura fisica del Call Center (tamafio, ubicacion, cercania o
lejania de la parada de buses, cantidad de habitaciones, cantidad de
ventanas o entradas de luz, aire acondicionado, ubicacion y
temperatura, cafeteria, zonas verdes)

» Del personal que labora. (cantidad de empleados, ambiente laboral,
actividades que realizan vestuario, que tipos de alimentos
consumen)

> Del puesto de trabajo. ( calidad y descripcion detallada de los
puestos de trabajo, ergonomia, tipo de breaks o periodos de

descanso)

Encuesta

Para analizar la informacion recopilada mediante las encuestas se utilizo la
tabulacion en Microsoft Excel, mediante cuadros y posteriormente la elaboracion de
sus respectivos graficos, supervisados por la Licda. Lizzy Soto basado en el formato

APA 6ta. Ed 2013.

Tipo de cuestionario segun el enfoque
Segun (Hernandez, 2010) los cuestionarios: “Son el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas

variables a medir”.

Cuestionario cualitativo

En el caso de este estudio se elaboré un cuestionario. Todas las preguntas estan

enfocadas en evaluar los conocimientos anteriores y experiencias actuales en cuanto al



ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS
puesto laboral y sus caracteristicas especificas. Las preguntas son de tipo general y
profundizan en los conocimientos, la opinion, los antecedentes y sensitivas.

El primero se aplico a los empleados, en el mismo se contd con 21 preguntas en
total, 17 cerradas y 4 abiertas. Este instrumento requirio primeramente de la
explicacion grupal del procedimiento. Se expuso el nombre del estudio, su propésito,
el nombre de la investigadora, asi como también se explicé la cantidad de tiempo con
que contaban de acuerdo con el permiso establecido por la empresa, se dijo también
que era un estudio con anonimato asi que no tenian que colocar su nombre, que su
informacién iba a ser confidencial y que tenian la posibilidad de rehusar si lo
deseaban. En base a esta técnica se busco resultados en las areas de interés por la
investigadora en el grupo de empleados que laboraba en ese momento convirtiéndose

en una herramienta fundamental para el estudio.
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CAPITULO IV
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CAPITULO IV ANALISIS DE LOS DATOS
En el presente capitulo se analizara la informacion obtenida luego de la aplicacion
de los instrumentos aplicados, para valorar la interrogante planteada en el problema
central, el objetivo general y los objetivos especificos de esta investigacion que parte
de la pregunta de ¢Como afecta el sedentarismo la salud de los empleados que laboran

en los Call Centers de Vialinx y Costa Ricas Call Center.?

Segun Hernandez ( 2010), en el analisis de los datos:

El analista debe primero reducir los datos. Para el analisis
cualitativo consiste en hacerlo pero teniendo sumo cuidado de no
perder informacién ni descartar datos valiosos. Las trascripciones
tienen que estar completas aunque a veces sean repetitivas de
acuerdo con el contenido.

En los estudios cualitativos, el analisis de los datos no esta
determinado completamente sino que es prefigurado, es decir se
comienza a efectuar bajo un plan general, pero su desarrollo va
sufriendo modificaciones de acuerdo con los resultados, puede
ocurrir que clasifiquemos contenidos de entrevistas en temas y
categorias y al hacerlo se elabora una gréafica o un esquema, después
que incorporemos comentarios de nuestras notas y nos demos
cuenta de que es importante agregar otras cosas.

El analisis cualitativo tiene sus propdsitos centrales:

«» Darle orden a los datos.
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% Organizar las unidades, las categorias, los temas y los patrones.

s+ Comprender en profundidad el contexto que rodea los datos.

++ Describir las experiencias de las personas estudiadas bajo su 6ptica en su
lenguaje y con sus expresiones.

¢ Interpretar y evaluar unidades, categorias, temas y patrones.

¢+ Explicar contextos, situaciones, hechos, fendmenos.

¢+ Generar preguntas de investigacion.

% Reconstruir historias.

% Relacionar los resultados del analisis con la teoria fundamentada o

construir teorias.

(Hernandez, 2010)

El procedimiento que se utilizé para la recoleccion de los datos fue la aplicacion de
cuestionarios tanto a los empleados como a informantes clave y una guia de
observacion. Los datos derivados de la aplicacién de los instrumentos fueron
interpretados y tabulados mediante el programa Microsoft Office Excel,
posteriormente se implementaron los cuadros y graficos correspondientes a la

investigacion.

Los cuadros utilizados para ejemplificar los datos fueron los “Cuadros Resumen”
que como indica el Profesor en estadistica Alberto Chacon Araya (2014), son los
correctos para presentar en este informe: “Los cuadros resumen son de propositos

especiales, tienen un objetivo concreto: La informacion se coloca de manera que lo
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que se destaque lo que se desea resaltar, son sencillos y de poca extension, ademas

debe contener condiciones basicas como explicarse por si mismos, ser sencillo y claro.

Por otro lado, la forma utilizada para interpretar las observaciones fue el anotar las
diferentes escenas que se presentaron asi como los ambientes fisicos a los que se tuvo
acceso en los dos Call Center en estudio. Las observaciones fueron realizadas en el
ambiente fisico, y actividades diarias propias de los Call Centers de estudio, luego se

incluye el analisis de datos y las conclusiones y recomendaciones respectivas.

Los pasos que se siguio para ordenar los datos obtenidos de los instrumentos fueron

los siguientes:

1. Disefio de los instrumentos

2. Disefio de la Muestra

3. Aplicacion de instrumentos

4. Digitacion de la informacion

5. Analisis de los datos obtenidos
6. Elaboracion de graficos y tablas

7. Redaccién de resultados

De acuerdo con el esquema de Sampieri R.H (2010), el punto de partida para
cualquier analisis es el planteamiento del problema, seguidamente se describe el
conflicto, luego se disefia el plan de trabajo a seguir, se verifica la confiabilidad de los
datos, se codifican e interpretan los datos y a partir de esto se obtienen las

conclusiones sobre el tema del sedentarismo en los empleados de los Call Centers

101
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Vialinx y Costa Ricas Call Center. Posteriormente se elabora un plan de
recomendaciones o soluciones que abona al mejoramiento de la calidad de vida de los

empleados en estos lugares.

Descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento 1

Para identificar el nivel de sedentarismo en los Call Centers de estudio se elaboro
y aplico el cuestionario titulado “Un estudio sobre el sedentarismo”, el cual consta

de 26 preguntas descritas de la siguiente manera:

e | PARTE: Area de sedentarismo y actividad fisica.

e |1 PARTE: Area de ergonomia relacionada con el puesto de trabajo.

e IlII PARTE: Area de problemas de salud relacionada con el puesto de trabajo.

e IV PARTE: Area de alimentacion.

e V PARTE: Area de manejo por parte de la empresa y autocuidado.

El mismo fue aplicado a una muestra representativa de la poblacion, a un total de
115 empleados como poblacién efectiva, de los Call Centers de Vialinx 65 empleados

y Costa Rica’s Call Center 50 empleados, durante el mes de Julio del 2014.

A continuacidn se presentan los cuadros y graficos sobre los resultados obtenidos

durante el proceso de recoleccién de datos.
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Instrumento 2

El segundo instrumento para recolectar informacion fueron las observaciones, en
los diferentes ambientes fisicos de los dos Call Centers de estudio en donde se

observaron los siguientes aspectos

e Ambiente fisico (entorno) social y humano de los Call Centers.
e Estructura de los Call Centers.

e Ambiente laboral de trabajo.
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Perfil de los empleados

Muestra por empresa sobre el sedentarismo.

Cuadro#1
Muestra de la cantidad de empleados por empresa, Julio 2014

Call Center Frecuencia  Porcentaje
Vialinx 65 57
Costa Rica's Call Center 50 43
Total 115 100

Fuente: Cuestionario

Grafico#l

Cantidad de empleados por empresa

ESCC: Cantidad de empleados por empresa

M Costa Rica's Call
Center

B Vialinxs

Cantidad de Muestra

Fuente: Cuadro 1.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #1 del 100% se puede observar
que la muestra fue tomada en un 56.5% de Vialinx pues representa un mayor

porcentaje de la poblacion a evaluar y un 43.5% de Costa Rica’s Call Center. En
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ambos Call Centers se observaron similitudes y algunas diferencias con respecto al

manejo del sedentarismo.
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Cuadro#2
Horario en que laboran los empleados,

Julio 2014
Horarios Frecuencia Porcentaje
De 7amad4 pm 51 44
De7pmalpm 9 8
De9ama6pm 14 12
Delpma7pm 10 9
De 1:30a8:00 pm 12 10
Otro 19 17
Total 115 100
Fuente: Cuestionario

Grafico#2

Horario en que laboran los empleados

De7ama4 pm

De7pmalpm

De9amab6 pm

Delpma7pm

De 1:30 a 8:00 pm

Otro

ESCC: Horario en que laboran los
empleados

Fuente: Cuadro 2

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #2 del 100%, el horario de

trabajo para la mayoria de los empleados de ambos Call Centers en estudio es el de

7am- 4pm con un 44% de representacion en la grafica, 17% en segundo lugar de
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mayor a menor porcentaje, refiere no tener un horario fijo, a este le sigue el horario de
9-6pm con un 12%, luego 1:30-8pm con un 10% y ultimos en la grafica, 1pm-7pm con

un 9% y 7am-1pm con un 8%.

Para los empleados de Call Centers, la jornada de trabajo dura entre seis y ocho
horas y media pero existe la posibilidad de contar con un horario fijo de medio tiempo
u horas extras. El horario méas utilizado en estos Call Centers de estudio fue el de 7am
a 4pm representado en la gréafica con un 44%. La mayoria de los empleados considera
que este horario les permite desarrollar otro tipo de actividades fuera de la empresa, ya
sea estudiar o dedicar esas horas a estar junto a la familia y amigos, sin embargo
durante estas ocho horas y media se mantiene en supuesto sentado con un tiempo de
almuerzo de 30 minutos y el tiempo dedicado para ir al bafio, lo cual afecta
significativamente la actividad que el cuerpo podria llegar a realizar lo cual coincide

en la pagina #38 del marco tedrico sobre el horario del Call Centers.

El horario laboral mas comun en estos dos Call Centers es de 7am a 4pm, sin
embargo como podemos observar en la grafica un 17% labora en otro horario, lo cual
indica que los horarios no siempre son los mismos y estan sujetos a cambios
(rotativos). Usualmente en estos centros también se rigen por el cambio de horario de
los Estados Unidos, lo cual permite ampliar el panorama, y afirmar que cuando existe
un cambio de horario o lo que cominmente se denominaria Daylight Savings o
cambio de horario de verano, los empleados cambiarian su horario a una hora mas

temprano y esto podria afectar su organismo.
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Muestra de edad de los empleados.

Cuadro#3
Edad de los empleados, Julio 2014

Edades Frecuencia Porcentaje
20y 29 afios 73 63
30y 39 afios 30 26
40y 49 afios 9 8

50 y 59 afios 3 3
Total 115 100

Fuente: Cuestionario

Grafico #3

Edad de los empleados, Julio 2014

ESCC: Edad de los empleados,
Julio 2014

64% 8% 3%

20y 29 afios W30y 39 afios 40y 49 aflos B 50y 59 afios

Fuente: Cuadro 3

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #3 del 100%, se observa que

64% corresponde a la edad de 20-29 afios, un 26% a las edades entre 30-39 afios, un
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8% a las edades entre 40-49, y un 3% entre los 50-59 afios lo cual representa el resto
de la poblacion estudiada.

Segun la investigacion la mayoria de los empleados se encuentra en el rango de los
20 a 29 afios de edad y esto demuestra que son personas jovenes que estan ubicados
entre las edades de recién graduados de bachillerato.

Si bien es cierto, que a medida que aumenta la edad los riesgos y padecimientos de
salud aumentan, la poblacion con méas amenazas de efectos a potencia se encuentra
entre los 20 y 30 afios de edad. Esta poblacién actual, esta bajo el vicio de la
tecnologia. Los video juegos, la television, los teléfonos celulares y los adictos a las
redes sociales, se ven inmersos en un mundo sedentario del cual no permite muchas
veces el desarrollo de las actividades fisicas que el cuerpo necesita.

La Asociacion Americana de Pediatria (2000),recomienda que los
menores de dos afios no vean television y que los mayores de esta
edad no lo haga mas de dos horas diarias por la asociacion del
visionado excesivo con un aumento de riesgo de problemas fisicos,
académicos y de comportamiento y no encontrandose ningun
beneficio. Es por esta razon que este tipo de trabajo unido al hecho
de que la edad mayoritaria esta en el rango de riesgo tecnoldgico, el
estudio demuestra que la edad en estos dos Call Center no es un

factor favorable y aumenta el riesgo para la salud.
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Muestra sobre el género de los empleados.

Cuadro # 4
Género de los empleados,

Julio 2014
Género Frecuencia Porcentaje
Hombres 60 52
Mujeres 55 48
Total 115 100
Fuente: Cuestionario

Grafico #4

Geénero de los empleados del Call Center, Julio 2014

ESCC: Generode losempleadosdel Call
Center, Julio 2014

]

® Hombres M Mujeres

Fuente: Cuadro 4.

Del cuadro #4 se observa que del 100%, el 52.2% de empleados de los Call Centers

estudiados son hombres y un 47.8% son mujeres

De la informacion anterior se desprende que no existe mayor distincion para

realizar este tipo de trabajo entre mujeres y hombres. En el gréafico se observa que el
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porcentaje mayor es del 52.2%, el cual representa los hombres sin embargo la

diferencia con respecto a las mujeres 47.8% no es significativa.

La pagina #34 del marco teérico menciona que segun un estudio realizado por el
Dr. Pedro C. Hallal (2011), las mujeres son mas inactivas que los hombres, el grafico
#9, indica la realizacion de actividad fisica fuera de las horas laborales y en el mismo
se observa que un 67%, siendo la mayoria hombres realizan algin tipo de actividad,
sin embargo aun con esta actividad, no se llega a recompensar el tiempo en posicion

sedente durante las horas laborales.

La mujer al ser mas inactiva presenta mas riesgo en la salud que el hombre.
Recientemente se han hecho estudios sobre la relacion de los niveles de estrés y el
cancer de seno y se ha encontrado que hay una estrecha relacién entre ambos
(Universidad de Vanderbilt, 2013), este podria favorecer la metastasis 6sea del cAncer
de seno. Este factor sumado al riesgo de la edad ya visto en el grafico #3, sumado al
estrés de laborar en turnos rotativos, hace el hecho del género mas alarmante y de mas

atencion.
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Muestra sobre el tiempo que tienen los empleados de laborar en Call

Center.
Grafico#b

Tiempo que tienen los empleados de

laborar en el Call Center, Julio 2014
Tiempo de laborar Frecuencia Porcentaje
Menos de 6 meses 43 37
6 meses 0 mas 72 63
Total 115 100

Fuente: Cuestionario

Grafico#5
Tiempo que tienen de laborar los empleados del Call Center, Julio 2014

ESCC: Tiempo que tienende laborar los
empleados del Call Center, Julio 2014

B Menos de 6 meses M6 meses 0 mas

Fuente: Cuadro 5.

