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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion se desarrollara con la empresa de
construccion, ubicada en el municipio de Tocancipa cuyo objetivo social es la
fabricacion de productos quimicos para la construccion, como fundamentacién

tedrica se tomaron los siguientes estudios que tienen como titulo:

-Estudio De Los Riesgos Vocales, Auditivos y Mecanicos en Trabajadores
de Salud que Labora en el call center de Teleperformance en la Ciudad De Bogota
en el 2021, de los autores Manta Geraldine, Jiménez Yuri, Souza Lianan, quienes
alcanzaron los siguientes resultados: Se evidencia cinco aspectos significativos
como son, el conocimiento de riesgos sobre el mal uso vocal, auditivo y
ergonomico en jornadas laborales, participacion de pausas activas, hidratacion
constante, reconocimiento y beneficio de constante cambio de diadema y
adquisicion de habitos de bioseguridad.

Andlisis de las cualidades acusticas y perceptuales de la voz de
teleoperadores de una empresa de Bogota D.C en el 2018, del autor Harold Zamir,
quienes alcanzaron los siguientes resultados: Se evidencia que participaron 44
personas, 25 (56,81%) mujeres y 19 (43,19%) hombres. Los sintomas vocales
mas referidos por los trabajadores fueron resequedad en la garganta (59,09%),
dolor de garganta (52,27%), Principales habitos referidos, ingerir bebidas negras
(81,82%), hablar fuerte sin gritar (79,54%), conversar en ambientes ruidosos
(70,45%), Tiempos Maximos de Fonacion (TMF) reducidos significativamente con

registros promedio de 8 a 10 segundos.

En cuanto a la poblacién objeto de estudio del presente proyecto son los
trabajadores del call center de atencién al cliente y ventas, los cuales pertenecen
a la sede en el municipio de Tocancipa, con una poblacion total de 200
trabajadores y una poblaciéon muestra de 100 trabajadores, se tuvo como criterios
de inclusion, los trabajadores del call center que laboren medio tiempo o tiempo

completo y que ademas se encuentren laborando en la institucion como minimo
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un afo y de exclusion los trabajadores del call center de atencion al cliente y venta
gue trabajen por horas o que lleven menos de seis meses en el trabajo. Su
fundamentacién metodologica es de un enfoque mixto cuantitativo, de tipo

descriptivo y como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron:

Entrevista para caracterizar a la poblacion por edad, genero, cargos,
descripcion de sus actividades y funciones y encuestas iniciales de
autopercepcion vocal teniendo en cuenta los aspectos personales, ambientales y

de su propia voz.

El impacto de este proyecto sera facilitar el proceso de vigilancia
epidemioldgica enfocado en el cuidado vocal de los trabajadores, teniendo en
cuenta que la voz es su herramienta de trabajo y en la medida en que los
trabajadores tomen conciencia y apliquen las recomendaciones dadas puede
impactar en su desempefio no solo a nivel laboral dentro de la institucion, sino en
todas la esferas de su vida y en los diferentes contextos donde se desempefian y

como producto se dejara el disefio de un programa de cuidado vocal.



Capitulo 1 Descripcion general del proyecto

1.1 Problema de investigacion

La empresa TOXEMENT S.A, se encuentra ubicada en Colombia y a nivel
mundial como una de las compafias destacadas en la venta de productos
guimicos para la construccién, especialmente en América Latina, caracterizado
por su tecnologia de vanguardia que los hace lideres en innovacion, disefio y
fabricacion de productos para la construccion. La sede en donde se encuentra
ubicado es en el municipio de Tocancipa consta de 3 pisos y actualmente son 200

empleados.

Se ve la necesidad de trabajar en los aspectos del cuidado vocal, ya que
los trabajadores del &rea de atencion al cliente y cartera generalmente reportan
cansancio vocal o sensacion de fatiga al hablar, la cual se presenta por la
exposicion a largas jornadas de trabajo en este caso entre 8 a 10 horas diarias.
Asi como aspectos de abuso vocal ya que, la mayoria fuman, consumen alcohol,
cafeina, no descansan los ochos horas recomendadas, cambios buscos de
temperatura, mantienen una postura inadecuada durante su jornada laboral y
consumo de alimentos muy frios o muy calientes, por lo cual se ve la necesidad
de trabajar en los aspectos del cuidado vocal, ya que se ha identificado que gran
parte de los trabajadores han reportado presentar disfonia y/o afonia, ya que en
el mes al menos 10 trabajadores reportan este diagndstico. Lo cual impacta en el
ausentismo laboral, el rendimiento y la productividad de los trabajadores y de
acuerdo con lo indicado por enfermeria en ocasiones se ve la necesidad de
reubicacién laboral ya que en este momento 2 colaboradores presentan
problemas de disfonia contaste que a pesar del manejo no cede y es permanente

y se encuentra en procesos de reubicacion y manejo por Arl.

Por lo cual se debe comprender que la salud vocal no es un asunto de cada
individuo, sino es asunto colectivo, por esto es relevante dar a conocer la
informacion completa en cuanto las repercusiones a corto y largo plazo y los

beneficios de la importancia de la acciones para el cuidado de la voz y el impacto



gue genera en la vida diaria de los trabajadores del call center en donde la voz es
su herramienta de trabajo y su cuidado es fundamental para el desarrollo de su
labor, para lo cual se hace necesario desarrollar el programa de cuidado de la voz
para asi, generar apropiacion en los trabajadores del call center.

Pregunta problema
:Como beneficia un programa de cuidado vocal los problemas de disfonia

y afonia del personal del call center ubicado en Bogota- Colombia?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general
-Disefiar un programa de cuidado vocal dirigido a los trabajadores del call
center de atencion al cliente y venta por medio de acciones fonoaudiolégicas, con

el fin de contribuir en su cuidado vocal.

1.2.2 Objetivos Especificos
-Determinar las caracteristicas sociodemograficas y habitos vocales de los

trabajadores del call center para establecer el perfil ocupacional.

