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Resumen

Con este proyecto se busco analizar la gestion en Salud y Seguridad Ocupacional
llevada a cabo en tres diferentes call centers ubicados en la provincia de Heredia
en Costa Rica. La investigacion surge a partir de la necesidad de un analisis de la
gestion mencionada en este sector laboral como parte importante del desarrollo
economico del pais y de la enorme cantidad de trabajadores que se desempefian

en él.

La realizacién de este proyecto se concentro especificamente en la investigacion
de los diferentes elementos que intervienen en la gestion de la Salud y la
Seguridad laboral en este entorno laboral, donde los riesgos ocupacionales no
son ajenos a esta actividad laboral. La carga mental y los desordenes musculo-
esqueléticos, como factores preponderantes en el desencadenamiento de estrés
laboral y por ende de otros factores de riesgo que afectan a la poblacion

estudiada.

Como objetivo general del proyecto estd presentar la importancia de
implementar una gestion en materia de Salud y Seguridad Ocupacional en los
call centers, de manera que este negocio relacione esta gestion con un mejor
desempeiio de sus colaboradores. A la vez motivarlos a desarrollar un programa

para el mejoramiento de sus condiciones laborales.

Entre otras cosas, se concluy6 que, en su gran mayoria, estas empresas no estan
ejecutando una adecuada gestion en salud y seguridad laboral, ademas que no
cuentan con los requerimientos minimos en regulaciones y legislaciéon nacional
para centros de trabajo. En gran parte, requieren de seguimiento por parte de
los organismos nacionales de Costa Rica que regulan el cumplimiento en

materia de salud y seguridad laboral.
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Abstract

This project aimed to analyze management in occupational health and safety
held in three different call centers located in the province of Heredia in Costa
Rica. The investigation arises from the need for an analysis of the health and
safety management in this “industry” as an important part of economic

development and the huge number of workers working in this sector.

The realization of this project focused specifically on the investigation of the
different elements involved in the management of occupational health and
safety in the workplace, where mental workload is a major factor in causing job

stress and hence other risk factors affecting the population.

Overall project objective is to present the importance of implementing a health
and safety management in the call centers, so that the business related
occupational health management with better performance of its employees. At
the same time encourage them to develop a program to improve their working

conditions.

Among other things, concluded that the vast majority of these companies are
not providing adequate health management and occupational safety, plus you
will not have even the minimum requirements in regulations and national
legislation to the workplace. Much require monitoring by the national governing

Costa Rica compliance in health and safety.
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Introduccion

Segun datos del Ministerio de Economia (2010), los call centers representan
hoy una de las industrias que mayor cantidad de empleos genera en nuestro
pais; alrededor de treinta de estos centros de llamadas operan en el pais
(Periédico La Nacion, 2011). Asimismo, el Zagada Institute de los Estados
Unidos (2009) destaco que la poblacion laboral para el 2010 en los call centers!
en Costa Rica fue de 14.000 trabajadores de diversas edades,

predominantemente de entre 18 a 25 afios de edad.

En el 2006, laboraban en esta actividad solo unas 4.500 personas. Segun este
instituto, en los dos ultimos afios los servicios a empresas han crecido a un
ritmo de 57% anual. Panama y Costa Rica cuentan con una gran cantidad de
personas que hablan inglés, lo cual es una ventaja importante con respecto al
resto de paises de la region. El afio anterior, de los cerca de 14.000 agentes de
call center que laboraban en Costa Rica, unos 11.000 eran bilingiies y solo 3.000

hablaban un solo idioma: espanol (Zagada Institute, 2010).

En este sector de servicios, donde la poblacion es relativamente joven, la
incidencia en enfermedades profesionales es relativamente alta. Llama la
atencion que son bastante frecuentes las incapacidades producto de
padecimientos a nivel lumbar en la espalda y de tendinitis en las manos. Cabe la
posibilidad de que estos padecimientos se deban a las inadecuadas posturas
adoptadas por estos trabajadores, donde ellos permanecen la mayor parte del

dia sentados.

Asimismo, el nivel de estrés es un factor de riesgo bastante significativo. La

tension por la alta supervision y presion por lograr los objetivos, ya sean de

1 Los call centers no son una "industria" en el sentido cominmente aceptado, aunque representan una
manera particular de proveer servicios a distancia. En estas paginas hablamos de la "industria de los call

centers", recogiendo la denominacion que se utiliza mas frecuentemente en la literatura especializada.
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venta o de cobranza a los clientes, el desgaste emocional y psiquico que sufren

atrae consecuencias tales como padecimiento del sindrome de Burnout.2

Ademas, el sector de call center se caracteriza por una alta rotacién de
empleados (Instituto de Estudios de la Empresa, 2009), lo que influye
notoriamente en la motivacion de estos, reflejandose valiosamente en su
desempeno. Un empleado que esté ante la constante incertidumbre de la posible
e inminente desvinculacion laboral no podra ofrecer el mejor rendimiento.
Siempre tendra su mente ocupada en qué sera el manana, qué solucién dara a
su posible despedida, descuidando asi sus funciones en la empresa y elevandose

asi su nivel de estrés laboral, lo que impacta su salud y calidad de vida.

