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Resumen

El andlisis llevado a cabo en el area de atencion al cliente de EMELNORTE-Ibarra desvelo
preocupantes riesgos ergondmicos que, si no se abordan, podrian desencadenar enfermedades
y lesiones a medio y largo plazo en los empleados. Utilizando herramientas como la
observacion directa y el cuestionario nordico, se pudo discernir que el disefio actual del puesto
de trabajo es un factor determinante en la aparicion de trastornos musculoesqueléticos. La
aplicacion del método ROSA, una herramienta de evaluacion ergonomica, arrojo resultados
alarmantes: un 83% de los trabajadores se encontraban en una situacidn de alto riesgo
ergondmico. Ante esta situacion, se propusieron varias soluciones. Una de las principales fue
la expansion del espacio individual de trabajo a 2m?, lo que permitiria a los empleados moverse
con mayor libertad y reducir tensiones. Ademads, se sugirid la renovacion del mobiliario,
optando por opciones mas ergondémicas, y la reorganizacion de los escritorios para optimizar
el espacio y reducir la necesidad de movimientos innecesarios. Al simular la implementacion
de estas propuestas, los resultados fueron prometedores: todos los trabajadores se reubicarian
en un nivel de riesgo bajo, lo que prevendria la aparicion de trastornos a largo plazo.
Palabras clave: Ergonomia, Riesgo, Método ROSA, Trabajo.

Abstract

The analysis carried out in the customer service area of EMELNORTE-Ibarra revealed
worrying ergonomic risks that, if left unaddressed, could trigger medium- and long-term
illnesses and injuries in employees. Using tools such as direct observation and the Nordic
questionnaire, it was possible to discern that the current workplace design is a determining
factor in the appearance of musculoskeletal disorders. The application of the ROSA method,
an ergonomic evaluation tool, yielded alarming results: 83% of the workers were in a situation
of high ergonomic risk. In response to this situation, several solutions were proposed. One of
the main ones was the expansion of the individual workspace to 2m2, which would allow
employees to move more freely and reduce tensions. In addition, the renovation of the furniture
was suggested, opting for more ergonomic options, and the reorganization of the desks to
optimize space and reduce the need for unnecessary movements. When simulating the
implementation of these proposals, the results were promising: all workers would be relocated
to a low-risk level, which would prevent the occurrence of long-term disorders.

Keywords: Ergonomics, Risk, ROSA Method, Work.

Resumo

A andlise realizada na érea de atendimento ao cliente da EMELNORTE-Ibarra revelou riscos
ergondmicos preocupantes que, se nao forem tratados, podem desencadear doencas e lesdes de
médio e longo prazo nos funcionérios. Utilizando ferramentas como a observacdo direta e o
questionario nordico, foi possivel perceber que o projeto atual do local de trabalho ¢ um fator
determinante na ocorréncia de distirbios musculoesqueléticos. A aplicagao do método ROSA,
uma ferramenta de avaliacdo ergonomica, produziu resultados alarmantes: 83% dos
trabalhadores estavam em uma situagdo de alto risco ergondmico. Em resposta a essa situacao,
varias solugdes foram propostas. Uma das principais foi a expansao do espaco de trabalho
individual para 2m2, o que permitiria que os funcionarios se movimentassem mais livremente
e reduzisse o estresse. Além disso, foi sugerida a renovacao do mobilidrio, optando-se por
opgOes mais ergondmicas, € a reorganizacao das mesas para otimizar o espaco ¢ reduzir a
necessidade de movimentos desnecessarios. Ao simular a implementagdo dessas propostas, 0s
resultados foram promissores: todos os trabalhadores seriam realocados em um nivel de risco
baixo, o que evitaria a ocorréncia de disturbios de longo prazo.

Palavras-chave: Ergonomia, Risco, Método ROSA, Trabalho.
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Introduccion

En Ecuador, las empresas publicas se esfuerzan por ofrecer servicios de calidad a través de sus
areas administrativas y operativas. Si bien la seguridad laboral suele centrarse en el personal
operativo debido a la visibilidad de los riesgos asociados con sus tareas, las areas
administrativas no estdn exentas de peligros. A menudo, estos riesgos se subestiman o se pasan
por alto, a pesar de que pueden conducir a problemas de salud significativos a medio y largo
plazo, como enfermedades musculoesqueléticas, que afectan la productividad y generan costos
adicionales para las empresas (Cardenas, 2011). Especificamente, los riesgos ergondmicos,
incluidos los factores ambientales, geométricos y organizativos, son prevalentes en las areas
administrativas (Serrano, 2015).

Esta investigacion se centra en EMELNORTE, una de las 19 empresas eléctricas nacionales de
Ecuador, que sirve a varias provincias y emplea a 548 personas en sus diversas agencias. El
estudio se propone redisefiar ergondmicamente el drea de servicio al cliente de la sucursal de
EMELNORTE en Ibarra para optimizar el espacio de trabajo y prevenir lesiones. Para lograr
este objetivo, el estudio se divide en tres fases: identificacion de factores de riesgo, evaluacion
del nivel de exposicion a estos riesgos y propuesta de medidas correctivas a través de un
redisefio ergondmico. Es relevante destacar que la muestra de estudio, identificada por la
Unidad de Seguridad y Salud Ocupacional de EMELNORTE, ha mostrado un aumento en las
solicitudes de permisos relacionados con problemas musculoesqueléticos. Ademas, se observo
que los espacios de trabajo actuales no cumplen con las normativas establecidas en el articulo
22, numeral 2 del Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores, lo que limita la
movilidad de los empleados y los lleva a adoptar posturas inadecuadas.

