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Resumen

Objetivo: Describir la relacion salud vocal-trabajo de teleoperadores de una empresa de
Bogota D.C durante una semana de trabajo. Método: Estudio descriptivo correlacional de
corte longitudinal. Se obtuvo informacién antes, durante y después de la jornada de trabajo
de habitos relacionados con la voz, calificacion de la voz, autopercepcién de fatiga vocal
durante 3 dias en una semana de trabajo. Se realiz6 analisis perceptual y analisis acustico
de la voz. Se realiz6 inspeccion de condiciones de trabajo y mediciones ambientales de
los niveles de ruido, iluminacién, estrés y confort térmico. Resultados: 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. Conclusiones: Los sintomas durante y después de la jornada laboral pueden
llevar a fatiga vocal principalmente al final del primer dia de trabajo. El andlisis perceptual
indica que los trabajadores requieren manejo de estrategias de higiene vocal para mejorar
su desempefio laboral. El analisis aclstico muestra cambios estadisticos significativos en
la Intensidad, Frecuencia Fundamental y en el Shimmer que pueden sugerir fatiga vocal.
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, personas entre
18 a 37 afios y con una antigiedad laboral de 1 a 3 afios en la empresa. Factores de riesgo
para la voz evidencian mal estado de las diademas telefénicas y condiciones de la tarea

gue generan posturas inadecuadas.

Palabras clave: Cualidades Acusticas, Cualidades Perceptuales, Teleoperadores,

Condiciones de Trabajo, Factores de Riesgo, Mediciones Ambientales
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Abstract

Objective: To describe the relationship between the work-vocal health of teleoperators of
a company in Bogotd D.C during a week of work. Method: Descriptive longitudinal
correlational study. Information was obtained before, during and after the working day of
habits related to voice, voice qualification, self-perception of vocal fatigue during 3 days in
a work week. Perceptual analysis and acoustic analysis of the voice was performed.
Inspection of working conditions and environmental measurements of the levels of noise,
lighting, stress and thermal comfort was carried out too. Results: 44 people participated,
25 (56.81%) women and 19 (43.19%) men. The vocal symptoms most reported by the
workers were dryness in the throat (59.09%), sore throat (52.27%), Main habits reported,
ingesting black drinks (81.82%), speaking loudly without shouting (79,54%), conversing in
noisy environments (70.45%), Maximum Phonation Times (MPT) reduced significantly with
average records of 8 to 10 seconds. Conclusions: Symptoms during and after the workday
can lead to vocal fatigue mainly at the end of the first day of work. Perceptual analysis
indicates that workers require management of vocal hygiene strategies to improve their
work performance. The acoustic analysis shows significant statistical changes in Intensity,
Fundamental Frequency and Shimmer that may suggest vocal fatigue. Noise levels in the
workplace could generate vocal symptoms, changes in the acoustic qualities of the voice,
mainly in women, people between 18 and 37 years old and with a work experience of 1 to
3 years in the company. Risk factors for the voice show poor condition of headsets and task

conditions that generate inappropriate postures.

Key words: Acoustic Qualities, Perceptual Qualities, Teleoperators, Working Conditions,

Risk Factors, Environmental Measurements
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Introduccioén

El Comité Nacional Conjunto para las Necesidades Comunicativas de las Personas con
Discapacidades Severas de los Estados Unidos (1992) define la comunicacién humana
como cualquier acto por medio del cual una persona da o recibe algun tipo de informacion.
La comunicacién puede ser de caracter intencional y no intencional, puede involucrar
sefiales convencionales y no convencionales que a su vez adoptan formas lingiisticas y
no linglisticas que ocurren a través del mecanismo del habla o de otra naturaleza. Asi
mismo desde su filosofia, se concibe la comunicacién como una necesidad basica y como

un derecho fundamental de los seres humanos (Cuervo, 1999).

De esta manera, la comunicacion humana es un proceso social y exclusivo para la
interaccion entre las personas y logra trascender como una definicion pluralista ya que los
individuos la utilizan como medio para funcionar socialmente en el mundo que le rodea
(Cuervo, 1999).

Cuervo (1999) expresa que existen procesos psicobiolégicos asociados que hacen posible
la comunicacion humana, los cuales deben interactuar estrechamente para lograr
resultados a nivel individual, social y cultural como aporte al desarrollo del mundo real.
Los procesos psicobiolégicos que hacen posible la comunicacibn humana son: la
cognicion, el lenguaje, el habla, la audicion y el procesamiento auditivo central. Estos
procesos conllevan una combinacion de estructuras anatémicas y procesos fisioldgicos
gue logran entrelazar una importante suma de eventos cognoscitivos que se manifiestan
en actos hablados, escritos y signados (la lengua de sefias para las personas con
discapacidad auditiva). Del proceso del habla proviene la voz, la cual es un atributo

exclusivamente humano (Owens, Metz & Haas, 2003).

Por otro lado, Rammag, Morrison & Nichol (2001) indican que la fonacién proporciona el
componente cuasi regular del sonido que hace audible al habla o a los tonos musicales. El

sistema fonatorio también provee los mecanismos para la articulacion de los sonidos que
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no estan asociados con el tono de la voz, principalmente cuando se producen los fonemas

(sonidos) sordos, es decir sin que exista vibracion de los pliegues vocales.

Ademas la fonacién para el habla incluye la tonalidad y el volumen (fuerza) de la voz como
mecanismos que crean la entonacion y acentuacion (conocidos como aspectos
suprasegmentales del habla) para determinar el significado emocional de la intencién del
habla (Rammag et al., 2001).

Por su parte, Jackson-Menaldi (1992) expresa que la voz es la carta de presentacion de
una persona, es la expresién de las emociones. La voz es producida por una serie de
mecanismos complejos los cuales varian persona a persona; esta autora también reporta

gue la voz es un elemento basico de la comunicacién y es caracteristica de la personalidad.

La voz como parte del proceso del habla requiere de 3 subsistemas que requeire de la
accion compleja de diversas estructuras y cartilagos, estos subsistemas son conocidos
como la respiracion, fonacién y resonancia, los cuales se encuentran plenamente
coordinados por el sistema nervioso central y periférico (Morrison et cols., 1996; Farias,
2007; Stemple, Glaze & Klaben, 2010; McCoy & Halstead, 2012; Titze & Verdolini, 2012;
McCoy, 2015).

Rammag et al. (2001) expresan que la voz es un acto psicomotor que resulta de una
interaccion compleja entre varios sistemas anatoémicos y fisioldégicos, entre ellos, el sistema
cognitivo-emocional, neuromotor, respiratorio, fonatorio, resonador y articulatorio. Ademas,
la produccién de la voz incluye el subsistema nervioso central y periférico los cuales inician

y coordinan los movimientos voluntarios del habla (Rammag et al., 2001).

Cuando los mecanismos anteriormente descritos no tienen un desempeiio ideal aparecen
los desoérdenes (alteraciones) de voz comunmente conocidos como disfonias, las cuales
han sido clasificadas como organicas, estructurales, funcionales y psicégenas (Rammag
et al., 2001).

La disfonia se refiere a toda alteracion en la funcién vocal de una persona que limita su
comunicacion interindividual con expresion clinica subjetiva y/o alteraciones objetivas o
ambas, de una o varias caracteristicas acusticas de la voz como el timbre, la intensidad,

el tono vocal, la manejabilidad y la duracion de la voz (Torres, 2003).
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Dentro de la clasificacion de los desérdenes de voz dados por Rammag et al. (2001) se
encuentran, desérdenes de voz asociados al mal uso de la musculatura, desordenes de
voz asociados a factores organicos, desérdenes de voz asociados a factores neurolégicos
o desordenes motores de habla, desordenes de voz a causa de la edad y desérdenes de
la voz en la infancia. Estos mismos autores indican la presencia alteraciones de la voz
asociados a factores ocupacionales que ocurren en profesionales que la usan como

instrumento de trabajo.

Torres (2003) han referido diversos factores que pueden que influyen en la produccion de
la voz, los cuales podria desarrollar alguna disfonia en la misa. Entre los factores
etioldgicos se encuentran aquellos que actian localmente en las estructuras laringeas y
gue causan cambios histologicos directos o limitan la movilidad de la estructura laringea y
son los responsables de la mayoria de las disfonias organicas. Entre los factores mas
importantes se encuentran procesos infecciosos agudos, crénicos o ambos del aparto
respiratorio: traumatismo laringeo por comportamiento vocal inadecuado, es decir
conductas de abuso o mal uso de la voz: farmacos y sustancias toxicas irritantes, entre las
gue encuentran tratamiento con corticoides, humo del tabaco, alcohol, drogas, polvos y

vapores.

Por otro lado, hay factores ambientales como variaciones en la temperatura y humedad,
ambientes secos 0 himedos, problemas digestivos como reflujo gastroesofagico, gastritis,
hernias hiatales. De la misma manera la presencia de alteraciones endocrinas como
cambios hormonales en tiroides, durante el embarazo. Por Ultimo, existen los trastornos
neuroldgicos en el sistema nervioso central y periférico (Morrison & et al., 1996; Gamboa
& Vegas, 1996) y factores que generan malformaciones congénitas en la laringe y 6rganos

de la fonacion (Cobeta, Pérez & Montojo.,1996).

Borragan (1993), Le Huche & Allial (1994) expresan que hay factores etiolégicos, afectivos
emocionales y sociofamiliares y de origen psicologico del individuo que causan cambios
en el comportamiento general, lo cual repecute en el rendimiento vocal. Los factores que
se destacan son los siguientes: traumas psicologicos, conflictos emocionales, ansiedad,

estrés, entre otros.

Hay profesionales de la voz que tienen diversas demandas vocales y condiciones de
trabajo asociadas que pueden contribuir al desarrollo de patologias organicas en la voz y

a alteraciones vocales por abuso y mal uso muscular. Las alteraciones de la voz que son
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causadas por demandas de la voz y condiciones de trabajo asociadas son conocidas como

alteraciones de la voz de origen ocupacional (Rammag et al., 2001).

Para Jackson-Menaldi (2002) un profesional de la voz es aquella persona que recibe
alguna retribucion econdémica por el uso de la misma durante su actividad laboral.
Asimismo Jackson-Menaldi (2002) reconoce a los actores, cantantes, periodistas de
television o radio y comediantes como profesionales de la voz de caracter artistico. De otro
lado, la misma autora identifica a los conferencistas, rematadores (subastadores),
eclesiasticos, comerciantes, abogados y maestros como profesionales de la voz de

caracter ejecutivo.

Segun Rammag et al., (2001), los cantantes, los profesores, los instructores de aerébicos
y natacion, consejeros, vendedores, agentes de boletos, teleoperadores y otros usuarios
gue usan la voz excesivamente durante su trabajo son profesionales que presentan

factores de riesgo laboral y alta prevalencia de desérdenes en la voz.