De acuerdo con el cuadro y grafico #5 de un 100%, se puede observar que 63% de
los empleados tienen mas de seis meses de laborar en el Call Center, mientras que un

37% tiene menos de seis meses de laborar.
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El objetivo de este grafico es mostrar la cantidad de tiempo que un empleado
trabaja en un Call Center. En el mismo se puede observar que un 63% de los
empleados tienen mas de seis meses de laborar en la empresa, lo cual indica que para
algunas personas el trabajo de Call Center es un trabajo fijo y que por consiguiente
esto provoca cierto nivel de inactividad por un tiempo prolongado, durante mas de 6

meses.

A medida que aumenta el tiempo en un trabajo sedentario, se pueden observar los
resultados del mismo. En el estudio realizado a Vialinx y Costa Rica’s Call Center se
puede observar en grafica #5 que el padecimiento con mayor porcentaje, es el del
dolor de espalda. Segun Ignacio Gamboa (2008), Especialista en ergonomia, la postura
sedente tradicional no es una postura natural para el ser humano, la vida moderna lo ha
llevado a ella y el uso de la computadora lo ha obligado a permanecer durante largas
jornadas en una postura totalmente sedentaria. Este hecho sumado a la permanencia de
un puesto laboral que requiere esta posicion por mas de tres meses, aumenta mas el

riesgo y por lo tanto es un factor que disminuye la salud fisica.
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Muestra: ¢ Estudia actualmente alguna carrera universitaria?

Cuadro #6
Los empleados que estudian alguna carrera, Julio 2014

Estudiantes Frecuencia Porcentaje
Si 45 39
No 70 61
Total 115 100
Fuente: Cuestionario

Grafico #6

Los empleados estudian alguna carrera, Julio 2014

ESCC: Los empleados estudianalguna
carrera, Julio 2014

HSi ®mNo

Fuente: Cuadro 6.

Este cuadro y grafico #6 muestra que de un 100%, el 61% de los empleados de los
Call Centers del estudio refieren que no estudian en alguna Universidad, mientras que

un 39% estan estudiando actualmente.
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Los Call Centers sin duda representan una fuente econdémica a corto, mediano y
largo plazo. Como se puede observar en la grafica, un 39% de los empleados indican

estar estudiando.

La flexibilidad de horarios (turnos rotativos) y la facilidad en el idioma proveen un
recurso provechoso para todos aquellos que se encuentren cursando una carrera. Sin
embargo los riesgos de estudiar y trabajar al mismo tiempo son grandes, ya que como
se pudo observar en la grafica #2, los horarios rotativos y el estrés que generan los
mismos, sumado a las horas en posicion sedente durante el horario de clases, sumado
al hecho que esas clases fueran en la noche, se presenta un cuadro no muy grato,

viéndose el nivel de sedentarismo aumentado en conjunto con otros riesgos a la salud.

En el &mbito de la empresa, existen tres indicadores basicos que reflejan el grado
de adaptacion del trabajador a su puesto profesional: el rendimiento, el absentismo y
los accidentes de trabajo. La alteracion de uno o méas de estos tres factores supone,
habitualmente, la existencia de alguna dificultad por parte del trabajador y, mas
problemas relacionados con la salud. (Fernandez-Montalvo, Baez y Echeburla, 2000).
Este es el cuadro al que se estarian sumergiendo los trabajadores de Call Center que

ademas deciden estudiar adoptando asi un estilo de vida casi 100% sedentario.
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Carreras estudiadas por parte de los empleados de Call Centers

Muestra de las carreras que estudian actualmente los empleados.

Cuadro #7

Carreras que estudian los empleados
del Call Center, Julio 2014

Carreras Frecuencia Porcentaje
Administracion de empresas 7 15.6
Artes culinarias/ gastronomia 3 6.7
Idiomas/ ensefianza algln idioma 7 15.6
Comercio internacional/ relaciones Int. 3 6.6
Derecho 1 2.2
Dibujo técnico/ disefio 3 6.7
Educacién/ ensefianza 4 8.9
Enfermeria/ medicina/ salud ocupacional 5 111
Ingenieria 5 11.1
Marketing/ mercadeo 2 4.5
Nutricidn / Orientacion / Comunicacion 4 8
Turismo 1 3
Total 45 100.0

Grafico #7

Carreras que estudian los empleados del Call Center, Julio 2014

ESCC: Carreras que estudianlos empleados
del Call Center, Julio 2014

Idiomas/ ensefianza algun idioma
Administracion de empresas

Ingenieria

Enfermeria/ medicina/ salud ocupacional
Nutricion / Orientacién / Comunicacion
Educacion/ ensefianza

Dibujo tecnico/ disefio

Comercio internacional/ relaciones Int.
Artes culinarias/ gastronomia
Marketing/ mercadeo

Turismo

Derecho
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Segun el cuadro y grafico #7de un 100%, entre las carreras que estudian los
empleados de los Call Centers analizados, 16% estudia Administracion de Empresas,
16% algun tipo de Idioma/Ensefianza, 11% Ingenieria, 11% Enfermeria, Medicina y
Salud ocupacional, 9% Nutricién/Orientacion o Comunicacion, 9 % Educacion, 7%
Disefio o Dibujo, 7% Comercio o Relaciones Internacionales, 7% Artes Culinarias,

4% Mercadeo, 2% Turismo, y solamente un 2% Derecho.

Como se puede observar en el gréafico la carrera que predomina es la de
Administracion de empresas, seguida de la ensefianza en el idioma ingles e ingenieria.
Esto debido probablemente al tipo de trabajo realizado. En administracion, se ha
observado que los empleados esperan algln dia ascender de puesto, sin embargo la
mayoria tienen mas de seis meses de trabajar y conservan el mismo puesto como
agentes u operadores telefonicos. Con respecto a la ensefianza del inglés, se espera que
los empleados para poder manejar bien el flujo de llamadas deben tener un porcentaje
de 90% de inglés lo cual se comprueba al entrar con pruebas escritas 0 a computadora

sobre la escritura y el manejo del idioma a emplear.

En lo que respecta a la ingenieria en informatica, muchas de las cuentas o sectores
de trabajo requieren atencidn al cliente en sectores de trabajo como el de Ingenieria o
lo llamado comUnmente soporte técnico, sin embargo ya sea ingeniero graduado o una
persona no graduada la mayoria de las areas de los Call Centers proveen

entrenamiento para el area a desarrollarse.

La eleccion de una carrera determina un estilo de vida para el futuro, en este cuadro

y grafico se puede observar, que las carreras escogidas por los empleados, son carreras
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que mayoritariamente se emplean para desarrollar en un Call Center. Tambien
podemos ver que son carreras que sentado o de pie pero conservan un estilo de vida
sedentario y con tareas repetitivas, lo cual empeora el panorama de un mejoramiento

en la salud fisica.
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Sedentarismo y actividad fisica

Muestra: ¢conoce sobre el concepto de sedentarismo?

Cuadro #8
Conocimiento sobre concepto sedentarismo, Julio 2014

Conocimiento de Sedentarismo Frecuencia  Porcentaje
Si 35 30
No 80 70
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #.8

¢Conoce usted lo que es el sedentarismo?, Julio 2014

ESCC: ¢Conoce usted lo que es el sedentarismo?,
Julio 2014

ESi HNo

Fuente: Cuadro 8.

De acuerdo con el cuadro y grafico #8 de un 100%, un 70% refiere no tener ningin
conocimiento sobre el sedentarismo fisico, mientras que un 30% sostiene que si tiene

conocimiento.
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El 30% posee conocimiento sobre el sedentarismo fisico, mientras que un 70% no
tiene conocimiento sobre este aspecto. Cada uno de los Call Center del estudio
realizado solicita como requisito a sus empleados, el contar con el bachillerato, sin
embargo y teniendo ese nivel académico, el 30% no comprende que es el sedentarismo

fisico.

La importancia de este porcentaje es el hecho de como dicen “del dicho al hecho,
hay mucho trecho”, el tener conocimiento basico sobre el concepto del sedentarismo
como lo demostro un 70% de la muestra, no prueba que se estén llevando a cabo
medidas personales para contrarrestar el mismo. En el grafico #10, los empleados
dicen realizar de 1 a 4 horas de ejercicio fisico semanalmente, lo cual indica que a
pesar de tener conocimientos sobre el tema, demuestran una falta de concientizacién

sobre el tema y todas sus repercusiones en la salud.

ALGUNAS DEFINICIONES EN SUS PROPIAS PALABRAS

Durante la recoleccion de los datos se le solicitd a los colaboradores la opinién de
como definen en sus propias palabras el concepto de sedentarismo, la respuesta que
mas se repite es la falta de actividad fisica. Esto demuestra que un 70% de los
empleados tienen una idea pero no coincidian 100% con la definicion que se encuentra
en la pagina #32, la cual indica que es el exceso de conductas sedentarias, es decir

poca agitacion y movimiento segun la Real Academia Espafiola.
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Muestra: ¢ realiza el empleado alguna actividad fisica?

Cuadro #9

Actividad fisica que realiza el empleado
del Call Center, Julio 2014

¢Realiza actividad fisica? Frecuencia Porcentaje
Si 77 67
No 38 33
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico#9

¢Realiza usted actividades fisicas fuera de sus horas laborales? Julio 2014

ESCC: ¢Realiza usted actividadesfisicas fuera de
sus horas laborales? Julio 2014

ESi mNo

Fuente: Cuadro 9.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #9 del 100% de empleados

encuestados en los Call Centers estudiados, un 67% menciona realizar actividades
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fisicas fuera de las horas laborales, mientras que un 33% no realiza ningun tipo de

actividad.

Las actividades compensatorias lo que buscan es recompensar la recarga fisica de la
tarea. No obstante de acuerdo con el grafico se indica que un 67% realiza actividades
fisicas, las cuales se observan en el cuadro # 15 que se presenta adelante, los
empleados suelen caminar, hacer ejercicios de estiramiento, yoga y salir con
amistades lo cual no compensa, ni contrarresta la cantidad de horas de inactividad

durante la jornada laboral.

Segun Cumilla y Migdalia (2004), se debe realizar un aproximado de 300 minutos
de actividad fisica moderada por semana o bien, 150 minutos de actividad fisica
vigorosa por semana. El “ejercicio” realizado por los empleados no llegaria a
compensar las horas sentados ya que este tiempo estipulado es el minimo de actividad
fisica que nuestro cuerpo requiere para una buena funcionabilidad. Al comparar estos
resultado y sumarle la ingesta de una alimentacion inadecuada por parte del personal

que labora se pueden ver los efectos que causaria este hecho.
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Muestra: ¢ Cuanta cantidad de tiempo realizan los empleados por

semana?
Cuadro #10
Cantidad de tiempo por semana en la que realiza alguna actividad fisica, Julio
2014
Cantidad de Tiempo Frecuencia  Porcentaje
Menos de 1 hora 9 8
De 1 hora a menos de 4 horas 55 48
De 4 horas a menos de 8 horas 38 33
M@s de 8 horas por semana 13 11
Total 115 100
Fuente: Cuestionario.
Grafico #10

Cantidad de tiempo por semana en que realiza alguna actividad fisica, Julio 2014

ESCC: Cantidad de tiempo por semana en que
realiza alguna actividad fisica, Julio 2014

Mas de 8 horas por semana

De 4 horas a menos de 8 horas

Menos de 1 hora

Fuente: Cuadro 10.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #10 del 100% de empleados

encuestados en los Call Centers de estudio, un 48% realiza de 1 hora a menos de 4
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horas de actividad fisica por semana, 33% de 4 horas a menos de 8 horas por semana,

11% mas de 8 horas y un 8% realiza menos de una por semana.

Ese 48% que realiza de 1 hora a menos de 4 horas de actividad fisica, el cual
muestra ser el mas alto entre los empleados de estos Call Centers, no llegaria a
compensar el sedentarismo laboral. En el andlisis de la grafica #9, se expuso la
cantidad de tiempo que medicamente se recomienda por semana y adn con que los
empleados se encuentren dentro del rango de este nivel de actividad fisica, no
recompensaria ya que como se puede observar en el grafico #11 y el grafico #23, la
alimentacion y la cantidad de horas que el empleado labora por semana, exceden los

parametros de compensacion del ejercicio.

El ejercicio fisico mejora la funcion mental, la autonomia, la memoria, la rapidez,
la imagen corporal y la sensacion de bienestar, se produce una estabilidad en la

personalidad caracterizada por el optimismo y la flexibilidad mental.

El nivel de actividad fisica, la duracion, y los beneficios especificos no son los
mismos en las diferentes edades o con la realizacion de diferentes actividades. La
Organizacién Mundial de la Salud ha dividido a las edades en tres grupos para lo que

concierne a la actividad fisica:

Para los nifios y adolescentes las investigaciones parecen indicar que la practica de
actividad fisica moderada o vigorosa durante un minimo de 60 minutos diarios ayuda a
los nifios y jovenes a mantener un perfil de riesgo cardiorrespiratorio y metabolico
saludable.(Janssen y Leblanc, 2009). En el grupo etario de 18 a 64 afios los ejercicios

deben basarse en las funciones cardiorrespiratorias, la fuerza muscular, la salud
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metabolica y la salud 6sea como fundamento de las pautas dosis-respuesta y cada
semana por un aproximado de 150 minutos o mas. (Warburton et al,2009).
Finalmente, el grupo de 64 en adelante debe de realizar caminatas para fortalecimiento

0seo y mejoramiento de la salud en general.

Segun el estudio se puede observar en la grafica que la mayoria de los empleados
coincide en realizar de 1 hora a menos de 4 horas por semana ejercicio y esta cantidad
de horas no es suficiente para compensar la inactividad fisica durante el resto del

tiempo.
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Cantidad de horas en que el empleado del Call Center labora por semana.

Cuadro #11
Cantidad de horas en que el empleado del Call Center labora por semana, Julio
2014

Tiempo laborado por semana Frecuencia Porcentaje
Menos de 20 hora por semana (media jornada) 2 2
De 20 a 48 horas por semana (jornada
completa) 98 85
Maés de 48 horas por semana 14 12
Hay semanas en las que no trabajo 1 1
Total 115 100
Fuente: Cuestionario.

Gréafico #11

Cantidad de horas en que el empleado del Call Center labora por semana, Julio 2014

ESCC: Cantidad de horas en que el empleado del
Call Center labora por semana, Julio 2014

B Menos de 20 hora/sem M De 20 a 48 horas/sem Miés de 48 horas/sem

Fuente: Cuadro 11.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #11 del 100% de empleados

encuestados en los Call Centers del estudio realizado, un 3% labora menos de 20 horas
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por semana o no trabaja, un 85% labora de 20-48 horas por semana y un 12% labora

mas de 48 horas por semana.

Segun los resultados el 85% indica trabajar de 20 a 48 horas por semana. Esto
representa un aproximado de 7 horas al dia en el puesto de trabajo y segun estudios
realizados por Canada Fitness Surveys (2008), las consecuencias de estar sentado

mucho tiempo representa un indicador de alto riesgo en mortalidad.

En Costa Rica, la jornada laboral diurna por la ley es de 48 horas y son para cumplirse
en un plazo de una semana. También existe la jornada laboral mixta que comprende
las horas de la tarde y noche, esta jornada es de 42 horas por semana, lo cual equivale
a un total de 7 horas. El limitado espacio para pausas durante la jornada laboral

empeora la situacion como se puede observar en la proxima gréafica.
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Muestra: ¢ Trabajan los empleados horas extras en los Call Centers de

estudio?
Cuadro #12
Trabajo de horas extra que realiza el empleado
del Call Center, Julio 2014
¢Realiza horas extra? Frecuencia  Porcentaje
Si 38 33
No 77 67
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #12

Trabajo de horas extra que realiza el empleado del Call Center, Julio 2014

ESCC: Trabajo de horas extra que realiza el
empleadodel Call Center, Julio 2014

—1

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro 12.