La Ergonomia Geométrica se centra en determinar las condiciones ideales para garantizar la
comodidad del trabajador en relacién con su postura y movimientos en el entorno laboral. Es

vital comprender las caracteristicas del cuerpo humano, tanto en reposo como en movimiento,
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y considerar el disefio del espacio de trabajo, las herramientas y las tareas especificas para

lograr una armonia entre el empleado y su entorno (Bestratén, et al., 2008). Por otro lado, la
Ergonomia Participativa promueve la capacitacion de los empleados en la identificacion y
gestion de aspectos ergonomicos que podrian afectar su bienestar. Las organizaciones se
benefician al tener un experto en seguridad y salud laboral que imparta esta formacion,
promoviendo la autogestion ergondmica y resultando en ahorros para la empresa (Garcia, et
al., 2009).

La Ergonomia Ambiental aborda la ergonomia considerando las habilidades y limitaciones
humanas en diferentes contextos ambientales. Es esencial implementar estrategias para
proteger a los trabajadores de factores adversos como el ruido, la iluminacion inapropiada y la
exposicion a contaminantes (Bestratén, et al., 2008). Esta dimension se complementa con la
Ergonomia Cognitiva, que se enfoca en la relacion entre los procesos mentales y
comportamentales del trabajador y su entorno laboral. Aspectos como la carga de trabajo, la
toma de decisiones y la gestion del estrés son cruciales para el desempenio optimo dentro de
una organizacion (Gomes, 2014; Canas & Waerns., 2001). Finalmente, la Ergonomia
Organizacional busca optimizar los sistemas sociotécnicos de una organizacion. Esta rama
pone especial énfasis en la estructura y cultura laboral, promoviendo una comunicacion
efectiva, una gestion adecuada de recursos y una planificacion laboral optima, que incluye
aspectos como horarios, descansos y trabajo en equipo (Gomes, 2014).

Las condiciones laborales presentan demandas fisicas y mentales que pueden aumentar el
riesgo de dafios en los trabajadores. Se han identificado diversos factores ergondmicos que
influyen en estos riesgos, entre los que destacan aspectos anatomicos, antropométricos,
psicologicos y ambientales (Flores, 2001). El Factor Anatomo fisiolégico se centra en la
interrelacion entre la anatomia y la fisiologia humanas, buscando adaptar el entorno laboral a

las capacidades y limitaciones del trabajador (Flores, 2001; Repetto, 2005).
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El Factor Antropométrico utiliza la antropometria, una rama de la antropologia fisica, para

medir y comprender las dimensiones del cuerpo humano. Estas mediciones son esenciales para
disefiar espacios y herramientas que se adapten a las necesidades fisicas de los trabajadores,
promoviendo un entorno laboral ergondémico (Flores, 2001; Masali, 1998). Por otro lado, el
Factor Psicologico examina cémo los trabajadores procesan y responden a estimulos en su
entorno laboral, y su gestion adecuada puede mejorar el ambiente y la estabilidad del empleado
(Daniellou, et al., 2009). Finalmente, el Factor Ambiental destaca la importancia del entorno
en el que los empleados realizan sus tareas. Ya sean condiciones naturales o creadas por el
hombre, estos entornos pueden influir directamente en el bienestar y salud de los trabajadores.
Es esencial considerar factores como sustancias en el aire, radiaciones y condiciones climaticas

para garantizar un entorno laboral seguro y comodo (Flores, 2001; OIT, 2001).

Metodologia

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, basado en la recoleccion y andlisis de datos
numéricos para identificar deficiencias ergondmicas y proponer soluciones basadas en
evidencia. Para el desarrollo de esta se adoptd un disefio descriptivo y analitico. El disefio
descriptivo permiti6 identificar y describir las condiciones actuales del area de trabajo, mientras
que el enfoque analitico se utiliz6 para interpretar los datos y proponer un redisefio ergonémico
geométrico. Lainvestigacion es de tipo aplicada, ya que busca proponer soluciones practicas a
problemas identificados en el area de servicio al cliente de EMELNORTE-IBARRA.

El método empleado para el desarrollo de este se decidid por realizar: observacion directa del
area de servicio al cliente para identificar posibles deficiencias ergondémicas, apoyada en la
recoleccion de datos mediante una lista de chequeo ergonomico, complementada con
entrevistas y encuestas estructuradas dirigidas a los empleados para recopilar informacion

sobre sus percepciones y necesidades, para el analisis de datos se procesaron utilizando
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software estadistico, llevando a cabo analisis descriptivos e inferenciales. Basandose en los

resultados obtenidos y las normativas ergonomicas vigentes, se elaboré una propuesta de
redisefio ergondmico geométrico. La investigacion se centrd en el area de servicio al cliente de
EMELNORTE-IBARRA, con el objetivo de mejorar las condiciones ergondémicas para los
empleados. Aunque los hallazgos son especificos para esta area, las metodologias y enfoques

adoptados pueden ser aplicables a otros contextos similares.