Es de gran importancia para las empresas desarrollar en sus empleados un
sentido de pertenencia y lealtad para con su empresa y eso es dificil de
conseguir cuando no se ofrece estabilidad laboral y un ambiente de trabajo
seguro y saludable que permita generar, en el trabajador, motivaciéon para

desempenarse adecuadamente.

La presente investigacion pretende estudiar la gestion que realizan los call
centers en cuanto a la prevencion de riesgos ocupacionales y la gestion en Salud
y Seguridad Ocupacional3, con el fin de medir el cumplimiento en los planos
legal y normativo en este sector laboral de Costa Rica. Con ello, se pretende
determinar el estado actual y las necesidades de una gestién adecuada en Salud
y Seguridad Ocupacional en los call centers en Costa Rica como un sector
laboral en constante crecimiento y con una poblacion laboral que actualmente

supera las 15.000 personas.

Dentro de las finalidades se encuentran dar a conocer la situaciéon actual en

materia de salud y seguridad ocupacional en este importante sector laboral para

2 Sindrome de desgaste profesional o sindrome de desgaste ocupacional.
3 Salud y Seguridad Ocupacional = Sy SO
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hacer consciencia de su importancia, ademéas de buscar alternativas de mejora a

las implicaciones que presenta la implementacion de esta gestion en este sector.

Asimismo, se presentan estadisticas de los riesgos laborales latentes en estos
lugares de trabajo, con el fin de hacer mayor consciencia a los problemas que

enfrenta la poblacion laboral en esta industria.

Justificacion

Un sistema de gestion en salud y seguridad ocupacional representa una
herramienta ideal para la implantacion de las actividades preventivas en toda la
organizacion, ya que dotan a la misma de medios para la gestion de los aspectos

de seguridad y salud laboral de una forma estructurada.

Mediante la gestion de un sistema proactivo de salud y seguridad ocupacional
en las compaiiias, se logra conocer, por una parte, como se identifican y evaltian
los riesgos laborales, asi como los requisitos legales y otros requisitos de
aplicacion, y por otra parte, la estructura organizativa, las responsabilidades, las
funciones, los mecanismos de actuacion, prevencion, entre otros, que permitan
desarrollar, poner en practica, revisar y mantener la politica, con base en la

identificacion, anélisis y evaluacion de los riesgos.

Los sistemas de gestion en salud y seguridad ocupacional llevan consigo gran
cantidad de beneficios, entre los cuales se encuentran: la reduccién de la
accidentabilidad y, por consiguiente, pérdidas de tiempo en produccion, costes,
entre otros; facilita el cumplimiento de la legislacién vigente; demuestra un
compromiso proactivo para garantizar la seguridad y proteccion de los
trabajadores; mejora la imagen y principalmente la cultura de seguridad y salud

en el trabajo en todos los niveles de la organizacion.

Conocer de gestion en salud y seguridad ocupacional en los call centers
facilitara tomar acciones en este sector laboral donde, como cualquier otro

sector de trabajo publico o privado, lleva implicito una serie de riesgos ante los
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cuales se deben tomar medidas, tanto preventivas como correctivas, para su

control.
Objetivos

Objetivo general

Analizar el proceso de implementacion de la gestion de seguridad y salud
ocupacional en los call centers con el fin de determinar su cumplimiento con
respecto a la Politica Nacional de Salud Ocupacional y la norma nacional
INTE/OHSAS 18001:20009.

Objetivos especificos

1. Describir el proceso de implementacion de la gestion de salud y
seguridad ocupacional en los call centers involucrados en el estudio,
para conocer su alcance, limitaciones y retos. A la vez tratar de hacer

consciencia de su importancia en este sector laboral.

2. Comparar los resultados obtenidos en los tres diferentes call centers
involucrados en el estudio con los requisitos establecidos en la

INTE/OHSAS 18001, para conocer su nivel de cumplimiento.
3. Determinar en un informe las necesidades de mejora que se deben

implementar para un adecuado sistema de gestion de salud y

seguridad ocupacional en este sector industrial.
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Alcances y limitaciones

Alcance

El proposito del proyecto fue hacer un estudio mediante la aplicacion de
cuestionarios para conocer acerca de la gestion de salud y seguridad
ocupacional llevada a cabo en los call centers en Costa Rica, con el fin de
presentar un anélisis de los resultados obtenidos y las conclusiones pertinentes
a la investigacion. Adicionalmente, se presenta una serie de factores que inciden
en el desempefio normal del trabajador, como producto de las condiciones de

riesgos laborales que les afecta directa e indirectamente.
Limitaciones

En el desarrollo de este proyecto, una de las limitantes ha sido basarse
mayoritariamente en los resultados obtenidos mediante las encuestas, tomando
en consideracion que las mismas pudieron ser resueltas sin tomar en cuenta la
situaciéon real de la compania. Otra limitante fue el tiempo para aplicar las
encuestas, ya que al ser un sector laboral donde la poblacién tiene alta rotacion,
podria suceder que las personas que respondieron la encuesta hayan sido
relativamente nuevas en las companias como para emitir un criterio valido de la

situacion real en materia de gestion de salud y seguridad laboral.
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Revision bibliografica