La voz como instrumento de trabajo se ha venido estudiando en diferentes paises y en
diferentes profesionales. Puyuelo & Llinas (2003) expresan que las alteraciones de la voz
para la fecha no se habian considerado como una categoria de enfermedad profesional

reconocida en Espafia.

Sin embargo en Brasil los desérdenes de voz relacionados al trabajo (DVRT) se discuten
desde el afio 1997 con la participacién del Centro Estadual de Referéncia em Saude do
Trabalhador del Estado de S&o Paulo (CEREST/SP), Conselho Regional de
Fonoaudiologia, Sociedade Brasileira de Fonoaudiologia, Sociedade Brasileira de
Laringologia e Voz, Sindicatos de Professores, Sindicatosde Radialistas e o Instituto

Nacional de Seguro Social (Silva & Bifano, 2017).

En el caso de Colombia, recientes esfuerzos legislativos han establecido en el Decreto
1477 del 5 de agosto de 2014 la nueva tabla de enfermedades profesionales en el Grupo
VIl considerando los problemas de fonacion como enfermedad laboral que se asocia a

factores de riesgo ocupacional.

En este contexto, el uso de la voz por diversos profesionales requiere de atencién desde
la Salud en el Trabajo, puesto que puede desarrollar diversa sintomatologia que derivara
en un desorden de voz relacionado al trabajo (DVRT). Este es el caso de los

teleoperadores, quienes pueden presentar sintomas como resequedad en la garganta,
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cansancio al hablar, ronquera, pérdida de voz, carraspeo frecuente, sensacion de falta de
aire, tos constante y dolor al hablar y al deglutir (Amorim, Bommarito, Kanashiro & Chiari,
2011).

Ademas, la alta prevalencia de sintomas vocales relacionados al trabajo en los
teleoperadores también ha sido reportada por Ferreira, Akutsu, Luciano & Viviano (2008)
y Salzstein (2000) quienes indican que estos sintomas se pueden manifestar por
transformaciones en el lugar del trabajo, establecimiento de metas, productividad y

limitaciones fisicas y psicosociales en el trabajo.

En este sentido, investigaciones a nivel mundial en teleoperadores han reportado desde
hace algunos afios la presencia de sintomatologia laringea que debe preocupar el
desarrollo de estudios que consideren la relacion que tiene la salud con el trabajo ain mas
cuando esta poblacion tiene demandas vocales que pueden afectar el desempefio laboral

y la productividad dentro de las empresas.

Lo mencionado previamente revela que a pesar de los avances recientes en investigacion
con teleoperadores y la voz como instrumento de trabajo, en Colombia se necesitan
conocer las condiciones en las que se encuentran expuestos estos trabajadores para

desarrollar acciones de promocién y prevencion en la Salud en el Trabajo.

Asimismo los teleoperadores se convierten en una poblacién ocupacional de interés que
requiere ser investigada con el fin de conocer cdmo se comparta la voz en una semana de
trabajo y de qué manera las condiciones del ambiente fisico de trabajo pueden influir en

las caracteristicas perceptuales y acusticas.

El interés de esta investigacion surge como una necesidad que comenzara a indagar las
condiciones de trabajo de los teleoperadores, poblacion laboral que a nivel mundial ha
venido creciendo y por lo tanto desde el grupo de investigacion Salud-Trabajo de la
Maestria en Salud y Seguridad en el Trabajo se comenzaran a dar aportes cientificos para

la toma de decisiones en Vigilancia Epidemiol6gica de la Salud de estos trabajadores.






1.Marco referencial

Este proyecto se enmarca en el contexto epistémico y metodologico del grupo de
investigacion Salud-trabajo, dentro de la linea de investigacién género, trabajo y salud de

la Maestria en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de Enfermeria.

1.1 Area problematica

El teleoperador tiene altas demandas vocales en el desempefio de sus actividades y las
condiciones de trabajo presentes pueden generar sintomatologia laringea durante y
después de la jornada laboral que conllevaria a desarrollar un desorden de voz relacionado
al trabajo (DVRT). Por esto es importante conocer como se comporta la voz durante y
después del trabajo para encaminar estrategias de promocién y de prevencién en esta

poblacién ocupacional.

1.2 Planteamiento del problema

El nivel de avance en el conocimiento sobre el impacto de la ocupacion en los desérdenes
de lavoz es de interés creciente; los abordajes metodoldgicos estan en un nivel de estudios
descriptivos sin embargo este tipo de estudios son el punto de partida para conocer las
condiciones de trabajo, factores de riesgo y condiciones de salud vocal de los trabajadores
gue usan la voz como herramienta de trabajo a nivel mundial. Algunos estudios en este
sentido se han desarrollado por Russell, Oates & Greenwood (1998); Simberg, Laine, Sala
& Ronnemaa (2000); Letho, Laaksonen, Vilkman & Alku (2008).

Los investigadores se han preocupado por los desdrdenes de la voz y la ocupacion pero
hay un interés particular por los profesores y se ha relegado la investigacion en otros
profesionales de la voz tales como los teleoperadores, vendedores, cantantes y actores,

por lo cual es necesario aumentar la produccion cientifica en estas poblaciones. Los
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estudios en teleoperadores mas destacados han sido los adelantados por, Ben-David &
Icht (2016); Cantarella et al (2014); Carvalho, Oliveria, Lourenco & Behlau (2011) y Ferreira
et al. (2008).

Los teleoperadores como profesionales de la voz que la usan como instrumento de trabajo,
comenzaron a incursionar a partir de la década de 1970 con miras a resolver las
necesidades de diferentes empresas que requerian masificar la atencion, y en general para

realizar contacto con consumidores o potenciales clientes (Thirién, 2007).

En Estados Unidos segun estimaciones para el 2004 los teleoperadores constituian una
fuerza laboral de 2.86 millones de personas (Datamonitor, 2004); en Francia segun
Novethic (2005) la fuerza laboral de los teleoperadores se encontraba cerca de las 200 mil
personas y en México segun informes del Instituto Mexicano del Telemarketing (2005)

habian 190 mil personas que laboraban como teleoperador (Thirién, 2007).

Asi mismo el Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing — SINTRATEL en el 2009,
refirié que el teleservicio era uno de los sectores de la economia que mas creci6 en Brasil

y que gener6 alrededor de los 850 mil empleos (Amorim, et al., 2011).

Colombia no es indiferente frente a esta situacién, seguin el reporte de la Asociacion
Colombiana de Contac Center y Buiness Process Ooutsourcing — Adecc para el 2011 se
generaron alrededor de 82.000 empleos con una cifra en las ventas alrededor de los $1.5
billones de pesos. Este mismo organismo indica que en Bogota D.C se generé el 58% del
total de las oportunidades laborales, en Medellin el 17%, en Manizales el 14%, en
Barranquilla el 5%, en Cali el 4% y en otras ciudades el 2%. Ademas, estas cifras muestran

el crecimiento de los teleoperadores en los Ultimos afios en Colombia y en el mundo.

Los teleoperadores desarrollan sus actividades en un Call Center, el cual se define como
un centro de produccién de telemensajes con una estructura y dimensiones tipicas en cual
se desarrolla la actividad a través de un proceso, una organizacion y una coordinacion
(Thirién, 2007).
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En los teleoperadores, la velocidad de atencién y la cantidad de llamadas recibidas son
aspectos técnicos asociados al proceso de trabajo que pueden convertirse en factores de

riesgo de origen ocupacional (Thirién, 2007).

Entre las condiciones de trabajo del teleoperador se encuentra la alta rotacion laboral, la
cual se asocia a situaciones de trabajo repetitivo, monétono, carente de autonomia, sujetos
a tiempos dictados por programas computarizados y a continuos controles por parte de los
supervisores (Farné, 2012). De igual manera, los teleoperadores deben enfrentar la
impaciencia e inconformidad de los usuarios, en muchos casos sin contar con los

elementos minimos para asegurar una correcta atencion (Farné, 2012).

A nivel mundial se han adelantado diversas investigaciones con teleoperadores de Call
Centers las cuales han sido de interés reciente y que han analizado la voz como
instrumento de trabajo; estas han reconocido algunos factores de riesgo presentes en las
condiciones de trabajo que pueden afectar la voz; a continuacién se referencian algunas

de ellas:

En Estados Unidos Jones et al (2002) averiguaron si existia mayor prevalencia de
problemas de voz entre agentes de telemercadeo y la poblacion general y su asociacion
entre la productividad y los factores de riesgo relacionados con los problemas de voz. Los
investigadores encontraron que los agentes de telemercadeo presentaron el doble de
probabilidad de presentar 1 0 mas sintomas vocales que el grupo control, ademas
encontraron que los problemas de voz afectan la productividad y si estan asociados con

presencia de factores de riesgo ocupacional.

Otro estudio adelantado en Finlandia por Lehto, Alku, Backstrom & Vilkman (2005) indagé
si los asesores telefonicos de servicio al cliente experimentaban sintomas vocales en
diferentes momentos de la jornada laboral e investigaron los efectos de un curso corto de
entrenamiento vocal. Segun los resultados, los sujetos del estudio no sufrieron graves
problemas en la voz, sin embargo el curso de entrenamiento vocal redujo de manera

significativa alguna sintomatologia referida en aquellos sujetos que la reportaron.

Por otro lado el estudio realizado por Ferreira et al. (2008) en Brasil, tuvo en cuenta
teleoperadores de diferentes empresas de productos y servicios de salud, internet y banco

en funcion activa, receptiva e hibrida. El objetivo principal del estudio fue analizar las
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condiciones de produccién vocal y su correlacion con la satisfaccion de su voz. Los
resultados indicaron que el 80% de los teleoperadores estaban satisfechos con la voz, sin
embargo la presencia de sintomas vocales como garganta seca, carraspeo y cansancio al
hablar pueden verse influenciados por el uso intenso de la voz, presencia de aire

acondicionado, ambiente frio o caliente.

Asimismo factores relacionados con la salud fisica de los teleoperadores como rinitis,
sinusitis y factores organizacionales en la empresa como mayor nimero de horas
laboradas a la semana, malas relaciones laborales y estrés laboral pueden ser
responsables para que se presenten sintomas vocales y como consecuencia los

teleoperadores se sienten insatisfechos con su voz durante el trabajo.

Asi mismo, Guena (2009) en Brasil en su disertacion de tesis, investigo los significados de
la disfonia para los operadores de telemarketing. Los temas abordados por los operadores
fueron con relacién a la organizacion del trabajo y las disfonias, las dificultades de la
realizacion de la actividad con la voz disfénica, practica de la salud vocal y expresion de la
voz en el trabajador. Como resultado de la investigacion se encontr6 que la voz es esencial
para la transformacion de las dudas de los clientes en informaciones sobre productos y
servicios prestados por las empresas contratantes. La alta demanda vocal es un factor
importante en el desencadenamiento de la enfermedad vocal relacionada al trabajo, asi
los trabajadores relacionan la presencia de disfonia con la realidad del trabajo en el
telemarketing. Por otra parte, los teleoperadores indican que la presencia de disfonia deja
mas evidente la realidad marcada por el control del tiempo y la calidad de la informacion y
del servicio, es asi como la ronquera dificulta la comunicacion del operador. Por ultimo, los
teleoperadores usan estrategias de resistencia para favorecer la voz, entre ellas disminuir

el estrés, conversar entre operadores y crear micropausas para el descanso vocal.