Resultados

1. Identificacion de riesgos

Tras observar detenidamente los seis puestos de trabajo, se constatdé que los cubiculos del uno
al cinco se encuentran en un area comun, con el cubiculo uno adyacente a un espacio
desocupado. Ademas, todos los cubiculos tienen una mesa adicional compartida para una
impresora, lo que restringe ain mas el espacio disponible, como se ilustra en la Figura 1. Cabe
destacar la presencia de mobiliario superfluo, como un estante entre los cubiculos cuatro y
cinco, que obstaculiza la movilidad y reduce el espacio efectivo, afectando especialmente al
cubiculo cuatro.

Figura 1

Levantamiento planimétrico del area actual de servicio al cliente
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Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)
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En términos generales, los escritorios estdn segmentados en dos secciones: una para la pantalla

y otra, mas reducida, para otros dispositivos, provocando incomodidad ergondémica al usar el
teclado y el raton. Ademas, se analizaron las posturas de los empleados durante su jornada, sus
periodos de trabajo y descanso, y la variedad de sillas utilizadas, notandose una seleccion
aleatoria de las mismas, con varias en condiciones deficientes o modificadas por los propios
empleados.

Tras examinar los cubiculos 2 al 5, dedicados a la atencion al cliente, junto con un cubiculo
adicional para revision de documentos y el del jefe de area, se recopild informacion utilizando
una ficha de campo. Esta ficha abord6 aspectos como la identificacion del cubiculo, duracién
de las jornadas laborales, posturas adoptadas en diversas partes del cuerpo (como cuello,
piernas, brazos, espalda y posicion ocular) y observaciones particulares de cada empleado.
Posteriormente, se aplicé el cuestionario Nordico para identificar las molestias mas frecuentes
en el area de atencion al cliente.

En el departamento de atencion al cliente, se encuestd a seis empleados sobre posibles
molestias en areas especificas del cuerpo, como el cuello, hombros, region dorsolumbar, codo,
antebrazo, manos y muiecas. Los hallazgos se detallan en la Figura 2 Se determind que la
mitad de los empleados experimenta molestias en el cuello, hombros, region dorsolumbar,
manos y mufiecas. Solo uno de ellos (16%) reportd problemas en el codo y brazo. Estas
molestias han persistido entre 8 meses y un afio y medio, torndndose crénicas en aquellos
proximos a la jubilacion. A pesar de esto, ninguno ha cambiado de puesto debido a estas
afecciones. Todos los afectados han sentido molestias en las areas mencionadas en el Gltimo

ano.
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Figura 2

Porcentaje de colaboradores con dolencias en diferentes zonas corporales

Cuello Hombros Dorso-lumbar Codo-antebrazo Mano-mufieca

Zonas corporales

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

Un estudio realizado por Muriasca (2019) en consultorios médicos, con condiciones laborales
similares, encontrdé que el 31% de los participantes tenia dolor en el cuello, el 16% en los
hombros y el 14% en la region dorsolumbar. Estas areas se priorizaron para mejorar la postura,
especialmente al estar sentados. En contraste con nuestro estudio, el 8% y el 6% de los
oficinistas reportaron molestias en los codos y en las mufiecas y manos, respectivamente. Esto
sugiere que una superficie de trabajo inadecuada puede llevar a trastornos musculoesqueléticos
en estas areas. Es crucial sefialar que las tareas administrativas, que involucran el uso constante
de pantallas y periféricos, pueden causar lesiones por movimientos repetitivos, afectando
gravemente a manos y muiecas a largo plazo (Gonzales, 2006). En nuestro estudio, el 50% del
personal ha manifestado molestias en manos y mufiecas debido a la repeticion de movimientos
en sus tareas diarias.

Durante los ultimos 12 meses, las molestias en areas como el cuello, hombros, regién
dorsolumbar, antebrazo, codo, mufiecas y manos se manifestaron en un rango de 1 a 30 dias,
tal como se ilustra en la Figura 3 En relacion al cuello, hombros, regién dorsolumbar, mano y
mufleca, dos empleados (66%) experimentaron molestias durante 1 a 7 dias, mientras que otro

(33%) tuvo molestias en el codo y antebrazo en el mismo intervalo. Unempleado (16%) reportod
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molestias en el cuello, hombros, region dorsolumbar, mano y mufieca durante 8 a 30 dias. Un
estudio de Haro (2018) en el Gobierno Municipal del cantén Pillaro revelod que el 25% de 400
empleados tenia dolor cronico en el cuello y en la mano y muiieca debido al uso prolongado de
pantallas y mala ergonomia. A diferencia de este estudio, en EMELNORTE de Ibarra, las
molestias se extendieron por una semana o mas, sugiriendo que las lesiones estan en una fase
temprana y se pueden tomar medidas preventivas.