-Identificar los factores de riesgo a nivel vocal a los que estan expuestos

los trabajadores del call center.

-Describir pautas para el cuidado vocal en los trabajadores del call center

a través de acciones de promocion y prevencion.

1.3 Justificacién

El primer acercamiento a los colaboradores de la empresa, sera para
Identificar la poblacion, edad, genero, cargo, descripcion de sus actividades y
funciones a través de la aplicacion de una entrevista con el fin de conocer la

poblacion estudio, por otra parte identificar los factores de riesgo a los que estan
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expuestos a nivel vocal los trabajadores del call center de atencién al cliente y
cartera, a nivel del cuidado vocal y posteriormente el disefio de pautas para el
cuidado de la voz en los trabajadores, que garanticen su preservacion y proteccion
a través de acciones de promocién y prevencion del cuidado vocal. Todas estas
acciones seran una herramienta que facilitara y complementara el objetivo con el
gue se realizara este proyecto que es el disefio de un programa de promocién y
prevencion del cuidado vocal dirigido a los trabajadores del call center de atencién
al cliente y venta por medio de acciones fonoaudiolégicas, con el fin de contribuir

en su cuidado vocal.

Se considera importante abarcar el area de voz de los colaboradores de la
empresa mediante acciones que permitan un reconocimiento de la poblacion y los
factores de riesgo a los que estan expuestos, ya que asi se puede determinar el
impacto de las acciones realizadas en cuanto a la disminucion de las ausencias
laborales y el cuidado vocal, modificando practicas que afecten su salud como no
descansar del ruido durante los tiempos de receso, abuso y mal uso vocal,
consumo de bebidas frias y calientes durante la jornada, falta de hidratacion,
cambios de temperatura, consumo de cafeina, cigarrillo, entre otros. Los cuales
pueden impactar en el adecuado desemperio laboral y en algunos casos crénicos
puede afectar la calidad de vida de los trabajadores.
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Capitulo 2 Marco de referencia

2.1 Marco teorico

Dentro de la busqueda realizada de los proyectos realizados, se
encontraron los siguientes proyectos:

-Acosta, A, Guzman, E, Hernandez, H (2021). Disefio del Programa de
Vigilancia Epidemiologico de Manejo y Conservacion de la Voz en el Colegio
Santa Inés de Entrerrios — Antioquia, ya que permite tener una vision mas amplia
de como los programas de cuidado vocal contribuyen en el bienestar de los
trabajadores ya que se evidencia que: permite brindar pautas, capacitacion y
entrenamiento para prevenir dificultades y poder brindarle un mejor rendimiento,
pero que a su vez tiene impacto psicosocial ya que les permite no afectar su parte
laboral y personal, ya que se evidencia que presentan habitos que en ocasiones
y factores de riesgo de a nivel vocal como fumar, miedo al hablar, tension al hablar,

o ridiculizarse por el uso de la voz.

-Rosero, K (2022). Sistematizacion de la practica profesional para la
creacion de un plan de promocién y prevencién para el cuidado de la voz dirigido
a la empresa atento s.a. sede Pereira ya que se evidencia la importancia de los
programas del cuidado vocal en los call center y la necesidad que existe de
atender a planes de mejoramiento y cuidado. Teniendo en cuenta que la voz es la
principal herramienta de trabajo de la mayoria de los colaboradores en este caso
de Atento, fundamentalmente para aquellos que se encargan de recibir y hacer

llamadas en toda su jornada laborar.

Por otra parte, se evidencia factores de riesgo como abuso y mal uso de la
voz similares al proyecto en mencién ya que presentan factores de riesgo como:
Resequedad en la garganta (59,09%), dolor de garganta (52,27%), Principales
habitos referidos, ingerir bebidas negras (81,82%), hablar fuerte sin gritar
(79,54%), conversar en ambientes ruidosos (70,45%), Tiempos Maximos de
Fonacion (TMF) reducidos significativamente con registros promedio de 8 a 10

segundos. Conclusiones: Los sintomas durante y después de la jornada laboral
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pueden llevar a fatiga vocal principalmente al final del primer dia de trabajo. El
analisis perceptual indica que los trabajadores requieren manejo de estrategias

de higiene vocal para mejorar su desempefio laboral.

2.2 Marco conceptual

-Promocién: La Organizacion Mundial de la Salud, en documento de 1998
titulado “Health-Promoting Workplace: Making it Happen definié el término de
promocion de la salud en los lugares de trabajo, en donde se debe tener en cuenta
politicas y actividades en el lugar de trabajo que estan disefiados para ayudar a
los empleadores y empleados en todos los niveles para aumentar el control y
mejorar su salud y reconoce la influencia de aspectos personales, ambientales, de
la organizaciéon como una comunidad en donde la acciones debe ir enfocadas a
todos los colaboradores para impactar en los factores sociales y en el bienestar

de los trabajadores(Mufioz,2010).

-Salud: De acuerdo con la OMS se define como “un estado completo de
bienestar, fisico mental y social y no solamente la ausencia de afecciones o
enfermedades, donde se debe tener en cuenta las practicas de cuidado vocal. La
higiene vocal, es entendida como: pautas que facilitan la disminucién de los
factores de riesgos a nivel vocal, teniendo en cuenta los factores personales y

ambientales de los trabajadores (Sauca,2007).

-Salud laboral: “Es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege
la salud de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las

enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo”. (OMS,2019).

-Mal uso vocal: Se entiende como la utilizacién inadecuada de la voz.
Algunas conductas que implican mal uso vocal son: hablar con un tono incorrecto
(més grave o agudo), aumento de tension, ataques vocales bruscos, esfuerzo,
entre otros. El abuso vocal es una conducta mas violenta y dafina que el mal uso.