Por su parte, Christmann, Marin, Cielo & Brum (2010) en Brasil verificaron las
caracteristicas de trabajo, hdbitos y sintomas vocales de operadores de telemarketing. Los
hallazgos de la investigacion mostraron que los sintomas en la voz se condicionan por
presencia de aire acondicionado, limitacion del micréfono usado, gran flujo de llamadas
telefénicas, los trabajadores que ingieren café, té negro y se hidratan poco durante el

trabajo presentan sintomas y las alteraciones en la voz y en el habla son atribuidos
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principalmente al dolor en la garganta, fatiga, esfuerzo, hablar rapido, hablar alto y hablar

bajo.

Adicionalmente Rechenberg, Garcia & Roithmann (2011) investigaron la prevalencia de
sintomas vocales, factores de riesgo ocupacionales asociados y el impacto de esos
sintomas en la actividad profesional del teleoperador. Se tuvo en cuenta un estudio casos
y controles. Se evidencié 33% de prevalencia de sintomatologia como sensacion que la
voz empeora al final del dia, cansancio al hablar y esfuerzo en la fonacién en el grupo de
los teleoperadores. Los factores de riesgo mas reportados por los sujetos con
sintomatologia vocal fueron sensacion de aire seco, presencia de ruido ambiental y
ausencia de reposo vocal. Ademas los sintomas vocales referidos por los teleopeadores

interfieren en la actividad laboral en el 70% de ellos.

Desde la perspectiva de género Dassie-Leite, Lourenco & Behlau (2011) en su
investigacion relacionaron los datos ocupacionales referentes a género, edad y tiempo en
la funcion con sintomas vocales y analisis perceptivo-auditivo de la voz de operadores de
teleservicios, funcionarios de centrales de instituciones bancarias. Para la evaluacién
perceptual se analizé la cualidad de la voz, grado de alteracion y resonancia; Estos
investigadores hallaron que hay mayor sintomatologia y alteraciones en la voz en las
mujeres y las alteraciones del tono y del volumen en la voz se relacionan con alteraciones

en calidad vocal.

Por otro lado, Amorim et al (2011) evaluaron el comportamiento vocal de teleoperadores
receptivos antes y después de la jornada de trabajo con evaluacion perceptual y acustica.
Estos autores aplicaron un cuestionario antes y después de la jornada de trabajo y ademas
realizaron una grabacion de muestras de habla y andlisis de la voz por medio del Software
Voxmetria. Los resultados obtenidos de la investigacion evidenciaron sintomas y quejas
como garganta seca, dolores en la region de la nuca y el cuello, ronquera, fallas en la voz
y cansancio vocal. Ademas los teleoperadores presentaron tiempos maximo de fonacion
reducidos antes y después de la jornada de trabajo los cuales son sugestivos de cierta
inestabilidad en el control de flujo de aire. Por otro, los teleoperadores registraron una
desviacion leve del tono y del volumen de la voz sin diferencias estadisticamente
significativas. Por Gltimo, los valores del shimmer registraron valores entre 8,83% Yy 9,27%
para los hombres y para las mujeres valores entre 7,72% y 6,6%, jitter valores para

hombres entre 0,21% y 0,24% y para las mujeres valores entre 0,95% y 0,6%, frecuencia
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fundamental estuvieron entre 118 Hz y 119,64 Hz para hombres 'y 212,47 Hz y 211,12 Hz
para mujeres, intensidad de la voz para los hombres entre 60,23 y 62,63 dB y para mujeres
entre 56,90 y 59,20 dB. Segun los resultados obtenidos, se encuentran entre los valores

referencia.

Igualmente Cielo & Beber (2012), estudiaron en la literatura los aspectos en torno a la voz
de los teleoperadores a partir de la revision de aspectos como el servicio del telemarketing,
su ambiente y equipamiento de trabajo, el perfil vocal del teleoperador y las conductas
fonoaudioldgicas en este medio. Estos autores encontraron en la literatura que la voz debe
ser segura y sin brusquedad; los sintomas vocales mas relevantes que presenta esta
poblacién son quemazén, picazén y ardor en la garganta, ronquera y fatiga. Finalmente
hallaron que el ambiente fisico de trabajo, la calidad del sistema administrativo, la acustica
del ambiente de trabajo, las caracteristicas organicas del mobiliario y el uso de diademas

telefénicas y micréfonos afectan la salud del teleoperador.

Del mismo modo Padilha et al (2012) investigaron la autopercepcién del grado de habla y
volumen de la voz a través de un cuestionario que evalta la percepcion del individuo en
relacion a la cantidad del uso del habla y el volumen de la voz en situaciones laborales y
extralaborales de teleoperadores en ambiente laboral. Encontraron que las mujeres usan
mas la voz que los hombres y que dentro del ambiente laboral, los teleoperadores tienen
un mayor volumen vocal. Los resultados indican que las mujeres son las que mas usan la
voz durante la jornada laboral; ademas se encontrdé que entre mas se use la voz en el
trabajo, la intensidad vocal es mas alta lo cual puede llevar a aumentar la prevalencia de
sintomas vocales encontrados entre estos fatiga vocal, cansancio, esfuerzo, dolor en la

garganta y dolores musculares en el cuello.

Segun el contexto encontrado, la prestacion de servicios por medio de Call Centers ha
venido creciendo y los teleoperadores se han convertido en una poblacién de interés para
el desarrollo de investigaciones en torno a la Salud en el Trabajo puesto que los factores
de riesgo asociados a las condiciones de trabajo pueden conllevar a consecuencias en la

salud vocal.

Igualmente, las investigaciones en teleoperadores se han interesado por conocer el estado
de la salud vocal mediante la descripcién del autoreporte de sintomas y el andlisis de los

factores de riesgo que desfavorecen el desempefio laboral y pone en claro que las
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demandas de la voz se hacen exigentes a causa del proceso y la organizacion del trabajo

en esta poblacion.

Ademas los estudios muestran que los teleoperadores se enfrentan a diferentes factores
de riesgo en su actividad laboral, los cuales surgen de factores asociados a la organizacion
del trabajo y que pueden desarrollar cambios en las cualidades de la voz durante la jornada
laboral propoésito del analisis de esta investigacion. Sin embargo el analisis de las
cualidades acusticas y perceptuales de la voz durante la jornada de trabajo requiere ser
mas estudiado con el fin de conocer el comportamiento de la misma por las demandas y

uso continuo que se exige en esta poblacién ocupacional.

Las investigaciones desarrolladas en torno a la voz y a los teleoperadores no han sido
abordadas desde la relacion Salud y Trabajo, aspecto que sefiala la importancia de
identificar condiciones del ambiente fisico de trabajo, condiciones de la organizacion o
condiciones de la carga fisica de trabajo y los factores de riesgo asociados en el proceso
de trabajo de los Call Centers que pueden conllevar a cambios en las caracteristicas
acusticas y perceptuales de la voz y cdmo estos factores de riesgo influiran a futuro en el

desarrollo o no de Desérdenes de Voz Relacionadasal Trabajo.

Las investigaciones en torno a la voz en los teleoperadores han descrito el comportamiento
de las cualidades acusticas y perceptuales en un dia de trabajo durante la jornada laboral,
sin embargo no se han conducido a comprender el proceso de trabajo y las demandas
vocales como factores que pueden llevar a generar cambios en la voz durante una semana

de trabajo, propdsito de esta investigacion

Por esto, se hace necesario conocer desde la relacion salud-trabajo si los factores de
riesgo presentes en las condiciones de trabajo pueden generar cambios en las cualidades
acusticas y perceptuales de la voz de teleoperadores de una empresa de Bogota D.C
durante una semana de trabajo. De aqui surge la siguiente pregunta de investigacion
¢,Cuales son los cambios en las cualidades acuUsticas y perceptuales de la voz de

teleoperadores de una empresa de Bogota D.C?

1.3 Justificacion

Las investigaciones con teleoperadores reportan el estudio de sintomatologia vocal y

factores asociados dentro y fuera del trabajo mediante el autoreporte de diferentes
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condiciones. Por otro lado, se han evaluado las cualidades perceptuales y acusticas de la
voz durante la jornada de trabajo y durante una semana de trabajo, no obstante se
evidencia la ausencia de estudios que involucren la medicion objetiva de las condiciones

del ambiente de trabajo que pueden influir en la produccién de voz.

Por otro lado, el enfoque de las investigaciones realizadas se ha centrado en estudios de
caracter descriptivo, no de seguimiento durante una semana de trabajo, lo cual pretende

realizarse en la presente investigacion.

El estudio de medidas objetivas de condiciones de trabajo y su asociacién con desérdenes
de voz en teleoperadores aun requiere profundizarse puesto que las investigaciones en
profesionales de la voz de acuerdo con lo reportado en la literatura se han centrado en

docentes.

Por lo tanto, los teleoperadores son de interés para la investigacion en Salud y Seguridad
en el Trabajo ya que ha surgido un notable crecimiento en los Ultimos afios a nivel mundial,
convirtiéndose en un grupo ocupacional que usa la voz en la prestacion de servicios con
diferentes demandas durante la jornada laboral y que podria desarrollar sintomatologia y

conductas que correspondan con un posile desorden de voz relacionado al trabajo (DVRT).

Ademas los teleoperadores deben adaptarse a las necesidades de las empresas y a la
atencion de nuevos servicios por medio de la atencion telefénica la cual exige
comunicacion asertiva, rapida y eficiente, lo cual produce demandas vocales que surgen
durante la jornada laboral influyendo en la comunicacién verbal y por ende en posibles

cambios en las cualidades acusticas y perceptuales de la voz.

Por estas razones, esta investigacion se covierte en un paso importante porque permitira
realizar un analisis de diferentes condiciones de trabajo que podrian afectar la salud vocal

en este pobladn ocupacional que hace uso de su voz como instrumento de trabajo.

Esta investigacion realizara el andlisis de la condiciones de trabajo lo cual dara a conocer
a los profesionales en Salud y Seguridad en el Trabajo la importancia que tiene esta

poblacion ocupacional con el fin de desarrollar estrategias que prevengan desérdenes de
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voz relacionados al trabajo (DVRT) y promover la salud vocal con el fin mejorar la calidad

de vida y el desempefio laboral de los teleperadores.