Del cuadro y grafico anterior #12 del 100% de empleados encuestados en los Call
Centers del estudio, un 37% refiere trabajar horas extras y un 67% no trabaja horas

extras.
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Segun el estudio el 37% representado en la grafica trabaja horas extras, lo cual
implica méas horas de tiempo sentado. Como se ha referido en datos anteriores, en
cuanto a la prevencion de riesgos laborales, las pausas y los descansos estan en
funcion de las exigencias fisicas y mentales de la tarea que el empleado lleve a cabo,

por lo que también tiene implicaciones en la salud del empleado.

En la pagina #38 del Marco Tedrico se habla de la naturaleza del servicio de un
Call Center, esté requiere un alto estandar de rendimiento y que desde el punto de
vista del usuario la gran mayoria de las demandas deben ser satisfechas con poco o
ningun retraso y la calidad funcional de los servicios esta regulada y estandarizada.
Por esta razon el empleado del Call Center se mantiene en una posicion sedente la
mayoria del tiempo, su calidad del trabajo depende del flujo de Ilamadas y del buen

servicio brindado.

Como se vio en gréaficos anteriores, si el empleado de Call Center pasa un
aproximado de 8.5 horas sentado, mas la %2 del almuerzo que también pasa sentado y
ademas de esto, realiza poco o casi nada de ejercicio y si las horas extras no son
adecuadas o no existen los periodos de pausas, en el panorama se comenzarian a notar
los padecimientos que se hablan en el cuadro y grafico #16, en donde se puede notar
que los cuatro padecimientos mayoritarios de los empleados son dolor de espalda,

estrés, dolor de cabeza y aumento en el peso.
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Muestra: ¢ Cual es el periodo maximo que duran los empleados sentados?

Cuadro #13

Periodo méximo que dura sentado sin levantarse en su puesto de trabajo
el empleado del Call Center, Julio 2014

Tiempo maximo sin levantarse Frecuencia Porcentaje
De 1 a menos de 2 horas 52 45

De 2 a menos de 4 horas 46 40

De 4 a menos de 6 horas 10 9
Mas de 6 horas 7 6
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #13

Periodo maximo que dura sentado sin levantarse en su puesto de trabajo el empleado del Call Center,
Julio 2014

ESCC: Periodo maximo que dura
sentado sin levantarse en su puesto
de trabajo el empleado del Call
Center, Julio 2014

De 1a menos de 2 horas
De 2 a menos de 4 horas
De 4 a menos de 6 horas

Mas de 6 horas

Fuente: Cuadro 13.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #13 del 100% de empleados

encuestados en los Call Centers del estudio, un 45% indica permanecer durante un
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lapso de 1 hora a menos de 2 horas sentadas, 40% de 2 a menos de 4 horas, 9% de 4

horas a menos de 6 horas y 6% mas de 6 horas.

Realmente la exactitud de los tiempos maximos que se deberia estar sentado, va de
acuerdo mucho con el estado de actividad de una persona. Hay quehaceres que
evidentemente no se pueden evadir, sin embargo los expertos en la salud, recomiendan
no estar mas de dos horas en posicion sedente durante el dia, y no mas de 15 sin estar
en movilidad de algun tipo. Estas son cifras preocupantes ya que la tecnologia y el
tiempo frente a pantallas de ordenadores, incluso en frente de la pantalla del televisor,

se ha demostrado que es mas del tiempo de actividad.

Agregado al factor de sedentarismo que, segun la OMS (2007) refiriéndose alas
“mejoras” que han llevado a la humanidad a la disminucion de la actividad fisica,
siendo esta Ultima para la cual nuestro organismo estuvo programado, el ambiente que
hoy se presenta es un ambiente sedentario, el cual va en contra de nuestro disefio y hoy
en dia se ha expandido en todas las edades, principalmente en la etapa de la
adolescencia, que a modo general le dedican semanalmente 40 horas a ver la
television, 25 horas sentados en clases y otras 10 horas entre videojuegos y
computadora y si a esto se le suma el tiempo de suefio y de comida; realmente apenas

le queda tiempo para moverse, alejandose asi del ejercicio fisico.

En lo que respecta al tiempo maximo que dura el empleado sentado se puede
observar que segun el gréafico, un 45% de la poblacion total, permanece sentado de 1 a

2 horas, lo cual vendria a ser una posicion sedente completa.
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Muestra: ¢ Realizan los empleados algun ejercicio de estiramiento durante

el dia?

Cuadro #14
Realizacion de ejercicios de estiramiento durante el dia,
Julio 2014

¢Realiza ejercicios de

estiramiento? Frecuencia Porcentaje
Si 91 79
No 24 21
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Gréfico #14
Realizacion de ejercicios de
estiramiento durante el dia, Julio 2014

ESCC: Realizacién de ejercicios de estiramiento
duranteel dia, Julio 2014

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro 14.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #14 del 100% de empleados
encuestados en los Call Centers del estudio, un 79% indica que realiza algun tipo de
gjercicio o estiramiento durante las horas laborales y un 29% no realiza ningun tipo de

estiramiento o ejercicio.
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Pasar horas de pie o frente a la computadora puede generar malestares y cambios en
el cuerpo. Es precisamente por esta razén que el hecho de que un 29% de los
empleados no realice ningln tipo de estiramiento es preocupante y se ha demostrado
que la actividad fisica dentro del puesto de trabajo ayuda a la produccion, asi como en

el mantenimiento de una musculatura adecuada.
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Tipos de ejercicios realizados

Muestra: ¢ Qué ejercicios realizan los empleados?

Cuadro #15

Ejercicios de estiramiento que realiza durante el horario laboral el
empleado del Call Center, Julio 2014

Ejercicios de estiramiento que realiza Frecuencia Porcentaje
Estiramiento general 81 89
Caminar 4 4
Estirar brazos y piernas 2 2
Flexibilidad 1 1
Levantarse y estirar 2 2
Yoga 1 1
Total 91 100.0

Fuente: cuestionario.

Grafico #15

Ejercicios de estiramiento que realiza durante el horario laboral el empleado del Call Center,
Julio 2014

ESCC: Ejercicios de estiramiento que realiza
durante el horario laboral el empleado del Call
Center, Julio 2014

Estiramiento general

Caminar %

Levantarse y estirar 2%
Estirar brazos y piernas 2%
Yoga 1%

Flexibilidad 1%

Fuente: Cuadro 15.



ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS

135

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #15, del 100% de empleados
encuestados en los Call Centers del estudio, entre los tipos de ejercicios que refieren
realizar los empleados durante horas laborales, un 89% hace estiramiento en general,
4% caminar, 2% levantarse y estirar, 2% estirar brazos y piernas, 1% yoga y un 1%

gjercicios de flexibilidad.
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Problemas relacionados con el puesto

Muestra: ¢ cuales son algunos padecimientos o condiciones

médicasobservadas en los Gltimos 6 meses en los empleados?

Cuadro #16
Deficiencias padecidas en los ultimos seis meses, Julio 2014

¢Cuales ha padecido en los ultimos 6

meses? Porcentaje
%

Hipertension 13%
Molestias en el codo o antebrazo 17%
Problemas de audicion 17%
Problemas con su vejiga 18%
Dolor de estémago 25%
Dolor o adormecimiento en los

musculos 26%
Molestias o dolor de en las piernas 30%
Dolor o adormecimiento en las

mufecas 30%
Cambios de humor 36%
Problemas de vista 37%
Dolor de hombros 37%
Molestias en el cuello 37%
Aumento de peso 38%
Dolor de Cabeza 47%
Estrés 62%
Dolor de espalda 70%

Fuente: Cuestionario.



ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS
137

Grafico #16

Deficiencias padecidas en los Ultimos seis meses, Julio 2014

ESCC: Deficiencias padecidas en los ultimos seis meses, Julio 2014
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Fuente: Cuadro 16.

En el grafico #16 se analizaron los diferentes problemas de salud que se presentan
los empleados de estos Call Centers, con un porcentaje de 100%, del cual se desprende
que el dolor de espalda tiene un porcentaje mas alto. Como se puede observar el dolor
de espalda como causa mayoritaria con una representacion del 70%, estrés 62%, dolor
de cabeza 47%, aumento de peso 38%, molestias en el cuello 37%, dolor de hombros

37%, problemas de vista 37%, cambios de humor 36%, dolor o0 adormecimiento de las
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mufiecas 30%, molestias o dolor en las piernas 30%, dolor o adormecimiento de los
musculos 26%, dolor de estbmago 25%, problemas con la vejiga 18%, problemas de

audicion 17%, molestias en el codo o antebrazo 17%, hipertensién 13%.

Como se puede observar en esta grafica #16, el problema de salud encontrado con
un mayor porcentaje se refiere al dolor de espalda, el cual se encuentra dentro de los

Ilamados trastornos musculo esqueléticos.

Para ser una poblacién muy joven segun lo indicado por el grafico de edades, los
problemas presentados por los empleados deberian de ser poco comunes dentro del
rango de 20-30 afios, sin embargo, las condiciones ergonémicas segun grafico #20
(posee adecuado mobiliario?) y grafico #17, donde se observan los niveles de tension
del empleado y el grafico #18, ante la pregunta sobre si la posicion del puesto de
trabajo (brazos y pies) tiene alguna relacion con sus padecimiento un 41% de la
poblacion de estudio, refiere que su condicion médica esta asociada con el mal manejo

de la ergonomia y postura.

Segun Cantero, Lopez y Pinilla (2003), estos trastornos son de caracter crénico y se
desarrollan fundamentalmente relacionados con la actividad laboral. El esfuerzo
mecanico muy intenso o repetitivo puede causar lesiones como, dolores de espalda,

pérdida de las fuerzas y molestia en diferentes sectores musculo esqueléticos.
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Muestra: En la escala del 1al 10 ¢ Cual es el nivel de tension que los

empleados presentan?

Cuadro #17

Escala del nivel de tension que generan las llamadas a los empleados del
Call Center, Julio 2014

Calificacion del nivel de tencion Frecuencia  Porcentaje

Nada Estresante (1) 5 4
2 6 5

3 9 8

4 9 8

5 15 13

6 8 6

7 19 17

8 19 17

9 11 10

Totalmente Estresante (10) 14 12
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #17

Calificacion del nivel de tension que generan las llamadas a los empleados del Call Center,
Julio 2014

ESCC: Calificacion del nivel de tensién que generan
las llamadas a los empleados del Call Center, Julio
2014
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Fuente: Cuadro#17.
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De acuerdo con los resultados del cuadro y gréafico #17, del 100% de empleados
encuestados en los Call Centers del estudio, segun una escala del 1 al 10, en donde 1
representa la categoria de nada estresante y 10 totalmente estresante, los empleados de
los Call Centers del estudio expresaron en un 4% nada estresante, 5% un dos en la
escala, 8% un tres, 8% un cuatro,13% un cinco, 7% un seis, 17% un siete, 17% un

ocho, 10% un nueve y un 12% refieren es totalmente estresante.

De acuerdo con el cuadro y escala del uno al 10, siendo 1 lo menos estresante y 10
lo mas estresante, los empleados indicaron que en la escala califican estar dentro de un
siete a ocho de nivel de estrés, por lo tanto manejan un promedio del 6.32 %. Esto
indica que la mayoria de los empleados refiere estar mas cerca del punto 10 en la

escala.

La Asociacion de Medicina de Cordova sostiene que los trabajadores de Call
Centers son muy expuestos al sindrome de burnout pagina #79 del marco teorico, en el
mismo se expone que en profesiones relacionadas con la salud y la docencia este
sindrome se manifiesta entre los 5y 15 afios y en los operadores de Call Center se

estaria presentando en 2 afios, lo cual es un hecho preocupante.

Como se puede observar en el grafico #16, el estrés se encuentra en segundo lugar
de los problemas o padecimientos como causa del trabajo en los Call Centers de

estudio, lo cual representa un 62%, dato relevante.

Meédicamente los niveles de tension afectan al organismo entero. La poblacion
joven cada dia se encuentra padeciendo mas irregularidades en el organismo. Dentro

de estos padecimientos indicados por los empleados, se encuentra la hipertension
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arterial. Esta es afectada directamente por los niveles de alimentacion y niveles de

estrés.

La alimentacion debe ser pobre en sodio y rica en potasio. En poblaciones
indigenas cuya dieta se ajusta a estas caracteristicas, por basarse primordialmente en
vegetales y frutas, se ha verificado que la presion arterial se mantiene estable a lo
largo de los afios. Ademas debe incluir aportes suficientes de magnesio, que por su
accion vasodilatadora ayuda a que no aumente la presion arterial, y de calcio, que
disminuye el riesgo de desarrollar hipertension. Cuanto mas refinado es el alimento,
menos magnesio tiene. Es el caso del pan blanco, que provee sélo 5 mg de este
mineral por rebanada, mientras que el integral suministra 23 mg. En este estudio y
como se muestra en grafica #23, el alimento mas consumido por los empleados es el
pan blanco, lo cual no solo afecta a este grupo sino también empeora la condicion
sumado a los niveles de estrés que vemos en esta grafica presentan durante la jornada

laboral.
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Ergonomia relacionada con el puesto de trabajo

Muestra: ¢ Que relacion tiene los brazos y pies con el puesto de trabajo

segun la opinion de los empleados?

Cuadro #18

Relacién entre posicién de pies y brazos en puesto de trabajo con
problemas de salud del empleado del Call Center, Julio 2014

¢Esta relacionada su postura con

padecimientos? Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 11
Casi Nunca 12 10
Algunas veces 47 41
Casi Siempre 26 23
Siempre 17 15
Total 115 100.0

Fuente: Cuestionario.

Grafico #18
Relacion entre posicidn de pies y brazos en puesto de trabajo con
problemas de salud del empleado del Call Center, Julio 2014

ESCC: Relacidn entre posicion de pies y brazos en puesto
de trabajo con problemas de salud del empleado del Call
Center, Julio 2014

B Nunca ™ CasiNunca ™ Algunasveces ™ CasiSiempre M Siempre

Fuente: Cuadro 18.
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Como se observa en los resultados del cuadro y grafico #18 del 100% de empleados
encuestados en los Call Centers del estudio. El 11% refiere que nunca consideraria la
posicidn de brazos y pies en el puesto de trabajo como la causa a algin padecimiento
de salud encontrado, el 10% refiere que casi nunca es una causa, 41% refiere que
algunas veces es causa, 23% lo consideran como casi siempre y un 15% siempre es

considerado como causa de sus problemas de salud.

En la gréafica se puede observar que un 41 % de los empleados considera que la
posicidn de sus pies y brazos esta relacionada con algin padecimiento que tienen al
momento. Como se menciona en el marco teérico, es importante que una persona sepa
cdmo incorporarse correctamente, es por esta razon que al incorporarse en la silla la
posicidn de brazos y pies deberia de ser primeramente apoyar sus manos y brazos en
los reposabrazos de la silla, luego la persona debera desplazarse hacia el borde anterior
de silla, retrasando ligeramente sus pies y esto le servira de apoyo e impulso para que

la persona se levante de su asiento.

