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Parece ser que los espafioles no estamos precisa-
mente a gran “altura” en matematicas y compren-
sion lectora. Ello parece indicar el Ministerio de Edu-
cacion, Cultura y Deporte que ha hecho publicos los
indicadores de la OCDE (Organizacién para la Coope-
racién y el Desarrollo Econdmico) en los denomina-
dos Resultados del Programa para la Evaluacion In-
ternacional de las Competencias de los Adultos
(PIAAC) de los paises de la OCDE en comprension
lectora y matemadticas ("Informe Pisa” para adultos).

El informe, que ha estudiado 23 paises, situa en un
lugar no muy brillante a Espafia en los dos temas que
hemos citado. El estudio se realiza a través de unas
pruebas aceptablemente sencillas y corrientes que
indican a partir de una muestra significativa de la po-
blacién (entre 16 y 65 afios) la eficacia en la compren-
sion lectora de textos relativamente elementales y de
operaciones cotidianas de matematicas.

Por muy alarmante que nos parezca, el dato no
seria motivo de comentario en esta publicacién a no
ser que puede hablarse de “comprensién lectora”
también en la practica docente. Y si ello es cierto en
cualquier materia, nos hacemos cruces de la dificul-
tad de comprensién que puedan tener materias tan
poco aceptadas tradicionalmente en la estructura
académica como la seguridad y la salud laboral.

Nos preguntamos hasta qué punto nuestros
alumnos de Formacién Profesional “comprenden”
los mensajes preventivos que, de manera directa o
transversal, los profesores intentamos introducir en
la formacién académica de una profesion. La reali-
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Comprender el mensaje preventivo

dad es que la tematica prevencionista, por llamarla
asi, en el marco de la formacién del adolescente
(adulto para el informe PISA), no ha sido nunca pla-
to de entrada y de devocién ni de los estudiantes
ni, desgraciadamente, de la estructura curricular de
los centros. Un tema que deberia ser trascendental
para el desempeno correcto de todo tipo de profe-
siébn no ha sido casi nunca mas que una cierta
“maria” (horrenda denominacién de las materias
obligatorias pero consideradas de poco interés y
trascendencia) en los centros de Formacién Profe-
sional.

No queremos decir que determinadas materias
impartidas en esas formaciones no toquen directa o
indirectamente los temas preventivos pero, como
hemos denunciado mas de una vez, la eficacia de la
transmision docente es directamente proporcional a
las capacidades emisoras y receptoras de los partici-
pantes, en este caso profesores y alumnos de For-
macién Profesional (FP). Lamentablemente, dichas
competencias comunicativas son, a su vez, producto
del interés, de la vocacién, de la necesidad y de la
actitud positiva hacia el conocimiento y la practica.
Aspectos estos discretamente visibles en la forma-
cién en seguridad y salud laboral.

Y si a ello afnadimos la presuncién de que si resul-
ta baja la comprension “lectora” podriamos asegu-
rar que la comprensién “oral” es mas conflictiva,
podriamos garantizar que una parte importante de
nuestro mensaje preventivo emitido en las clases
puede perderse irremediablemente. Por hablar en

términos mas directos (y, por lo tanto, mas com-
prensibles), diremos que, si la materia importa poco,
es transmitida sin la actitud que la convierta en un
tema importante y es recibida indiferentemente por
los alumnos, el nivel de comprension puede ser real-
mente muy bajo.

Ademas esta claro que el mensaje (“leido o escu-
chado”) tiene un claro objetivo, especialmente en
prevencién de riesgos laborales (PRL), que es la mo-
dificacién conductual del receptor, del alumno. La
modificacién permanente en la forma de trabajar y
vivir, en la manera de interpretar el trabajo, la propia
salud y la de la comunidad. Todo ello, que supone,
aspectos actitudinales/“afectivos”, tiene que ser
comprendido de manera contundente y clara pero
también de manera emocional, en tanto es la acep-
tacion de una respuesta vivencial.

Si el mecanismo de comunicacién docente no
adquiere las competencias y la eficacia que estable-
ce una pedagogia operativa, si la empresay la socie-
dad en general no valoran positivamente el tradicio-
nal concepto de cultura de prevenciony, si no po-
tenciamos la “escucha activa” de nuestro alumnos,
es probable que en futuros informes la valoracion
internacional sea peor. Y, ademas, debemos decir
que no nos importa Unicamente dicha valoracioén, lo
gue nos importa realmente es que nuestros alum-
nos comprendan y repercutan activamente y para
siempre un mensaje preventivo que pueda hacerles
mas feliz la vida. Y esto, al margen de las puntuacio-
nes, si es verdaderamente importante.
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Formacion sobre riesgos
laborales para mas de 22.500
alumnos de FP

La Consejeria de Educacion, Universidades y Em-
pleo de la Comunidad Auténoma de Murcia propor-
ciona formacién en materia de seguridad y salud
laboral a los mas de 22.500 alumnos que este afo
estan matriculados en los ciclos medios y superiores
de Formacién Profesional (FP) y en los Programas de
Cualificacion Profesional Inicial (PCPI).

Los estudiantes reciben clases y médulos formati-
vos en los que aprenden nociones generales sobre
riesgos laborales, que son completadas con otras
mas concretas de la familia profesional en la que
van a desempenar sus labores profesionales.

Al mismo tiempo, en un trabajo conjunto de las
direcciones generales de Formacion Profesional y
de Trabajo de la comunidad, se ha editado un
“Manual Bdsico de Prevencion de Riesgos Labora-
les”, dedicado a cada una de las familias de ense-
nanza de FP y PCPI que se imparten en la Region.