Figura 3

Tiempo de molestias en los ultimos 12 meses

1.5
1
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Trabajadores
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Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

Se observo que el dolor en el cuello y la mufieca fue similar entre los trabajadores. Un empleado
(33%) indico que el dolor duraba entre 1 y 24 horas, mientras que dos (66%) experimentaron
molestias durante 1 a 7 dias consecutivos. El dolor en hombros, codos y antebrazos fue comin
en todos los afectados, atribuido a la ergonomia actual de sus estaciones de trabajo. Ademas,
dos empleados (66%) tuvieron episodios de dolor en la region dorsolumbar que duraron entre
1 y 24 horas, y uno (33%) extendié el malestar hasta una semana, como se muestra en la Figura

4,
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Figura 4

Duracion de los episodios de dolor
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Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

Los trastornos musculoesqueléticos afectaron significativamente solo a un empleado de 62
afos, quien necesito fisioterapia del Seguro Social. Los demds no solicitaron cambio de puesto
ni asistencia médica, aunque todos experimentaron molestias recientes. Un estudio de Tamayo
(2018) en el Hospital de Giron mostré que el 45% de los empleados administrativos sufrian
molestias similares en periodos de 1 a 24 horas, un patron que se repite en EMELNORTE.
Ademas, el 22% del personal del hospital experimentd molestias de 1 a 7 dias, mientras que en
EMELNORTE, aproximadamente cuatro empleados reportaron dolor durante la semana
laboral.

Segun la Figura 5, dos empleados describieron su dolor en el cuello y la region dorsolumbar
como intenso, y uno reportd dolor severo en el cuello, manos y mufiecas, aunque ninguno buscé
atencion médica. Un empleado, el de 62 anos bajo tratamiento médico, enfrentd dolor extremo
en el cuello, hombros, manos y mufiecas, y dolor insoportable en la region dorsolumbar y
hombros. Otros estudios destacan que el trabajo prolongado con pantallas suele generar dolor
intenso en la region dorsolumbar y el cuello, identificando estas areas, junto con los hombros,
como las mas susceptibles a lesiones musculoesqueléticas debido a la postura y la repetitividad

de las tareas (Tamayo, 2018).
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Figura §

Intensidad de dolor
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Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

A través de la observacion directa en el 4rea de atencion al cliente y la implementacion del
cuestionario nordico, se determind la presencia de molestias musculoesqueléticas en el tren
superior del cuerpo. Las areas mas afectadas incluyen codos, region dorsolumbar, hombros,
manos y mufiecas. Estas molestias se atribuyen a la configuracion actual de los puestos de
trabajo y la disposicion de los cubiculos, lo que limita el espacio y restringe la movilidad de
los empleados durante su jornada.

2. Evaluacion de riesgos

La evaluacion de riesgos comprendidé dos enfoques: uno centrado en el espacio de trabajo y su
adaptabilidad al empleado, y otro en los riesgos asociados con el entorno de oficina.
Inicialmente, se midi6 el area total de trabajo y la distribucion de cada cubiculo destinado a la
atencion al cliente. Esta medicién buscaba identificar espacios adicionales que podrian ser
reutilizados en un redisefio futuro. Ademas, se evaluo el area principal donde los empleados
realizan sus tareas diarias y el espacio compartido con colegas cercanos. Estas dimensiones se
cotejaron con las estipulaciones del articulo 22, numeral 2 del Reglamento de Seguridad y

Salud de los Trabajadores, que establece un minimo de 2 m? por area de trabajo en oficinas.
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Como resultado, se identifico una oficina con forma de "L" de 79.54 m?2, dividida entre los

cubiculos de atencion y una sala de espera, como se muestra en la Figura 1.

La Tabla 1 presenta un desglose detallado de las dimensiones actuales de los cubiculos
destinados para la atencion al cliente en el area evaluada. Esta tabla proporciona una vision
clara de como estan distribuidos los espacios y permite una comparacion directa con las
normativas o estandares recomendados para tales espacios de trabajo.

Tabla 1

Dimensiones de los cubiculos de atencion al cliente

N° de cubiculo Lado a (m) Lado b (m) Area adicional (m?) Area total (m?)
Cubiculo vacio 1.13 1.20 0,20 1.55
Atencion cliente 1 1.12 091 0.20 1.22
Atencion cliente 2 1.18 0.79 0.28 1.21
Atencion cliente 3 1.15 1.09 0.26 1.51
Atencion cliente 4 1.14 0.94 0.52 1.59
Documentacion 1.22 0.89 0.40 1.49
Jefe de area 1.17 1.20 0.68 2.08

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

Tras finalizar las mediciones, se determind que solo el espacio de trabajo del jefe de area
cumple con las dimensiones estipuladas en el articulo 22, numeral 2 del Reglamento de
Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo. Las
demas estaciones no cumplen con este criterio. Esta situacion refuerza la idea de que un espacio
insuficiente puede afectar negativamente la salud laboral, tanto fisica como mentalmente. Por
ello, es esencial considerar un redisefio para optimizar las condiciones ergonomicas
geométricas en el area de atencion al cliente.