Se trata de comportamientos con efecto traumatico sobre los pliegues vocales, la

13



cuales generalmente son conductas abusivas como: hablar en ambientes

ruidosos y hablar por periodos muy prolongados (Cobeta,2013).

-Abuso vocal: se define como una "higiene vocal pobre" e incluye cualquier
habito que pueda ejercer un efecto "traumatizante” en las cuerdas vocales.

Algunas caracteristicas son:

Utilizar una intensidad vocal elevada al hablar en situaciones con altos
niveles de ruido ambiental: Por ejemplo: mientras viajamos en coche, cuando se
estd cerca de una maquinaria pesada, mientras se escucha mdusica, etc,
los niveles elevados de tono tienen tendencia a aparecer como consecuencia de
niveles elevados de intensidad y una elevacion de la intensidad y del tono vocal
puede ocurrir por varias razones. Por ejemplo, como consecuencia de una tension
emocional generalmente acompafiada de una excesiva tension muscular, que
afecta directamente a la laringe. En otros casos, son fruto de trastornos de la
personalidad. En ciertas ocasiones, simplemente por habito inadecuado
(Méarquez, 2013).

-Eficacia de la voz: se puede ver afectada y va perdiendo al no realizar
producciones saludables o disminuir hébitos nocivos. De igual manera, la
deteccién temprana de los riesgos vocales y el fomento del autocuidado de la voz
facilitan la intervencion oportuna por parte del fonoaudiélogo para generar
estrategias que reduzcan los factores de riesgo que afecten a nivel vocal y la

interaccién comunicativa. (Escalona,2006).

-Contaminacion acustica: La cual es la presencia de ruido cuando este se
considera como un contaminante, es decir un sonido molesto que puede ocasionar
efectos fisioldgicos y psicolégicos nocivos sobre las personas, lo cuales pueden
Ser por exposicion a equipo electrénicos, exposicion a musica o ruido por parte de

los trabajadores durante sus actividades. (Mendive,2012).

14



Capitulo 3 Marco metodoldgico

3.1 Tipo de estudio

El presente estudio es de tipo descriptivo ya que consiste, en reseia de
rasgos, cualidades, atributos de la poblacién objeto de estudio (Sabino, 1992) y
tiene un enfoque Mixto, segun Sampieri R. et al (2004), el enfoque Cuantitativo
utiliza la recoleccién de datos y el analisis de datos para contestar a preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente y confia en la medicién
numeérica y el enfoque cualitativa se basa en métodos de recolecciéon de datos sin
medicion numérica, como las descripciones y las observaciones y tiene en cuenta

las cualidades.

Se realizo la aplicacién de una entrevista con el fin de caracterizar a la
poblacién en cuanto a las caracteristicas sociodemograficas y habitos vocales de
los trabajadores para establecer el perfil ocupacional y la aplicacion de una
encuesta de higiene vocal para determinar los factores de riesgo a nivel ambiental,
personal y propios de la voz a los que estan expuestos los trabajadores del call
center de atencion al cliente y venta con el fin de disefiar un programa de cuidado

vocal

3.2 Poblacioén

Participan en el proyecto los trabajadores del call center de atencién al
cliente y ventas, los cuales pertenecen a la sede en el municipio de Tocancipa,
con una poblacién total de 200 trabajadores y una poblacién muestra de 32
trabajadores.

Criterios de inclusion
-Seran considerados los trabajadores del call center que laboren medio
tiempo o tiempo completo y que ademas se encuentren laborando en la institucion

como minimo un afio.

Criterio de exclusion
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-Seran excluidos de la investigacion los trabajadores del call center de
atencién al cliente y venta que trabajen por horas o que lleven menos de seis

meses en el trabajo.

3.3 Procedimientos

Tabla 1
Cronograma

TRABAJO DE GRADO | TRABAJO DE GRADO Il

DESCRIPCION GENERAL
MES1 MES2 MES3 MES4 MES1 MES2 MES3 |MES4

12B4LR2B34LR2B41L2B341R2RB4ALR2R4L2341L]23

FASE ACTIVIDAD

I Resefia y temas para X
investigar

Il Planteamiento del problema

1] Objetivo general, especificos, X
antecedentes y justificaciéon

v Metodologia X

\ Consideraciones éticas y titulo X
del Proyecto

VI Cronograma y presupuesto X

VI Impacto y productos esperados X

Socializaciéon de Avances
(Trabajo de Grado I)

Obj 1. |Caracterizar a la poblacién a X
través de la aplicacion de una
entrevista con el fin de conocer
la poblacion estudio.

Obj 2. |Identificar los factores de X
riesgo a los que estan

expuestos a nivel vocal los
trabajadores del call center.

Obj 3. Disefio de pautas para el X
cuidado de la voz en los
trabajadores del call center de
atencion al cliente y venta a
través de acciones de
promocion y prevencion a nivel
cuidado vocal.

Sustentacion X
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Elaboracién de Informe Final -

Articulo - RAI (Trabajo de

Gradoll)

Fuente: Elaboracién propia.
Nota: Esta tabla muestra el cronograma planteado para la ejecucion de las actividades para la
implementacion del proyecto.

3.4 técnicas para larecoleccién de la informacion

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

programa de
cuidado vocal
dirigido a los
trabajadores del call
center de atencion
al cliente y venta
ubicado en Bogota
Colombia, por
medio de acciones
fonoaudiolégica,
con el fin de
contribuir en su
cuidado vocal.

Determinar las
caracteristicas
sociodemograficas
y habitos vocales de
los trabajadores del
call center para
establecer el perfil
ocupacional.

entrevista para
caracterizar a la
poblacion por edad,
genero, cargos,
descripcién de sus
actividades y
funciones y habitos
vocales

Objetivo general Obijetivos Técnica Instrumento Propésito
especificos
Disefiar un Obj1. Entrevista. Aplicacién de una Caracterizar la

poblacién estudio.

Obj2. Identificar los
factores de riesgo a
los que estan
expuestos a nivel
vocal los
trabajadores del call
center de atencion
al cliente y ventas.