El presente analisis de la gestion en salud y seguridad ocupacional en los call
centers, en contraste con el modelo de la norma nacional INTE-OHSAS
18001:20009, se lleva a cabo debido a que las organizaciones de todo tipo estan
cada vez méas preocupadas por lograr y demostrar un desempeno so6lido en
cuanto a salud y seguridad ocupacional (SySO) mediante el control de sus
riesgos en el area, en concordancia con su politica y objetivos de sobre el tema,
todo esto dentro del contexto de una legislacion cada vez maés estricta, el
desarrollo de politicas econémicas y otras medidas que fomenten buenas
practicas de salud y seguridad ocupacional y la creciente preocupacion
expresada por las partes interesadas acerca de temas de en este campo (INTE-
OHSAS 18001, 2009).

Es decir, la importancia de que los call centers retinan los elementos de un
sistema de gestion en salud y seguridad ocupacional que esquematice su
administracion puede conferirle, a esta industria, una serie de beneficios

directos, tales como:

e Menores riesgos de accidentes y de enfermedades ocupacionales.

e Mejor control sobre el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios.

e Mejor imagen empresarial.

e Mejor desempeno de negocios.

o Mejor posicion ante las aseguradoras.

e Mejor ambiente laboral.

e Mayor confianza para su insercion en la comunidad y competitividad.

o Mecanismo estructurado para gestionar los aspectos de seguridad y salud

ocupacional y alentar el mejoramiento continuo (INTECO, 2011).

Por consiguiente, para comprender de manera general en qué consiste el
ambiente laboral de los centros de llamadas o call centers, a continuacién se

describe el trabajo de un teleoperador o agente de call center: sus labores se
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basan en la emisiéon y recepcion de llamadas, con una velocidad de atencion
determinada, unos objetivos por cumplir en ellas y unas exigencias de trato al
cliente. En ocasiones, este trabajo no se limita a la simple asistencia, sino que
ademas debe retener al cliente y asegurar no solo su satisfacciéon, sino también

su consumo (Labour Asociados, S.L.L., 2006).

Expresado en otras palabras, los asuntos de salud y seguridad ocupacional en
los centros de llamadas pueden estar relacionadas con la organizacion del
trabajo, por ejemplo, la carga excesiva de trabajo o el control sobre el trabajo; el
entorno de trabajo, como la estacion de trabajo y el mobiliario de oficina; las
practicas laborales, por ejemplo el alto nivel de ruido en la oficina que conduce a
la fatiga vocal, desencadenamiento del sindrome de Burnout, entre otras

razones mas.

De igual manera, segin se observd en el estudio realizado, los call centers son
en su mayoria compaiias que ofrecen los servicios de emision y recepcion de
llamadas telefénicas, contratan al personal que se encargue de esto, son
responsables por todas las cargas sociales de estos empleados y que estos
empleados tengan las habilidades requeridas para cumplir con su trabajo y con
las métricas que el cliente le demanda a estas companias. Es decir, las empresas
que requieren brindar el servicio al cliente no son los patronos directos de los

teleoperadores o agentes.

De ahi que otras de las ventajas para las companias de call center ante sus
clientes al invertir en el desarrollo de una gestion en salud y seguridad
ocupacional, segin INTECO (2011), son brindar una mayor confianza en las
funciones del proveedor, acreditando su capacidad para manejar adecuada y
activamente los riesgos de seguridad y salud asociados con sus actividades o
servicios. Asimismo, mejorar el conocimiento de los riesgos inherentes a la

actividad que éste desarrolla.

Los centros de atencion telefénica o call centers se han convertido, en los
ultimos anos, en una importante actividad laboral en las ciudades mas
ULACIT 13

ENCIA ¥ TECNO
COSTA RICA



importantes del pais, reuniendo a una gran cantidad de trabajadores. Si bien es
una actividad nueva y en desarrollo acorde con los cambios tecnoldgicos, no
deja de conocerse que, al igual que el resto de los trabajos, por todas sus
caracteristicas de sector laboral, requiere de la incorporaciéon de sistemas de

gestion de salud y seguridad ocupacional.

Para efectos de esta investigacion, se utiliza como referencia la norma
INTE/OHSAS, que contiene requisitos que pueden ser auditados objetivamente;
sin embargo, no establece requisitos absolutos para desempeiio en cuanto a
salud y seguridad ocupacional mas allad de los compromisos, en la politica de
SySO, de cumplir los requisitos legales aplicables y otros requisitos que la
organizacion suscribe, con el fin de prevenir lesiones y enfermedades y para la

mejora continua (INTE-OHSAS 18001, 2009).

De acuerdo con INTECO (2009), esta norma en salud y seguridad ocupacional
solo especifica los requisitos para un sistema de gestion en salud y seguridad
ocupacional, facilitando a las organizaciones controlar sus riesgos y mejorar su
desempeiio en el campo. No establece criterios de desempefio determinados, ni

incluye especificaciones detalladas para el disefio de un sistema de gestion.