Acerca de la problematica que este hecho puede conllevar, en grafica #20, los
empleados indican que el mobiliario de trabajo no es el mas indicado y esto, por
consiguiente lleva a la condicién con mayor porcentaje en el indice de padecimientos

reportado por los empleados, el dolor de espalda.

En esta grafica se esta refiriendo especificamente a la posicion. Lejos del limitado
mobiliario y los padecimientos encontrados, se puede decir que no se tiene

conocimiento sobre el uso adecuado del mismo. En el cuadro y grafico #19, sobre el
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adecuado manejo del concepto de ergonomia, el 78% no saben sobre qué es la

ergonomia y como la condicion fisica mejoraria de tener un mejor manejo.
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Muestra: ¢ Existe un buen manejo de ergonomia por parte de los

empleados del estudio?

Cuadro #19

Manejo adecuado de concepto de ergonomia por
parte de los empleados del Call Center, Julio 2014

Concepto Adecuado Frecuencia  Porcentaje
Si 25 22
No 90 78
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #19

Manejo adecuado del concepto de ergonomia de parte de los empleados del Call Center, Julio 2014

ESCC: Manejo adecuado de concepto de ergonomia
de parte de los empleados del Call Center, Julio 2014

mSi mNo

Fuente: Cuadro 19.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #19 arriba mencionado del
100% de empleados encuestados en los Call Centers del estudio, un 22% tiene una
idea del concepto ergondmico mientras que un 78% refiere que no tiene conocimiento

alguno sobre lo que implica esta palabra.
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Algunas definiciones en sus palabras sobre la ergonomia

Durante la recoleccion de los datos se le solicitd a los colaboradores la opinion de
como definen en sus propias palabras el concepto de Ergonomia, la respuesta que mas
se repite fue, cuando la silla de trabajo es comoda. Esto demuestra que un 78% de los
empleados tienen una idea pero no coinciden 100% con la definicion de la Real
Academia Espafiola con relacion al estudio de datos bioldgicos y tecnoldgicos

aplicados a problemas de mutua adaptacion entre el hombre y la maquina.
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Muestra: ¢ Posee el Call Center el adecuado equipo y mobiliario para el

trabajo segun la opinion de los empleados?

Cuadro #20

Posee el adecuado equipo y mobiliario para el trabajo,
segln opinidn de los empleados del Call Center, Julio 2014

Equipo y mobiliario adecuado Frecuencia  Porcentaje
Si 39 34
No 76 66
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #20

Posee el adecuado equipo y mobiliario para el trabajo, segln opinién de los empleados del
Call Center, Julio 2014

ESCC: Posee el adecuado equipo y mobiliario para
el trabajo, segtin opinién de los empleados del
Call Center, Julio 2014

mSi mNo

Fuente: Cuadro 20.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #20, del 100% de empleados
refiere en los Call Centers de estudio, un 34% indica que si hay buen equipo y

mobiliario, mientras que un 66% indica que no lo hay.
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El comentario mas utilizado con respecto al mobiliario y equipo con que cuenta la
empresa en la que laboran los empleados de los Call Centers de estudio Vialinx y
Costa Rica’s Call Center, se menciona que es inapropiado, las sillas son muy

incdbmodas y no estan adecuados para la posicion de trabajo.

De acuerdo con el marco tedrico en pagina #55, en el trabajo es importante tomar
en cuenta la ubicacion, altura y distancia de separacion entre el monitor y la persona,
ya que si la altura del monitor se encuentra por debajo de los ojos de la persona,
forzara a que esta se incline hacia abajo para mirar la pantalla, como sucede
generalmente con las computadoras personales y laptops. (Mondelo, P., Gregori E. ,

2000)

El trabajo sedentario en el trabajo de un Call Center no se puede evitar debido a la
cantidad de horas que se requiere permanecer sentado, sin embargo, se deberia tener
un buen mobiliario y equipo ergonémico con el cual trabajar. Un buen mobiliario se
refiere a que el asiento y el equipo de trabajo deben estar adaptados al cuerpo, tal y
como se menciona en pagina #54, la ubicacion, altura y distancia de separacion del
monitor y la persona son importantes tanto para la productividad como para el

bienestar de la salud de los empleados. (Miralles y Miralles, 2005)
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Muestra: ¢Requiere el trabajo de los empleados de Call Center altos

niveles de atencién?

Cuadro #21
Niveles de atencion vrs. el trabajo que realiza, Julio 2014

¢Su trabajo implica altos niveles de atencidn?  Frecuencia  Porcentaje

Si 95 83
No 20 17
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #21

Niveles de atencion vrs el trabajo que realiza, Julio 2014

ESCC: Nivelesde atencion vrs el trabajo
querealiza, Julio 2014

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro 21.

Segun los resultados del cuadro y grafico #21 del 100% de empleados encuestados
en los Call Centers de estudio, un 82% consideran que su trabajo requiere altos niveles
de atencidon mientras que un 17% considera que el trabajo que realiza no requiere altos

niveles de atencion.
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Recibir llamadas en el idioma de crianza, no es lo mismo a recibir llamadas en un
idioma secundario. En la grafica observa como un 82% de los empleados refieren
requerir altos niveles de atencidn para las llamadas, ya que en estos centros la calidad

del servicio y el tiempo de llamada son estandares a seguir.

Durante el estudio se observé que los empleados se encuentran en cubiculos, donde
la separacidn entre un puesto y el otro es de aproximadamente unos 10 cm. En horas
laborales se hizo notar el hecho de que este trabajo, requiere de mucha concentracion y
al estar tan cercanos los agentes uno del otro se podria encontrar un problema, siendo
que también el idioma no es el de crianza y se requiere una escucha mas activa y por

consiguiente el nivel de estrés para desarrollo del trabajo aumenta.
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Muestra: ¢ Es necesario la elevacion de la voz para el desarrollo de su

trabajo?

Cuadro #22
Es necesario elevar su voz para hacerse entender en su trabajo, Julio 2014

¢Levanta su voz para darse a entender? Frecuencia  Porcentaje
Si 61 53
No 54 47
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafico #22

Es necesario elevar su voz para hacerse entender en su trabajo, Julio 2014

ESCC: Es necesario elevar su voz para
hacerse entender en su trabajo, Julio
2014

mSi mNo

Fuente: Cuadro 22.

De acuerdo con los resultados del cuadro y grafico #22 anterior del 100% de
empleados encuestados en los Call Centers de estudio, un 53% refiere que es necesaria

la elevacién de la voz para su trabajo y un 47% refiere que no es necesario.

La elevacion de la voz, usualmente esté relacionado con alguna alteracién de algin

tipo. Dentro de la parte ergonomica, la elevacion de la voz juega un rol importante. En
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términos de salud, la persona que no tienen el ambiente adecuado de audibilidad y

tiene que elevar la voz genera reacciones de estrés en el cuerpo.

Los neurotransmisores del estrés y la ansiedad afectan directamente tanto a la
frecuencia respiratoria como a la tension muscular y la frecuencia cardiaca,
aumentando el riesgo de disfonia por esfuerzo. Es imposible no comunicar y, lo que
por contencion no se puede decir verbalmente con facilidad, se expresara con un habla
mas contraida, quizas acelerada desde el punto de vista respiratorio, con tensiones en
la zona del hombro. Estas tensiones afectan a la suspension de la laringe con
mecanismos de contencion vocal que, prolongados en el tiempo y ante necesidades de
uso elevadas, pueden provocar cambios biomecanicos de las cuerdas vocales hasta
llegar a la aparicion de lesiones, infecciones y con esto el ausentismo laboral segin ha

comentado el especialista en homeopatia Guillermo Basauri. (Basauri, 2012)
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Alimentaciéon de colaboradores Call Centers

Muestra: ¢ Cuales son los alimentos de consumo diario para los empleados

del estudio?
Cuadro #23
Alimentos que consume un empleado de
Call Center al menos una vez por dia, Julio 2014
Alimentos Porcentaje %
Bebidas dietéticas 4%
Leche en polvo 10%
Deshidratados 12%
Congelados 17%
Enlatados 18%
Gaseosas 29%
Salsas 36%
Embutidos 37%
Cereales de desayuno 37%
Margarina 37%
Pastas 41%
Snacks 53%
Frutas 60%
Lacteos 63%
Arroz 76%
Pan 79%

Fuente: Cuestionario
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Alimentos que consume un empleado de Call Center al menos una vez por dia, Julio 2014

ESCC: Alimentos que consume un empleado de
Call Center al menos una vez por dia, Julio 2014
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En este grafico se analizaron todos los alimentos que consumen los empleados
obteniéndose como resultado un porcentaje de 100%, que permite determinar cual de

los alimentos tiene un porcentaje mas alto de consumo.

Como se puede observar en el grafico, los cuatro alimentos que obtuvieron un
mayor porcentaje entre las comidas que consumen con mas frecuencia los empleados
de las empresas analizadas son el pan, arroz, lacteos y snacks. Por lo que se observa un

mayor consumo de carbohidratos por parte de los empleados.

Los carbohidratos son importante porque proveen energia al cuerpo pero el pesoy
el estatus de nutrientes basicos, mas la actividad total diaria influyen en la calidad de

vida de las personas.

Cuando se come alimentos altos en carbohidratos se usa inmediatamente para
energia o se acumula en forma de grasa en el cuerpo. En el trabajo sedentario como lo
es en un Call Center, estos carbohidratos se convertirian en grasa acumulada ya que la
persona no tiene un estilo de vida activo. También se puede observar en el analisis del
grafico #16 que el aumento corporal es considerado como una de las condiciones

fisicas que los empleados piensan que trae como consecuencia el sedentarismo.

En un estudio de “Occupational Physical Activity and Body Mass
Index (BMI) se evalud los efectos de la actividad fisica ocupacional
y su relacion con los niveles de grasa corporal en el personal de una
empresa canadiense, utilizando un disefio prospectivo junto con el

método de analisis secundario en adultos desde los 25-64 afios de
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edad con una muestra de 1036 hombres y 936 mujeres que trabajan
en un negocio. Los resultados mostraron que la actividad fisica
ocupacional en relacion con los niveles de grasa corporal es mas
ligero en género masculino identificando una relacion positiva en la
ejecucion de actividades fisicas ocupacionales para ambos géneros,
en especial en los hombres se incrementé la fuerza. (Barberio y

McLaren, 2011)

En la grafica #4 de género y en la grafica #9 sobre la actividad fisica del empleado,
ambos indican que los hombres tienden a conservar un estado fisico mas saludable que
las mujeres, en este estudio se demostro que la actividad fisica durante las horas

laborales representa cambios positivos para el organismo.
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Manejo de actividades por parte de la empresa.

Muestra: ¢ Realiza la empresa actividades de motivacion y mejoramiento

para los empleados?

Cuadro #24

Realiza la empresa actividades de motivacién y
mejoramiento para los empleados del Call Center, Julio 2014

¢Realiza actividades de motivacion? Frecuencia Porcentaje
Si 28 24
No 87 76
Total 115 100

Fuente: Cuestionario.

Grafica #24

Realiza la empresa actividades de motivacién y mejoramiento para los empleados del Call Center,
Julio 2014

ESCC: Realiza la empresa actividades de motivacion y
mejoramiento para los empleados del Call Center, Julio
2014
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Fuente: Cuadro 24.
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De acuerdo con los resultados del cuadro y gréafico #24, del 100% de empleados
encuestados en los Call Centers de estudio, un 24% indica que la empresa donde
trabaja si realiza actividades de motivacion y un 76% indica que no se realiza ninguna

actividad de motivacion para los empleados.

Como se observa en el grafico, el 76% de los empleados opinan que la empresa no
realiza actividades de motivacion para los trabajadores. Tal y como se expone en la
pagina #70 del marco tedrico, la motivacion juega un rol importante en el trabajo
sedentario, ya que ayuda a disminuir el estrés y aumentar la produccién en los

trabajadores.(Blair y Church, 2004).

Actividades realizadas

Entre las actividades realizadas con mayor frecuencia por parte de los colabores de
los Call Centers estudiados, se encuentran, las rifas, bonos, actividades fuera de las
horas laborales, charlas motivacionales, consejos para mejorar las métricas, fiesta de

pizza, fiesta Halloween, fiesta de navidad y otras.

Si bien es cierto, este tipo de actividades promueven la produccién del empleado
asi como su satisfaccién en un ambiente social, no son actividades que promuevan el

gjercicio y actividad fisica.

Segun (Blair y Church, 2004). El empleador debe crear medios de motivacion para
que el empleado pueda sentirse mas saludable y de esta manera brindar un servicio

mas productivo y sentirse con una disminucién en la carga mental y el estrés.
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CAPITULO V
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CAPITULO V RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES
Conclusiones
A continuacion se presentan las conclusiones derivadas del Planteamiento del
Problema, los Objetivos y las preguntas de investigacion sobre ; Como afecta el
sedentarismo la salud de los empleados que laboran en los Call Centers? Vialinx
(Servicio al cliente y Marketing) y Costa Rica’s Call Center (Servicio al cliente),
Ubicados en Alajuela y San José, Costa Rica respectivamente y en su orden

mencionado.

El cuestionario aplicado a 115 empleados de los dos Call Centers estudiados,
permite abordar ciertas variables y caracteristicas que abonan al analisis de modo que
se pueda tener un panorama en relacion con el manejo del sedentarismo y las

condiciones laborales en estas dos empresas.

En relacion con las caracteristicas socio demograficas de los empleados, segun la
muestra tomada en Vialinx del 56% y 44% de Costa Rica’s Call Center, el perfil de
los empleados que laboran en estas empresas son personas jovenes con un grupo etario
de 20-29 afios de edad que representa un 64% del total de la poblacion estudiada,
quienes la mayor parte, un 44% de los colaboradores trabaja en una jornada laboral en
un horario 7am a 4pm, la mayoria son hombres un 52.2% labora en Call Centers mas
de 6 meses predominando en un 63%, 61% de ellos no estudian ninguna carrera y de
los que estudian la carrera predominante es administracion de empresas con un 15.6%,

seguida de idiomas con un 15.6% también.
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No obstante si bien la mayoria de los trabajadores son hombres el porcentaje de
mujeres que labora para dichas empresas estudiadas representa un 47.8% una cifra
interesante que muestra que las mujeres no son discriminadas por su sexo para laborar

como empleadas en los Call Centers estudiados.

Actividad e inactividad fisica-Concepto sedentarismo versus actividad
fisica
En relacidn con el conocimiento que poseen los empleados en los dos Call Centers
entrevistados sobre el concepto de sedentarismo y los habitos de actividad fisica un
70% no tiene los conocimientos basicos de concepto de sedentarismo y un 67% de los
empleados no realiza actividad fisica en general, y la cantidad de tiempo por semana

invertido en la actividad fisica es de menos de cuatro horas.

Si hacemos la relacion entre las horas laborales 20-48 horas por semana versus las
horas de ejercicio encontramos que existe de antemano un desbalance que no
compensa la necesidad de mantener los niveles de actividad fisica necesarios para

obtener un estilo de vida saludable.

Segun los resultados obtenidos se encontré que 67% de los empleados no trabaja
horas extras y pasan un aproximado de 2 horas sentados sin levantarse en su puesto de
trabajo, 79% de los empleados realiza algun tipo de ejercicio durante el horario laboral

y 89% dicen realizar estiramiento general.
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Se ha demostrado que la actividad fisica esta intimamente relacionada con el
estado salud de una persona. El estado de reposo y actividad y la cantidad de horas que

se permanece sentado afecta la salud fisica y el estado mental de los empleados.