Aunque se han desarrollado investigaciones en teleoperadores no se evidencia un
abordaje desde la relacién Salud-Trabajo, por lo tanto se hace necesario poner en claro
este enfoque, el cual podra servir de referencia para futuros estudios que consideren la

v0z como instrumento de trabajo.

Esta investigacion aportara al conocimiento de la Salud en el Trabajo porque abordara
diferentes variables de factores de riesgo presentes en las condiciones de trabajo que
pueden alterar la voz en teleoperadores, realizando evaluacién perceptual y acustica
diferenciandose de los enfoques abordados por otros estudios ya que involucrara un

andlisis del proceso de trabajo en la empresa de Call Center que seré objeto de estudio.

Ademds, al realizar esta investigacién, se propone identificar los factores de riesgo
presentes en las condiciones de trabajo que tienen mayor influencia en las cualidades
perceptuales y acusticas de voz de los teleoperadores con el fin realizar recomendaciones
a la empresa objeto de estudio y de esta manera se mejore la salud vocal de los

trabajadores.

Igualmente, el uso de metodologias que identifiquen y valoren los factores de riesgo
presentes en las condiciones de trabajo mediante la observacion, descripcion y posterior
andlisis de las situaciones puede ser de gran interés para conocer las posibles
consecuencias que conlleven a desarrollar desérdenes de voz relacionados al trabajo

(DVRT) en teleoperadores.

De la misma manera, esta investigacion aportara al conocimiento en la salud en el trabajo,
no teniendo como centro de intervencion el individuo para determinar si las formas de la
organizacion del trabajo en la empresa objeto de estudio condicionan cambios en las

cualidades de la voz de los teleoperadores.

Por otro lado, este estudio también es importante puesto que el trabajo como teleoperador

en los Call Centers en el pais ha tenido un crecimiento significativo en los ultimos afios y
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por lo tanto sea hace necesario conocer el comportamiento de la voz como instrumento de

trabajo en esta poblacion.

De la misma manera, conocer las cualidades de perceptuales y acusticas de la voz y las
condiciones de trabajo de teleoperadores se convierte en una necesidad obligada para la
Salud en el Trabajo en el pais puesto que los problemas de fonacién como enfermedad de
origen laboral por factores de riesgo asociados y presentes en los lugares de trabajo se
han comenzado a considerar en el decreto 1477 de 2014 del Ministerio de Trabajo de

Colombia.

Ademas, el estudio de la voz en teleoperadores y su relacién con los factores de riesgo
presentes en las condiciones de trabajo, enfoque de la relacién salud-trabajo no es claro
aln puesto que la literatura cientifica no reporta estudios de este tipo y se desconocen alin
qué situaciones pueden llevar a afectar el desempefio laboral, de qué manera y con qué
frecuencia y severidad se afecta la voz como instrumento de trabajo en esta poblacion

ocupacional.

Finalmente, esta investigacion permitirA generar interés para el desarrollo de nuevos
estudios desde la perspectiva de Salud y Trabajo que involucren intervenciones en el
medio, ambiente y trabajador que a su vez logren mejorar la calidad de vida y salud vocal

de los teleoperadores en el pais.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

e Describir los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales de la voz de
teleoperadores de una empresa de Bogota D.C que pueden estar relacionados con

las condiciones de trabajo.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas sociodemograficas de los teleoperadores para

establecer el perfil ocupacional.
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e Describir las demandas de trabajo vocal a través del cuestionario de autoreporte
de sintomas vocales, indice de incapacidad vocal (VHI-30) y autopercepcion de
fatiga vocal antes, durante y después del trabajo.

o Establecer cualidades perceptuales de la voz, de teleoperadores de una empresa
de Bogota D. C mediante la prueba Perfil Vocal de Wilson.

e Determinar cualidades acusticasde la voz, frecuencia fundamental, intensidad,
Jitter y Shimmer mediante el Software Voxmetria.

¢ Identificar condiciones de trabajo mediante visita de inspeccion técnica y medicion

de los niveles de ruido, confort térmico e iluminacion.
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2.Marco conceptual

El marco teédrico que se ha tenido en cuenta para el desarrollo de la presente investigacion
aborda temas relacionados con la industria de los Call Center, condiciones de trabajo,
fisiologia de la voz, evaluacion-diagnéstica fonoaudiolégica de la voz, profesional de la voz
y condiciones de trabajo y factores de riesgo relacionados con un Desorden de Voz
Relacionado al Trabajo (DVRT).

2.1 Industria de los Call Center y Business Process
Outsourcing (BPO)

2.1.1 Definicidn de Call Center

Un Call Center se define como una empresa constituida por un conjunto de recursos
tecnoldgicos que tiene como finalidad lograr la interaccion y la vinculacién con clientes y

clientes potenciales en plataformas telefonicas integradas (Montarcé, 2011).

Segun Thirién (2007), un call center constituye un centro de produccion de mensaje por
medio de teléfono y su estructura se considera desde un ensamble sociotécnico: proceso,
organizacion y coordinacion de trabajo. En los Call Center la esencia del trabajo es la
telenegociacion, la cual puede tener simplicidad por opciones rutinarias o la complejidad

de una atencion al cliente que requiere asistencia técnica.

Para Montarcé (2011) hay diferentes actividades que se realizan en un Call Center, las
cuales se relacionan con asesoria y produccion de informacion por medio de la realizacion
0 recepcion de llamadas telefénicas con clientes, proveedores y usuarios de un

determinado producto o servicio. El trabajo en un Call Center consiste en realizar asistencia
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técnica, consultar productos o servicios, recepcién de guejas 0 sugerencias, promover

productos o servicios y hacer gestion de cobranzas.

La organizaciéon del trabajo de los Call Center se estructura en campafias, la cuales se
refieren a productos especificos conocidos en el espacio de negociacion (Thirién., 2007).
Los Call Center iniciaron gracias a empresas que querian ejercer ventas o atencion al

cliente por via telefénica.

Micheli (2006) expresa que los Call Center y los servicios que producen constituyen un
fenomeno de produccion de economia basado en Tecnologia de Informacion y la
Comunicacién (TIC) y su papel ha sido generar interaccion entre las empresas y el
consumidor, lo cual se convierte en un elemento intangible de competitividad. La industria
de Call Center se clasifica en inbound y outbound. Los Call Centers inbound se encargan
de la atencion de sugerencias, quejas y reclamos. Los Call center outbound son centros
de plataforma de llamadas salientes a diferentes clientes como el caso del telemarketing o

telemercadeo.

Hay empresas que se especializan en el uso de Call Center para el desarrollo de sus
actividades econémicas, entre ellas se destacan empresas del sector financiero, empresas
de telecomunicaciones y grandes empresas de servicio y comercio (aerolineas, empresas

de alimentos, informéatica y servicios publicos).

Segun Bergevin, Kinder, Siegel & Simpson (2010) la comunicacién con los clientes dentro
de los Call Centers se realiza de muchas maneras, la cual depende del tipo de Call Center.
En este contexto, los Call Center se dividen en tres categorias: Call Center entrante, Call

Center saliente y Call Center mixto.

En los Call Centers entrantes los clientes inician las llamadas telefénicas; pueden ser
clientes para comprar tiquetes aéreos, para recibir asistencia técnica con sus
computadores, para recibir informacion sobre facturacion de servicios, recibir asistencia de
emergencia para automoviles y un sinnumero de diversas situaciones que represente la

compainiia (Bergevin et al., 2010).

Por otra parte, en los Call Center salientes los agentes realizan las llamadas a los clientes.
Este tipo de compariias se encargan a los clientes cuando no han pagado alguna factura

de servicios, cuando un producto se encuentra disponible o cuando se requiere hacer
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seguimiento a un problema que presenta el cliente. Por ultimo, los Call Center mixtos son
aquellos en los cuales los clientes reciben y realizan llamadas telefénicas (Bergevin et al.,
2010).

2.1.2 BPO o Externalizacion de Procesos de Negocios

Las empresas de Call Center de acuerdo a su finalidad también se relacionan con el
modelo de Business Process Outsourcing (BPO), el cual hace referencia a la
subcontratacibn de un proveedor tercerizado para la prestacibn de procesos no
estratégicos de una empresa. La gestibn empresarial de este tipo permite a los
proveedores ofrecer los servicios, convirtiendo costos de fijos a variables y obteniendo
economias a escala. El aprovechamiento de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion permite a los proveedores trasladar los procesos de negocios a paises con

menores costos laborales (Sieber, Valor & Porta., 2007).

Por otro lado, Duening & Click (2005) indican que el BPO es simplemente el movimiento
de procesos de negocio desde el interior de la organizacién a un proveedor de servicio
externo. Las iniciativas del BPO incluyen cambios del trabajo a proveedores

internacionales

ElI BPO se discute en torno a la reubicacion internacional del empleo y a las funciones del
lugar de trabajo. Debido a esto hay tres tipos de BPO: Empresas fuera del pais, empresas
dentro del pais y empresas cerca del pais. Los call centers se encuentran dentro de los
tres tipos de BPO (Duening & Click., 2005).

2.2 Condiciones de trabajo

Desde el fundamento epistémico y la relacion Salud-trabajo la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo de la Universidad Nacional de Colombia contempla las
condiciones de trabajo como todos los elementos intra y extralaborales que influyen y
determinan la realizacién y desempefio de la tarea designada y por ende sobre la

organizacion.
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Para Betancourt (1999) “las condiciones de trabajo, son condiciones objetivas que estan
presentes en el centro laboral”’. Este mismo autor reconoce también procesos peligrosos
gue son situaciones que afectan a los trabajadores, que pueden ser de origen fisico,
quimico, biolégico, psicosocial, ergonémico entre otros, etc., sefialando que “Son hechos
concretos que estan afectando a los trabajadores”, para referirse al lado positivo del trabajo
introduce el concepto de procesos para la promocién entendidos como “La posibilidad que

tiene el ser humano de desarrollar sus capacidades y/o potencialidades en el desarrollo de

la actividad laboral”.

De acuerdo con Henao (2012) las condiciones de trabajo se encuentran presentes en el
proceso de trabajo y se refieren “al conjunto de factores que actuan sobre el individuo en
relacion al trabajo, determinando su actividad y provocando una serie de consecuencias,

tanto para el propio individuo como para la empresa”.

Segun el Decreto 1443 de 2014 del Ministerio de la Trabajo regulado también por el
Decreto 1072 de 2015, define las condiciones y medio ambiente de trabajo como aquellos
elementos, agentes o factores que tienen influencia significativa en la generacion de
riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores. Quedan especificamente incluidos
en esta definicion entre otros: a) las caracteristicas generales de los locales, instalaciones,
maquinas, equipos, herramientas, materias primas, productos y demas utiles existentes en
el lugar de trabajo; b) los agentes fisicos, quimicos y biolégicos presentes en el ambiente
de trabajo y sus correspondientes intensidades, concentraciones o niveles de presencia;
¢) los procedimientos para la utilizacion de los agentes citados en el apartado anterior, que
influyen en la generacion de riesgos para los trabajadores y; d) la organizacion y
ordenamiento de las labores, incluidos los factores ergonémicos o biomecénicos y

psicosociales.