Las guias abordan de una forma sencilla y directa
los principales riesgos existentes en las actividades
propias de cada familia profesional, cuales son las
medidas de prevencién y proteccion especificas,
qué hacer en caso de accidente y cudles son las nor-
mas en materia de prevencion vigentes en el dmbito
profesional.

Los_manuales seran distribuidos en 114 centros
de la Regién y pueden consultarse en formato PDF
en la seccién “Publicaciones” de la pagina web de la
comunidad, al igual que el contenido completo de
esta noticia.
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Multa por un accidente escolar
en una escuela escocesa

En noviembre de 2007, una alumna de la escuela
de secundaria Galashiels Academy, en Escocia, estu-
vo a punto de morir estrangulada debido a que el
foulard que llevaba en el cuello se enredé en un tor-
no del taller de la escuela. La estudiante sufrié una
gran herida que requirié cuarenta puntos de sutura
y tardé seis meses en recuperarse.

Seis anos después, el municipio del cual depende
la escuela admitié que el torno no disponia de la
proteccién adecuada y también admitié que no se
habian realizado evaluaciones de riesgos en las
maquinas del taller de tecnologia durante, al menos,
tres anos. El juicio revelé las tensiones existentes
entre el centro escolar y el profesor sobre este tema,
ya que éste consideraba que no tenia formaciéon
para llevarlas a cabo y, ademas, no tenia tiempo pa-
ra hacerlo.

El juez impuso a la escuela una multa de 48.000
libras esterlinas vy, tras el juicio celebrado en 2011,
aceptod indemnizar a la alumna con 27.000 libras.

El contenido completo de esta informacion se
puede consultar en: www.prevencionintegral.com

Inversion de 3.864 millones de
euros para el plan de
Formacion Profesional andaluz

La inversidn realizada por la Junta en el Il Plan
Andaluz de Formacién Profesional 2011-2015 ha
sido de 3.864 millones de euros y contempla una
oferta formativa de calidad, flexible e integrada
para adaptarla a las necesidades del actual siste-
ma productivo.

El documento, rubricado por las consejerias de
Educaciéon y Empleo con el consenso de los agen-
tes sociales y econémicos, persigue elevar el em-
pleo de la poblacién activa andaluza, mejorar la
competitividad del tejido empresarial, promover
el espiritu emprendedor y potenciar la implanta-
cion del Sistema Nacional de Cualificaciones y
Formacién Profesional en la comunidad andaluza.

El plan fija siete objetivos y 86 medidas dirigi-
das a los 3,9 millones de personas que conforman
la poblacién activa andaluza (desempleados vy
trabajadores en activo a los que se destina la for-
macion para el empleo) y a los 1,8 millones de
jovenes de entre 16 y 24 anos que pueden acce-
der a la formacion profesional inicial o reglada.

Entre las lineas mas importantes de esta inicia-
tiva, respaldada por el Consejo Andaluz de For-
macioén Profesional y en consonancia con el VIl
Acuerdo de Concertacion Social, se fija la acredi-
tacion de las competencias adquiridas a través
de la experiencia laboral y la implantacién de los
certificados de profesionalidad.

El contenido completo de esta informacion se
puede consultar en: www.diariodesevilla.es
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La precariedad de
los teleoperadores condiciona la
calidad de la atencion al cliente

Un articulo publicado bajo este titulo en
www.zoomneuws.es describe las experiencias de
diversos teleoperadores en relaciéon con sus con-
diciones de trabajo, al igual que hace referencia a
un extenso_informe ( £/ sector de los Call/contact

centers en Espana: funcionamiento, estrategias y
prdcticas de Recursos Humanos), elaborado por
el Grupo de investigacién Factor Humano, Orga-
nizaciones y Mercados de la Universitat Rovira |
Virgili, en el que se destaca, en contra de la cre-
encia popular, que los telefonistas que trabajan
en atencién al cliente suelen tener una formacién
media o alta. Mas de la mitad de estas personas
tienen completados sus estudios de Bachillerato
o Formacion Profesional y algo mas de un tercio
tiene estudios universitarios.
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:Qué pasa al otro lado del teléfono?

La evolucién de la tecnologia ha permitido la co-
municacién en tiempo real con personas alejadas de
nuestro entorno inmediato, a partir de la transmi-
sion de la palabra y, posteriormente, también de la
imagen.

En las ultimas décadas hemos asistido, mas alla de
un desarrollo gradual de estos avances, a lo que me
atreveria a denominar una invasién de las nuevas
tecnologias, que han transformado la vida diaria y,
consecuentemente, la manera de trabajar.

Asi, en la actualidad, aplicamos el prefijo “tele” a
una profusién de palabras relacionadas con el traba-
jo, empezando por el concepto basado en la yuxta-
posicién de ambos términos: el teletrabajo. Una ca-

Uno de /os factores de riesgo
mads significativos de esta ocupacion estd
asociado a las elevadas exigencias
mentales que implica el trabajo:
el mantener una constante atencion en la
tarea, el proceso de tratamiento de /a
informacion, el riesgo de cometer errores;
y a la necesidad de tratar con el publico,
que en muchas ocasiones comporta
recibir un trato agresivo
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racteristica de esta modalidad es que no exige la
presencia de los trabajadores en el recinto de la em-
presa. Esto facilita que, a pesar de que a menudo se
exige la comunicaciéon constante con la organiza-
cién, se ofrezca una mayor autonomia al trabajador,
especialmente en lo que se refiere a la capacidad de
organizacién del propio tiempo y, por tanto, de
adaptar las exigencias laborales con los compromi-
sos familiares y sociales. Esta nueva concepcion/
realidad de las formas/organizacién del trabajo ha
dado lugar a frases como “el trabajo es lo que se
hace, no donde se hace”.