Acerca de la pregunta de ¢, Realiza alguna actividad fisica el trabajador de Call
Center para combatir el sedentarismo que le causa su trabajo fuera de sus horas
laborales?, la respuesta es que un 67% respondio que si realizaban alguna actividad
fisica, un 48% como indice mayoritario, menciona que realiza alguna actividad fisica
con duracion de una hora a menos de cuatro horas por semana, lo cual no compensa
las horas que permanece en posicién sedente durante la jornada laboral ya que la
cantidad de horas por semana que se debe emplear en ejercicio segun los estudios es

de aproximadamente 3 horas.

Con respecto a la pregunta acerca del tipo de ejercicios que realizan los empleados
durante la jornada laboral, el estudio muestra que los trabajadores de ambos Call
Centers practican el estiramiento general en un 89%, mientras que un porcentaje muy
bajo camina o hace yoga, sin embargo, al observar a los trabajadores en sus cubiculos
de trabajo, se pudo determinar que esto se hace cuando ya han pasado largos periodos
de mas de dos horas en posicion sedente y no mencionan contar con un plan por parte
de la empresa o el empleado, es algo que se hace de manera muy libre sin tener en

cuenta la frecuencia con que se debe realizar este tipo de estiramiento.

Problemas relacionados con el puesto de trabajo

Acerca de los padecimientos o condiciones médicas observadas en los empleados

entrevistados durante los Gltimos seis meses de ambos Call Centers, se encontré que
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un 70% sufre de dolor de espalda, seguido del estrés y altos niveles de tension. De
acuerdo con los resultados obtenidos se encuentra que los problemas de salud y o
deficiencias merecen la atencién y seguimiento para valorar desde el punto de vista de
la salud de los trabajadores como evolucionan estas dolencias o padecimientos al cabo

determinado de tiempo.

Segun la opinién de los empleados la posicidn en que realizan sus funciones crea
problemas de salud al no contar con un mobiliario adecuado, las sillas son muy
incdmodas y no estan adecuados para la postura requerida, asi mismo se puede afirmar
que los empleados entrevistados no cuentan con el mobiliario adecuado para realizar

sus funciones.

Ergonomia y su manejo adecuado por parte de los empleados

En relacién con el concepto de ergonomia, el estudio muestra que los empleados de
los Call Centers entrevistados no manejan el concepto de ergonomia un 78% de ellos
responde que no conoce el término, mientras que un 22% silo conocen. Por lo que se

puede concluir al respecto que es necesario reforzar el concepto.

Con respecto al nivel de atencidn que se requiere para este tipo de trabajo, el 82%
de los empleados expresa que este tipo de trabajo requiere de altos niveles de atencion
y 53% afirma que es necesario elevar la voz durante el desarrollo de su trabajo, lo
cual también incide en la calidad de los servicios brindados y la salud de los

empleados.
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Alimentacion

El estudio realizado demuestra que en estos dos Call Centers el alimento que mas
se consume es el Pan con un 79% y le siguen méas carbohidratos como fuente primaria
de alimentacion lo cual sugiere un desbalance en la alimentacion y no cumple con los
requerimientos para una buena salud. La alimentacion es de suma importancia ya que
esta ligada a la actividad fisica. Los estudios demuestran que a menos actividad menos
consumo de carbohidratos. El cuerpo al no poder asimilar los carbohidratos como
energia lo convierte en grasas. Esas grasas se acumulan y pueden llegar a causar serias

enfermedades como diabetes y enfermedades cardiovasculares, entre otras.

En relacion con la pregunta planteada en esta investigacion acerca de ¢Cuanto es el
tiempo adecuado para comer y si tiene alguna importancia la alimentacion para el tipo

de trabajo de un agente de Call Center?

El tiempo estipulado por parte de ambas empresas que los empleados utilizan para
comer es de 30 minutos sin embargo los Call Centers tienen la peculiaridad que cada
empleado debe marcar su entrada y salida de su estacion o area de trabajo, lo cual
sumado a la fila del comedor y los diferentes factores como lo es la higiene bucal,

disminuyen este tiempo notablemente.

Manejo por parte de laempresa y autocuidado

Con respecto a las actividades de motivacion y mejoramiento de los empleados por
parte de las empresas involucradas en el estudio se encontr6 que estas organizaciones

segun la opinion de la mayoria de los empleados, 76% no suelen realizar actividades
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de motivacion para sus empleados y las actividades que frecuentemente realizan son
las rifas, bonos, consejos para mejorar las métricas, fiesta de pizza, fiesta de
Halloween, la fiesta de navidad, pero estas carecen de motivacion para realizar

actividad fisica dentro del ambiente laboral.
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Recomendaciones

Esta seccidn presenta una propuesta de recomendaciones que coadyuvan al
mejoramiento de la salud y calidad de vida de los empleados de los Call Centers de
estudio, Vialinx y Costa Rica’s Call Center asi como el desempefio eficiente de sus

labores.

Los objetivos propuestos en el siguiente plan de recomendaciones son los

siguientes:

+ Difundir el conocimiento, favorecer las actitudes y el nivel de percepciony
disposicion acerca de los beneficios que conlleva la actividad fisica entre
empleados y empleadores de los Call Centers estudiados.

«+ Promover el desarrollo de habilidades para incorporar la vida activa en la
cotidianeidad de la jornada laboral.

% Crear ambientes favorables y aptos para realizar actividades fisicas, mentales y
espirituales en el ambiente laboral.

% Desarrollar y mejorar iniciativas y programas de promocion de la actividad
fisica, mental y espiritual.

Para la puesta en marcha del plan de recomendaciones para recuperar una actividad
fisica a niveles mas saludables que los encontrados en el estudio, se requiere de un
compromiso por parte de los empleados y administracién de la empresa, donde se
dedique tiempo y se inviertan recursos que permitan el logro de los objetivos. Si bien
es cierto, se plantean dentro de las recomendaciones una serie de ejercicios a realizar

por parte de los empleados, ambas empresas necesitan motivar e incentivar esta
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practica al crear un ambiente propicio con luz adecuada, mobiliario ergonémico,
actividades al aire libre, favorecer la practica de juegos de mesa como Ping Pong,
Ajedrez, canchas de Basketball y Volleyball que favorezcan la actividad fisica,

intelectual y espiritual.

El invertir por parte de las empresas estudiadas en mobiliario y equipo ergonémico
adaptado a las necesidades de cada usuario es una norma de calidad que favorece el
rendimiento y motivacion de los trabajadores, ademas que reduce el ausentismo y el
namero de incapacidades que se suscitan cuando repetidamente aparecen ciertas

dolencias en los empleados.

A continuacion se propone una serie de ejercicios que toman poco tiempo de la
jornada laboral y que si se logra acompaifiar de un “Plan de mejoramiento de la salud”
y estén inmersos tanto empleados como empleadores, se asegura el beneficio mutuo,
segun un adagio popular “el cuerpo agradece el ejercicio” y una persona saludable es

un empresa saludable.

Actividad e inactividad fisica

Dada la infraestructura de los Call Centers y la naturaleza del trabajo que implica
una jornada laboral con muchas horas en posicion sedente, en una atmésfera que
segun las fotos que se presentan en los anexos, no es Optima pues se trabaja en
cubiculos pequefios y con un aproximado de 100 a 200 personas en un mismo salon,
se proveen algunas recomendaciones relacionadas con la inactividad fisica para

compensar el tiempo que permanecen sentados los empleados del estudio.
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El perfil de los empleados del estudio se encuentran en un rango de 19-24 afios de
edad, para estos se recomienda acumular un minimo de 150 minutos semanales de
actividad fisica aer6bica moderada, o bien un minimo de 75 minutos semanales de
actividad aerdbica vigorosa. La actividad aerobica se debe realizar en sesiones de 10
minutos, como minimo. Para mayores beneficios, se deberia incrementar esos niveles
hasta 300 minutos semanales de actividad aerébica moderada, o bien 150 minutos de
actividad vigorosa cada semana. También se deben realizar ejercicios de
fortalecimiento muscular, tales como levantamiento de pesas o de resistencia

muscular, dos 0 mas dias a la semana.

Las recomendaciones indicadas son aplicables a diferentes aspectos de la salud:
salud cardiorrespiratoria (cardiopatia coronaria, enfermedad cardiovascular, accidente
cerebrovascular, hipertension); salud metabdlica (diabetes, obesidad); salud 0sea y
osteoporosis; cancer de mama, de colon y en general para todas las enfermedades y

factores de riesgo como lo es la depresion.

Cuatro partes del cuerpo que se afectan por la posicion sedente durante largas horas
son el cuello, la espalda, el antebrazo, mufieca y mano, asi como también los ojos, por
lo que se sugiere la implementacion de una serie de ejercicios para minimizar los

riesgos inherentes en la salud de los trabajadores. Estos expuestos en Anexo #2.

Problemas de salud y el puesto de trabajo

Los problemas en el area de la salud mencionados por los trabajadores de los

centros de estudio fueron los trastornos musculo-esqueléticos y el estrés.
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Mas del 15% de las enfermedades cardiovasculares en hombres y el 20% de las
mujeres se deben al estrés relacionado con el trabajo, sumando algunas otras como
problemas gastrointestinales o psicoldgicos. Los principales estresores laborales son:
la falta de control sobre nuestras tareas, ambiente laboral dificil, sobre carga de trabajo

y alta responsabilidad por nivel de puesto. (Saez T., Suarez C., Blanco F. 2000)

El estrés es una respuesta natural dificil de evitar, sin embargo, existen varias
claves que podemos realizar de nuestro lado para combatirlo, las cuales les

enlistaremos a continuacion:

Es recomendable tener un descanso adecuado. Varios Call Centers que cuentan con
salas donde distraerse en alguna platica con los compafieros de trabajo o bien buscar
un lugar para despejar la mente, a fin de tener un completo reposo fisico y mental. Las
pausas activas también son de importancia para el buen desempefio de las tareas que

se llevan a cabo durante la jornada laboral.

Esta actividad es recomendable ya que el trabajar largas horas sin descanso no sélo
disminuye la capacidad de concentracion, sino también la retencion se vera mermada y
esto afectara la calidad del trabajo ya que segun lo encontrado en el estudio, son

requeridos altos niveles de atencion al cliente durante las Ilamadas.

Un simple ejercicio de estiramiento, levantarse y simular una caminata en el
espacio de trabajo, puede reducir el cansancio mental y nivel de estrés. En casa y de
camino a casa después del trabajo, el empleado debe de tratar de evadir los

pensamientos sobre el trabajo.
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Ergonomia

Ciertos factores que favorecen la aparicion de enfermedades estdn muy
relacionados con el manejo ergonémico por lo que se recomienda a los empleados
siempre mantener sus chequeos médicos sobre todo las areas que se ven mas afectadas
como lo es la audicion, la vista llevar de ser posible un repose o almohada para soporte
de la espalda. También es importante el realizar ejercicios durante la jornada laboral,

asi como lograr obtener posturas indicadas.

Alimentacion

Controlar la alimentacion no significa dejar de consumir aquellos alimentos que
son de agrado, sino por el contrario, consumir lo que es agradable al paladar pero con
moderacion y elegir alimentos saludables, la ingesta de agua, frutas de temporada,
verduras, fibra, lo cual se traducira a corto plazo en una mejora continua en el

rendimiento laboral y calidad de vida personal.

En los Call Centers de estudio se observo que la alimentacion presenta un
desbalance nutricional por el hecho que se consume mas carbohidratos que el resto de
alimentos como se pudo ver en la pirdmide nutricional. Algunos consejos para

controlar nuestra alimentacién durante las horas de trabajo son:

» Siempre se debe de desayunar

Es muy importante desayunar antes de salir de casa, recordar que nuestro primer
alimento del dia es el mas importante para mantenernos bajo control durante el resto

del dia. Esta cientificamente comprobado que las personas que desayunan tienen un
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mejor rendimiento fisico y mental y menos riesgos de padecer enfermedades cronicas

como la Diabetes Mellitus, Hipertension arterial o dislipidemias.

* Realizar refrigerios

Los refrigerios son importantes para mantener el organismo activo, para controlar
ansiedad y picos de glucosa que pueden provocar que no haya saciedad o llegar a los
siguientes tiempos de comida con un hambre incontrolable. Durante las colaciones se
puede, elegir alimentos saludables y practicos como: 1 fruta, 2 porciones de verdura
(jicama zanahoria o pepino), 1 barrita de cereal integral y sin relleno, 1 yogurt bajo en

grasa.

» Consumir 2 litros de agua al dia

El agua natural sin aditivos ni saborizantes, es de vital importancia para el organismo,
nos ayuda a mantener el cuerpo hidratado, a eliminar toxinas del cuerpo y al buen
funcionamiento de nuestro metabolismo. Debemos consumir de 8 a 10 vasos de agua

al dia.

Manejo por parte de laempresa

Referente a las actividades internas de la empresa, se recomienda la motivacion
hacia las actividades que se realicen de pie y de esta forma no permanecer por largos

periodos en posicion sedente.

Una de las mas grandes necesidades del mundo moderno es la motivacién. Vivimos
en medio de un universo exigente y convulsionado, con cambios acelerados, que nos

roba diariamente mucha energia. Aunque las personas pueden tomarse COmo recurso,
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es decir como portadores de las habilidades, capacidades, conocimientos y motivacion
para el trabajo, no debe olvidarse de que, ademas son portadoras de caracteristicas de

personalidad, expectativas, objetivos individuales e historias particulares.

En lo que respecta al mobiliario utilizado es importante disponer de un mobiliario
adecuado, y realizar un correcto uso del mismo. Cuando se habla del mobiliario de

oficina se incluye la Silla, Mesa, Mddulo de cajones y reposapiés (si procede).

También se recomienda pausas activas para los empleados durante las horas de
trabajo, un tiempo mas largo de periodo para comida y una motivacion diaria a través
de la implementacion de métodos innovadores y técnicas que orienten los empleados

acerca de la practica del ejercicio y las actividades fisicas.

Autocuidado:

Principios para la implementacion

El autocuidado posee unos principios que se deben tener en cuenta en su promocion:

1. Es un acto de vida que permite a las personas convertirse en sujetos de sus propias

acciones. Por tanto, es un proceso voluntario de la persona para consigo misma.

2. Debe ser una filosofia de vida y una responsabilidad individual intimamente ligada
a la cotidianidad y a las experiencias vividas de las personas, pero a su vez debe estar
fundamentado en un sistema de apoyo formal e informal como es el sistema social y el

de salud.
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3. Es una practica social que implica cierto grado de conocimiento y elaboracion de un

saber y que da lugar a intercambios y relaciones interindividuales.

En cuanto a la promocién del autocuidado en los Call Centers, para que las personas
asuman el autocuidado como una practica cotidiana de vida y salud, es necesario

incluir en su promocion las siguientes estrategias:

1. Desarrollar en las personas autoestima y generar niveles de fortalecimiento o
empoderamiento (enpowerment), como estrategias que reviertan la internalizacion de
la impotencia, favorezcan el sentido de control personal y desarrollen habilidades de
movilizacion personal y colectiva para cambiar las condiciones personales y sociales
en pro de la salud. Por otro lado, al potenciar la autoestima se impulsan practicas
deliberadas de autoafirmacion, autovaloracién, autoreconocimiento y autoexpresion de

los aspectos que favorecen el desarrollo integral.