3. Resultados del método ROSA

Se aplico el método ROSA a varios cubiculos, incluyendo los niameros del 2 al 5, el cubiculo
de revision de documentos y el del jefe de area. Esta evaluacion se llevo a cabo en persona para

capturar la verdadera postura y condiciones de trabajo de los empleados, en lugar de basarse
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en fotografias que podrian no reflejar la realidad. El analisis se centr6 en la adecuacion de la

silla, la postura del trabajador al usarla, la utilizacion de los periféricos asociados a la pantalla
de visualizacion de datos y las actividades realizadas en el escritorio. Ademas, se examino la
disposicion geométrica de varios materiales en el espacio de trabajo para determinar el nivel
de riesgo ergondmico al que esta expuesto el empleado. La Tabla 2 proporciona un resumen
de la evaluacion de todos los empleados, considerando las puntuaciones de los grupos A, B, C
y D, para determinar el nivel de riesgo ergondmico actual.

Tabla 2

Resultados de la aplicacion del método ROSA

Trabajador Puntuacién de Puntuaciéon de Puntuacién de Puntuacion de Nivel de
Tabla A Tabla B Tabla C Tabla D Riesgo

Atencion al

4 3 6 6 6 (Muy alto)
Cliente 1
Atencion al

7 1 7 7 7 (Muy alto)
Cliente 2
Atencion al

5 4 7 7 7 (Muy alto)
Cliente 3
Atencion al 3 (Bajo,

3 2 3 3
Cliente 4 mejorable)
Documentacion 6 3 6 6 6 (Muy alto)
Jefe de area 7 1 7 7 7 (Muy alto)

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

De los trabajadores evaluados, aquellos en los puestos de atencion al cliente del 1 al 3 el
encargado de revision de documentos y el jefe de area, enfrentan un nivel de riesgo ergonémico
extremadamente alto. Esto indica una necesidad urgente de intervencion para prevenir futuras
lesiones musculoesqueléticas. La solucion principal deberia centrarse en la reconfiguracion
geométrica de sus estaciones de trabajo, seguida de una reevaluacion. Por otro lado, el
trabajador de atencidn al cliente 4 muestra un nivel de riesgo bajo. A pesar de que su estacion
no requiere intervencion inmediata, hay areas, como los ajustes del asiento y el respaldo, que

podrian mejorarse. Esta situacion favorable se debe principalmente a que este trabajador, que
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ha experimentado problemas musculoesqueléticos cronicos, ha recibido tratamiento de

fisioterapia y su estacion de trabajo ha sido adaptada especificamente para ¢€l.

Tras aplicar el Método ROSA, los resultados, representados en la Figura 6, revelan que cinco
de los seis trabajadores (83.3%) enfrentan un alto riesgo ergondmico en sus oficinas, atribuido
a la disposicion y dimensiones de sus sillas y escritorios, asi como a la organizacion de sus
estaciones. El espacio asignado a cada empleado es limitado, lo que lleva a que el trabajador
se adapte al espacio en lugar de que el espacio se adapte al trabajador. Solo un trabajador
(16.7%) tiene un nivel de riesgo bajo, aunque su espacio de trabajo es de aproximadamente un
metro cuadrado. Esta estacion ha sido previamente adaptada ergondmicamente debido a
problemas musculoesqueléticos del empleado.

Figura 6

Niveles de Riesgo del Personal expuesto

Personal
"

Bajo Muy Alto
Niveles de Riesgo

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

En un estudio realizado por Haro (2018), sobre el personal administrativo de la municipalidad
de Pillaro, se descubri6 que el 47% de los trabajadores evaluados presentaban un nivel de riesgo
ergonémico bajo. Sin embargo, este alto porcentaje se atribuyd a la adaptacion de los
trabajadores a sus estaciones de trabajo para minimizar la exposicion a riesgos ergondomicos.
El 44% enfrentaba un nivel de riesgo medio, ya que estos trabajadores esperaban

modificaciones en sus estaciones para reducir los riesgos. Mientras tanto, el 10% estaba en un
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nivel de riesgo alto, influenciado por factores como edad, medidas antropométricas, género y

duracion del empleo. Estos individuos requerian intervenciones urgentes.

A diferencia de la investigacion de Haro, que adoptoé un enfoque general sin considerar aspectos
clave como la antropometria de los trabajadores y el espacio de oficina disponible, el estudio
en EMELNORTE S.A. en Ibarra revelé que mas del 80% de los trabajadores en el area de
atencion al cliente enfrentaban un riesgo extremadamente alto. Sin embargo, se ha tomado la
decision de intervenir en la geometria de las estaciones de trabajo y en la organizacion de los
moddulos de servicio para mitigar este riesgo.

4. Mediciones antropométricas

Tras analizar los resultados del cuestionario Nordico y la evaluacion mediante el método
ROSA, se determin6 que el personal del area de trabajo enfrenta un nivel de riesgo ergonémico
significativamente alto. Por ello, se procedi6 a tomar mediciones antropométricas de los
colaboradores en el area de trabajo. El objetivo de estas mediciones es disefiar un espacio
laboral que se adecue a las caracteristicas fisicas de los trabajadores, minimizando asi el riesgo
de desarrollar trastornos musculoesqueléticos.