El mismo concepto de “comunicacién a distancia”
se aplica a otro tipo de tareas como son, entre otras,
la venta telefénica y los servicios de atencion al clien-
te, que conllevan un entorno laboral y una organiza-
cién totalmente diferentes a la del teletrabajo.

Las personas que llevan a cabo estas tareas son
los teleoperadores y teleoperadoras. Estos trabaja-
dores, presentes en gran numero de actividades:
asesoramiento bancario, aseguradoras, servicios
sanitarios, informacion turistica, ventas.., también
utilizan como herramienta de trabajo los sistemas
telefénicos y los medios informaticos que permiten
la consulta inmediata de informacién. Sin embargo,
estos puestos de trabajo presentan unas caracteris-
ticas muy distintas a las del concepto general de
teletrabajo, antes mencionado. La principal diferen-
cia estriba en que la comunicacion a distancia no se
establece con la empresa u organizacién, sino con

Jefa de la Unidad Técnica de Ergonomia y Psicosociologia

Clotilde Nogareda Cuixart

Centro Nacional de Condliciones de Trabajo. INSHT

clientes o publico y que el trabajo se realiza en un
lugar fisico predeterminado.

Los llamados “Call Center” consisten, generalmen-
te, en un area de trabajo en la que coexisten varios
puestos de trabajo dedicados a la misma tarea: reci-
bir y facilitar informacién a través del teléfono, con-
sultar datos en un ordenador y dejar constancia es-
crita de la incidencia atendida. La actividad puede
desarrollarse en un espacio aislado, pero lo mas fre-
cuente es que se realice en un espacio comun.

Aunque éste es un sector en el que la incidencia
de accidentes y enfermedades profesionales no es
elevada, es evidente que los teleoperadores estan
expuestos a una serie de riesgos derivados de la ta-
rea, del entorno fisico y de los aspectos organizati-
vos. La documentacién especializada resalta que los
principales riesgos fisicos a los que estan expuestas
las personas que realizan este tipo de tarea son las
alteraciones muculoesqueléticas, debidas a la repe-
titividad de movimientos y a las posturas estaticas,
asi como las alteraciones del oido y de la voz.

Ademas, uno de los factores de riesgo mas signi-
ficativos de esta ocupacion esta asociado a las ele-
vadas exigencias mentales que implica el trabajo:
el mantener una constante atencion en la tarea, el
proceso de tratamiento de la informacion, el ries-
go de cometer errores; y a la necesidad de tratar
con el publico, que en muchas ocasiones compor-
ta recibir un trato agresivo. Estas exigencias, con-
juntamente con factores de tipo organizativo, dan
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lugar a que se considere un trabajo con alto riesgo
de estrés, de lo que en ocasiones se han hecho eco
los medios de comunicacion.

También lo ha reconocido el Comité de Altos
Responsables de la Inspeccién de Trabajo (SLIC) de
la Unién Europea que ha incluido al colectivo de
los teleoperadores como uno de los que merece
especial atencién dentro de la Campana Europea
sobre riesqos psicosociales, cuyo principal objeti-
vo es “llamar la atencion, a través de la accion ins-
pectora, sobre la importancia de los riesgos psico-
socilales en el trabajo”.

Asi pues, al igual que se hace en otros puestos de
trabajo, los principios generales de la prevencion

se deben aplicar a los teleoperadores: identificar
los riesgos, evaluarlos e intervenir sobre ellos, con
el fin de reducir los efectos negativos que ocasio-
nan en la salud de los trabajadores y aumentar su
bienestar en el trabajo.

Deberia plantearse, pues, una correcta organiza-
cién. Por ejemplo, la alternancia de las tareas informa-
tivas con otro tipo de tareas, la variedad en los temas
tratados, la participacién en la toma de decisiones,
una adecuada distribuciéon de pausas, asi como un
disefio ergonémico del puesto de trabajo que atienda
al entrono fisico y facilite el cambio de posturas. Estas
medidas sobre las condiciones de trabajo deben ir
acompanadas de actuaciones sobre las personas: for-

macion adecuada, tanto en aspectos ligados con la
realizacion de la tarea y de los equipos que se utilizan
como en la gestidon de la carga emocional, provision
de apoyoy promocion de habitos saludables.

De manera genérica, la conclusion seria que la
prevencién de riesgos debe estar presente en cual-
quier puesto de trabajo, a pesar de que “a priori”
pueda parecer poco peligroso, y debe atender a
todos los riesgos existentes, no s6lo a los que parez-
can que puedan producir dafos mas inmediatos. En
cada puesto, en cada tarea, en cada entorno de tra-
bajo, hay una persona que es el elemento crucial e
imprescindible de toda organizacién y a la que de-
be ir dirigida la actuacion preventiva.
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Las “Notas Practicas” que presentamos a continuacion tratan un tems especifico relaci onado con la prevencion de riesgos laborales, en cada nimero dd EFrga-FP.El que correspondea esta
edlicion es: “Prevencion de riesgos laborales en centros de llamadas telefonicas. Se incluyen los siguientes apartados: un conjunto de recomendaciones que constituyen el cuerpo tednco
del tema; un Caso Prdctico, acompanado de un andlisis sobre factores de riesgo; y actividades didacticas que el profesorado puede desarrollara pa rtir de dicho Caso y otras propuestas. Estos
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€efercicios son orientativos y tienen como finalidad que e | profesorado / s uilice ®mo he mamienta de apoyo en la en sefianza de la prevencion de riesgos,