Encuesta de higiene
vocal.

Aplicacion de una
encuesta de
autopercepcion
vocal teniendo en
cuenta los aspectos
personales,
ambientales y
propios de la voz.

Determinar los
factores de riesgos
a los que estan
expuestos los
trabajadores.

Ob;j3.

Describir pautas
para el cuidado
vocal en los
trabajadores del call
center a través de
acciones de
promocion y
prevencién

Revision de las
entrevistas y
encuestas
realizadas
inicialmente para
establecer las
conclusiones.

Disefio de un
protocolo de
cuidado vocal.

Se daran pautas de
higiene vocal
dirigidas a disminuir
los factores de
riesgo a los que
estan expuestos los
trabajadores.

Fuente: Elaboracién propia.
Nota: Entrevista sociodemografica y encuestas de higiene vocal de los factores ambientales, personales
y propios de la voz. Fuente: Creacion propia del autor (2023).
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3.5 Técnicas para el anélisis de la informacion

Para el analisis de la informacién se utilizara los resultados obtenidos en
las entrevistas para caracterizar a la poblacion y las entrevistas a los trabajadores
del call center de atencién al cliente a nivel de los factores personales y
ambientales, por medio de la tabulacion de los datos en Excel donde se graficara
por medio de barras, diagrama de tortas y tablas, para poder recopilar los

resultados obtenidos.

3.6 Consideraciones éticas

Se confirma la investigacion a realizar sera sin riesgo ya que se empleara
técnicas y meétodos de investigacion documental, en donde no se realizara
ninguna intervencién o modificacion intencionada de las variables biologicas,
fisiologicas, psicologicas o sociales de los individuos que participan, ya que el
proyecto no tiene nombres, Unicamente se abordara la poblacion en general y se
buscara identificar los peligros a los que estan expuestos, pero en el sitio de

trabajo y no en las personas.

Se realizardn entrevistas, cuestionarios y otros en los que no se le
identifique ni se traten aspectos sensitivos de su conducta ya que se busca a
través de la aplicacién de una entrevista conocer la poblacion estudio, por otra
parte identificar los factores de riesgo a los que estan expuestos a nivel vocal los
trabajadores del call center de atencion al cliente y ventas, a nivel del cuidado
vocal y posteriormente el disefio de pautas para el cuidado de la voz en los
trabajadores del call center que garanticen su preservacion y proteccion a traves
de acciones de promocion y prevencion del cuidado vocal en general impactando

de manera positiva en su entorno.

18



Capitulo 4 Andlisis de resultados

4.1 Desarrollo objetivo especifico 1- Determinar las caracteristicas
sociodemograficas y habitos vocales de los trabajadores del call center para
establecer el perfil ocupacional.

A continuacion, se presenta los resultados de la aplicacion del test de
encuesta sociodemogréfica ver anexo 1. Test sociodemografico para caracterizar

a la poblacion.

La mayor parte de los encuestados fueron mujeres con un resultado de
20, 12 hombres y no se evidenciaron de otro género, como se muestra a

continuacion:

Tabla 3

Género

Género NUmero
Hombres 12
Mujeres 20
Otro Na

Fuente: Elaboracion propia
Nota: En esta tabla se muestra el género de los trabajadores del call center.

Los 32 trabajadores registraron una edad promedio de 25 afos, los cuales
son adultos jévenes. Por consiguiente, al ser divididos en grupos etarios: 10 en el
rango de 18 a 23 afios y 18 de 24 a 30 afios, por lo que un poco mas de la mitad
de los entrevistados correspondié a personas “jévenes”. En tanto, 2 se ubicaron
entre los 30 y 41 afios, mientras que solo 2 se ubicaron en el rango de 42 a 47

afnos los cuales corresponden a personas “adulta
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Tabla 4

Edad
Rango Etario | Numero
18-23 10
24-30 18
30-41 2
42-47 2
Total 32

Fuente: Elaboracion propia
Nota: En esta se muestra la edad de los trabajadores del call center.

Respecto del nivel educativo, 5 son bachilleres, 5 manifestaron tener educacién
universitaria incompleta, ya sea porque se encuentran cursando sus estudios de
educacion superior al momento de las entrevistas o porque en alguin momento
cursaron alguna carrera técnica o universitaria sin poder terminarla, 5 terminaron su
formacion universitaria. En tanto, 17 entrevistados sefialaron tener formacion técnica,
por lo cual se evidencia que la poblacion tiene un nivel de educacion mayor del
requerido para trabajar como operador de Call Center, es decir, son personas que
exceden el perfil basico que buscan las empresas para ejercer dicho cargo, y que, por

diversos motivos, se encuentran trabajando en este campo.

Tabla5b
Educacion

Nivel educativo Ndmero de

entrevistados

Educacién Basica 5
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Educacién 5
universitaria

incomplete

Educacion 5

universitaria

Educacién técnica 17

Fuente: Elaboracién propia
Nota: En esta se muestra el nivel educativo de los trabajadores.

Al ser consultados por su estado civil, 20 encuestados indicaron estar

solteros, 7 son casados y 5 divorciados.

Tabla 6
Estado civil
Estado civil NUmero de entrevistados

Soltero 20

Casado 7

Separado 5

Total 32

Fuente: Elaboracién propia
Nota: En esta tabla se muestra el estado civil de los trabajadores

Se evidencia que del total de los encuestados 22 son de Bogota, 1 Boyaca,
3 la dorada Caldas, 3 de Acacias Meta, 1 Cartagena, 2 Neiva.
Tabla7

Lugar de nacimiento
Lugar de Nacimiento | Numero

Bogota 22
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Boyaca 1
Dorada Caldas 3
Acacias Meta 3
Cartagena 1
Neiva 2

Fuente: Elaboracién propia

Nota: En esta tabla se muestra el lugar de nacimiento de los trabajadores.