2.2.1 Condiciones intralaborales

Bestratén et al. (2003) definen las condiciones de trabajo como “el conjunto de variables
qgue pueden influir en la interrelacién trabajo-salud puesto que cada una de las variables
es, en principio, susceptible de producir dafios a la salud de los trabajadores”. Estos

autores consideran 6 aspectos que estan involucrados en las condiciones de trabajo:
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Condiciones de seguridad, entrono fisico de trabajo, contaminantes quimicos y biolégicos,

carga de trabajo y organizacion del trabajo.

e Condiciones de seguridad: Se refieren a aquellas condiciones materiales que
influyen en la siniestralidad, entre las condiciones que se pueden observar son:
elementos moviles, elementos cortantes, elementos electrocutados, combustibles;
estas condiciones se relacionan con las maquinas, herramientas, equipos de

transporte instalaciones eléctricas, sistemas contra incendios, entre otras.

Las condiciones de seguridad requieren de un control adecuado desde la tecnificacién con
el fin de evitar lesiones que puedan amenazar la integridad fisica de los trabajadores. En
este contexto, la seguridad en el trabajo se refiere al conjunto de técnicas y procedimientos
gue no son de tipo médico y que tratan de eliminar o reducir, los riesgos de dafios
materiales y lesiones personales; ademas trata de identificar o reducir las causas naturales

y explicables para evitar o minimizar los accidentes de trabajo (Bestratén et al, 2003).

Segun Bestratén et al (2003) en el trabajo existen diferentes condiciones materiales que
pueden ser peligrosas y atentan contra la salud de las personas, esto se conoce como
situacién de riesgo. En el andlisis de las condiciones de seguridad hay factores del proceso
productivo que son necesarios para la prevencion, entre estos la investigacion de
accidentes, las inspecciones y las observaciones en el trabajo. Por otro lado, dentro de las
condiciones de seguridad también es necesario tener en cuenta la seguridad en el
proyecto, en las maquinas, las herramientas, la manipulacién y transporte de materiales,
contacto con la corriente eléctrica y los incendios. Por Ultimo, los espacios reducidos de
trabajo, el almacenamiento de materiales, el orden y la limpieza también hacen parte de

las condiciones de seguridad.

e Entorno fisico de trabajo
Estudia los componentes fisicos del medio ambiente de trabajo: ruido, iluminacion,
vibraciones, condiciones termohigrométricas y radiaciones, con el objetivo de establecer
valores de estos factores de riesgo que no produzcan lesiones, ademas de determinar los

niveles mas adecuados para trabajar en una situacion de bienestar (Bestratén et al, 2003).
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Ruido

El ruido se puede definir como aquel sonido que es molesto 0 no deseado para el oido. El
ruido puede provocar efectos auditivos y no auditivos en las personas (Bestratén et al,
2003). La exposicion prolongada a altos niveles de ruido puede provocar hipoacusia,
afectacion bilateral o irreversible. Entre los efectos no auditivos que puede provocar la
exposicion al ruido se encuentran: aumento de la frecuencia respiratoria, hipertension
arterial y arterioesclerosis, Ulceras gastroduodenales, aumento en la acidez estomacal,

alteraciones en la agudeza visual, campo visual, visibn cromatica (Bestratén et al, 2003).

lluminacién

Esta condicién de trabajo se refiere la magnitud de la iluminacién, intensidad y nivel de
iluminacion y a los contrastes y deslumbramientos que se encuentran los sitios de trabajo
(Bestratén et al, 2003).

Vibracion

Bestratén et al, (2003) expresa que la vibracién es todo movimiento oscilatorio de un
cuerpo a una posicion de referencia. Las vibraciones se caracterizan por su frecuencia y
amplitud. Por la exposicion a estas vibraciones se pueden producir dafios en funcion a la
zona del cuerpo expuesta y de la frecuencia de vibracion. Algunos de los efectos son
trastornos en el Sistema Nervioso Central, mareos y vémitos, problemas

musculoesqueléticos, trastornos articulares, lesiones de la mufieca, entre otros.

Condiciones termohigrométricas

Este tipo de condiciones tienen en cuenta la relacion entre el ser humano y los aspectos
térmicos del ambiente de trabajo. La accion conjunta entre el aporte y eliminacion del calor
(nivel térmico) del organismo se dan teniendo en cuenta mecanismos que interactdan entre
si, ente los cuales se encuentran: la evaporacion del sudor, la conveccion y la radiacion
(Bestratén et al, 2003).

La evaporacién del sudor es el mecanismo por el cual se elimina calor del cuerpo por medio
de la piel; la conveccion se refiere a la ganancia o pérdida de energia; la radiacion es el
fendmeno de intercambio térmico que se produce entre dos cuerpos sélidos a diferente

temperatura.
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e Contaminantes quimicos
Igualmente, Bestratén et al, (2003) indican que la exposicidn a los contaminantes quimicos
gue pueden entrar en contacto con el organismo humano se refiere a la accion toxica que
puede establecerse por las diferentes vias de entrada corporal. Las principales vias de

entrada son la via respiratoria, via digestiva, dia dérmica y via parenteral.

e Contaminantes biologicos
Los contaminantes biolégicos o agentes biolégicos son seres vivos, organismos con un
determinado ciclo de vida, que al penetrar en el organismo pueden ocasionar
enfermedades. Estos contaminantes se clasifican en virus, bacterias, protozoos, hongos,
gusanos. Por otro lado, los agentes biolégicos se pueden encontrar en el medio laboral de

forma voluntaria o involuntaria (Bestratén et al, 2003).

e Carga Fisica de trabajo
La carga de trabajo incluyen las exigencias que la tarea impone al individuo que la realiza,
entre ellas se encuentran: esfuerzos fisicos, manipulacion de cargas, posturas de trabajo,
niveles de atencion, entre otras, las cuales se asocian a cada tipo de actividad, para poder

determinar la carga tanto fisica como mental (Bestratén et al, 2003).

Asimismo, Bestratén et al (2003) distinguen dos tipos de esfuerzos musculares: estéatico y
dinamico. El esfuerzo muscular estético se refiere a la contraccidén de los misuclos puestos
en accion continua y se mantiene durante un cierto periodo de tiempo. El trabajo dinamico
es aguel que produce una sucesion periddica de tensiones y relajamientos de los musculos
de muy corta duracion. El trabajo dindmico es la sucesion de contracciones y relajamientos

gue actua a manera de bomba sobre la circulacion sanguinea.

Dentro de la carga de trabajo también se encuentra la carga mental la cual se define como
la cantidad de esfuerzo mental deliberado que debe realizarse para obtener un resultado
concreto. Entre los trabajos que implican carga menta se puede citar tareas de control de

calidad, regulacion de procesos automaticos, tareas administrativas, etc.

e Organizacion del trabajo
Segun el Instituto Nacional de Seguridad, Salud y Bienestar de Espafia (INHST), la
organizacion del trabajo engloba el conjunto de aspectos que determinan en un sentido

amplio el trabajo a realizar, la forma de realizarlo y algunas de las condiciones en que se
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realiza. Son factores relacionados con la organizacién del trabajo aspectos como los
sistemas de produccioén, el disefio de las tareas, la comunicacion, las relaciones entre
compaferos Yy los niveles de apoyo social, los estilos de mando, el contenido del trabajo,

la capacidad de iniciativa y control, los niveles de carga y los ritmos.

La organizacion del trabajo tiene que proporcionar el reconocimiento social de la tarea de
cada persona, asi como permitir que cada individuo haga compatible su trabajo con su vida
familiar y social. De esta manera, el trabajo se convierte en una actividad mas para realizar
en la vida diaria, aportando ganancias personales (crecimiento personal) y sociales
(utilidad de lo que se hace) que contribuyen, en conjunto, al bienestar de todos (Bestratén
et al, 2003).

Dentro de la organizacion del trabajo se encuentran los factores psicosociales, los cuales
fueron definidos en 1984 por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) como las
interacciones entre el trabajo, su ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones
de su organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual a través de
percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el rendimiento y la satisfaccion

en el trabajo.

2.3 Fisiologia de lavoz

Segun Stemple, Roy & Klaben (2014), la laringe se compone de una estructura compleja
de cartilagos, musculos, y tejidos conectivos y mucosa que permite amplios grados de
variacidbn en postura, movimientos y tensién de soporte de tres funciones basicas:
preservacion de aire (apertura) para la ventilacién, proteccién de la via respiratoria (cierre)
para bloquear o rechazar cuerpo extrafios y la fonacion para la comunicacion y el canto.
La valvula laringea logra estas tres funciones mediante tres tipos de pliegues (desde el

mas superior hasta el mas inferior):

1. Pliegues aritenoepigléticos que conectan las paredes anteriores del cartilago epiglético

y el cartilago aritenoides para formar el borde superior de la columna laringea circular.

2. Pliegues vocales ventriculares o pliegues falsos los cuales descansan superior y

paralelamente al tracto vocal justo por encima de los ventriculos.
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3. Pliegues vocales verdaderos que se abren para respirar y se cierran para la proteccion
de la via respiratoria y vibran para la produccidon del sonido. Los pliegues vocales

verdaderos proporcionan para el habla una fuente de vibracion.

La laringe es esencialmente un tubo cartilaginoso que conecta el sistema respiratorio
(traquea y pulmones), con el tracto vocal y la cavidad oral. La ubicacién en el cuerpo es
importante ya que aprovecha la interaccion entre los tres subsistemas del habla: la fuente
de energia pulmonar, la valvula laringea y el resonador de tracto vocal supraglético. Al
considerar el mecanismo vocal, es comun enfatizar lo complejo y lo intrincado de las
estructuras de la laringe y de los pliegues vocales. La funcién vocal de la laringe depende
profundamente de la integracion de tres sistemas: respiracion, fonacion y la resonancia del

tracto vocal (Stemple et al., 2014).

En este sentido, la voz es el elemento del habla que otorga la sefial acustica la cual lleva
a cabo el mensaje hablado, y que nos permite producir sonidos con intencion (Stemple,
Roy et al., 2014). Asimismo, la voz es un sonido complejo que surge como resultado de un
fendmeno mecanico vibratorio, es decir la propagacion de ondas mecanicas de un cuerpo

gue vibra (Pliegues vocales), a través de un medio elastico, el aire (Sataloff, 2005).

Del mismo modo, Rammage et al. (2001) expresan que la produccién de la voz para el
habla es un acto psicomotor el cual se da como resultado de interacciones complejas entre
sistemas psicoldgicos y anatomicos. Las estructuras que intervienen en la produccion de
voz incluyen el sistema neuromuscular, respiratorio, fonatorio, de resonancia y
articulatorio, ademas del sistema nervioso periférico y central que inician y coordinan los

movimientos voluntarios del habla.