2. Involucrar el dialogo de saberes, el cual permite identificar, interpretar y
comprender la l6gica y la dindmica del mundo de la vida de las personas mediante el
descubrimiento y entendimiento de su racionalidad, sentido y significado, para poder
articularlo con la l6gica cientifica y recomponer una vision esclarecida de la

enfermedad y de la salud que se traduzca en comportamientos saludables.

3. Explorar y comprender las rupturas que existen entre conocimiento, actitudes y
practicas, y configurar propuestas de accion y capacitacion que hagan viable la

armonia entre cognicioén y comportamientos.
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4. Los agentes de Call Centers deben asumir el autocuidado como una vivencia
cotidiana, pues al vivir saludablemente, la promocion del autocuidado seria el
compartir de sus propias vivencias. En la medida que los trabajadores de Call Centers
vivan con bienestar se estara en condiciones de promocionar la salud de los demas

también.

5. Generar procesos participativos; la promocion del autocuidado debe incluir
participacion mas activa e informada de las personas en el cuidado de su propia salud,
entendida la participacién como el proceso mediante el cual la comunidad asume
como propio el cuidado de si misma y del ambiente que la rodea, dirigiendo la
sensibilizacion a aumentar el grado de control y compromiso mutuo sobre su propia

salud.

El autocuidado significa aprender a participar de la sociedad, de su dindmica, de sus
caracteristicas y condiciones especificas en un momento determinado, y a tomar
posiciones frente a las demandas sociales. Los conocimientos aprendidos a través de la
socializacion sustentan el pensamiento cotidiano, la construccién de alternativas, las

motivaciones, las acciones y decisiones del diario vivir.

6. El trabajador de Call Center debe buscar espacios de reflexion y discusion acerca de
lo que la gente sabe, vive y siente de las diferentes situaciones de la vida y la salud con
lo cual identificar practicas de autocuidado favorables, desfavorables e inocuas y

promover, mediante un proceso educativo de reflexion-accion, un regreso a la practica

para transformarla.
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Glosario

A

Adimensional- En fisica, quimica, ingenieria y otras ciencias aplicadas se denomina
magnitud adimensional a toda aquella magnitud que carece de una unidad de medida

asociada.

Adendum- Es todo aquel afiadido que se agrega a un escrito.

Artrosis- La artrosis es una afeccion reumatica muy frecuente que se debe a la
degeneracion de los cartilagos. Es conveniente controlar el peso y practicar ejercicio

aerobico moderado, que mejora la funcionalidad de las articulaciones.

Artritis- Es la inflamacion e hinchazon del cartilago y membranas de las

articulaciones, generalmente acompafiada de un aumento de liquido en la articulacion.

Articulacién coxofemoral- La articulacion de la cadera o coxofemoral relaciona el
hueso coxal con el fémur, uniendo por lo tanto el tronco con la extremidad inferior.
Junto con la musculatura que la rodea, soporta el peso del cuerpo en posturas tanto

estaticas como dinamicas.

Acufenos- Fendmeno perceptivo que consiste en notar golpes o sonidos en el oido,

que no proceden de ninguna fuente externa.

Apofisis articulares- Las apofisis articulares, asi llamadas porque sirven para la
articulacion de las vértebras entre si, son en nimero de cuatro: dos superiores o

ascendentes y dos inferiores o descendentes. Situadas simétricamente a cada lado del
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agujero vertebral, unas y otras rebasan, sea hacia arriba, sea hacia abajo, el nivel del

arco 0seo que limita este orificio.

Apofisis espinosas-son prominencias 0seas 0 proyecciones que surgen de la parte
posterior de las laminas vertebrales de las vertebras. Protegen por delante al canal
medular que alberga la médula espinal y a ambos lados se insertan potentes musculos

del tronco.

Antropometria- Proviene del griego anthropos (hombre) y metrikos (medida) y trata

del estudio cuantitativo de las caracteristicas fisicas del hombre.

Bursitis- La bursitis es la inflamacidon de la bursa, estructura en forma de bolsa, que se
sitGa entre huesos, tendones y musculos, con una funcién facilitadora del movimiento

de dichas estructuras entre si.

C.

CCSS-Caja Costarricense del Seguro Social

CINDE-Coalicién Costarricense de Iniciativas de Desarrollo

Cronico- Se refiere a algo que continta durante un periodo de tiempo prolongado.

Calambre- Los calambres musculares son contracciones o espasmos subitos,

involuntarios en uno 0 mas musculos.


http://enciclopedia.us.es/index.php/V%C3%A9rtebra
http://enciclopedia.us.es/index.php/M%C3%A9dula_espinal
http://enciclopedia.us.es/index.php/M%C3%BAsculo
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Cintura escapular- Es el segmento proximal del miembro superior. Se extiende desde
la base del cuello hasta el borde inferior del musculo pectoral mayor. Fija la
articulacion glenohumeral al tronco, de manera que constituye la comunicacion entre

el miembro superior o torcico y el tronco.

Cervicalgia- El dolor cervical (cervicalgia) afecta a la zona de la nuca y las vértebras

cervicales y se puede extender hacia los hombros y los brazos.

Cefalea- Hace referencia a los dolores y molestias localizadas en cualquier parte de la
cabeza, en los diferentes tejidos de la cavidad craneana, en las estructuras que lo unen
a la base del craneo, los musculos y vasos sanguineos que rodean el cuero cabelludo,

cara 'y cuello.

Contraccion isométrica- La contraccion isométrica es uno de los cuatro tipos de

contraccion muscular.

Cifosis- En sentido patologico se refiere a los casos en que la columna vertebral se
curva en 45 grados 0 mas y pierde parte o toda su capacidad para moverse hacia

adentro.

CMED- Centro Medico Quirdrgico de Enfermedades Digestivas.

D.

DGSC- Direccion General de Servicio Civil.

Disfonia- La disfonia es cualquier alteracion que se produce en la emision de la voz.
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Dorsalgia- Dolor que aparece en la zona central de la espalda, es decir, en las

vértebras dorsales.

Etimologia- Se conoce con el término etimologia a la disciplina que se ocupa del
origen de las palabras, su incorporacion al idioma, fuentes y si su forma y significado

han sido modificados.

ENT-Enfermedades No Transmisibles.

Ergonomia- La ergonomia es la disciplina que se encarga del disefio de lugares de
trabajo, herramientas y tareas, de modo que coincidan con las caracteristicas

fisioldgicas, anatomicas, psicologicas y las capacidades del trabajador.

EASHW-European Agency for Safety and Health at Work.

Esguince- Un esguince es una lesion de los ligamentos que se encuentran alrededor de
una articulacién. Los ligamentos son fibras fuertes y flexibles que sostienen los
huesos. Cuando estos se estiran demasiado o presentan ruptura, la articulacion duele y

se inflama.

Estrés- Sindrome o conjunto de reacciones fisioldgicas no especificas del organismo a

diferentes agentes nocivos del ambiente de naturaleza fisica o quimica.

Estrés laboral- Patrén de reacciones psicoldgicas, cognitivas y conductuales que se
dan cuando los trabajadores enfrentan exigencias ocupacionales que no corresponden

a su conocimiento, destrezas o habilidades.
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EU-OSHA-Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo.

FEM-Foro Econdmico Mundial.

Fotofobia- Es una molestia ocular en presencia de luz brillante.

Fibras musculares- La fibra muscular o miocito es una célula fusiforme y

multinucleada con capacidad contractil y de la cual estd compuesto el tejido muscular.

G.

Gasto energetico- Actividades con una intensidad entre 1 y 1.5 MET.

Gangliones- Los quistes sinoviales o gangliones son masas (bultos) muy comunes,
que algunas veces crecen en la mano y en la mufieca. Los quistes se encuentran
generalmente en el dorso de la mufieca, en el lado palmar de la misma o en la Gltima
articulacion de un dedo (quiste mucoso). También es frecuente encontrarlos en la base

de un dedo.

Hernia Discal- La hernia discal es una enfermedad en la que parte del disco
intervertebral (nucleo pulposo) se desplaza hacia la raiz nerviosa, la presionay
produce lesiones neuroldgicas derivadas de esta lesion. Pueden ser contenidas (solo

deformacion, también llamada protrusion discal) o con rotura.
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Inactividad fisica- Negacion o privacion de actividad fisica.

IPAQ-International Physical Activity Questionary (Cuestionario internacional de

Actividad Fisica)

ITU- Unién Internacional de Telecomunicaciones.

ICE- Instituto Costarricense de Electricidad.

INS- Instituto Nacional de Seguros.

JADA- Journal of the American Dietetic Association.

Ligamento-Estructura anatdmica en forma de banda, compuesto por fibras resistentes

que conectan los tejidos que unen a los huesos en las articulaciones.

M.

METS- Los METs son una forma de calcular los requerimientos energéticos, son
multiplos de la tasa metabdlica basal y la unidad utilizada, MET -minuto, se calcula
multiplicando el MET correspondiente al tipo de actividad por los minutos de
ejecucion de la misma en un dia 0 en una semana, es asi como en el presente trabajo se

expresa en MET-minuto/semana.


http://es.wikipedia.org/wiki/Anatom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Tejido_(biolog%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Hueso
http://es.wikipedia.org/wiki/Articulaciones
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Mortalidad- Los datos de mortalidad indican el nimero de defunciones por lugar,

intervalo de tiempo y causa.

Método ERLANG-Medida adimensional usada para describir la cantidad de trafico

cursado a través de un circuito en una hora.

MTSS- Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

MIDE PLAN-Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econdmica.

Mialgia- La mialgia es un dolor localizado en uno 0 mas masculos. Los musculos al
verse afectados de mialgia se vuelven contracturados (Contractura muscular) y

dolorosos (Dolores musculares).

Motricidad- El termino motricidad se emplea para referirse al movimiento voluntario
de una persona, coordinado por la corteza cerebral y estructuras secundarias que lo

modulan.

Médula espinal- Es un largo corddn blanquecino localizado en el canal vertebral,
encargada de llevar impulsos nerviosos a los 31 pares de nervios raquideos,
comunicando el encéfalo con el cuerpo, mediante dos funciones basicas: la aferente,
en la que son llevadas sensaciones sensitivas del tronco, cuello y los cuatro miembros
hacia el cerebro, y la eferente, en la que el cerebro ordena a los érganos efectores
realizar determinada accion, llevando estos impulsos hacia el tronco, cuello y

miembros.
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Musculo trapecio- Es un musculo situado en la region posterior del cuello y del

tronco.

Miopia-Se presenta cuando la luz que entra al ojo se enfoca de manera incorrecta,
haciendo que los objetos distantes aparezcan borrosos. La miopia es un tipo de error

de refraccion del ojo.

Musculos ciliares-El cuerpo ciliar es un circulo de tejido que rodea el cristalino.
Contiene fibras musculares llamadas musculos ciliares que ayudan a controlar la
forma del cristalino. Hacia la parte posterior del cristalino hay procesos ciliares que
contienen capilares. Estos secretan liquido (humor acuoso) en el segmento anterior del

globo ocular.

Musculos extrinsecos-tienen origen en diferentes puntos del esqueleto axial
(hombros, cuello, pecho, etc), y se insertan en los huesos del craneo; son musculos
esqueléticos que determinan la movilidad de la cabeza sobre el tronco. Se dividen en
zonas que, generalmente, reciben el nombre de los huesos con los que establecen

contacto o el del musculo principal.

O.

OIT-Organizacion Internacional de Trabajo.

OMS-Organizacion Mundial de la Salud.
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PROSIC- Programa Sociedad de la Informacion y el Conocimiento.

Postura- Es el modo en que una persona, animal o cosa esta "puesta”, es decir, su

posicidn, accidn, figura o situacion.

Pelvis- Es la region anatomica mas inferior del tronco. Siendo una cavidad, la pelvis
es un embudo 6steomuscular que se estrecha hacia abajo, limitado por el hueso sacro,
el coccix y los coxales (que forman la cintura pélvica) y los masculos de la pared

abdominal inferior y del perineo.

PIB- Producto Interno Bruto.

RAE-Real Academia Espafiola.

Raquis- La columna vertebral, espina dorsal o el raquis es una compleja estructura
osteofibrocartilaginosa articulada y resistente, en forma de tallo longitudinal, que

constituye la porcion posterior e inferior del esqueleto axial.

Sedentarismo- Exceso de conductas sedentarias

Software- El software representa toda la parte inmaterial o intangible que hace

funcionar a un ordenador para que realice una serie de tareas especificas,
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coloquialmente conocidos como programas el software engloba a toda la informacion
digital que hace al conjunto de elementos fisicos y materiales que componen el

computador trabajar de manera inteligente.

Servicios digitales- Todo servicio que se pone a disposicion del usuario a traves del
Internet o de cualquier adaptacion o aplicacion de los protocolos, plataformas o de la
tecnologia utilizada por Internet o cualquier otra red a través de la que se presten
servicios equivalentes mediante accesos en linea y que se caracteriza por ser
esencialmente automatico y no ser viable en ausencia de la tecnologia de la

informacion.

Sinovitis- En principio, todas las vainas de cualquier tendon pueden inflamarse (en la
mano, el pie, el antebrazo o el codo, por ejemplo). Sin embargo, la zona que suele

verse afectada mas a menudo por esta lesion es la mufieca.

SEDCA-Sociedad Espafiola de dietética y Ciencias de la Alimentacion.

Sintomas- El sintoma es la referencia subjetiva que da un enfermo de la percepcion

que reconoce como anémala o causada por un estado patoldgico o una enfermedad.

Sindrome Burnout- Respuesta del estrés crénico formada por 3 factores

fundamentales: cansancio, despersonalizacion y baja realizacion personal.

T.

Tuberosidades isquiaticas- La tuberosidad isquiatica o promontorio del isquion es un

abultamiento dseo del isquion, la parte inferior del hueso coxal. La tuberosidad del
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isquion se localiza en la porcion superior y posterior de la rama de iquion y, junto con
la punta del cdccix, forma la apertura inferior de la pelvis. Cuando un individuo se

sienta, el peso corporal recae con frecuencia sobre la tuberosidad isquial.

Telemarketing- El telemarketing (o telemercadotecnia) es una forma de marketing
directo en la que un asesor utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicacion

para contactar con clientes potenciales y comercializar los productos y servicios.

Teletrabajo o Call Center- Centro de atencién de llamadas.

TIC- Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones.

TME- Trastornos Musculo Esqueléticos.

Tensinovitis- La tenosinovitis o inflamacién de la vaina del tenddn es una inflamacion

del tejido que recubre el tendén.

UCR-Universidad de Costa Rica.

V.

Vibracion segmentaria- Vibracion aplicada a mano/brazo a partir de una herramienta
0 equipo. Esto puede causar una reduccion del flujo sanguineo a los sectores

expuestos, produciendo un fenémeno de Raynaud o 'dedo blanco de vibracién'.
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Vértebras lumbares- Las lumbares consisten anteriomente en un cuerpo vertebral y
posteriomente en un arco, el cual soporta siete apofisis. Entre ellos se forma el agujero

o foramen raquideo, por donde discurre la médula espinal.

Vertebras sacras- Esta formado por la union de las cinco vértebras sacras. Se sitla
debajo de la columna lumbar y forma con ella un angulo obtuso, dirigido hacia delante
(promontorio). Tiene forma de piramide cuadrangular, de base superior y vértice

inferior.
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APENDICES
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Guia de observacion

GUIA PARA OBSERVACION: EFECTOS DEL SEDENTARISMO

La siguiente es una guia solamente para que utilice como base cuando observe los aspectos a evaluar

en cada uno de los Call Center.