Del total de los entrevistados, 23 prestan servicios de atencion al cliente y
9 en el area de ventas.

Tabla 8

Funciones de los trabajadores

Area

NUmero de entrevistados

Atencion al cliente 23
Ventas 9
Total 32

Fuente: Elaboracion propia

Nota: En esta tabla muestra las funciones de los trabajadores.

22



4.2 Desarrollo objetivo especifico 2- Identificar los factores de riesgo a los
gue estan expuestos a nivel vocal los trabajadores del call center de atencion al

cliente y ventas.

A continuacion, se presenta los resultados de la aplicacion de la encuesta
de higiene vocal ver anexo 2. Teniendo en cuenta los aspectos ambientales,
personales y de la propia voz.

Figura 1
Factores ambientales

factores ambientales

Al ruido al que esta
expuesto proviene de
companeros.,58%

Al ruido al gue estd
expuesto proviene de

la rmanicira 704

Nota: Se muestra el porcentaje del ruido ambiental al que estan expuestos los trabajadores del call
center, teniendo en cuenta de donde proviene. Fuente: Creacion propia.

Explicacién gréafica: se obtuvo que ~ Hay ruido ambiental en su lugar de
trabajo” se evidencia que el 30% de la poblacion menciona que no y el 70%
menciona que si, posteriormente se le pregunté de donde proviene el ruido en
donde indican que 58,09% del ruido proviene de sus comparferos durante el
desarrollo de sus actividades laborales y en un 34,56% a los equipo a los que
estan expuestos como secador de manos de los bafios, torres de los equipos y
teclados de los computadores y solo el 7,35% menciona que el ruido al que estan
expuestos proviene de la musica del ambiente (Ver gréfica 1).

Los resultados obtenidos en este grupo de factores de riesgo, sustentan la
premisa de que, aunque la mayoria de los trabajadores consideran que estan
expuestos a diferentes factores de riesgo, es necesario especificarles la manera

en que estos afectan su voz y las pautas adecuadas para favorecer el cuidado
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vocal y fue evidente el desconocimiento de estos factores como un riesgo para su

salud vocal (Calvache,2012).

Figura 2
Factores personales

Factores persosr;lﬁales

15%

Nota: En esta se muestra los factores personales a los que estan expuestos los trabajadores, teniendo en
cuenta habitos que impacta en el cuidado vocal. Fuente: Creacion propia.

El segundo item que presenta la encuesta son factores de riesgo
personales en los cuales: El 4,6% menciona que fuma, 9,4% consume alcohol,
13,4 % consume cafeina, 6,7 % descansa las ocho horas recomendadas, el 18%
se alimenta sanamente, 11,6%si presenta disfonia va al médico,15,3 % mantiene
una postura adecuada durante su jornada laboral, y el 21% ingiere medicamentos

Gnicamente con prescripcion médica (Ver grafica 2).

Se determind que la mayoria de los trabajadores con frecuencia estan
expuestos a factores de riesgo personales, ya que gran parte de los trabajadores
reportaron disfonia, pero no asisten al médico. Con base en esta informacion se
determiné las pautas de cuidado vocal, basado en los altos porcentajes y en las
necesidades de cambiar o transformar estos hébitos vocales inadecuados en
adecuados (Calvache,2012).

Este andlisis sirvié como punto de partida para determinar la realizacion de
pautas enfocadas en el cuidado de la voz; esto con el fin de cambiar
comportamientos inadecuados y disminuir conductas como malos habitos

posturales propios de la carga fisica y psicosocial del ambiente laboral de los
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trabajadores (Escalona,2006). Por lo cual es de suma importancia continuar
generando acciones de promocién de la salud vocal, ya que en la medida en que
los trabajadores apliquen las pautas de cuidado vocal, se disminuiran los factores
de riesgo, lo cual generara una mayor productividad en los trabajadores y
resultados positivos para la empresa. Se evidencia que los profesionales de la voz
hablada son mas vulnerables a los trastornos de la voz, por el uso intensivo y
muchas veces indiscriminado, que realizan de la voz, al realizarlo a un volumen
muy alto o con esfuerzo durante un periodo inflamatorio, carraspear o toser
(Cortes,2014).

Dentro de las actividades que desempefian los trabajadores del call center,
se identifica que en ocasiones la excesiva carga, las condiciones de trabajo y los
factores ambientales y personales pueden aumentar la exposicion a factores de
riesgo por lo cual es de suma importancia las acciones enfocadas en el cuidado

vocal.

Figura 3
Factores de su propia voz

M Habla en ambientes ruidosos. M Carraspea su voz
Tose fuerte. Habla en exceso
M Grita con frecuencia. H Siente que se le acaba el aire cuando esta hablando.
MW Realiza cambios de voz (aguda-grave) B Consume los 2 litros de agua diariamente recomendados.
W Consume dulces y golosinas con frecuencia. W Aumenta tension en la cara cuello y/o hombros cuando habla.

Nota: En esta se muestra los factores de su propia voz, los cuales impactan en su voz y generalmente son
acciones que realiza cada trabajador. Fuente: Creacién propia.

Explicacién grafica: Se evidencia que el 17,73 habla en ambiente ruidosos,

el 9,85 carraspea su voz, el 11,08 tose fuerte,10,59 habla en exceso,3,94 grita
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con frecuencia,8,37 siente que se le acaba el aire cuando esta hablando, realiza
cambios de voz (aguda-grave) 7,88, consume 2 litros de agua diariamente 10,59,
consume dulces y golosinas con frecuencia 12,56% y aumenta la tensién en cara

y cuello y/o hombros cuando habla 7,39 (Ver grafica 3).