De igual manera, ademas de evaluar la gestion en salud y seguridad ocupacional
en los call centers involucrados en el estudio, con la encuesta aplicada a los
trabajadores de estas empresas se utiliza un cuestionario de auditoria para
verificar el nivel de cumplimiento segin la norma INTE-OHSAS 18001:2009.
En el anexo II de este documento, se pueden ver los comentarios realizados y
puntajes obtenidos segin la herramienta del cuestionario de auditoria y el

analisis de los resultados estan presentes en el apartado correspondiente.
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Procedimiento metodologico

El procedimiento metodoldgico propuesto consta de 7 fases, que se resumen en

el cuadro siguiente:

FASE 12
OBSERVACIONES PREVIAS AL ESTUDIO

N

FASE 22
DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DEL ESTUDIO

N

FASE 32
DETERMINACION DE LOS FACTORES Y VARIABLES A ESTUDIAR

N/

FASE 42

SELECCION DE LOS METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A
EMPLEAR

NS

FASE 52
ESTABLECIMIENTO DE CRITERIOS Y SELECCION DE LA MUESTRA

S

FASE 62
TOMA DE DATOS

NS

FASE 72
ANALISIS DE RESUTADOS Y ELABORACION DE LAS CONCLUSIONES
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Fase 12: Observaciones previas al inicio del estudio

Aspecto importante antes de iniciar con la investigacion fue conocer el sector
laboral de los call centers y ver su factibilidad para realizar alli el estudio y
aplicar la encuesta. Para esto, se visito a las tres compaiiias y se realiz6 una serie
de observaciones y entrevistas a varios colaboradores acerca de diversos

aspectos que serian la base para el disefio de la metodologia a seguir.
Fase 22: Definicion de los objetivos del estudio

Para esta etapa de definicion de objetivos, lo primero fue comprender el
proposito del proyecto, enfocado principalmente en realizar el analisis de la
gestion en salud y seguridad ocupacional de diversos sectores productivos del

pais, entre los cuales surgio el sector servicios especificamente call centers.

Entre los objetivos principales mencionados al principio del proyecto estan el
analizar la gestion en salud y seguridad ocupacional de los call centers. Ofrecer
una visiéon de la situaciéon actual de estos centros de trabajo que albergan a
cientos de trabajadores y comparar esta gestion con la Politica Nacional de
Salud Ocupacional y con los sistemas de certificacion conocidos, tales como

INTE/OHSAS 18001 y la legislacién y normativa nacional.
Fase 32: Determinacion de los factores a estudiar

Los factores estudiados se basaron en los objetivos perseguidos. Debido al corto
tiempo para realizar una amplia investigacion, muchos de estos factores son

mencionados solamente. Entre los factores considerados se tiene:

e Caracteristicas de negocio de los call centers y de los trabajadores que
laboran alli.

e Opinién subjetiva de los trabajadores mediante entrevistas y encuestas
an6nimas contestadas via internet mediante una herramienta de

comunicacién del negocio.
ULACIT 16
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¢ Exigencias de las tareas.

e Condiciones de iluminacion.

¢ Condiciones termo-higrométricas.
¢ Ruido ambiental.

e Disefio del puesto de trabajo.

e (Carga mental.

e Organizacion del trabajo.

e Factores psicosociales, entre otros.
Fase 42: Seleccion de los métodos, técnicas e instrumentos a emplear

La metodologia de investigacion utilizada se define como exploratoria y segin
Hernandez Sampieri (1991), en su libro de Metodologias de Investigacién, la
investigacion exploratoria pretende darnos una vision general de tipo

aproximativo respecto a una determinada realidad.

Este tipo de investigacion se realiza especialmente cuando el tema elegido ha
sido poco explorado y reconocido, y cuando todavia sobre él es dificil formular
hipétesis precisas o de ciertas generalidades. Suelen surgir también cuando
aparece un nuevo fenomeno, que precisamente por su novedad no admite atn
una descripcion sistematica o cuando los recursos de los que dispone el
investigador resultan insuficientes como para emprender un trabajo mas

profundo.

Asimismo, el estudio realizado se define como descriptivo, porque busca
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendémeno que sea sometido a analisis (Dankhe, 1986). Este mide
o evaltia diversos aspectos, dimensiones o componentes del sector de trabajo a

investigar.

Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en un estudio

descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
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independientemente, para asi —y valga la redundancia— describir lo que se

investiga (Hernandez Sampieri, 1991).

Para efectos de este proyecto, el método de evaluacion principal fue
preseleccionado por la universidad, la misma trata de una encuesta elaborada
con la ayuda de una herramienta llamada Survey Monkey®. Esta herramienta
permite disefar encuestas electronicamente que pueden ser enviadas a través de
la Web a cualquier persona y almacena automaticamente los resultados;
también es capaz de tabularlos y graficarlos segin se desee configurar. Cabe
destacar que este tipo de metodologia ofrece 5% de grado de error, es decir, 95%

de confianza.
Fase 52: Establecimiento de criterios y selecciéon de la muestra

Para el desarrollo de este anélisis de la gestion de salud y seguridad ocupacional
en call centers se determinaron los puestos y personas que servirian de muestra
para tomar los datos. Previamente, fue necesario establecer de manera clara con
qué criterios se realizard esta seleccion. Para lo ello, la base fue escoger
trabajadores que tuvieran més tiempo laborando en la compaiia con ayuda del

departamento de planillas y de recursos humanos.