Call Center:

1.( ) Vialinx 2.( ) Costa Rica’'sCall Center

C. Puntos a Observar Dentro de las Instalaciones

C1. Tamafio de las Oficinas

C2. Cantidad de habitaciones y tamafio de ellas

C3. Cantidad de Empleados por habitacién

C4. Calidad y descripcion detallada de los puestos de trabajo

C5. Cantidad de ventanas y/o entradas de luz natural dentro de las habitaciones

C6. Aire Acondicionado, ubicacion, temperatura aprox.

C7. Ambiente Laboral

C8. Ergonomia

C9. Vestuario de los empleados
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C10. En un periodo de 10 a 20 minutos ¢cuantas personas se levantaron al bafio o por alguna otra

razén?, ¢alguien lo noté?, ¢le llamaron la atencion?

C11. ¢ Existen lugares determinados para comer?

C12. ;Hay alimentos para la venta o para tomar libremente dentro de las instalaciones?

D. Puntos a Observar Fuera de las Instalaciones

D1. Ambiente Externo

D2. Zonas verdes

D3. ¢Existen lugares determinados para comer?

D4. ¢Hay alimentos para la venta o para tomar libremente fuera de las instalaciones?

Estructura de ambos.
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Cuestionario/ entrevista elaborado para administradores de las empresas de

estudio

N° Cuestionario:

UNIVERSIDAD ADVENTISTA DE CENTROAMERICA
CUESTIONARIO: EFECTOS DEL SEDENTARISMO

Esta encuesta tiene el propésito de brindar algunas soluciones a la situacién actual de las empresas de
estudio sobre el sedentarismo y cumplir con la investigacion requisito del postgrado de la Universidad
para optar por el titulo de Licenciatura en enfermeria. Se le agradece por su colaboracion al contestar
todas las declaraciones que a continuacion se presentan; las cuales se mantendran de forma
confidencial y anénima con el fin de hacer un analisis completo.

| A. Filtro
A2. Horario:
Al. Call Center: 1.( ) 7amad | 2( )1:30pma
[ 1.( ) Vialinx | 2.( ) Costa Rica'sCall Center | pm 8 pm
Otro:
A4.Sexo:
A3.Edad: 1. :
1. 20-29 2. 30-39 3. 40-49 4. 50-59 5. 600 mas termine § (
M
A5.¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en esta empresa? Fecha: / /
| 1.( ) Menos de 6 meses | 2.( ) 6 meses o mas | :
A6. Es usted jefede: 1.( ) RRHH 2.( ) Mercadeo 3.( ) Administracion 4.( ) Otro:

C. Conocimiento sobre algunos términos

C1. ¢ Conoce usted lo que es el sedentarismo? 2. No( ) 1.Si ( ) ¢Cdmo lo define en palabras
suyas?
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C2. ¢Conoce usted lo que es ergonomia? 2. No ( ) 1.Si ( ) ¢Me podria resumir en qué consiste?

( )1.R/adecuada ( ) 2.R/inadecuada

C3. ¢Organiza La empresa que usted representa actividades fisicas para los empleados fuera de horas
laborales? 1. Si () 2.No ()

C4. ;Qué tipo de actividades fisicas o pequefios ejercicios de estiramiento organiza la empresa para los
empleados dentro de horas laborales a fin de maximizar el rendimiento y calidad de atencién de
servicio al cliente?

2.No () 1.Si ( )Cuales?

C5. ¢Existe en la empresa un departamento de salud laboral encargado de velar por el bienestar fisico
de los empleados y que especificamente vele por el tema de sedentarismo dentro de sus
responsabilidades laborales?

2. No () 1.Si () ¢Quien?

(Indique el puesto no el nombre de la persona)

C6. ¢El mobiliario que utilizan los empleados cuenta con las caracteristicas ergondmicas que estipula la
legislacién laboral al respecto?

1.Si () 2.No ()

D. Informacién Laboral

I1. ¢Existe alguna normativa o protocolo referente a las horas maximas que se permite a un trabajador
laborar de manera continua en un mismo dia laboral? 2. No ( ) 1.Si () ¢Cuales?

12. ¢ Existe algun reglamento referente a la cantidad maxima de veces que se permite a un trabajador
levantarse de su puesto de trabajo por ejemplo para ir al bafio en un mismo dia laboral? 2. No ( )
1.Si () ¢Cudles?

13. ¢ Existe algin protocolo o planes para contrarrestar el sedentarismo en la empresa? 2. No ( ) 1.Si
() Cuéles?

I4. ¢De las siguientes deficiencias que le voy a mencionar cual o cuales ha notado que con mayor
frecuencia han presentado los empleados en los Ultimos 6 meses, que no sean por causa de algin
accidente o padecimiento médico diagnosticado? RM

Si Si

P1. Dolor de espalda 1 P7. Dolor de estmago 1
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P2. Aumento de peso 1 P8. Cambios de humor 1
P3. Problemas de vista 1 P9. Hipertension 1
P4. Dolor o adormecimiento en las 1 P10. Estrés 1
mufecas

P5. Dolor o adormecimiento en los 1 P11. Problemas de audicién 1
musculos

P6. Problemas con su vejiga 1 P12. Dolor de Cabeza 1

I5. ¢ La empresa maneja algun programa de recomendacion alimenticia o de guia nutricional para sus
empleados?
2.No() 1.Si ()

¢Cual?

16. ¢Que servicios brinda la empresa a los empleados en aras del mejoramiento de su calidad de vida
y la higiene postural?

17. ¢Dentro de los planes de capacitacion e induccién de los empleados se introduce el tema del
sedentarismo, higiene corporal?

1.Si () 2.No ()

18. ¢Cuenta el comedor de la empresa con un tipo de alimentaciéon que propicie un estilo de vida
saludable?

1.Si () 2.No ()

Muchas Gracias
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Cuestionario para empleados del Call Center

N° Cuestionario:
UNIVERSIDAD ADVENTISTA DE CENTROAMERICA

CUESTIONARIO: EFECTOS DEL SEDENTARISMO EN EMPLEADOS DE CALL CENTER

Esta encuesta tiene el propésito de brindar algunas soluciones a la situacion actual de las empresas de
estudio sobre el sedentarismo y cumplir con la investigacion requisito del postgrado de la Universidad
para optar por el titulo de Licenciatura en enfermeria. Se le agradece por su colaboracién al contestar
todas las declaraciones que a continuacion se presentan; las cuales se mantendran de forma
confidencial y anénima con el fin de hacer un analisis completo.

| B. Filtro
A2. Horario:
Al. Call Center: 1.( ) 7amad | 2( )1:30pma
[ 1.( ) Vialinxs | 2.( ) Costa Rica’sCall Center \ pm 8 pm
Otro:
A4.Sexo:

A3.Edad: 1. 5

6. 20-29 7. 30-39 8. 40-49 9. 50-59 10. 60 0 més termine § (

H M

A5.¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en el Call Center? Fecha: / /
[ 1.( ) Menosde 6meses | 2.( )6 meses 0 mas \

Es estudiante de alguna Carrera o ha finalizado sus estudios de universidad? : ( ) Si () No. De ser
afirmativo, que carrera?:

C. Conocimiento

C1. ¢ Conoce usted lo que es el sedentarismo? ( ) 2.No ( ) 1. Si ¢(Cdmo lo definiria en palabras
suyas?

C2. ¢ Realiza usted actividades fisicas fuera de sus horas laborales? ( ) 1. Si (continte) ( ) 2. No
(pase all)
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C3. ¢ Si sumara las horas de actividad fisica realizadas por semana, cuantas serian?

1. ( ) Menosde 1 hora 3. () De 4 horas a menos de 8 horas

2. () De 1 horaa menos de 4 horas 4. () Masde 8 horas por semana

D. Informacién Laboral

I1. ¢, Cuéantas horas por semana labora usted en su puesto de trabajo?

1. () Menos de 20 hora por semana (media | 3.( ) Mas de 48 horas por semana
jornada)

2. () De 20 a 48 horas por semana (jornada | 4. ( ) Hay semanas en las que no trabajo
completa)
12. Trabaja usted horas extras? ( )Si ( )No

I3. ¢ Cuénto es el periodo maximo que pasa sentado sin levantarse al menos durante 5 minutos en su
puesto de trabajo?

1. () Dela menos de 2 horas De 4 a menos de 6 horas

3.()
4.()

2. () De 2 amenos de 4 horas Mas de 6 horas

14. ¢ Mientras transcurren las horas laborales realiza algin tipo de ejercicio de estiramiento durante el
dia?

2.No 1. Si¢Qué ejercicio hace?

I5. ¢De las siguientes deficiencias que le voy a mencionar cual o cuales ha notado o sufrido en los
ultimos 6 meses y que no obedecen a algun accidente o padecimiento médico diagnosticado? RM

Si Si
P1. Dolor de espalda 1 P9. Dolor de estmago 1
P2. Aumento de peso 1 P10. Cambios de humor 1
P3. Problemas de vista 1 P11. Hipertensiéon 1
P4. Dolor o adormecimiento en las 1 P12. Estrés 1
mufecas
P5. Dolor o adormecimiento en los 1 P13. Problemas de audicién 1
musculos
P6. Problemas con su vejiga 1 P14. Dolor de Cabeza 1
P7.Molestias en el cuello P15. Molestias en el codo o antebrazo
P8.Dolor de hombros P16. Molestias o dolor de en las piernas

I6. ¢ Considera que la posicion de sus pies y brazos en su puesto de trabajo le puede estar causando
alguno de los problemas antes mencionados? RM

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
I7. ¢ Considera usted que el trabajo que desarrolla implica altos niveles de atencién? ( )Si ( )No

18. En una escala de 1 a 10 donde 1 es Nada estresante y 10 es Totalmente estresante, ¢ Cémo califica
en general el nivel de tencion que le generan las llamadas que recibe en su centro de trabajo? RM

Nada Totalmente
Estresante Estresante

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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19. ¢ Es necesario elevar su voz para hacerse entender en el desarrollo de su trabajo? () Si ( )No

20. ¢ Cuédles de los siguientes alimentos consume usted al menos una vez por dia?

Alimento Si No Alimento Si No
1. Embutidos 1 2 9. Lacteos 1 2
2. Enlatados 1 2 10. Congelados 1 2
3. Snacks 1 2 11. Gaseosas 1 2
4. Cereales de desayuno 1 2 12. Pastas 1 2
5. Pan 1 2 13. Arroz 1 2
6. Margarina 1 2 14. Leche en polvo 1 2
7. Deshidratados 1 2 15. Bebidas dietéticas 1 2
8. Salsas 1 2 16. Futas 1 2

21. ¢ Qué entiende usted por ergonomia?

( ) 1. R/adecuada ( ) 2.R/inadecuada
22. ¢Considera que cuenta con el equipo y mobiliario idéneo para realizar su trabajo?

()1.Si ( )2.No ¢Porquée?

23. Realiza la Empresa para que labora algunas actividades de motivacion y mejoramiento de la
calidad de vida de los empleados de Centros de Llamadas? Comente cuales?

()1.Si( )2.No ¢Cuales?

24. Que sugerencias haria usted a la empresa para la cual labora con respecto a medidas para
reducir el sedentarismo y mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores de Centros de
llamadas?

Muchas Gracias
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Piramide de Maslow

Piramide de Maslow

.Hacer lo méximo que
sus habilidades unicas.

alc »"‘dos-y respetados.

Seguridad y estabilidad de
empleo. Proteccion y orden

Psicologialaboral.net & Enriquecetupsicologia.com

Maslow. (2009). Necesidades fisiologicas y emocionales. Recuperado en Juniol2,

2014 de http://suite101.intl.s3.amazonaws.com/article_images/3517_net_maslowl.jpg
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Piramide de los alimentos

Calcio, Vitamina D
Vitamina B-12

Dulces, Aceite, Mantequilla
y grasas (pequefa cantidad) fig

Leche, Yogourt y Queso } g?"tnoe. gOHO, Huevos,
(2 a 3 porciones) utos secos

(2 a 3 porciones)

Verduras

(3 a 5 porciones) Fruta

(2 a 4 porciones)

Pan y b1 | ' RS -).,\.;“‘ﬁv’
Cereales . B L = Vg )

/6606600

Agua

- Arroz y Pasta
\

Piramide los alimentos. (2012). Alimentacidn sana. Recuperado en Junio 12, 2014 de

http://1.bp.blogspot.com/-
h512Lksytws/US5cUZ3TISI/AAAAAAAABIw/2atEh4rqJQ8/s1600/piramide-

alimenticia2.gif
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Anatomia de la columna vertebral

FLENI. (2014). Anatomia de la columna vertebral. Recuperado en Julio 22, 2014 de
http://4.bp.blogspot.com/-1Y MR69k74HM/ThR_x-

iI6iIkI/AAAAAAAALYE/HBkpCiO5BNKk/s1600/columna-vertebral.jpg
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ANEXOS
Anexo #1 Instalaciones y Ergonomia de los Call Centers Vialinx y Costa Rica’s Call

Centers.
Vialinx

Area de recepcion

Salidas
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Area de produccion y servicio al cliente
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Ventilacion e iluminacion

Area de comidas
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Costa Rica’s Call Center

Area de recepcion

Salidas

Area de produccion y servicio al cliente
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Ventilacion e iluminacion
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ANexXo#2

Recomendaciones: Actividad e Inactividad-Ejercicios recomendados para

sedentarismo laboral

Cuatro partes del cuerpo que se afectan por la posicién sedente durante largas horas
son el cuello, la espalda, el antebrazo, mufieca y mano, asi como también los ojos, por
lo que se sugiere la implementacion de una serie de ejercicios para minimizar los

riesgos inherentes en la salud de los trabajadores. Estos expuestos en Anexo #2.

Ejercicios de cuello.

Con el objetivo de reducir la fatiga masculo esquelética, y en especial, la tensién de
cuello y hombros, se recomienda la realizacién de ejercicios para ayudar a relajar la

zona cervical. Estos ejercicios se pueden realizar en la silla de trabajo.

1. Flexion y extension de cuello. Se flexiona la cabeza hacia adelante (2 segundos) y

después hacia atras (2 segundos).

2. Giros de cuello. Gira la cabeza hacia la derecha (2 segundos) y después hacia la

izquierda (2 segundos).

3. Inclinacion de la cabeza. Inclina la cabeza hacia la derecha (2 segundos) y después

hacia la izquierda (2 segundos).

4. Elevaciones de hombros. Subir y bajar los hombres con los brazos estirados y
relajados. También se pueden realizar rotaciones de hombros, primero hacia adelante y

luego hacia atrés.
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Ejercicios de espalda

Estos ejercicios ayudan a reducir la tension acumulada en la espalda.

Parte alta de la espalda (deltoides)- Se entrelaza las manos, con la palma de la

mano hacia adelante, y estira los brazos en la misma direccion 10 segundos.

Estiramientos de espalda laterales- Se coloca las manos detras de la nuca, con
la espalda recta. Después se levanta un codo hacia arriba y, seguidamente,
cambia de lado y levanta el otro y esto puede realizarse en repeticiones de 5 de

cada lado.

Estiramientos de la espalda (Flexiones)-Sentado/a en la silla, se flexiona el
cuerpo hacia adelante y, a la vez echar la cabeza hacia abajo descansando unos

segundos.