El cansancio vocal o sensacion de fatiga al hablar, fueron los sintomas
vocales mas referidos con un alto porcentaje por los trabajadores. Por lo cual se
brindaron pautas para el manejo de la fatiga vocal la cual se presenta por la
exposicion a largas jornadas de trabajo en este caso entre 8 a 11 horas diarias
(Sauca,2013). Asi como aspectos de abuso vocal como el consumo de bebidas
cafeinadas, fumar y de igual manera alimentos muy frios o calientes. (Valera,
2009). Esto argumenté al momento de disefiar el protocolo de higiene vocal,
teniendo en cuenta que las pautas de cuidado vocal por parte de los trabajadores,

generara mejor calidad vocal en el uso laboral (R, Parter y R, Swift,1995).

A nivel general se identificaron aspectos importantes, en donde se
destacan: cambios bruscos de temperatura, consumo alterno de bebidas frias y
calientes, consumo de cigarrillo y alcohol o en algunos casos falta de hidratacion,
no realizan pausas activas constantes, sobre esfuerzos vocales por uso excesivo
o inadecuado de la voz y por exposicion a ruido ambiental, jornadas extensas de
trabajo, lo cual surge por practicas constantes de abuso y mal uso vocal. En este
sentido la importancia desde el dmbito de seguridad y salud en el trabajo de
implementar acciones fonoaudiolégicas dirigidas al cuidado vocal de los
trabajadores (Cobeta,2013). También se ha evidenciado que los diferentes
factores de riesgo como usar su voz en lugares cerrados y ruidosos, las horas de
uso vocal y la exposicion a constantes cambios de temperatura de frio a calor a
nivel ambiental afectan de forma consistente el desempefio vocal en los

trabajadores (Barreto al, 2011).

La informacidn recolectada, se analizé y se tabulo en Excel para realizar las

respectivas graficas.
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4.3 Desarrollo objetivo especifico 3-Describir pautas para el cuidado
vocal en los trabajadores del call center a través de acciones de

promocién y prevencion.

El presente programa de cuidado vocal se logré por medio de la
implementacion de la encuesta y la entrevista para el analisis de los factores de
riesgos a nivel personal, ambiental y de su propia a los que estan expuestos los
trabajadores del call center, ya que como resultado se evidencia que se
encuentran expuestos a altos niveles de ruido en el ambiente, fatiga vocal, ingesta
de bebidas frias y calientes de forma alterna, consumo de cigarrillo y alcohol y
cambios bruscos de temperatura; por ello se establecié el objetivo de disefiar
pautas para el cuidado de la voz en los trabajadores del call center que garanticen
Su preservacion y proteccion a través de acciones fonoaudiolégicas de promocion
del cuidado vocal, con el fin de dar a conocer las pautas enfocadas a mitigar estos
factores en pro de la salud vocal de los trabajadores.

Teniendo en cuenta que la voz es su herramienta de trabajo y les permite
comunicarse a nivel interpersonal y tiene impacto en el desempefio en las
actividades de la vida diaria fue necesario disefar el programa con el fin de que
se puedan ejecutar acciones dirigidas a la promocion del cuidado vocal, a través
de pautas que le permita a la empresa realizar seguimiento y generar acciones

gue impacten positivamente en todos sus trabajadores a nivel vocal.

Por otra parte se destaca el estudio realizado por Cortes(2014), en la
Universidad Nacional donde se disefié un programa de promocion de la salud
vocal en docentes universitarios, donde sefiala "que cualquier profesional que
requiera de la voz para cumplir efectivamente con sus actividades laborales sera
catalogado como profesional de la voz, ya que la efectividad de toda actividad
laboral dependera de un uso adecuado y modificacion de la voz acorde con las
necesidades y obligaciones socio profesionales”, por lo cual en este caso en el call
center, permitird establecer las medidas de control pertinentes y mantener
ambientes seguros de trabajo con relacion a los riesgos a los que estan expuestos

los trabajadores y por consiguiente la conservaciéon del estado de la salud vocal
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de todos los trabajadores, el cual debe ser implementado, para de esta forma
continuar generando impacto no solo en los trabajadores si no en la empresa para

gue pueda establecer lineamientos para el cuidado vocal.

A continuacién, se muestran apartes del programa de cuidado vocal en

donde van a encontrar:

Una introduccion sobre la primera pauta de cuidado vocal en este caso por
ejemplo: la respiracion es la fuente de nuestra vitalidad( Sauca,2013), se muestra
el objetivo que se quiere lograr con esta pauta continuando con el ejemplo seria
conseguir una mayor proyeccion vocal y aumento de volumen respiratorio e
Incrementar la sensacion de bienestar y la justificacion en donde se indica porque
es importante para los trabajadores aplicar esta pauta de cuidado por lo cual lo
cual seria la respiraciéon es la materia prima para que se origine la voz. Es por ello
gue la practica respiratoria es uno de los aspectos mas importantes de la
educaciéon vocal y por ultimo el instructivo que son las indicaciones de cémo
realizar los ejercicios o las acciones para el cuidado vocal, Para realizar los
ejercicios debemos tener en cuenta una serie de pautas que seran aplicables a

cualquiera de ellos: (Rivas, 2002).
-Estar relajado y entregarse plenamente al ejercicio, sin prisas.

-Repetir los ejercicios varias veces al dia. Ejercicios para fomentar la inspiracion

nasal:
- Inspiracion nasal lenta, pare unos segundos, espiracién vocal.

- Inspiracion nasal tapando la narina derecha, espiracion bucal. - Inspiracion nasal
tapando la narina izquierda, espiracion bucal. - Inspiracion nasal por la derecha,

espiracion por la izquierda.

- Inspiracion nasal por la izquierda, espiracion por la derecha.
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Figura 4
Pautas de cuidado vocal -respiracion

la salud debe tener una organizacion y profesional idoneo para dar cuenta

de las acciones realizadas.
PAUTAS DE CUIDADO VOCAL

Con el disefio del presente protocolo de higiene vocal, se busco que la
empresa y los trabajadores de Atento, cuenten con una herramienta que
les permita tener pautas que sean implementadas durante la jornada laboral
por lo cual a continuacion se describen aspectos de higiene vocal y habitos
vocales saludables. Dada la exigencia que presenta este grupo laboral en
sus actividades y con el fin de lograr informar a los trabajadores, lideres y 2
la empresa de la importancia del cuidado vocal. Se entiende que la higiene
vocal, son todas aquellas practicas e indicaciones que deben tener en cuenta

los trabajadores del Call center de Atento, enfocadas en la promocion del

cuidado vocal, las cuales ayudaran a su mantenimiento teniendo en cuenta

sus labores diarias.