En cuanto a la representatividad estadistica del estudio, al ser una linea de
trabajo donde todas las actividades son similares, la muestra no se basé en

mayores criterios que el ya mencionado.
Fase 62: Toma de datos

La toma de datos se realiz6 en un periodo de diez dias, donde participaron 153
personas de los tres diferentes call centers y de diferentes turnos de trabajo.
Esto fue llevado a cabo con la colaboraciéon de los encargados de piso, quienes
con la ayuda de un chat de la compania enviaron el link de la encuesta para ser

resuelta en el lugar de trabajo.
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Fase 72: Analisis de resultados y elaboracién de conclusiones

Una vez concluida la toma de datos, los resultados fueron analizados y valorados
de manera que sean de facil comprension mediante tablas y graficos. Se
presenta la informacion segtn fue necesario para identificar los elementos mas
representativos para este estudio. En los anexos I y II se pueden observar las

herramientas utilizadas.
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Analisis de los resultados obtenidos en la encuesta

Informaciéon demografica de la poblaciéon encuestada

La encuesta fue aplicada al personal de diversas areas de trabajo de tres
diferentes call centers de companias transnacionales ubicadas en la provincia de

Heredia.

Dentro de la informaciéon demografica de la poblaciéon que contest6 la encuesta
cabe resaltar que 52,8% fueron mujeres y 47,2% hombres. Como dato adicional
a esto, dentro de la informacion brindada por cada una de las compaiias que
participd, cerca de 70% del personal que labora para estos tres call centers son
mujeres de entre 18 y 28 afos de edad. De acuerdo con el Grafico 1, el rango de

edad de 50,9 % de las personas que contest6 el cuestionario es de 25-38 afios.

Grafico 1

Rangos de edad de los encuestados

25-38 afios 18-24 afios 39-65 afios

Fuente: Hernandez, 2011.
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En la poblacion laboral que participé de la encuesta, el mayor porcentaje, 33%
aproximadamente, resulto ser de un nivel educativo de bachillerato en
educacion media, 30% técnicos medios, sobre todo a nivel de tecnologias de
informacion y electrénica segin se consultd. El restante casi 40% entre

bachilleres universitarios, licenciados y grados de maestrias.

El Grafico 2 detalla los porcentajes exactos de escolaridad de los participantes.
Cabe resaltar que de los profesionales con grado de bachiller universitario,
licenciados y maestrias no son necesariamente supervisores, jefes o gerentes, ya
que lo mas relevante en esta industria es el nivel de inglés y de conocimiento

técnico y administrativo de call centers sin importar el grado académico.

Grafico 2

Grado academico de los encuestados

Bachillerato en
educacion media

Técnico 302%

Doctor—

Otro (especifique) —

0% 5% 10 % 15% 20 % 25% 30% 35%

Fuente: Hernandez, 2011
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Dentro de la poblacion que participé de la encuesta, surgido un porcentaje
similar de agentes (operadores), coordinacion y gerencia. Las diferencias en

puestos a nivel interno de la compaiiia tiene las siguientes descripciones:

- Operaciones/producciéon: menor rango, del desempefio de este rango
dependen las mayores ganancias para la compaiia. Lo que no significa
que perciban los menores salarios, ya que el trabajo del call center es

considerado relativamente bien pagado.

- Supervision: puesto encargado de que las operaciones marchen segin se
espera, se cumplan las métricas, entre otros relacionados con las

operaciones.

- Asistencia: persona que brinda apoyo y facilita las labores y tareas a
desempenarse, ya sea bajo la supervision de un coordinador o de un

gerente.

- Coordinacion: posicidon encargada de programar, coordinar y prever la
logistica necesaria para que se realicen las labores que cada gerencia

requiere ejecutar.

- Gerencia: posicidon de mayor jerarquia en la compaiiia para la toma de
decisiones importantes y de mayor peso que comprometan la operacion.
Estan bajo la directriz de un director corporativo, sin embargo, al ser solo
una posicion en los call centers estudiados no fueron tomados en cuenta

dentro de la encuesta.

En el Grafico 3 se puede observar que dentro de la poblaciéon encuestada,
quienes mas participaron fueron los de gerencia, coordinacion vy

operaciones, con porcentaje de 17% cada uno.
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Grafico 3

Grupos laborales a los cuales pertenecen los encuestados

20 %

/

10%

5%
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Supenson Cocedirapiin Ceemcicnes o produccdn

St Gargncs ]

Fuente: Hernandez, 2011

Dentro de las variables consideradas en la encuesta, el conocimiento de los
trabajadores en relacion con las normas, procedimientos y directrices de salud y
seguridad ocupacional, 60% aproximadamente dijo no tener conocimiento de
esto. Aunque parece ser un porcentaje bastante importante, es innegable que
para ser un sector laboral donde es poco comin la gestién en salud y seguridad
ocupacional, si ya existe 40% que si conoce de estos procedimientos y normas,
entonces hay que darle mayor énfasis a la comunicacién. Aunque un factor a
considerar para comprender este fenomeno es que la poblacion laboral rota

constantemente.