Las dimensiones antropométricas evaluadas incluyeron: altura desde los ojos al suelo, distancia
desde el hombro al asiento, distancia desde el codo al asiento, altura desde la rodilla al suelo,
altura desde el punto popliteo al suelo, distancia desde el sacro al punto popliteo, distancia
desde el sacro a la rétula, alcance horizontal méximo y minimo sin agarre, ancho de los muslos
al estar sentado y ancho de hombros. Los resultados de estas mediciones para los trabajadores
del area en cuestion se presentan en la Tabla 3. Es crucial entender que las medidas
antropométricas pueden variar en este tipo de trabajos debido a la diversidad de género, edad
y tiempo de servicio de los colaboradores. Por lo tanto, es esencial considerar los percentiles
indicados en la Tabla 4 para garantizar que todos los trabajadores experimenten el nivel de

confort ergondmico deseado.
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Tabla 3

Antropometria de los trabajadores

Servicio  Servicio Servicio Servicio Jefe
Revision de
Dimension/Medidas de trabajadores al cliente al cliente al cliente al cliente de
documentos
1 2 3 4 Area
Altura ojos-suelo 109.0 114.0 115.0 114.5 113.0 116.0
Altura hombro-asiento 53.0 54.0 54.0 54.0 53.0 55.0
Altura codo-asiento 20.0 19.0 21.0 23.0 20.0 24.0
Altura rodilla-suelo 53.0 55.5 53.0 54.0 53.0 55.0
Altura punto popliteo-suelo 42.0 43.0 43.0 46.0 42.0 47.0
Distancia sacro-punto popliteo 49.0 45.0 46.0 48.0 44.0 49.0
Distancia sacro-rotula 57.5 57.0 56.0 57.5 56.0 58.0
Alcance maximo horizontal sin agarre 66.5 70.0 71.6 73.0 68.6 75.0
Alcance minimo horizontal sin agarre 41.0 43.0 445 42.0 42.0 46.0
Anchura de los muslos (cadera sentada) 41.5 38.0 37.0 42.0 37.0 38.0
Anchura de hombros 41.0 42.0 42.0 38.0 41.0 44.0

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

Al abordar el disefio del puesto de trabajo en el area de servicio al cliente, se opt6 inicialmente
por un dimensionamiento basado en el percentil 0.5, asumiendo que todas las variaciones
demograficas, ya sean de género, edad u otras caracteristicas, tendrian necesidades
ergondmicas similares. En otras palabras, se supuso que las medidas antropométricas de los
trabajadores convergerian hacia un promedio comun.

Sin embargo, Mondelo et al. (2013) argumentaron que el uso del percentil 0.5 podria no ser el
enfoque mas adecuado. Segun ellos, este percentil solo se adapta a la mitad de la poblacion
estudiada, y ajustar una estacion de trabajo basdndose en dimensiones antropométricas
extremas seria un desafio. Por lo tanto, sugieren que, en la mayoria de los casos, es preferible
trabajar con percentiles mas altos, como el 0.95 o 0.99, si el objetivo es mejorar
ergondmicamente para la mayoria de la poblacion laboral. Esta perspectiva busca acomodar a
aquellos trabajadores con medidas antropométricas mas grandes, mientras que se proporcionan

herramientas adicionales (como escaleras o pinzas) para aquellos con medidas mas pequeias.
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Si se busca disefiar para extremos menores, los percentiles 0.01 y 0.05 pueden ser mas

adecuados, especialmente si se considera el tipo de trabajo y como las dimensiones afectan la
aparicion de trastornos musculoesqueléticos.

Flores (2001), propuso varios percentiles que podrian ser considerados al ajustar un puesto de
trabajo. Estos percentiles son solo recomendaciones ergondmicas que buscan satisfacer las
necesidades de disefio y reducir la aparicion de trastornos musculoesqueléticos. En la Tabla 4,
se detallan los percentiles sugeridos para las medidas antropométricas contempladas en esta
propuesta.

Tabla 4

Percentiles y aplicaciones recomendadas

Dimension Percentil Recomendado Aplicacion
) Campo visual, sefializacion,
Altura ojos-suelo 0.50
controles e indicadores.
Altura hombro-asiento 0.05 Altura méxima de controles.
) Altura de superficies de trabajo y alturade
Altura codo-asiento 0.05
descansabrazos
Altura de equipos, muebles en donde se
Altura rodilla-suelo 0.95
requiera introducir las piernas
Altura punto popliteo-suelo 0.05 Altura de los asientos
Distancia sacro-punto popliteo 0.05 Profundidad del asiento
Espacio entre filas de asientos, muebles u
Distancia sacro-rotula 0.95
obstaculos
) ) ) Limitar superficies de trabajo y alcance de
Alcance maximo horizontal sin agarre 0.05
controles dentro del rango
) ) ) Limitar superficies de trabajo y alcance de
Alcance minimo horizontal sin agarre 0.05
controles dentro del rango
Anchura de los muslos (cadera sentada) 0.95 Ancho del asiento
Anchura de hombros 0.95 Ancho de espaldar

Nota: Ergonomia para el disefio (Flores, 2001)
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Tabla 5