Prevencion de riesgos laborales en centros de llamadas telefonicas

Los centros de llamadas telefénicas, también co-

nocidos por el anglicismo Cal/ Center, son servicios
de atencidn al cliente que actian como intermedia-
rios entre éstos y las empresas y que tienen como
finalidad informar o vender productos a través del
uso del teléfono, de medios informaticos y de inter-
net. Estos medios tecnoldgicos han permitido for-
mas de comunicacién rapidas que no precisan del
encuentro fisico de las personas, cuestién ésta que
ha favorecido la apuesta de muchas empresas por
los servicios telefénicos de atencidn al cliente, con
el fin de optimizar recursos. Las empresas pueden
contar con una unidad interna que se dedique a ello
o bien, como es mas comun, subcontratar la labor a
empresas especializadas.
En pocos aios, los “Call Center” hancrecido defor-
ma acelerada y emplean a un elevado nimero de
teleoperadores y teleoperadoras, que son las perso-
nas encargadas de contactar directamente con los
clientes a través del teléfono.

El sector muestra un perfil claramente feminizado
y joven. Segun refleja la VIl Encuesta Nacional sobre
Condliciones de Trabajo, el 75% de este colectivo
esta formado por mujeres y el 53% tiene una edad
comprendida entre los 16 y los 34 afos. Este mismo
documento explica que mas de la mitad de los tra-
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bajadores disponen de estudios de Bachillerato o
Formacion Profesional (54%) y que una tercera par-
te posee estudios universitarios, a pesar de que se
considera que esta profesidon no requiere una eleva-
da cualificacion.

Como ampliamente se explica en el articulo de
Opinion, el trabajo en los centros de atencion tele-
fénica puede parecer que no es nada peligroso, sin
embargo, nada mas lejos de la realidad, puesto que
las tareas de los teleoperadores estan claramente
asociadas a problemas de salud: dolencias musculo-
esqueléticas (lumbalgias, contracturas de cuello y
hombros, sindrome del tunel carpiano...), alteracio-
nes del oido y la voz ocasionadas por el ruido
(ambiental y de los auriculares) y, principalmente, a
enfermedades relacionadas con factores de riesgo
psicosocial (estrés, trabajo repetitivo, fatiga mental,
violencia verbal...), que se materializan en ansie-
dad, trastornos del sueio, fatiga, dolencias digesti-
vas, etc., que se reflejan en altos indices de absentis-
mo, lo cual también representa un grave inconve-
niente para la empresa.

A continuacién, exponemos las medidas preventi-
vas basicas relacionadas con el trabajo en los cen-
tros de llamadas telefénicas, siguiendo los conteni-
dos de un interesante documento elaborado por el

INRS francés, asi como de los portales de ergonomia
y psicosociologia de la pagina web del INSHT.

Medidas preventivas

1. Respetar la superficie minima de 2 metros cua-
drados de espacio por persona, sea cual sea el
numero de trabajadores de la empresa (Real De-
creto 486/1997 Lugares de trabajo). Por razones
de comodidad de los puestos y de los lugares de
paso, es recomendable que la longitud de los
locales de mas de 25 metros cuadrados sea infe-
rior a tres veces su anchura.

2. Disefar el puesto de trabajo siguiendo princi-
pios ergonémicos, facilitando que los medios
empleados (mesas, sillas, auriculares, elementos
informaticos...) se adapten a las caracteristicas
de los trabajadores y permitan desarrollar las
tareas con comodidad, con el fin de evitar la
apariciéon de riesgos musculoesqueléticos (ver
Erga-FP n°22 sobre o ficinas). Tanto si la disposi-
cion de los puestos de trabajo es en linea, forma
mas habitual, como en filas, trebolillo o margari-
ta, la anchura de la mesa debe ser, al menos, de
1,6 metros. Del mismo modo, una superficie Gtil
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de trabajo de 1,3 metros cuadrados permite co-
locar la pantalla del ordenador, el raton, el tecla-
do y dejar espacio suficiente para escribir y ma-
nejar documentos.

Adoptar buenas posturas al sentarse, prestando
especial atencién a mantener la espalda recta y
bien apoyada en el respaldo de la silla (ver £rga-
FP n° 35: Trabajo en posicion sentado). Alternar,
en la medida de lo posible, esta posicién con la
de sentado-de pie; los planos de trabajo que
permiten estas variaciones representan un gran

avance desde la perspectiva ergondmica.

Acondicionar los locales para que el nivel de rui-
do no sobrepase los 55 dB (A), que es el valor
maximo considerado para no llegar a perturbar
una conversacion. Para ello, se puede recurrir a
la instalacién de materiales absorbentes que
ayuden a reducir el nivel de ruido, asi como a la
colocacién de mamparas entre los puestos de
trabajo. El ruido representa una interferencia,
una traba, en las comunicaciones de los teleope-
radores, por lo que las tareas se ejecutan con
mayor dificultad y se pueden cometer mas erro-
res. Estas circunstancias agravan las situaciones
de estrés y sus manifestaciones: cefaleas, proble-
mas vasculares y digestivos, ansiedad, etc. (ver

Erga-FP n° 54y 77).

Procurar no subir el volumen de los auriculares
por encima de la mitad del maximo nivel que
alcancen, para evitar una exposicién continua-
da al ruido que pueda resultar peligrosa. Lo re-
comendable es proporcionar a los trabajadores
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equipos con un limitador de volumen que im-
pida sobrepasar el nivel promedio de ruido a
partir del cual se pueden producir dafos auditi-
vos: 80 db(A) para 8 horas de trabajo. Debido al
ruido ambiental, es frecuente que los teleope-
radores tiendan a aumentar el volumen de los
auriculares para mejorar la calidad de la comu-
nicacién con los interlocutores, con el conse-
cuente perjuicio que esto ocasiona en el apara-
to auditivo.