Asimismo, en contraste con la pregunta de si conoce o no con cuéles
procedimientos-normativas de salud y seguridad ocupacional cuenta la
empresa, surgen también los resultados sobre si participan o no de la gestiéon de
SySO de la empresa y cerca de 53% dijo que si participa, lo que resulta muy

favorable a pesar de la alta desercion laboral que existe en este sector.
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De acuerdo con el Grafico 4, del personal que particip6é de la encuesta, 60%
considera que todos dentro de la organizacion deben ser parte de la gestion en
salud y seguridad ocupacional en la compaiia. Cabe resaltar que aunque en los
resultados de la pregunta sobre si se conocen los procedimientos y estandares
un porcentaje similar al anterior respondié que no, muchos si desean ser parte
de esta importante gestion. Del restante de las respuestas obtenidas, 13% dijo no
saber quiénes deben ser parte de la gestion en salud y seguridad ocupacional,
esto podria deberse a que son relativamente nuevos en la compaiia u otra razon

podria ser que es su primer trabajo.

Grafico 4

Personas que los encuestados consideraron que deben ser parte de la gestién en salud
y seguridad laboral en una organizacion

El gerente general

Los supervisores

Los operarios 57%

Los gerentes de dreas

0% 20% 40 % 60 % 80 %

Fuente: Hernandez, 2011.

Asimismo, en el Grafico 4 se observa que méas de 80% de los encuestados
respondié que lo que mayoritariamente existe en sus empresas es planificacion

sobre el manejo de emergencias, tales como sismos, emergencias, incendios,
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actos vandalicos, entre otros. Y segun la investigacion, esto es real, ya que
parece ser que estas practicas son arrastradas desde las casas matrices en paises
desarrollados y ademéas el nimero de personas en estos centros de trabajo
sobrepasan los 400 trabajadores por jornada, por lo que resulta imperioso
realizar las gestiones necesarias para evitar accidentes, dafios y demas pérdidas
producto de la ocurrencia de una emergencia como las mencionadas

anteriormente.

Asimismo, resaltar del Grafico 5 que de la poblacion que particip6 de la
encuesta y que laboran en los centros de llamadas, el 61% respondié que dentro
en la compania para la que laboran actualmente no han participado de la
implementacion, desarrollo o ejecucidon de la gestion en salud y seguridad
laboral, lo que nos hace concluir que se deben emprender mayores esfuerzos por

buscar vias que involucren a todos en esta actividad.

Grafico 5

Participan de la implementacion, desarrollo o ejecucion de la gestion
de la salud y la seguridad laboral en la compaiiia

Si

No

Fuente: Hernandez, 2011.

En el grafico 6 sobre la cuestion de como consideran que es la gestion en salud y
seguridad ocupacional en su empresa, las 153 personas que contestaron la

encuesta el 68% contestd que esta gestion podria mejorar, un 19% contesté que
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la gestion es eficiente, ademéas un 4% dijo desconocer la existencia de alguna
gestion en esta area. Es importante tomar en cuenta estos resultados para
usarlos como herramienta en las negociaciones con las gerencias, sobre las
percepciones de los trabajadores de acuerdo al interés de estas compaiias por

mejorar la salud y la seguridad laboral en sus companias.

Grafico 6

Opiniones de los encuestados sobre como consideran que es la
gestion en salud y seguridad laboral en su empresa

= Eficiente
H |neficiente
= Podria mejorar

®m Desconozco su existencia

Fuente: Hernandez, 2011.

Asimismo, resaltar del Grafico 6 que el porcentaje bastante significativo de 43%
opin6 que se brinda gestiébn para prevenir enfermedades ocupacionales y
accidentes relacionados con las labores que desempefan. En la consulta
realizada a cada compania de las actividades de prevencion de enfermedades
profesionales, el equipo médico de los consultorios son los encargados de
gestionar todas las campafas preventivas y de llevar las estadisticas

relacionadas con este tema.
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Grafico 7

Aspectos de gestion de salud y seguridad laboral que los encuestados consideran que aplican
en su empresa

100 %
811 %
80 %
60 %
40%
20%
0%
Participan ks tmbajadores Proporcionan informacidn Considers que la persona
en la identificacidn sobre el nimero de de m3s alta jerarquia en
de los peligros que ... accidentas que ccumen en... la organizacidn de...
Paolitica de Salud y Cumplen con Brindan entrenamientos o Existe planificacién para
Segundad Ocupacional. requermientos legales an programas para pravenic &l manejo de emergancias
salud ocupacional. accidentes y enfarma... {sismos, emergenci...

Fuente: Hernandez, 2011.

Otra de las preguntas realizadas en la encuesta destacé que un porcentaje mayor
(90%) de los encuestados respondié que la salud y la seguridad laboral son
elementos tutiles que las companias requieren para tener un mejor ambiente de

trabajo para todos.