Para que haya produccion de voz es necesaria la interaccion de varios subprocesos,
respiracion, fonacién, articulacion y resonancia, a continuacién se hace una breve

descripcién de los mismos.

e Respiracién
La funcién de los pulmones es proporcionar energia con presion traqueal aerodinamica
(subglética) que golpea y separa los pliegues vocales durante la vibracion. La oscilacién

de los pliegues vocales provee la fuente de sonido para la fonacién. El tracto vocal sirve
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como cavidad de resonancia, la cual forma vy filtra la energia acustica para producir el

sonido, todo esto se reconoce como voz humana (Stemple et al., 2014).

La voz para el habla y el canto se produce principalmente durante la fase de exhalacion
de la respiracién. Durante la exhalacién, se mantiene un flujo de aire continuo que ofrece
una resistencia total en la glotis cerrada y asi se proporciona fuerza aerodindmica. De la
misma manera, este flujo de aire proporciona fuerza aerodinamica que ejerce efectos

articulatorios orales, faringeos y laringeos (Rammage et al., 2001).

e Fonacién
Los pliegues vocales son la fuente del sonido que se produce durante la fonacion y
proporciona la sefial del habla. La fonacion se basa en la fuerza de la respiraciéon pulmonar,
apoyada por la musculatura abdominal y toracica. Los pulmones estan alojados entre la
caja toracica en el térax y separado de la viscera (6rganos digestivos en el abdomen) por
un gran muasculo en forma de cupula llamado diafragma. El fondo de los pulmones esta
unido a la parte superior del diafragma por un forro pleural de doble pared. Durante la
inhalacién, el diafragma se contrae comprimiendo la viscera y simultdneamente fracciona
los pulmones hacia abajo y de esta manera se expande el volumen pulmonar. Como se
expande el volumen pulmonar, el aire ingresa pasivamente a los pulmones. Durante la
exhalacién, el diafragma se relaja y se levanta apoyado en su posicién de descanso, como
un retroceso elastico que empuja el aire hacia fuera de los pulmones y hacia arriba por

medio de los pliegues vocales y el tracto vocal (Stemple et al., 2014).

Rammage et al., (2001) definen la fonacién como la producciéon de ondas de sonido por la
accion vibratoria de las estructuras de la laringe. La vibracion proviene de lo pliegues
vocales verdaderas. Los pliegues vocales verdaderos proporcionan un sonido cuasi
regular que permite la produccion de habla o tono musical. Por otro lado, la fonacion
proporciona mecanismos para ensordecer fonemas o sonidos por medio de la contraccion

de los musculos cricoaritenoideo y abductores intrinsecos de los pliegues vocales.

e Resonanciay articulaciéon
La resonancia es aquel fenédmeno fisico que permite reforzar y propagar una frecuencia de
vibracion natural. En la voz, se hace referencia al reforzamiento de la vibracién de los
pliegues vocales junto al flujo de aire presente en la glotis que resulta de esta vibracion
Titze & Verdolini, 2012; McCoy, S & Halstead, 2012).
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Segun Stemple et al. (2014) el viaje de las ondas sonoras generadas por los pliegues
vocales que viajan mediante la columna de aire supraglética dentro de la laringe, cavidad
nasal y cavidad oral, atravesando las estructuras articulatorias como el velo del paladar,
paladar duro, lengua y dientes, la excitacion de las moléculas del aire entre este espacio
crea un fenébmeno llamado resonancia. La resonancia ocurre cuando el sonido es reforzado

o prolongado como ondas sonoras que se reflejan a otra estructura.

Con relaciéon a lo anterior, el fenbmeno de resonancia se genera principalmente en
cavidades que contienen aire mas gue en los tejidos en si mismos, ya que éstos tienden a
disipar o perder energia, irradiando poco sonido (McCoy, S. & Halstead, 2012; Titze &
Verdolini, 2012; McCoy, 2015).

2.4 Evaluacion perceptual y acustica de lavoz

Para conocer la calidad vocal de la voz de las personas es necesario realizar evaluacion
perceptual, acustica e instrumental. Stemple et al. (2014) refieren que los objetivos del de
la evaluacion de la voz son: 1. Descubrir la etiologia, fisiologia y los factores asociados con
el desarrollo y persistencia del desorden de voz; 2. Describir la desviacién de los sintomas
vocales; 3. Desarrollar la comprension de como el desorden de la voz esta afectando los
subsistemas de la produccion de la voz, respiracion, fonacion y resonancia y 4. Desarrollar

un plan de manejo sistematico.

2.4.1 Evaluacion perceptual de la voz

Este tipo de evaluacion es conducida para describir la condicién actual de la produccion
de la voz y determinar si alguno de los componentes de la voz estd siendo usado
inapropiadamente y que contribuyen al desarrollo o al mantenimiento de una patologia
vocal. Cada componente vocal puede ser examinado por separado siguiendo una
descripcién subjetiva de la cualidad vocal. Los objetivos de la evaluacién perceptual es
describir el presente de los componentes de la voz y examinar el uso inapropiado de los

componentes vocales.

La evaluacién perceptual de la voz debe incluir lo siguiente: evaluacion de la respiracion,
evaluacioén de la fonacién, evaluacion de la resonancia, evaluacion del tono, evaluacién del

volumen y evaluacion del ritmo vocal (Stemple et al., 2014).
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e Valoracién de la eficiencia vocal
Cobeta & Mate (1996) expresan que la exploracion vocal comienza desde el momento que
se oye la voz del paciente. Una de las formas que permiten valorar la voz es por medio de
los tiempos de fonacién lo cual se define como el tiempo que una persona es capaz de
mantener un sonido vocalico, lo cual informa sobre: El control de la funcién respiratoria, la
eficiencia glética y el control laringeo. El Tiempo Maximo de Fonacion (TMF) se refiere al
mayor tiempo que una persona es capaz de mantener un sonido vocélico, generalmente
la /a/. Esta valoracion se realiza solicitando al paciente la emision de la vocal en un tono e

intensidad cédmoda para él por medio de una inspiracién profunda.

Jackson-Menaldi & Nufiez (2013) refieren la importancia del indice s/z (s/e) o indice
fonorrespiratorio clinico. Este indice tiene como finalidad relacionar las funciones pulmonar
y laringea. El objetivo es conseguir un tiempo maximo de Fonacion (TMF) /s/ mayor que el
lel; este cociente deberia ser aproximadamente 1. Los valores normales se encuentran
entre 0,95 y 1. Estos valores indican que los individuos con funcién normal pueden ser
capaces de mantener la vocalizacion /e/ durante un tiempo igual o ligeramente menor al
emitido durante la espiracién de la /s/. Ademas si durante la prueba el sistema respiratorio
esta afectado y laringe normal deberia haber una reduccién del aire espirado sin fonacién
/sl que con la fonacién /z/, los valores seguirian en torno al valor 1. Si la eficiencia glética
esta reducida, se pierde aire por lo tanto la capacidad fonatoria disminuye, lo cual indica
gue la produccion de la /z/ es menor, en este caso el indice es anormalmente alto. Los
valores superiores a 1.3 se relacionan con defectos por incompetencia glética o lesiones
del borde libre.

e Autoevaluacion de la voz del paciente
La autoevaluacién de la voz es importante puesto que permite una comprension del
impacto funcional del desorden de la voz de una persona en su vida diaria. Un método de
medicién como herramienta validada para la autoevaluacion es el indice de Incapacidad
Vocal (VHI-30) desarrollado por Jacobson et al. (1997). Este instrumento permite
comprender la incapacidad de la naturaleza del desorden de voz como percepcion del
paciente. Tiene 30 items que examinan la severidad de la autopercepcion relacionada con
lo funcional, fisico y emocional. La escala funcional incluye enunciados que describen el
impacto del desorden de voz en las actividades de la vida diaria. La escala fisica contiene

enunciados que representan el autoreporte de incomodidad y produccion de
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caracteristicas vocales. La escala emocional contiene enunciados que representan
respuestas afectivas del paciente en torno al desorden de voz. Este instrumento se evalla
en escala de nunca (0 puntos), casi nunca (1 punto), algunas veces (2 puntos), casi

siempre (3 puntos) y siempre (4 puntos).

Stemple et al. (2014) indican la existencia de otras escalas de medicién de los efectos de
la incapacidad de los desdrdenes de la voz los cuales incluyen Calidad de vida relacionada
con la voz- Voice Related Quality of Life (V-RQOL), la actividad vocal y el perfil de la
participacion - Vocal Activity Participation Profile (VAPP) y la escala de los sintomas de la
voz — Voice Scale Symptoms (VoiSS). El cuestionario V-RQOL contiene 12 items
relacionados problemas relacionados con la voz el cual califica la severidad del
problema en una escala graduada. La escala presenta calificacion de (1) ningun problema,
(2) un pequeno problema, (3) un problema moderado, (4) un problema grave, (5) puede
ser un mal problema. 6 items evallan aspectos fisico-funcionales, funcionales 4
socioemocionales y 2 se refieren a la imprevisibilidad de la voz y dificultad para hacer el

trabajo o profesidén debido a la voz (Hogikyan & Sethuraman., 1999).

2.4.2 Medidas acusticas de la voz

Las medidas acusticas de la voz pueden proporcionar andlisis objetivo y no invasivo de la
funcion vocal. Las medidas acusticas de la voz se incluyen 5 grupos: Frecuencia
fundamental, intensidad, medidas de perturbacioén, proporcién sefial-ruido y caracteristicas
espectrales (Stemple et al. 2014). A continuacién se describen: Frecuencia fundamental,

intensidad, medidas de perturbacion:

o Frecuencia Fundamental (FO)
Stemple et al. (2014) definen la frecuencia fundamental como el rango de vibracion de los
pliegues vocales el cual es expresado en Hertz (Hz). Es la medida que representa la
medida audioperceptual de la voz conocida como tono. La evaluacion de esta medida se
puede realizar a través del promedio o medida por medio de vocales sostenidas. Por otro
lado, Cobeta & Nufiez (2013) expresan que la frecuencia fundamental corresponde al
componente mas bajo de la sefial microfénica; representa el nimero de veces que los

pliegues vocales se abren y se cierran en un segundo y se expresa en Hz. Agregan ademas
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gue los valores de esta cualidad acustica varia segun la edad y el sexo, para los hombres

los valores promedio se encuentran en 125 Hz y para las mujeres en 250 Hz.