Informar a la persona responsable del centro de
trabajo cuando se observe un nivel de ruido am-
biental elevado o molesto, del mismo modo que
si se notan zumbidos (tinnitus) o sensacién de
oidos taponados en circunstancias no laborales,
para que la empresa adopte acciones protecto-
ras. Estas alteraciones auditivas son indicadores
de una sobreexposicion al ruido que de mante-
nerse puede tener efectos permanentes.

Tener en cuenta los riesgos derivados de la utili-
zacion de equipos con pantallas de visualiza-
cién. La pantalla debe ser antirreflectante y con
una superficie minima de 14 pulgadas
(preferentemente, igual o superior a 17 pulga-
das), los caracteres de la pantalla serdn clara-
mente legibles a una distancia de 50 centime-
tros y la imagen debe permanecer estable, sin
vibraciones y parpadeos molestos.

Asegurar una iluminacién bien disefiada que
contribuya a disminuir la fatiga visual y postural
de los teleoperadores. Es aconsejable superar
los 500 lux que representan el nivel minimo de

10.

11.

luz que se necesita en actividades de procesos
de datos. Como norma general, se debera dotar
a los puestos de trabajo de la maxima luz natu-
ral, evitando los excesivos contrastes y los refle-
jos en las pantallas del ordenador.

Favorecer intervenciones que reduzcan el riesgo
de afonias, teniendo en cuenta que la voz es la
principal herramienta de trabajo de los teleope-
radores: reducir el ruido ambiental (medida n°4)
para evitar la necesidad de elevar el tono en las
comunicaciones telefénicas, usar sistemas de
amplificacién y facilitar formacién en técnicas de
educacion de la voz.

Es conveniente no forzar la voz por encima del
ruido ambiental, asi como evitar su uso cuando
se padecen los primeros signos de afonia o
algun proceso patoldgico en la faringe y beber
agua con frecuencia para evitar la sequedad de
la garganta.

Realizar pausas a intervalos regulares de tiempo
que permitan aligerar la carga de trabajo. Es
conveniente hacer pausas de diez minutos cada
hora, facilitando que los teleoperadores las
efectien a su conveniencia, segun los requeri-
mientos de la tarea. Esta ocupacién presenta un
elevado riesgo de fatiga mental y de estrés, da-
das las numerosas llamadas que hay que res-
ponder durante la jornada de trabajo y la necesi-
dad de evaluar situaciones distintas en periodos
muy cortos de tiempo que suelen oscilar, segun
intereses de la empresa, entre los tres y cuatro
minutos.
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Ofrecer a los teleoperadores formacion e in-
formacién sobre el contenido de las tareas y
los riesgos que puede comportar, asi como
de los medios que deben utilizar, antes de
iniciar el trabajo y cuando se produzca algun
cambio de puesto.

Los trabajadores deben conocer la planifica-
cién de las tareas y su contenido, los objetivos,
los parametros de seguimiento de la actividad
(consultas atendidas, tiempo de espera de las
llamadas...), asi como familiarizarse con los
medios informaticos, programas de tareas,
equipo telefdnico, auriculares y micréfonos.

Es especialmente importante facilitar forma-
cion periddica sobre técnicas de comunicacion
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y control de las emociones (el trabajo de los
teleoperadores implica responder continua-
mente a los clientes con una actitud agrada-
ble y educada —actitud pantalla— que ocul-
ta a veces irritaciéon o fatiga) y sobre cémo
manejar las llamadas dificiles. Igual de nece-
sario es instruir a los teleoperadores sobre
métodos que les ayuden a afrontar los casos
de violencia verbal y protegerse del desgaste
psicolégico que ocasionan.

La exposicion a situaciones agresivas e insul-
tantes de los teleoperadores es un riesgo
que ha aumentado con el tiempo por razo-
nes que suelen ser ajenas a los teleoperado-
res y estan relacionadas con factores de la
organizacion.

14.

15.

Impulsar medidas que permitan a los teleope-
radores intervenir en la organizacién de aque-
llas tareas que lo admitan, por ejemplo, en la
elaboracién de los guiones de respuesta a los
clientes, con la idea de favorecer su capacidad
de autonomia en el trabajo y contrarrestar la
insatisfaccion producida por el trabajo moné-
tono y repetitivo (por ejemplo, contestaciones
basadas en cuestionarios estandarizados).

Cumplir con la obligaciéon de la Vigilancia de la
salud ofreciendo a los trabajadores un recono-
cimiento médico al afio, que incorpore exame-
nes de oido y garganta, y tenga en cuenta los
riesgos especificos del trabajo con pantallas

de visualizacién de datos (ver £Erga-FP n°52).
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Caso Practico

Son las ocho menos cuarto de la mafanay poco a
poco los veinticinco teleoperadores de COMTELEF
van llegando al “call center” en el que estan emplea-
dos. Se trata de un centro de informacién telefénica
que trabaja en exclusiva para una importante enti-
dad financiera con agencias repartidas por todo el
pais, por lo que ambas empresas deben cumplir, ne-
cesariamente, el mismo horario laboral: de las 8 de la
mafana, hora en la que empiezan a sonar irremisi-
blemente los teléfonos, hasta las tres de la tarde.

La principal tarea de los teleoperadores es res-
ponder con la mayor prontitud a las demandas de
los empleados de la entidad, en relacién con el ase-
soramiento de inversiones, procedimientos de servi-
cios de atencion al cliente, contratiempos informati-
cos y otras cuestiones que, con frecuencia, resultan
de lo mas inverosimil y sorprendente.