T La respiracion es Ia fuente de nmestra
vitalidad (Sauca,2013).

Objetivo: Conseguir una mayor proyeccién vocal

v aumeato de volumen respiratosio ¢ lncremeatar

12 sensacién e bienestar

Tostificacién:

La respiraciéa s la materia prima para que e

origine la vor. Es por ello que la préctica

de la educacién vocal.

Upmpiiigh Lyaemila
Tnstructivo: i i

Para realizar los ejercicios debemos femer en
cuenta una serie de pautas que serin aplicables a
cuzlquiera de ellos: (Rivas, 2002)

Estar relajado v enmtregarse plenamente al

ejercicio, sin prisas.

Nota: En esta imagen se muestra como la respiracion es importante para el cuidado vocal. Fuente:

Creacion propia.

Hidratacion
Repetir los ejercicios varias veces al dia
Ejercicios para fomentar Ia inspiracién nasal ity
visotets
- Inspiracién nasal lenta, pare unos segundos,
espisacion vocal M B
| )
. N |
Inspiracién nasal tapando ls narina derecha, v
v
espiracién bucal. - Inspiracin nasal tapando la s
elndo
narina izquierda, espiracion bucal. - Inspiracion g
nasal por la derecha, espiracién por la izquierda. Qoay
e
e
. fmen
- Inspiracién nasal por la izquierds, espiracién por 0 rence -
Ia derccha A A
2.Hidratacion la clave para cuidar tu voz
(Sauca,2013).
Objetivo:

Hidratarse diariamente, consumiendo agua para

cvitar resequedad de la cavidad oral
Justificacion:

El cuerpo sistémicamente requiere estar hidratado,

evitando sensacién de resequedad en Is cavidad

oral. La cantidad mas adecvada es aquella que pida

Nota: En esta imagen se muestra como la hidratacion es clave para el cuidado vocal. Fuente: Creacion

propia.

el cuerpo, como minimo se recomienda un litro y

medio dianio.
Instructivo:
V Tomar de 7 & § vasos de agua. equivaleate a
2 litros dianos.

 Hidritese cada vez que tenga sed.

realizar poco a poco durante el dia parm
mantenerse hidratado
V El agua helada cerrard tus pliegues vocales

También te recomendamos evitar la cafeina

¥ 1a nicotina. Ambos restringen la garganta
¥ te impediran dar tu mejor sonido

V Beber tés calientes o a temperatura
ambiente. Sin lugar a dudas querrds que tus
cuerdas vocales estén lubricadas, jpero no
deberis congelarlas ni quemarlas! Si bebes

t€, procura que o esté hirviendo
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Figura 6
Relajacion

v Hable de frente a la persona a la que se
dirya. Coloquese cerca de quien le

escucha.

v Habla despacio.

v Vocaliza de forma clara.

v No grites ni hables a larga distancia para
pedir cosas o llamar su atencion.

 Respeta el turno de palabra cuando hables
con ellos.

v No forzar la voz por encima del nivel de
ruido ambiental

v No utilizar intensidades vocales excesivas,
ni gritar, sobre todo en situaciones de
enfado o estrés ya que los pliegues vocales
adquieren cierta rigidez v pueden

lestonarse.

9. Vamos a relajarnos (Sauca,2013)

Escuchamos poco al cuerpo (a veces incluso le
prohibimos "hablar": cuando quiere bostezar o

estirarse)

Objetivo:

La musculatura necesita estar activa y tonicidad
por lo cual la relajacion es fundamental para el

cuidado vocal.

Justificacion:

La relajacion es una sensacion corporal, sensorial
v mental que nos provoca bienestar, quietud,
calma. serenidad y tranquilidad interior Estar
relajado significa mantener el grado de activacién
y tonicidad suficiente para que cada parte del
cuerpo pueda desarrollar su funcién sin verse

sobrecargada mds de lo necesarto.

Realizar estiramientos relaja la musculatura.
Ademds, practicados diariamente produce los

siguientes resultados (Anderson, 2000):

1. Reduce la tensién muscular

Tpspaareajase

Nota: En esta imagen se muestra pautas para la relajacion los cuales son importantes para el cuidado
vocal. Fuente: Creacion propia.



Figura 7
Auto masaje laringeo

2. Ayuda a mejorar la coordinacion de

movimientos.

3. Ayuda a mantener el grado de flexibilidad que
tenia el musculo al empezar a practicar

estiramientos.

Instructivo:

Pasos para el auto masaje laringeo:

1. Localice su laringe en el cuello. colocando
el dedo pulgar vy el dedo indice a ambos
lados de la misma. Realizar movimientos
circulares de ascenso v descenso con

suavidad, sin hacer presion.

2. Estimular la musculatura (alrededor de

la laringe) con pequefios pellizcos.

2. El cuello también puede estirarse, cerrando
los ojos y dibujando mentalmente una
espiral con la nariz. primero en un sentido
v luego en el otro. despacio para evitar

marearnos. Los hombros pueden moverse

Nota: En esta imagen se muestra pautas para la relajacion los cuales son importantes para el cuidado
vocal. Fuente: Creacion propia.



Discusién
El estudio de la voz como herramienta de trabajo no se ha desarrollado a
plenitud, sin embargo, se vienen multiplicando progresivamente las actividades de
apoyo a los trabajadores que hacen uso de su voz enfocados en el cuidado vocal

ya que permite lograr los objetivos de las empresas y mitigar los factores de

riesgos a los que estan expuestos los trabajadores.