Por otro lado, Arias (1992) referido por Torres (2003) indica que la FO para el hombre
presenta valores entre 100 a 140 Hz y para la mujeres los valores estan entre 220 Hz a
260 Hz.

e Intensidad

La intensidad de la voz se define como la amplitud de la variaciéon de la presion sonora
producida al transmitirse la voz en el medio aéreo. La intensidad es referenciada como
Nivel de Presién Sonora (NPS), medida en decibeles (dB) y se representa en la amplitud
de la onda.Tanto la intensidad habitual (para el habla) como el rango de intensidad (minimo
y maximo) son medidas clinicas que reflejan la aduccion de los pliegues vocales y fase de

cierre (Stemple et al., 2014).

o Jitter
El jitter es también conocida como la perturbacion de la frecuencia, esta cualidad se refiere
a las variaciones involuntarias de la FO que suceden de un ciclo a otro. El jitter mide la
variacion de la FO entre un ciclo vocal y el siguiente. Representa ademas una medida para
conocer la estabilidad de la fonacién. Los valores del jiter aumentan con la edad. En las
voces normales el valor del jitter es menor a frecuencias mas altas y volumenes mas altos.
Valores del 1% o mayores son anormales y son percibidos como ronquera, sin embargo

estos valores no sirven para determinar la causa de la disfonia (Cobeta & Nufiez., 2013).

e Shimmer

Se conoce como la perturbacion de la intensidad, la cual mide la variabilidad de la amplitud
de la voz ciclo a ciclo. Representa ademas una medida para conocer la estabilidad de la
fonacién. El shimmer se relaciona de modo inverso con la intensidad vocal (disminuye al

aumentar la intensidad) (Cobeta & Nufez., 2013).

2.5 Profesionales de la voz

Los profesionales de la voz son aquellos trabajadores que hacen uso de esta como
herramienta principal de trabajo (Piwowarczyk, Oliveira, Lourengco & Belhau, 2012 &

Ferreira et al., 2004). Es necesario reconocer que hay diferencia entre voz profesional y
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voz ocupacional. La voz profesional se relaciona con un trabajador que ha recibido un
entrenamiento especifico, entre estos se encuentran los actores, locutores o cantantes.
Los trabajadores de la voz sin entrenamiento son los docentes y los teleoperadores
guienes se reconocen como usuarios de voz ocupacional (Schneider-Stickler, Knell,
Aichstill & Jocher., 2012 y Dehgan A & Scherer., 2013).

El término usuarios de la voz profesional se define como aquellas personas que dependen
de una calidad de voz especial, consistente o llamativa y que se convierte en su

herramienta primaria de trabajo (Titze, Lemke & Monquetin., 1997)

En este mismo contexto Koufman & lIsacson (1991) utilizaron una clasificacién que
relaciona los diferentes grados y el impacto que la voz puede tener el profesional. De esta

manera, se describe a continuacion cada grupo:

o GRUPO I, estd compuesto por profesionales para quienes hasta la menor dificultad
de voz pude generar graves consecuencias: cantantes profesionales

(principalmente cantantes de 6pera) y actores dramaticos.

o GRUPO II, a este grupo pertenecen las personas para las que un problema de
moderado puede impedir la adecuada realizacibn de su trabajo, entre ellos:

clérigos, profesores, oradores, recepcionistas, teleoperadores, entre otros.

e GRUPO llI, profesionales no usuarios vocales: un problema vocal severo puede
afectar el desempefio laboral de estas personas (los problemas moderados pueden
ser inconveniente, pero no impedir su trabajo). Dentro de estos profesionales estan:

abogados, médicos, vendedores, hombres y mujeres de negocios.

e GRUPO 1V, personas no profesionales — no usuarios vocales: este nivel involucra
a las personas para quienes la cualidad vocal no es requisito para hacer su trabajo,

entre otros estan, operarios, trabajadores de fabricas, entre otros.

Vilkman (2000) también realiza una clasificacion de los profesionales de la voz de acuerdo
con las demandas que ponen en la voz y en su carga vocal. Por ejemplo, los actores y
cantantes necesitan una alta calidad vocal y su carga vocal es alta. Profesores,

teleoperadores y el celro necesitan una calidad de voz moderada pero tienen alta carga
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vocal. Médicos, enfermeras y abogados necesitan calidad de voz moderada y tienen una

carga vocal moderada.

Los teleoperadores u operadores de telemarketing como usuarios de la voz ocupacional
son clasificados por el Cédigo Brasileiro de Ocupagdes (CBO) (2002) como ocupaciones
de atencion al cliente por via telefénica con la siguiente descripcion: Profesionales que
atienden usuarios, ofrecen servicios y productos, prestan servicios técnicos
especializados, realizan busquedas, realizan servicios de cobranza, siempre via atencion
al cliente. Por otro lado, este codigo, también caracteriza a los teleoperadores como un
profesional de la voz con una demanda operacional y vocal especifica, involucrado en una
realidad laboral que involucra metas, desafios y tiempo de atencion que pueden generar

sintomas y alteraciones laringeas que se pueden relacionar con el trabajo.

Algodoal & Alloza (2003) refiere que la fonoaudiologia en la empresa (Call Center)
comenz6 a partir de la década de 1980 buscaba la adecuacion del habla y de la voz a
patrones correctos, que se conocian en la época como hablar bien con precisién y
objetividad. Hoy dia segun los mismos autores, en un Call Center es indispensable
profesional de la voz en profesionales como los teleoperadores se conoce desde el afio
1995. Segun Vieira (1999) la voz y el habla del teleoperador pueden elevar las ventas y la

prestacidn de los servicios de la empresa, lo mismo que cautivar al cliente.

Ademas, Algodoal & Alloza (2003) refieren que la atencién en un Call Center requiere de
exigencia, prontitud, cordialidad, que solucione dudas y necesidades a partir del dominio
de informaciones y conceptos relacionados con la operacién. Por otro lado, expresan que

generar una imagen vocal positiva es fundamental para atender y fidelizar al cliente.

Ademas, Behlau (2001) sefala que el operador de telemarking o teleoperador debe poseer
caracteristicas como gentileza, optimismo, paciencia, atencion, disponibilidad, calidad en
la voz sin contrastes especificos en la voz y sin ronquera. Asimismo Behlau (2001) recalca
gue al teleoperador no le basta poseer una buena voz sino que es necesario que no
presente errores en el habla, vocabulario, expresiones inadecuadas, lenguaje pobre, lo

cual puede comprometer la imagen.

Por ultimo, la voz del profesional de atencion al cliente o teleoperador debe ser saludable,
debe mantener un bienestar y comodidad durante la jornada laboral y en todos los

momentos de su vida cotidiana (Algodoal & Alloza., 2003)
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2.6 Condiciones de trabajo y factores de riesgo
relacionados con un desorden de voz relacionado al
trabajo

Autores como Rammage et al. (2001) indican que las demandas vocales y las condiciones
del ambiente asociadas con ciertas ocupaciones pueden contribuir al desarrollo de abuso,
mal uso y patologias laringeas. Un desarrollo de desérdenes de voz relacionado al trabajo
(DVRT) tipicamente es reconocido como una respuesta cronica a las demandas vocales o
estimulos ambientales que se ponen en marcha y que causan esta esta disfuncién

(Rammage et al., 2001)

El desarrollo de deso6rdenes de voz relacionado al trabajo (DVRT) es de caracter
multicausal y esta asociado a diversos factores de riesgo que pueden generar o agravar el
cuadro de alteracion vocal del trabajador de forma directa o indirecta, pudiendo haber
interaccion con los ambientes de trabajo. Estos factores pueden actuar de forma aislada o
combinada para el desarrollo del desorden de voz (Comité Brasileiro Multidisciplinar de

Voz Ocupacional., 2013).

Por otro lado, Rammage, Morrison & Nichol refieren (2001) que hay situaciones que
pueden desencadenar un DVRT entre ellas se encuentra las condiciones acusticas de
muchos ambientes de trabajo. En este sentido los docentes de escuelas publicas se
encuentran en ambientes de trabajo que preocupan principalmente por los niveles de ruido

y de reverberacion.

Adicionalmente Cediel & Neira (2014) muestran que la tendencia del ruido en los salones
de clases en colegios se encuentra por encima de los valores sugeridos, esto esta indicado
por NPS superiores a los 75 dB, situacion que induce a los profesores a aumentar el

volumen de la voz para poderse escuchar.

Igualmente Korn et al (2015) reportan que docentes universitarios presentan ronguera
debido a los niveles incémodos de intensidad comparados con aquellos que laboran en
ambientes adecuados y silenciosos. Por otro lado, hay factores de riesgo en los
profesionales de la voz que incluyen ruido de fondo, salones con acustica insatisfactoria,
larga distancia al hablar, postura en el trabajo desfavorable, carga vocal al hablar o al

cantar (Vilkman, 1996).Estos factores de riesgo resultan similares a los encontrados por
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Cantor, Vogel & Burdorf (2013), quienes reportan que existen muchos factores
relacionados al trabajo e individuales que son consistentes y pueden asociarse con los
DVRT, entre los mas notables se encuentran el ruido en los salones de clases y el uso de

un volumen alto en la voz, principalmente en los instructores de educacion fisica.

Igualmente Castillo, Casanova, Valenzuela & Castafion (2015) indican que el tiempo de
habla prolongado mediante el uso de la voz o abuso vocal con 5 horas o mas durante un
dia de trabajo se convierte en un factor de riesgo importante para el desarrollo de un DVRT
lo cual se traduce en fatiga muscular intrinseca y extrinseca con aparicion de hiperfuncion

por uso muscular inadecuado.

Los teleoperadores realizan frecuentemente sus actividades laborales expuestos a
factores de riesgo de ambiental como, aspectos ergndémicos inadecuados, cambios
bruscos de temperatura, sitios de trabajo sin acondicionamiento acustico, presencia de
polvo, entre otros; ademas los factores de riesgo organizacionales se relacionan con ritmo
de trabajo estresante, necesidad de mayor nimero de intervalos y dificultades en las
relaciones desde el comienzo de su actividad (Fererira, Giannini, Latorre & Zenari., 2007,

Piwowarczyk et al., 2012).

Segun Moreira et al (2010) los teleoperadores no reciben orientaciones necesarias para
mejorar el uso de la voz en el trabajo por cual tienen conductas y habitos vocales
inadecuados. Ademas, las condiciones del ambiente de trabajo en las que se encuentran
este tipo de trabajadores favorecen la aparicién de sintomas de un DVRT, pudiendo incluso
generar lesiones del tejido laringeo que puede repercutir en la vida social y profesional
(Moreira et al., 2010).
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3.Material y métodos

3.1 Fases del estudio

La presente investigacion se desarrollé en las siguientes fases:

Fase |

Se realiza el disefio de la investigacion, delimitando el tipo de estudio, poblacion objeto de
estudio, variables a tener en cuenta para el analisis (variables sociodemograficas, habitos
de vida, sintomas relacionados con el uso), ademas se seleccionan las fuentes de
recoleccion de informacion con el fin de conocer la informacién de interés para el andlisis
de la informacion. Por otro lado se gestionaron los permisos con las empresas para

presentar proyecto de investigacion y ejecutarlo de acuerdo al interés.