Rosi, Cristian y Laia se saludan en la entrada del
viejo edificio en el que se encuentra COMTELEF. Los
jovenes se adentran en el interior del edificio por un
laberintico corredor que les ha de conducir hasta la
empresa. A medida que avanzan, los reflejos mati-
nales del sol desaparecen, dando paso a la amari-
llenta iluminacién de las luces encastadas en el bajo
techo del pasillo.

Mientras caminan, Rosi musita un “buenos dias’
con apenas un hilillo de voz, casi imperceptible, que
fluye de su garganta. Laia la mira compungida
mientras que, por el contrario, Cristian pone cara de
pocos amigos y le dice a Rosi que ella tiene parte de
culpa de su penosa situacién por no comunicarle el
problema a la supervisora, para que determinen
soluciones.

i
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Rosi arrastra desde hace dias una fuerte afonia
gue no apunta a resolverse y el joven es de la opi-
nién de que siempre estaran en las mismas, si no se
evidencian las dificultades que sufren los teleopera-
dores para hablar y oir con claridad durante el tra-
bajo a causa del ruido.

Cristian insiste en que la empresa parece un
“gallinero” y que, como él, muchos companieros tie-
nen que poner el volumen de los auriculares a toda
castafa, para conseguir mantener una conversacion
telefénica decente.

Rosi se siente molesta por la actitud de Cristian. Sabe

VN4

que tiene parte de razon —han hablado muchas veces
de proponer reuniones con los supervisores de grupo
por cuestiones de trabajo—, pero no esta de acuerdo
en que el chico le cargue todas las culpas de sus pro-
blemas de salud. Asi que, para contraatacar, le repro-
cha que él también le quita importancia a las dolencias
gue sufre en la espalda y las mantiene en silencio.

Laia asiste a la conversacion pesarosa porque las
deficiencias que explican sus companeros se afa-
den a la rara sensacién de angustia que siente en el
estdmago desde hace unos dias y a sus propios
agobios laborales.

3
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La joven sélo lleva un mes en laempresa. Durante
los dos primeros dias, recibié un curso sobre el pro-
grama informatico y de cdmo utilizar el documento
de respuestas “tipo”, las cuales estaban redactadas de
forma poco clara, segun el criterio de la chica. Al ter-
cero, Laia se incorporé a la plataforma del “call center”
y empez6 a trabajar como teleoperadora bajo el ase-
soramiento de Viqui, la supervisora del grupo, que
invertia la mayor parte de su tiempo en otras cuestio-
nes. Asi que Laia asumi6 la labor “de golpe” y hasta
hoy ha intentado cumplir, lo mejor posible, con las
tareas requeridas por la empresa —por responsabili-
dad y como defensa de su primer trabajo—.

Lo que a la chica le parece mas dificil de sobrelle-
var es el poco tiempo disponible para resolver una
llamada, que es de poco mas de tres minutos,
ademas de la impaciencia de sus interlocutores.
Otra cosa que la pone de los nervios es la lucecita

del sistema indicador automético de “llamada en
espera”, que le recuerda en todo momento que hay
mas personas pendientes de su trabajo; en mas de
una ocasién ha usado los cinco minutos de descan-
so que la empresa establece por cada hora de traba-
jo para resolver algun caso.

Los tres jovenes contindan conversando hasta
llegar a COMTELEF y entrar en la empresa. Caminan
por el estrecho y largo pasillo que separa las dos
filas de teleoperadores y se sientan apretujados en
sus respectivos puestos de trabajo.

Viqui saluda a los recién llegados y pone carifio-
samente la mano sobre el hombro de Laia para feli-
citarla: jha ganado la gratificacion que la empresa
otorga al mejor teleoperador del mes! Después de
escuchar estas palabras, Laia no se puede contener:
se pone a llorar desconsoladamente y decide cam-
biar de trabajo.

¥ GOBIERNO
'.;P DE ESPANA

EMPLEC
¥ SEGURIDAD SOCIAL

[



=RGAP

Formacisn Profesional

NOTASTGLICTICAS

N°85

Sep. - Octubre /2013

Establecer pausas demasiado cortas, de cinco minu-
tos cada hora, teniendo en cuenta el elevado riesgo
de fatiga mental que presenta la ocupacion de los

teleoperadores.

Medida preventiva 11

Adoptar posturas poco saludables en la silla,
como es el caso de Cristian.

Medida preventiva 3

Mantener el ruido ambiental del centro de trabajo
por encima del nivel recomendable para el tipo de
actividad que se realiza en él.

Medida preventiva 4

No facilitar formacion ni instrucciones especificas

sobre como gestionar las consultas complicadas, ni

sobre como afrontar situaciones de violencia verbal,

Medida preventiva 13 e

Medida preventiva 5

Medida preventiva 1y 2

Analisis del Caso Practico. Factores de riesgo

Asignar tareas y funciones de teleoperadora a Laia
sin que haya recibido una informacion detallada
sobre el trabajo que debe realizar, asi como de los
riesgos que esta actividad comporta. o

Medida preventiva 12

Mantener el volumen de los auriculares telefonicos
a un nivel demasiado alto durante toda la jornada
laboral, al igual que no disponer de equipos con
limitador de ruido que impidan una exposicion con-
tinuada a este riesgo. 0

Ubicar la empresa en un edificio de caracteristicas y
dimensiones poco aptas para un centro de llamadas
telefonicas, que emplea a 25 teleoperadores: techos
bajos, forma del local estrecha y larga, trapajad ores
apretujados por falta de espacio, etc.
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Erga FP 85
Medida preventiva 11
Medida Preventiva 11
Realizar pausas a intervalos regulares de tiempo que permitan aligerar la carga de trabajo. Es conveniente hacer pausas de diez minutos cada hora, facilitando que los teleoperadores las efectúen a su conveniencia, según los requerimientos de la tarea. Esta ocupación presenta un elevado riesgo de fatiga mental y de estrés, dadas las numerosas llamadas que hay que responder durante la jornada de trabajo y la necesidad de evaluar situaciones distintas en periodos muy cortos de tiempo que suelen oscilar, según intereses de la empresa, entre los tres y cuatro minutos.