Asimismo, se realizd la pregunta de si recibian comunicaciéon por parte de la
compania acerca de los indices y estadisticas de accidentalidad y enfermedades
profesionales relacionadas con las actividades laborales que desempefian en la
compania y 62,3% del personal encuestado respondi6 que si recibia este tipo de

informacion de la compaiiia.
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Ademas del porcentaje anterior sobre la comunicaciéon de los accidentes y
enfermedades relacionados con las actividades laborales, también se consult6 a
los encuestados sobre el tipo de informaciéon que reciben sobre los posibles
riesgos laborales a los que se enfrentan en su trabajo y los resultados, segtn el
Grafico 7, determin6 que aproximadamente 68% respondi6é que la informacion
que recibe en este rubro es suficiente para conocer los peligros y poder mitigar

Sus riesgos.

Grafico 8

Opiniones de los encuestados sobre la informacién que reciben sobre posibles riesgos
laborales en el desempefio de su trabajo

679%

60 % \

40 %
245%
20% \//
75%
D n/“ T T T 1
Suficiente para Suficiente para No he obtenido
conocerlos y poder conocerlos pero no sé como informacidn sobre esto

mitigar el nesgo. mitigar el riesgo

Fuente: Hernandez, 2011.

Otro de los topicos de la encuesta fue acerca de si en la empresa promovian
técnicas de participacion activa para que todos los miembros de la organizacion
mejoren sus condiciones laborales y, en el Grafico 5, se observa que 66%

respondi6 que si.

Dentro de estas técnicas para involucrar a los colaboradores a que participen en
la gestion de salud y seguridad laboral, resaltaron el uso de las pizarras

informativas ubicadas en puntos estratégicos de la compaiia, asi como los
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correos electronicos con informacion de salud y seguridad ocupacional relevante

a las necesidades.

También un porcentaje importante de 45% dijo involucrarse en campafas de
salud preventivas y de medicina laboral, en el Grafico 7 se detalla la informacién

resultante de esta cuestion dentro de la encuesta.

Grafico 9

Técnicas implementadas en los "call centers” para involucrar al personal en la participacion de
la gestion de prevencién de riesgos laborales

100 %

Comeos electrdnicos con Concursos que premian el Campafias de salud praventiva
informacion de salud y cumplimiento de las y medicina laboral
segundad ccupacional directrices de salud y =...

Reuniones informativas Pizamas informativas sobre Campafias de segundad Otro (2specifique)
prevencin de nesgos ocupacional

Fuente: Hernandez, 2011.

El Grafico 8 muestra con cuéales elementos cuentan las compaiiias encuestadas
que les facilite la gestion en salud y seguridad laboral. Los elementos que
recibieron mayor porcentaje fueron: contar con consultorio médico, con oficina
de salud ocupacional y tener brigadas de atenciéon de emergencias. Estos tres
elementos denotan compromiso de las empresas con respecto a sus empleados

sobre su seguridad y salud ocupacional.
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Grafico 10

Elementos de soporte en la Gestion en Salud vy Seguridad Ocupacional
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Fuente: Hernandez, 2011.

Seguidamente, en otra de las cuestiones relacionadas con la percepcién de los
trabajadores sobre la gestion en salud y seguridad ocupacional en su empresa,
68% aproximadamente contestd que esta gestion podria mejorar, mientras que
18% considera que esta es eficiente.

Tomando en consideracion que este sector casi no cuenta con gestion en salud y
seguridad ocupacional, las respuestas han sido favorecedoras; sin embargo, el
conocer el ambiente laboral de estas compaiias y tener la oportunidad de
entrevistar a los trabajadores permite tener una visién de que hay mucho por
hacer en esta “industria” de servicios, donde la poblacion laboral es grande y
existen altas incidencias de padecimientos musculo-esqueléticos y riesgos

relacionados con el estrés laboral que se maneja en este ambiente de trabajo.
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Asimismo, se debe tomar en cuenta el reto de abarcar a toda la poblacion,
situacion que se imposibilita muchas veces debido a la alta rotacién de personal,
ya sea por renuncia o por despido al no cumplir con las habilidades necesarias
que exigen estos puestos. Sin duda, es un sector de trabajo donde existen
muchos retos por desarrollar, ya que son pocos los call centers que se

preocupan por invertir en materia de salud y seguridad ocupacional.

En suma, sobre la cuestion de qué podria la empresa o compafiia realizar para
mejorar la gestion en salud y seguridad laboral, tal y como se observa en el
Grafico 9, mas de 75% de los encuestados respondié que la mejor opcion seria
brindando mayor informacién al respecto; esto demuestra que el personal que
no ha recibido anteriormente informacién sobre salud y seguridad ocupacional
tiene cierta incertidumbre al respecto y solamente conoce que se trata de
actividades que buscan mejorar su entorno y condiciones de trabajo desde la
perspectiva de salud y seguridad, mas no cuenta con la informaciéon necesaria

para comprender de manera integral su finalidad.