Esto es evidente en el sector de los call center, ya que la voz es el
instrumento de base para el desarrollo de dicho trabajo; no obstante, el presente
proyecto muestra que la voz se ve afectada por las modificaciones de las
condiciones de trabajo y por el entorno sociolaboral. Algunos estudios de
Ergonomia han puesto en evidencia las estrechas relaciones entre los sintomas
de la voz y los contextos en donde trabajan los operadores de call center; ya que
se ha encontrado que la ausencia de condiciones fisicas adecuadas (espacios) y
una baja calidad de condiciones sociolaborales (jornadas de trabajo extensas,
incremento en el nimero de clientes, entre otros) confluyen para generar una

mayor exigencia en el uso de la voz.

Otro aspecto relevante es la falta de entrenamiento en técnicas de manejo
de la voz. Aqui es importante recalcar que buena parte de los trabajadores recibe
formacion en el dominio propio de los contenidos de su actividad, es decir, en
cuanto a las herramientas y los conocimientos para poder realizar sus actividades
a nivel operativo; sin embargo, el vehiculo no es entrenado o recibe poca atencion.
Por lo cual de acuerdo a la informacién recolectada, muestra que en cuanto a los
factores ambientales, se obtuvo que “ Hay ruido ambiental en su lugar de trabajo”
se evidencia que el 30% de la poblacién menciona que no y el 70% menciona que
si, posteriormente se le pregunt6 de donde proviene el ruido en donde indican
gue 58,09% del ruido proviene de sus compaferos durante el desarrollo de sus
actividades laborales y en un 34,56% a los equipo a los que estan expuestos como
secador de manos de los bafos, torres de los equipos y teclados de los
computadores y solo el 7,35% menciona que el ruido al que estan expuestos

proviene de la musica del ambiente. Por lo cual con los resultados obtenidos en
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este grupo de factores de riesgo se sustenta la premisa de que, aunque la mayoria
de los trabajadores consideran que estan expuestos a diferentes factores de
riesgo, es necesario especificarles la manera en que estos afectan su voz y las
pautas adecuadas para favorecer el cuidado vocal y fue evidente el
desconocimiento de estos factores como un riesgo para su salud vocal
(Calvache,2012).

por tal razon se evidencia que los programas de cuidado vocal
generalmente se enfocan en técnicas de cuidado de la voz y dejan de lado las
técnicas de produccién, regulacién y control de sus propiedades fisicas y acusticas
y se debe enfatizar en la usabilidad de la herramienta, es decir, en comprender
gue esta puede controlarse segun el entorno, el objetivo de la tarea y las

habilidades requeridas para las tareas especificas.

Las entrevistas y las encuestas realizadas permitieron establecer lo items
para para el disefio del programa de cuidado vocal, el cual responde a la necesidad
de la voz como herramienta de trabajo; por ello, el proceso incluye la comprensién
de las condiciones iniciales, las cuales indican que es preciso ir hasta la evaluacion
de las cualidades y calidades de la voz, con el objetivo de desarrollar estrategias
efectivas de promocion y de esta manera que la empresa pueda establecer

parametros de modificacion o mejoramiento de las condiciones de trabajo.

Ademas, se debe tomar en cuenta que los problemas de la voz crecen con
la edad y que la ausencia de programas y condiciones apropiadas incrementan la
probabilidad de desarrollar problemas de tono e intensidad de la voz. En Colombia,
la nueva tabla de enfermedades laborales, que fue expedida en el Decreto 1477
de 2014 por el Ministerio del Trabajo y con una modificacion con el Decreto
676 de 2020, donde se considera cuatro enfermedades relacionadas con el
esfuerzo vocal constante como factor de riesgo; esto muestra la necesidad de
disponer de herramientas que faciliten la identificacion de estos factores desde
una perspectiva multidimensional, ya que el esfuerzo vocal esta relacionado con
factores individuales, organizacionales y técnicos propios de la actividad de los
trabajadores del call center.
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Conclusiones

Durante el desarrollo del programa de cuidado vocal en el call center, se
supero la expectativas propuestas al inicio del proyecto, ya que se cumplié con los
objetivos planteados y se dejara el disefio del programa de cuidado vocal para que
pueda ser implementado dando las pautas de cuidado vocal, la cuales contribuiran
en la mitigacion de riesgos presentes tales como: cambios bruscos de
temperatura, consumo alterno de bebidas frias y calientes, consumo de cigarrillo
y alcohol o en algunos casos falta de hidratacion, falta de pausas activas
constantes durante las jornadas laborales y abuso de la voz ya que realizan sobre
esfuerzos vocales, en algunas ocasiones presentan fatiga vocal, lo cual impacta

en cuanto a los costos por ausentismo.

Por otra parte, se identifica que los niveles de ruido en el lugar de trabajo
podrian estar generando sintomas vocales, cambios en las cualidades acusticas
de la voz principalmente en mujeres y se evidencian mal estado de las diademas
telefénicas por lo cual se requiere realizar una revision para realizar limpieza,

mantenimiento o cambio.

El trabajo realizado cuenta una metodologia efectiva de construir un
programa de cuidado vocal, bajo la rigurosidad cientifica y teniendo en cuenta las
necesidades de la poblacion inmediata en este caso los trabajadores del call
center. De acuerdo a los resultados obtenidos, se ve un alto porcentaje de
participacion en las actividades propuestas a los colaboradores y lideres de
campana, los cuales mostraron interés y aceptacion por la informacion entregada,
aunque cabe resaltar que aun se ve la necesidad de continuar con los programas
de promocién del cuidado vocal en el escenario de seguridad y salud en el trabajo,
dados los resultados arrojados en las diferentes acciones aplicadas por lo cual se
dejara como producto final el disefio del protocolo de cuidado vocal para que

pueda ser aplicado de acuerdo a los resultados obtenidos.
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