Erga FP 85
Medida preventiva 1
Medida Preventiva 3
Adoptar buenas posturas al sentarse, prestando especial atención a mantener la espalda recta y bien apoyada en el respaldo de la silla (ver Erga-FP nº 35: Trabajo en posición sentado).  Alternar, en la medida de lo posible, esta posición con la de sentado-de pie; los planos de trabajo que permiten estas variaciones representan un gran avance desde la perspectiva ergonómica.

Erga FP 85
Medida preventiva 4
Medida Preventiva 4
Acondicionar los locales para que el nivel de ruido no sobrepase los 55 dB (A), que es el valor máximo considerado para no llegar a perturbar una conversación. Para ello,  se puede recurrir a la instalación de materiales absorbentes que ayuden a reducir el nivel de ruido, así como a la colocación de mamparas entre los puestos de trabajo. El ruido representa una interferencia, una traba, en las comunicaciones de los teleoperadores, por lo que  las tareas se ejecutan con mayor dificultad y se pueden cometer más errores. Estas circunstancias agravan las situaciones de estrés y sus manifestaciones: cefaleas, problemas vasculares y digestivos, ansiedad, etc. (ver Erga-FP nº 54 y 77).

Erga FP 85
Medida preventiva 13
Medida Preventiva 13
Es especialmente importante facilitar formación periódica sobre técnicas de comunicación y control de las emociones (el trabajo de los teleoperadores implica responder continuamente a los clientes con una actitud agradable y educada —actitud pantalla— que oculta a veces irritación o fatiga) y sobre cómo manejar las llamadas difíciles. Igual de necesario es instruir a los teleoperadores sobre métodos que les ayuden a afrontar los casos de violencia verbal y protegerse del desgaste psicológico que ocasionan. La exposición a situaciones agresivas e insultantes de los teleoperadores es un riesgo que ha aumentado con el tiempo  por razones que suelen ser ajenas a los teleoperadores y están relacionadas con factores de la organización.

Erga FP 85
Medida preventiva 12
Medida Preventiva 12
 Ofrecer a los teleoperadores formación e información sobre el contenido de las tareas y los riesgos que puede comportar, así como de los medios que deben utilizar,  antes de iniciar el trabajo y cuando se produzca algún cambio de puesto. Los trabajadores deben conocer la planificación de las tareas y su contenido, los objetivos, los parámetros de seguimiento de la actividad (consultas atendidas, tiempo de espera de las llamadas…), así como familiarizarse con los medios informáticos, programas de tareas, equipo telefónico, auriculares y micrófonos.

Erga FP 85
Medida preventiva 5
Medida Preventiva 5
Procurar no subir el volumen de los auriculares por encima de la mitad del máximo nivel que alcancen, para evitar una exposición continuada al ruido que pueda resultar peligrosa. Lo recomendable es proporcionar a los trabajadores equipos con un limitador de volumen que impida sobrepasar el nivel promedio de ruido a partir del cual se pueden producir daños auditivos: 80 db(A) para 8 horas de trabajo. Debido al ruido ambiental, es frecuente que los teleoperadores tiendan a aumentar el volumen de los auriculares para mejorar la calidad de la comunicación con los interlocutores, con el consecuente perjuicio que esto ocasiona en el aparato auditivo. 

Erga FP 85
Medida preventiva 1 y 2
Medida Preventiva 1
Respetar la superficie mínima de 2 metros cuadrados de espacio por persona, sea cual sea el número de trabajadores de la empresa (Real Decreto 486/1997 Lugares de trabajo). Por razones de comodidad de los puestos y de los lugares de paso, es recomendable que la longitud de los locales de más de 25 metros cuadrados sea inferior a tres veces su anchura. 

Medida Preventiva 2
 Diseñar el puesto de trabajo siguiendo principios ergonómicos, facilitando que los medios empleados (mesas, sillas, auriculares, elementos informáticos…) se adapten a las características de los trabajadores y permitan desarrollar las tareas con comodidad, con el fin de evitar la aparición de riesgos musculoesqueléticos (Erga-FP nº22   sobre oficinas). Tanto si la disposición de los puestos de trabajo es en línea, forma más habitual, como en filas, trebolillo o margarita, la anchura de la mesa debe ser, al menos, de 1,6 metros. Del mismo modo, una superficie útil de trabajo de 1,3 metros cuadrados permite colocar la pantalla del ordenador, el ratón, el teclado y dejar espacio suficiente para escribir y manejar documentos.
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1. Analizar el Caso Practico en pequenos grupos. El

objetivo es identificar los factores de riesgo que
intervienen en la aparicién de los problemas de
salud que sufren los tres protagonistas de la his-
toria.

Propuesta: A partir de la lectura del Caso
Prdctico, /a clase se dividird en grupos de 4 6 5
personas. Cada uno de ellos deberd elaborar
un listado con las acciones o los hechos relata-
dos en el Caso Prdctico que propician los pro-
blemas de la afonia de Rosi, los dolores de es-
palda de Cristian y el estrés que padece Laia
(ver Andlisis Caso Prdctico. Factores de riesgo).
Trascurrido el tiempo establecido para la acti-
vidad, un portavoz explicard las conclusiones
del grupo. Después de las exposiciones, los
estudiantes deberdn discutir de forma conjun-
ta /las distintas aportaciones y extraer de ellas
un listado unico y comun.