Grafico 11

Opinion de los encuestados sobre qué factor podria hacer que la gestion en salud y seguridad
laboral mejore en la empresa

75573

Brindando mayor Realizando charlas Involucrandole a usted
informacian al respecto y talleres mas de las actividades

Fuente: Hernandez, 2011.
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Conclusiones y recomendaciones

En este trabajo dirigimos nuestra atencion hacia una nueva actividad
econdmica, cuya aparicion se asocia directamente con el desarrollo del sector de
servicios y que crece vertiginosamente en nuestro pais, la "industria" de los call

centersy su gestion en salud y seguridad ocupacional.

Bajo este contexto, se realizaron dos evaluaciones: la primera se basé en conocer
la opinidn de las personas que laboran en estos centros de trabajo mediante una
encuesta aplicada via correo electrénico con la herramienta Survey Monkey®.
La otra evaluacién fue aplicar una auto-auditoria mediante un formato basado
en la norma INTE/OHSAS 18001 dondepor medio de una lista de chequeo se

consideran los elementos que son parte de las compaiiias.

Los resultados arrojaron que los call centers evaluados, si bien es cierto realizan
esfuerzos para contar con una gestion en salud y seguridad ocupacional
mediante la prevencion de enfermedades profesionales y accidentes, con la
implementacion de planes de respuesta a emergencias y cuentan con una
politica en salud ocupacional. Sin embargo, tomando como referencia la norma
INTE/OHSAS 18001,:2009 estas compaiias no tienen establecido ningin

Sistema de Gestién en Salud y Seguridad Ocupacional como tal.

Una de las variables que influyen en que se empiece una gestion integral de
salud y seguridad ocupacional, segtin la investigacion es debido a que el factor
conocimiento sobre este tipo de certificaciones ha sido una limitante, los

gerentes desconocen de este tipo sistemas certificados para las empresas.

El factor tiempo que se requiere que las organizacion dediquen a este tipo de
proyecto se ve limitado cuando lo que impera es alcanzar las métricas
solicitadas por los clientes; sin embargo, dentro de las recomendaciones es
hacer énfasis en los beneficios y ventajas de contar con un sistema de gestion de

salud y seguridad ocupacional.
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Otra limitante es la alta rotacion y desercion de personal para concretar
resultados en la implementacion de cada elemento del sistema. Hay muchos
retos en este sector laboral donde, como ya se ha mencionado, son miles de
empleados los que se desarrollan en este tipo de empleos y los riesgos laborales

nunca estan ausentes.

Existe interés en las gerencias respectivas por implementar un Sistema de
Gestion en Salud y Seguridad Ocupacional sin embargo se desea que esto
incurra en el minimo de inversion posible sobretodo en cuanto al tiempo de los

involucrados para no afectar el desempeno normal del negocio.

De acuerdo con el porcentaje de personas que participaron de la encuesta, se
determiné que existe interés por parte de los participantes en contar con una
gestion en salud y seguridad ocupacional mas eficiente y que involucre mas a

todos los trabajadores.

Los proveedores de servicios para call centers a nivel transnacional necesitan
resaltar ante sus clientes que al invertir en el desarrollo de una gestion en Salud
y Seguridad Ocupacional brindan una mayor confianza, acreditando su
capacidad para manejar adecuada y activamente los riesgos de seguridad y salud

asociados con sus actividades y/o servicios.

Asi mismo, al implementar un sistema de salud y seguridad ocupacional,
mejoran considerablemente el ambiente laboral, lo que puede contribuir en la

retencion del personal, brindando mayor estabilidad y rentabilidad al negocio.

Con la implementacion de un Sistema de Gestion en Salud y Seguridad
Ocupacional los proveedores de servicios de los centros de llamadas
involucrados en el estudio, mejoran su imagen ya que pueden presentarse ante
los clientes como companias con responsabilidad social y con altos
cumplimientos a nivel legal, brindar mayor competitividad y mejor desempeno

en los negocios.
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Variable

Definicion conceptual

Definicidn
operacional

Indicadores

Politica de gestion
preventiva

proceso que se concreta en
el documento mediante el
cual la organizacién expresa
formalmente las directrices
y

objetivos generales relativos
a la prevencioén de riesgos
laborales, determinando las
funcionesy
responsabilidades en este
campo

Se debe Priorizar
medidas Preventivas,
e informary formar a
los trabajadores
Ademas de controlar,
mitigar o eliminar
riesgos existentes

Informes, datos
comparativos, Analisis
comparativos.
Evaluacion inicial y
parcial

Politica Nacional
de Salud
Ocupacional

Documento de diagnostico
nacional sobre S.0
destinado a mejorar las
condiciones de trabajoy
generar una cultura
preventiva, fundamentada
en principios de seguridad
social en el marco de los
Derechos Humanos.

Tabulacién y analisis
de datos obtenidos
para aplicar
legislacién en materia
de salud y seguridad
ocupacional

Evaluacion de
cumplimiento, visitas
periddicas.
Investigacion para el
mejoramiento de la
salud ocupacional.
Procedimientos de
formacién y educacién
comprobados para la
promocion de una
cultura de prevencién.

Fuente: Hernandez, 2011.
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