Ejercicios de mufiecas y manos

El trabajo con equipos con pantalla de visualizacion de datos puede provocar
una sobrecarga muscular del conjunto del antebrazo, mufieca y mano derivada

del movimiento repetitivo de esta zona.

Estiramiento de los dedos. Separar y estirar los dedos durante 10 segundos
hasta que se note la tensidn del estiramiento. Después se relajan los dedos y se

cierra la mano haciendo fuerza con el puno cerrado.
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» Flexion y extension de la mufieca. Se debe estirar el brazo y, con la palma de
mano hacia abajo, flexion la mufieca durante 10 segundos, después con la

palma de la mano hacia arriba desplaza los dedos hacia abajo.

« Estiramiento de mufieca y antebrazo. Procurar aguantar la posicion durante 10

segundos en cada ejercicio.

Ejercicios para relajar los ojos

Con el objetivo de minimizar la fatiga visual se recomienda la realizacion de una serie
de ejercicios y estos a realizar cada 20 minutos de trabajar con el ordenador, se mira a

un punto lejano durante 20 segundos.

» Se debe focalizar los ojos hacia un lado aproximadamente 2-3 segundos;
después, repite la misma operacion hacia el lado contrario (derecha e

izquierda). Hacer 5 repeticiones hacia cada lado (no girar la cabeza).

« Serealiza lo mismo que en el primer ejercicio, pero ahora mirando hacia arriba

y hacia abajo (5 repeticiones).

« Se puede también girar los ojos dibujando un circulo 5 veces en direccion de

las agujas del reloj y 5 veces en sentido contrario.

« Cuando utilizamos pantallas de visualizacidn de datos es menor a la frecuencia
normal se debe procurar parpadear regularmente, asi como cerrar 10s 0jos

durante unos segundos cuando se realice los ejercicios.
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« También se deberia cerrar los ojos y taparlos con la palma de la mano para

evitar que entre la luz durante 15 segundos.
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ANexo#3

Recomendaciones: Ergonomia

Ciertos factores que favorecen la aparicion de enfermedades estdn muy
relacionados con el manejo ergonémico por lo que se recomienda vigilar los siguientes

aspectos:

. Altura inadecuada del monitor. Parte superior de la pantalla por encima o por
debajo del nivel de los ojos (esta situacion obliga a realizar extensiones o flexiones de

cuello).

. Distancia inadecuada entre los ojos y el monitor. Especialmente cuando esta

muy cerca de los o0jos (menos de 50cm).

. Ubicacion lateral del monitor. Cuando esta a un lago se tienen que efectuar

giros de cuello.

. Imagen de la pantalla pequefia (texto, nimeros, graficos o imagenes). En esta
situacion, inconscientemente, inclinamos la cabeza hacia adelante para acercarnos a la

pantalla.

. Reflejos. Luz exterior o interior que incide en el equipo d trabajo y es reflejada

hacia los 0jos.

. Contrastes. Niveles de contraste inadecuados que no permiten visualizar con

comodidad textos, graficos o imagenes.

Adoptar posturas neutras de trabajo y distancias adecuadas ojo-pantalla.
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. Altura del monitor. La parte superior del monitor debe situarse al nivel de los
o0jos para garantizar la adopcion de posturas de cuello neutras. En caso de Utilizar

gafas progresivas, la pantalla debera situarse lo mas baja posible.

. Distancia entre los 0jos y el monitor. Se recomienda una distancia entre 60 y

80cm (los ojos se fatigan mas en distancias cortas que largas).

. Ubicacidn del monitor. EI monitor debe situarse delante de la persona para

evitar giros de cuello.

. Dimensiones del texto, imagenes o graficos. Deben tener un tamafio suficiente
para que se vean con comodidad, sin tener que acercarse (adoptando posturas neutras).
Aumenta el tamafo del texto o de las imagenes y, si no es posible hay que acercarse el

monitor.

. Reflejos. Controla mediante cortinas y persianas la incidencia directa del sol.
El monitor debe estar orientado perpendicularmente a las ventanas. Con la inclinacién

de la pantalla se puede controlar los reflejos de la luz.

. Contrastes. Ajusta el contraste del monitor con el fin de distinguir

adecuadamente los textos, los graficos o las imagenes.

Evitar las posturas forzadas de mufiecas.

. Falta de apoyo de la mufieca y parte del antebrazo. Esta situacion obliga a

mantener los hombros en tension.
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. Apoyo irregular. El teclado no esta paralelo al borde de la mesa; eso provoca
que el apoyo de los brazos sea irregular y que, por lo tanto, se sobrecargue mas una

extremidad que la otra.

. Teclado al borde de la mesa. Esta situacion no permite un apoyo adecuado de

la mufieca y el antebrazo.

. Extension de la muieca. Excesiva inclinacion del teclado debido al uso de las

pestanas posteriores. Esta situacion obliga a realizar extensiones de mufieca.

. Desviacion lateral de la mufieca. Falta de alineacion del antebrazo, la mufieca 'y

la mano.

Para trabajar de forma continua con el raton hay que evitar.

. falta de apoyo en el brazo. Esta situacion obliga a mantener el brazo y la zona

cervical en tension.

. Extension de la mufieca. Los ratones con demasiada altura obligan a realizar

movimientos de extension de la mufieca (posturas forzadas).

. desviacion lateral de la mufieca. Movimiento lateral de la mufieca para mover

el raton a derecha e izquierda.

. Ratdn demasiado lejos. Obliga a la adopcion d posturas forzadas. Esta
situacion normalmente se da cuando el cable es demasiado corto o bien por habitos de
trabajo inadecuados. También afecta las dimensiones reducidas y falta de espacio para

mover el ratén.
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Se deben mantener las articulaciones en posiciones neutras (antebrazo, mufieca y

mano alineados).

. Apoyar el antebrazo, mufieca y la mano. Con el objetivo de reducir la tensién y
mejorar la comodidad, se recomienda dejar espacio delante del ratén para apoyar el

antebrazo, la mufieca y la mano.

. Posturas neutras de la mufieca. Se recomienda que los ratones tengan la
minima altura posible para garantizar la adopcion de posturas neutras y evitar la

extension de la mufieca.

. Antebrazo, mufieca y mano alineados. Se recomienda mover el conjunto del

antebrazo, mufieca y la mano sin realizar desviaciones de la mufieca.

. Ratdn al nivel del teclado. El raton se debe situar al nivel del teclado y tan
cerca de este como sea posible. El cable del raton debe permitir moverlo con

comodidad sin tener que tirar de él o hacer esfuerzos innecesarios.

. Raton adaptable a la mano. El tamafio del raton debe ser suficiente para poder

apoyar la mano de forma adecuada.

. Disponer de espacio para mover el ratén. Retira todo aquello que no permita

mover el ratébn con comodidad.
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Anexo#4

Recomendaciones: Manejo por parte de laempresa

La mejor silla ergonomia, si no esta regulada adecuadamente, no cumplira la
funcion para la que ha sido disefiada por lo tanto, dentro de las caracteristicas
recomendadas de una silla ergonomia se encuentra que tiene un respaldo regulable en
inclinacion con posibilidad de bloque en diferentes puntos de inclinacion. Los
apoyabrazos no son un elemento obligatorio en tareas con ordenador pero si los tiene,
se recomienda que sean regulables en altura, profundidad e inclinacion. Los bordes
redondeados que no presionen la parte posterior de la rodilla, ademas los mecanismos

de regulacion deben de ser de facil acceso desde la posicion de sentado/a.

En cuanto a la tapiceria, debe ser transpirable, con respaldo suave en prominencia
lumbar y con un asiento regulable en altura, con preferencia de elevacién a gas y base

giratoria de 5 radios y ruedas.

Mesa de trabajo

Las caracteristicas de la mesa recomendada debetener dimensiones suficientes con
el fin de permitir que quepa todo el mobiliario. La superficie debe ser mate con el
objetivo de evitar reflejos, preferiblemente, debe de ser color claro para reducir los
contrastes entre el mobiliario, el equipo de trabajo y el entorno inmediato. Los
materiales de la mesa no deben transmitir ni frio, ni calor. Profundidad recomendada

de 80cm, anchura de 160 a 180 cm, espacio libre para las piernas de 60cm al nivel de
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las rodillas y de 80cm nivel de los pies. El espacio libre debajo de la mesa o cubiculo

debe ser 70cm y si hay algun cajon debe contar con ruedas para facilitar su movilidad.

Reposapiés

El reposapiés, no es algo cominmente usado en los Call Centers sin embargo se
deberia de conocer su buen uso y su importancia. Este elemento es Gnicamente
utilizado cuando los pies no llegan al suelo de lo contrario le estaria restando espacio

de movilidad.

La anchura minima debe ser de 45cm, con una profundidad d 35cm. Debe tener
dimensiones suficientes con el fin de permitir la correcta colocacion de los pies y el
cambio de posicion durante el trabajo. La base debe ser antideslizante y debe disponer
de una inclinacion regulable (entre 5 y 15 respecto a la horizontal)para facilitar la

movilidad de las piernas.

Una correcta distribucion y regulacion del mobiliario de trabajo, ayuda a trabajar
con comodidad y garantizar seguridad y salud, es por esa razdn que es necesario
ajustar la altura de la silla. La altura de la silla debe regularse en funcién de la posicion
del cuerpo respecto a la mesa de trabajo. Esta se debe aumentar o disminuir la altura
hasta tener una correcta posicion de los brazos en angulo flexion del codo superior a
90 y del cuerpo general. Una vez ajustada la altura, se debe apoya los pies en el suelo,

donde las plantas de los pies se apoyen totalmente y de manera comoda.

Se debe también ajustar la inclinacion del respaldo blogueado a un aproximado de

95-100. Si no se tiene espacio suficiente en el borde de la mesa para apoyar el
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conjunto de antebrazo, mufieca y mano entonces se deberia levantar los apoyabrazos
de la silla a nivel de la mesa. En cuanto al material que este sobre la mesa no se
deberia de almacenar tanto material que impida el movimiento de los brazos. Es
importante regular la profundidad del asiento ya que esto evita la presion en la parte

posterior de la rodilla.
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Anexo #5-

Tabla 1. Clasificacion de los niveles de actividad fisica segun los criterios establecidos por el IPAQ

Nivel de actividad fisica alto - Reporte de 7 dias en la semana de cualquier combinacion de caminata, ¢ actvi-
dades de moderada o alta intensidad logrando un minimo de 3.000 MET-min/
samana;

= o cuando se reporta actividad vigorosa al menos 3 dias a la semana zlcanzande
al menos 1.500 MET-min/semana

Nivel de actividad fisica moderado  =» Reporte de 3 0 mas dias de actividad vigorosa per al menos 20 minutos dianos;
> 0 tuando se reporta 5 o mas dias de actvicad moderada y/o caminata al menos
30 minutos duarios;
=> 0 cuando se describe 5 0 mas dias de cualqueer combinacion de caminata y actwvi-
dades moderadas o vigerosas logrando al menes 600 MET-min/semara

Nivel de actividad fisica bajo = Se define cuando el nivel de actividad fisica del sujeto na esté induido en las
categarias alta o moderada

Anexo #6

L 1<19.9 [120.0-29.9 [30.0-39.9 [ 40.0-49.9 [W>500 | |Nodota

*Less than 30 minutes of moderate-intensity activity five times a week, or 20 minutes
Source: The Loncet of vigorous-intensity activity three times a week, or a combination of both

Fuente: TheLancet
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Anexo #7

B Destinos de la IED

Servicios es uno de los sectores que mas IED recibe,

¥ En millones de délares
L0000
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[PUENTE | Winishorio de Comedca Exterion

Figura#2. Fuente: Ministerio de Comercio Exterior.(2012). Inversion extranjera
directa. Recuperado en Junio 10,2014 de http://www.gestiopolis.com/economia-
2/analisis-de-la-gestion-del-cinde-en-el-comercio-internacional-de-costa-rica.htm

Anexo #8

Fuente: Dr. Chen. (Julio 8, 2013). Dolor cervical. Recuperado en Junio 10, 2014 de

http://www.acuchina.org/dolor-cervical/
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Anexo #9

Fuente: Posicion de sedestacion anterior (Abril 20, 2012). Dolor de espalda.
Recuperado en Junio 12, 2014 de http://www.rodrigoguadian.com/index.php/posicion-

de-la-columna-al-asentarnos/

Anexo #10

Fuente: Identificacion de posturas. Trastornos posturales. Recuperado en Junio 16,

2014 de http://trastornosposturalesfrentepc.blogspot.com/
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Anexo #11

45a70cm

Fuente: Distancia del monitor de la persona. Recuperado en Juniol6, 2014 de

http://trastornosposturalesfrentepc.blogspot.com/

Anexo #12

Fuente: Dorsalgia. Recuperado Junio 16, 2014 de

http://www.ilfisiatra.it/dorsalgia.html



http://www.ilfisiatra.it/dorsalgia.html

Anexo #13

Vertical t_u 307 back

ESTUDIO SOBRE EL SEDENTARISMO Y SUS EFECTOS EN CALL CENTERS

237

Fuente: Altura de la silla. (2006). Recuperado en Junio 17, 2014 de

http://www.ccsso.ca/oshanswers/ergonomics/sitting/sitting_workchairs.html

Anexo #14

PORCENTAJE DE DESCANSO DEMANDA VISUAL-MENTAL

0%

solo requlere de atencléon visual o
mental ocasional

2%

operacion practicamente
automatica.se requiere de atencion
en contadas ocasiones durante la
tarea

3%

atencion visual o mental
frecuente:trabajo Intermitente u
operaciones que requieren esperar a
que la maquina o proceso termine un
clclo

5%

atenclén visual o continua por
razones de sequridad o de calidad en
el proceso:usualmente son tareas
repetitivas que requieren un
constante estado de alerta o actividad

atencion visual o mental o
concentraclon muy Intensa como
trabajos de Inspeccién de calidad
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Fuente: José V. Gonzales. (Diciembre, 2000). Beneficios de micro pausas en el
trabajo. Recuperado en Julio 7, 2014 de

http://www.ergocupacional.com/4910/20878.html

PORCENTAJE DE DESCANSO CATEGORIA

% Sentatlo o comblnackon sentado-
parado.y caminandoe donde los
camblos de posicion se dan cada
menos de 5 minutos:los brazos y
cabeza estan en posiciones
nhormmales.

Yo Parado o combinacion de parado-
caminando donde solo se tiene gque
sentar durante los perlodos de
descansostambién para situaciones
donde los brazos y cabeza esten
fuera del rango de posicion normal
por periodos menores a 1 minuto.

o El puesto de trabajo requiere de estar
constantemente de ple :tamblen para
trabajos que requieran extension de
las piemas o brazos..

% El cuerpo esta enuna postura
incomoda por largos

periodos también en puestos donde
e trabajo demande que &l trabajador
penmanezca en una misima
posicion(revision de calidad)

Fuente: José V. Gonzales. (Diciembre, 2000). Beneficios de micro pausas en el
trabajo. Recuperado en Julio 7, 2014 de

http://www.ergocupacional.com/4910/20878.html
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Anexo #15

Rutina de Ejercicios propuesta a los Call Centers

10-20 seconds
2 times

8-10 seconds
each side

8-5 seconds
3 times

10 seconds

each arm 10 seconds

o 0
8-10 secpnds 8-10 seconds 10-15 seconds Shake out hands.
each side each side 2 times 8-10 seconds
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CARTAS