2. Estudiar detalladamente el Caso Practico, con el

fin de establecer soluciones a las situaciones de
riesgo consensuadas en la actividad anterior por
el grupo-clase.

Propuesta: Una vez realizada la primera activi-
dad, los mismos grupos de trabajo deberan cla-
sificar las situaciones de riesgo que han identifi-
cado en el Caso Prdctico por orden de importan-
cia, desde un punto de vista preventivo. A conti-
nuacion, propondran de qué manera deberian
solucionarse estos problemas, argumentando
las razones pertinentes, tanto técnico-
preventivas, como legales. Al finalizar, un porta-
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voz de cada grupo expondrd sus conclusiones
para que, después, el conjunto de los estudian-
tes consensuen cudl es la mejor opcion.

3. Celebrar un debate en torno a la importancia de

formar a los teleoperadores en técnicas especi-
ficas de comunicacién y de educacién de la voz.
Con esta actividad se pretende que los estu-
diantes reflexionen sobre las ventajas que apor-
tan estas actividades en relacién con la preven-
cién de riesgos laborales y valoren los benefi-
cios que aportan para la salud de los trabajado-
resy para la empresa.

Propuesta: Para iniciar esta actividad, el pro-
fesorado hara referencia al Caso Prdctico y for-
mulard algunas preguntas a los estudiantes:
/Consideran que es suficiente la formacion
que recibe Laia antes de empezar a trabajar?
JInfluye la falta de informacion sobre su trabajo
en las angustias que sufre la chica?
/Mejorarian las condiciones de trabajo de los
teleoperadores si recibieran formacion en
técnicas de comunicacion y educacion de la
voz? Seguidamente, los estudiantes respon-
derdn de forma individual a las preguntas, ar-
gumentando los motivos pertinentes. Des-
pués, la clase se dividird en dos grupos y cada
uno de ellos elaborard un listado de ventajas y
desventajas sobre las actividades formativas
en las empresas. A continuacion, se iniciard el
debate donde cada uno de los grupos defen-
derd una postura a favor o en contra, mediante
dos o tres representantes designados y contan-
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do con el apoyo del resto del grupo. El profesora-
do anotard los comentarios mds significativos
que vayan surgiendo durante el debate y, al
finalizar, se realizard una recopilacion de todas
las ventajas que se hayan expuesto.

Celebrar una charla en clase sobre los riesgos
psicosociales que sufren los teleoperadores,
con el objetivo de conocer y valorar las medi-
das que pueden ayudar a prevenirlas.

Propuesta: £/ profesorado iniciard la charla con
una breve explicacion sobre los riesgos psicoso-
ciales a que estdn expuestos los teleoperado-
res. Después, el profesorado aprovechard la his-
toria del Caso Prdctico, que previamente los
Jovenes deben haber analizado, para pedir a los
estudiantes que valoren en voz alta la decision
de Laia de abandonar la empresa, a pesar de ser
premiada con una gratificacion por su trabajo.
Los estudiantes deberdn establecer qué rela-
cion tiene su postura con los riesgos psicosocia-
les asociados a su puesto de trabajo (falta de
formacion e instrucciones que le faciliten el tra-
bajo, fatiga mental, malas relaciones entre com-
paneros, dificultades de comunicacion con la
empresa, estrés...). El profesorado aprovechard
las respuestas de los estudiantes para destacar
la importancia de actuar frente a estos riesgos,
con frecuencia ocultos entre otros mds eviden-
tes, y facilitar la participacion de los trabajado-
res en la politica preventiva de las empresas
como medida preventiva prioritaria, recordan-
do al mismo tiempo que es una obligacion de
los empresarios.
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Pantallas e cdenador
coma trabajar segure

Por un trabajo sin riesgos
n L (folletos). Pantallas de orde-
‘;”IT' nador: como trabajar seguro.
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Coleccioén de textos que tratan de forma muy clara'y
divulgativa la prevenciéon de un determinado riesgo
laboral.

r\ 4
Wf

'@ Algunas orientaciones para
evaluar los factores de riesgo
psicosocial. INSHT

o= = La presente publicacion aborda, en for-
mato pregunta-respuesta, una serie de
cuestiones frecuentemente planteadas por los
técnicos de prevencion sobre como desarrollar las
evaluaciones de este tipo de factores de riesgo y sus
correspondientes orientaciones de resolucion.

Informe anual de accidentes
de trabajo en Espaia. Aino
2012-2013

Este informe periddico analiza las cifras de

accidentes de trabajo, relacionandolas
con los sectores de actividad, la edad de los acciden-
tados, los tipos de contratacion, el tamafio de las em-
presas, etc., focalizando aquellos factores o grupos
que merecen mayor atencion tanto en el estudio co-
mo en la aplicacién de medidas preventivas.
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Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de
Riesgos Laborales. (BOE 10.11.1995) y sus posterio-
res modificaciones.

Real Decreto 39/1997, de 17 de enero. Reglamento
de los Servicios de Prevencion. (BOE 31.1.1997) y sus
posteriores modificaciones.

Real Decreto 486/1997, de 14 de abril. Disposiciones
minimas de seguridad y salud en los lugares de tra-
bajo. (BOE 23.4.1997).

Real Decreto 286/2006, de 10 de marzo, sobre la
proteccién de la salud y la seguridad de los trabaja-
dores contra los riesgos relacionados con la exposi-
cion al ruido. (BOE 31.03.2006).

Real Decreto 488/1997, de 14 de abril. Disposiciones
minimas de seguridad y salud relativas al trabajo
con pantallas de visualizacién. (BOE 13.04.1997).
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