Percentiles antropomeétricos para la propuesta

Dimension/Medidas de trabajadores Percentil calculado

Altura ojos-suelo 114.25
Altura hombro-asiento 53.00
Altura codo-asiento 19.00
Altura rodilla-suelo 55.50
Altura punto popliteo-suelo 42.00
Distancia sacro-punto popliteo 45.00
Distancia sacro-rotula 58.00
Alcance maximo horizontal sin agarre 66.50
Alcance minimo horizontal sin agarre 41.00
Anchura de los muslos (cadera sentada) 42.00
Anchura de hombros 44.00

Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)
Basandose en las medidas antropométricas recopiladas durante este estudio y en las
recomendaciones de la literatura, se ha determinado que los percentiles mas adecuados para un
redisefio ergonomico se encuentran detallados en la Tabla 5.
Es importante destacar que, dado que los percentiles se derivaron de una muestra compuesta
por seis trabajadores, su calculo se realiz6 de la siguiente manera:
e El percentil 0.05 se derivd del trabajador con las dimensiones antropométricas mas
pequenas.
e EI percentil 0.50, o mediana, se calculd6 como el promedio de las medidas
antropométricas de todos los trabajadores.
e El percentil 0.95 se basé en el trabajador con las dimensiones antropométricas mas
grandes.
Estos datos antropométricos proporcionan una base solida para disefiar el puesto de trabajo de
manera que se adapte a la mayoria de los trabajadores, garantizando asi que se cumplan sus

necesidades ergondmicas y se minimice el riesgo de trastornos musculoesqueléticos.
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5. Propuesta de mejora

Tras una evaluacion exhaustiva del nivel de riesgo ergondmico en los puestos de trabajo, se ha
identificado una falta de cumplimiento con los estindares minimos establecidos en el articulo
22, numeral 2 del Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del
Medio Ambiente de Trabajo. Por lo tanto, es imperativo implementar un redisefio del espacio
laboral para adherirse a estas normativas y, a su vez, prevenir futuros trastornos
musculoesqueléticos. El enfoque principal de la propuesta de redisefio es optimizar el espacio
disponible. Se propone eliminar puestos de trabajo no ocupados, como el cubiculo uno, y
reubicar o eliminar mobiliario innecesario, como ciertos anaqueles o armarios.
Especificamente, se sugiere trasladar dos muebles que actualmente limitan el espacio entre el
cubiculo cuatro y el area de revision de documentos. Con estas modificaciones, se garantiza
que cada area de trabajo tenga al menos dos metros cuadrados, en linea con las regulaciones
mencionadas.

Para llevar a cabo este rediseno, se utilizo el software AutoCAD. Se ajustaron las dimensiones
de cada cubiculo, considerando las recomendaciones del Instituto de Salud Publica de Chile.
Se establecié un ancho minimo de 1.25 metros para cada cubiculo, permitiendo una movilidad
adecuada para los trabajadores. Ademas, se consideraron las particularidades de cada cubiculo,
como la necesidad de compartir espacio con equipos de impresion o con otros trabajadores. El
resultado es un disefio mas eficiente que maximiza el espacio disponible, garantizando al
mismo tiempo un entorno de trabajo seguro y ergonémico para todos los empleados. La Figura
7 ilustra la propuesta final, mostrando un area de trabajo optimizada que satisface tanto las

necesidades de los trabajadores como las regulaciones vigentes.

Codigo Cientifico Revista de Investigacion/ V. 4/ N. E2/ www.revistacodigocientifico.itslosandes.net ISSRRE



Research Article Volumen 4, Numero E2, 2023

Figura 7

Rediserio del area de atencion al cliente
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Nota: Recuperado de Arcos Ortiz (2022)

El disefio ergonémico de un puesto de trabajo no solo se basa en el espacio disponible, sino
también en coémo se distribuyen y se ubican los elementos dentro de ese espacio. La
antropometria juega un papel crucial en este aspecto, ya que se basa en las dimensiones fisicas
del cuerpo humano para determinar la mejor manera de organizar un espacio de trabajo.
Tomando en cuenta los percentiles obtenidos en la Tabla 5, se pueden establecer las siguientes
recomendaciones para el disefio de los escritorios de los trabajadores:

1. Altura del Escritorio: La altura del escritorio debe ser ajustable para adaptarse a la altura
codo-asiento de cada trabajador. Esto permitird que los brazos del trabajador se
mantengan en un angulo de 90 grados o ligeramente obtuso cuando estén usando el
teclado o el raton, reduciendo la tension en los hombros y la espalda.

2. Ubicacion del Teclado y Ratén: Estos periféricos deben estar al mismo nivel y cerca
uno del otro para evitar movimientos innecesarios y estiramientos. Ademas, deben estar
a una distancia que permita que los antebrazos estén paralelos al suelo o ligeramente
inclinados hacia abajo.

3. Teléfono y Otros Periféricos: Si el trabajador utiliza regularmente un teléfono, este debe

estar al alcance sin que tenga que estirar el brazo o inclinarse. Si se utiliza un auricular,
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es aun mejor, ya que reduce la necesidad de sujetar el teléfono con el hombro, lo que

puede causar tension en el cuello.

4. Monitor: La parte superior del monitor debe estar a la altura de los ojos o ligeramente
por debajo, y a una distancia de aproximadamente un brazo extendido. Esto reduce la
tension en el cuello y los ojos. Ademas, el monitor debe estar directamente frente al
usuario para evitar girar el cuello.

5. Espacio Libre: Debe haber suficiente espacio debajo del escritorio para que el
trabajador pueda mover sus piernas libremente. Esto es especialmente importante para
evitar la compresion de las piernas y permitir cambios de postura.

6. Accesorios Ergondmicos: Considerar el uso de accesorios como reposamuiiecas para el
teclado y el ratdon, o soportes para el monitor que permitan ajustar su altura y angulo.

7. Tluminacion: Asegurarse de que el area de trabajo esté bien iluminada, pero sin reflejos
en la pantalla, lo que puede causar fatiga visual.

6. Validacion de propuesta

Con el redisefio propuesto del espacio laboral, se busca mitigar los puntos de tension
identificados, aliviando la carga en los deltoides, musculos extensores del codo y ligamentos
carpianos. Una silla ajustable en altura y profundidad sera esencial para reducir problemas en
la zona dorsolumbar, como se destacé en el cuestionario Nordico. Es crucial mantener un
escritorio ordenado y limpio para minimizar la tension en el cuello, evitando movimientos
innecesarios al interactuar con la pantalla o revisar documentos. Esta propuesta se valido
mediante una reevaluacion con el Método ROSA, considerando las mejoras sugeridas en la

puntuacion de cada aspecto.
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Discusion

El estudio llevado a cabo en el area de servicio al cliente de EMELNORTE-Ibarra resalta la
imperante necesidad de un redisefio ergonémico, basado en las condiciones actuales de trabajo
y las molestias musculoesqueléticas reportadas por los trabajadores. La ergonomia, entendida
como la disciplina que adapta el trabajo al hombre, busca optimizar la eficiencia y el bienestar
(Karwowski, 2006). En este contexto, la falta de adaptabilidad del espacio laboral actual a las
necesidades de los trabajadores ha sido evidente.

Las observaciones iniciales y los resultados del cuestionario Noérdico mostraron que una
proporcion significativa de trabajadores experimenta molestias en areas clave. Estos hallazgos
son consistentes con estudios previos, como el de Kuorinka et al. (1987), que desarrollaron el
cuestionario Noérdico y encontraron patrones similares en diferentes entornos laborales.
Ademaés, Hedge (2004) destaco que las actividades administrativas, que involucran el uso
constante de pantallas y periféricos, pueden generar lesiones a largo plazo.

La evaluacion del espacio de trabajo con el método ROSA reveld que la mayoria de los
trabajadores estaban expuestos a un alto riesgo ergondmico. Estos resultados son alarmantes,
pero no sorprendentes. Haro (2018) encontrd patrones similares en su estudio sobre personal
administrativo, donde muchos trabajadores se adaptaban a sus puestos en lugar de tener un
espacio adaptado a sus necesidades.

La antropometria, que considera las dimensiones fisicas del cuerpo humano, es esencial para
el disenio ergondmico (Pheasant & Haslegrave, 2006). En este estudio, se utilizd para definir
las dimensiones adecuadas de los escritorios y estaciones de trabajo. Sin embargo, es crucial
recordar que trabajar con un percentil 0.5, como se hizo inicialmente, puede no ser adecuado
para todos los trabajadores.

La propuesta de redisefio presentada en este estudio busca abordar las deficiencias

identificadas, ofreciendo soluciones basadas en la evidencia y las mejores practicas en
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ergonomia. La implementacion de estas recomendaciones no solo mejorara el bienestar de los

trabajadores, sino que también podria llevar a una mayor productividad y satisfaccion laboral.
En conclusion, este estudio subraya la importancia de considerar la ergonomia en el disefio de
espacios de trabajo, especialmente en areas como el servicio al cliente, donde los trabajadores

pasan largas horas en posiciones fijas.

Conclusion

e Por medio de la observacion directa y la aplicacion del cuestionario noérdico, se
identificaron los siguientes factores de riesgo de disergonomia geométrica: trastornos
musculoesqueléticos en cuello, hombros, zona dorsolumbar, mano y muiieca, en los
seis puestos de trabajo del area de atencion al cliente.

e Se evaluo el nivel deriesgo de disergonomia geométrica, por medio del Método ROSA
(Rapid Office Strain Assessment), lo cual permiti® conocer que cinco de los seis
trabajadores estdn expuestos a un riesgo ergondmico muy alto y un solo trabajador se
encuentra en riesgo bajo.

e Este trabajo presentd un modelo de redisefio de los cubiculos del area de atencion al
cliente, basado en la normativa vigente (2 m? para el area de trabajo) y los tres grupos
de evaluacion del método ROSA para readecuar el mobiliario, lo cual garantiza la
comodidad del empleado y reduce la aparicion de trastornos musculoesqueléticos a
largo plazo.

e Al reevaluar el nivel de riesgo ergonomico con las medidas propuestas se logrdé que

todos los trabajadores se encuentren expuestos a un nivel de riesgo ergondémico bajo.
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