Fase lll

Se ejecuta la investigacion por medio de recoleccién de la informacién con la poblacién
objeto de estudio. Se toma informacién sociodemografica y laboral, se evalian las
cualidades acusticas y perceptuales de la voz de los teleoperadores. Se analizan los
resultados de mediciones ambientales y visita de inspeccion técnica en el lugar de trabajo.

Se realiza analisis de la informacion recolectada segun variables de interés priorizadas.

3.2 Tipo de estudio

Se desarrollé un estudio de tipo descriptivo correlacional de corte longitudinal haciendo un
analisis de las variables que se relacionan con las condiciones de trabajo y cualidades de

la voz de teleoperadores de una empresa de Bogota D.C.
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3.3 Poblacion objeto

La poblacién estuvo conformada por 250 personas que tenian el cargo de teleoperadores.
Estos trabajadores pertenecian a una empresa de emergencias de la ciudad de Bogota
D.C. La poblacién objeto tenia uso de su voz como herramienta de trabajo por lo menos

de 4 horas al dia.

3.3.1 Tamafo de la muestra

Se realiz6 un muestreo aleatorio simple sistematizado de la poblacién de trabajadora
resultando como muestra final 50 trabajadores, los cuales cumplieron con los criterios de
inclusion de la presente investigacion. Los trabajadores que cumplieron con los criterios de
inclusién decidieron participar de manera libre y voluntario después de la firma del
consentimiento informado. Del total de la muestra participaron 44 trabajadores de los
cuales 25 (56,81%) fueron mujeres y 19 (43,19%) fueron hombres con un edad promedio
de 36,16 afios. Todos los participantes seleccionados fueron informados acerca de los
objetivos de la investigacion y cada uno de ellos firm6 un consentimiento informado
aprobado por el comité de ética de la Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional
Sede Bogota D.C, en el cual se consigné informacion suficiente y clara con el fin de conocer
la participacion en la investigacién de los teleopeadores. La firma del consentimiento
informado (Anexo A) se hizo en entrevista personal previa autorizacion de las directivas de

la empresa, a las cuales se les socializé con anterioridad los propdsitos del estudio.

3.3.2 Criterios de inclusion de la poblaciéon

e Trabajar como teleoperador en la empresa que presta diferentes tipos de servicios
y caracterizados por la atencion de diferente tipo de publico y en diferentes tipos de

llamadas.

e Los teleoperadores que llevaran como minimo 3 meses de experiencia laboral en

la empresa objeto de estudio.

3.3.3 Criterios de exclusionde la poblacion

e Teleoperadores que utilizaran la voz en otra actividad profesional o que laboraran

como teleoperador en otra empresa.
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e Trabajadores que no firmaron consentimiento informado.

e Trabajadores con diagnostico de patologias o alguna alteracién asociada a la voz

al momento de la toma de las muestras.

e Trabajadores con patologias en la voz asociadas a diferentes enfermedades
principalmente Reflujo gastroesofagico, traumatismo laringeo, asma vy
enfermedades respiratorias obstructivas, con diagndstico médico dado por la
Entidad Promotora de Salud (EPS).

e Trabajadores que en el momento de la investigacién hubieran sido calificados con

una enfermedad profesional asociada a la voz.

e Trabajadores con algun tipo de hipoacusia o pérdida auditiva diagnosticada

previamente al estudio.

e Trabajadores que hubieran firmado el consentimiento informado y desistieran de

participar antes, durante o una vez culminado el estudio

3.4 Fuentes de recoleccién de informacion

Las fuentes de recoleccion de informacién utilizadas para el abordaje del estudio se

describen a continuacion:

3.4.1 Encuesta de caracterizacion sociodemografica, laboral y

demandas vocales en el trabajo

Se utilizé un formulario con variables de persona, tiempo y lugar relacionadas con la edad,
género, nivel de escolaridad, ocupacion, estado civil, tiempo de antigiedad en la
ocupacion, jornada laboral, periodos de descanso durante la jornada laboral, conductas
del uso de la voz al momento de atender las llamadas telefénicas y antecedentes de salud
relacionados (Anexo B). Por otro lado, en el Anexo C se puede observar la definicion y

operacionalizacion de las variables sociodemograficas y laborales.



40

Andlisis de las cualidades perceptuales y acusticas de la voz de teleoperadores
de una empresa de Bogota D.C

3.4.2 Autopercepcion de la voz

Para la recoleccidon de esta informacién se realizé una entrevista individual con cada uno

de los teleoperadores seleccionados en la muestra. La voz de los teleoperadores hace

referencia a la autopercepcion de la voz antes y al final de la jornada laboral en la que hubo

contacto con cada trabajador de la muestra seleccionada. Por otro lado se estableci6 la

sintomatologia vocal al inicio y al final de la jornada laboral en tres dias de una semana de

trabajo. La autopercepcion de la voz se conocié por medio de la aplicacion de cuestionarios

de autoreporte de sintomas, habitos vocales y autopercepcién de la fatiga vocal creados

para la presente investigacion y aplicacion del Voice Handicap Index (VHI-30). A

continuacion se describen cada uno de ellos:

Cuestionario de autoreporte de sintomas y habitos vocales en el cual se indagé
el estado de salud actual de la voz de los participantes del estudio. Este
cuestionario se respondi6 al inicio y al final de la jornada laboral en el primer dia de
trabajo (Anexo D). Por otro lado, este cuestionario informé sensaciones presentes
en el uso de la voz y aspectos asociados fuera del trabajo. El Anexo E muestra la
definicion y operacionalizacion de las variables de sintomas y habitos vocales.
Formato de autopercepcion de fatiga vocal al inicio y final de la jornada durante
3 dias en una semana de trabajo. Este formato fue respondido por cada
teleoperador como indicador de esta variable antes de iniciar la jornada y al finalizar
la misma (Anexo F). Para la autopercepcion de la fatiga vocal se tuvo en cuenta
valores de 0 a 4; calificacion de 0 (sin cansancio en la voz), calificacién de 1 (Voz
un poco cansad), calificacién de 2 (Voz moderamente cansada), calificacion 3 (Voz
cansada) y 4 (Voz Muy cansada).

Voice Handicap Index — 30 (VHI - 30): Se usa este indice en su version en espafiol
adaptada y validada por Nufiez et al. (2007) de acuerdo con su version original en
inglés desarrollada por Jacobson et al. (1997). Fue utilizado para conocer la
calificacion de la incapacidad vocal de cada trabajor (Anexo G). Los valores de
calificacion de la incapacidad van de 0 a 120, valoracién maxima de 40 puntos para

parte Funcional, parte Fisica y parte Emocional relacionada con la Voz.
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3.4.3 Evaluacion de las cualidades perceptuales de la voz y
eficiencia de la funcién vocal

Para identificar las cualidades perceptuales de la voz de los teleoperadores se uso el Perfil

de Wilson, prueba desarrollada por Wilson (1977). El evaluador califica la voz de cada

participante seleccionado, haciendo andlisis de la grabacion obtenida al momento del

primer encuentro (Anexo H).

Para valorar la eficiencia de la funcion vocal se tomé informacion del Tiempo Maximo de
Fonacion (TMF) por medio de vocal /a/, /il sostenidas de forma confortable. Se analiz6 el
Ratio S/Z en cada trabajador. Para el analisis de estas cualidades se realizaron
grabaciones de voz durante 6 encuentros al inicio y al final de la jornada laboral en una

semana de trabajo.

3.4.4 Evaluacion de las cualidades acusticas de la voz

La evaluacion de las cualidades acusticas de la voz se realizdé por medio de entrevista
individual con cada uno de los participantes en una sala de reuniones en el sitio de trabajo,
reservada durante la jornada de trabajo con un nivel de intensidad no superior a 55 dB. Se
us6 una grabadora manual marca ZOOM modelo H4n con un micréfono unidireccional de
diadema marca SHURE modelo SM-35 con adaptadores XLR en un angulo de 45° a una
distancia maxima de 4 cm de la boca del teleoperador. La grabadora fue ubicada en MTR
en formato Waveform Audio Format (WAV) y frecuencia de meustreo de 44.100 Hz. La
edicion de los audios fue realizada en el programa Audacity version Free, Cross-Platform
Sound Editor. Posteriormente se analizaron en el Software Voxmetria version 4.6 del
Laboratorio CTS Informéatica de Brasil licenciado al momento de la compra. Este software
se uso con el fin de investigar la Frecuencia Fundamental, Intensidad, Jitter, Shimmer, al
inicio y al final de jornada durante 3 dias en una semana de trabajo. Para tal fin se solicitd
a cada trabajador realizar fonacién sostenida y confortable de las vocales /a/, /il. Para el
analisis se realizaron grabaciones de voz durante 6 encuentros, 3 al inicio y 3 al final de la

jornada laboral en una semana de trabajo.
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3.4.5 Condiciones de trabajo

e Mediciones de la condiciones del ambiente fisico de trabajo
Para este fin se realizaron mediciones del ambiente fisico de trabajo; confort térmico,
estrés térmico, iluminacion y niveles de ruido en el lugar de trabajo a la mitad de la jornada
laboral en los tres turnos durante un dia de trabajo. Estas mediciones fueron realizadas
por dos técnicos en higiene y seguridad industrial con Licencia en Salud Ocupacional de
un laboratorio de higiene ocupacional registrado en la ciudad de Bogota D.C. Para las
mediciones de las condiciones ambientales se usaron los siguientes equipos:
Confort térmico: Monitor de temperaturas marca Quest Technologies Modelo Quest
Temp 15 y Anemdmetro digital marca Extech Instruments Modelo EZ30.
Estrés térmico: Monitor de temperaturas marca Quest Technologies Modelo Quest Temp
34 HS Monitor y Anemémetro digital marca Extech Instruments Modelo EZ30.
lluminacién ocupacional: Luxémetro Marca Hagner Modelo Ec1.
Sonometria de ruido: Sonémetro marca Quest Technologies Modelo Sound Pro DL 2-
1/3.
Cada uno de los equipos usados para las mediciones contaba con calibracién actualizada
a la fecha de la toma de la informacion de acuerdo con los certificados que fueron exigidos

a la empresa antes de realizar la visita al lugar de trabajo.

e Lista de chequeo para el andlisis de los factores de riesgo relacionados con
posibles desérdenes de voz relacionados al trabajo. Valoracion del riesgo
Mediante visita de inspeccion técnica se observaron e identificaron factores de riesgo
relacionados con posibles deso6rdenes de voz relacionados al trabajo (DVRT). La
valoracién del riesgo se realizé considerando la matriz de evaluaciéon de riesgo que asocia
el sistema binario (probabilidad-severidad) del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en el Trabajo (INHST) de Espafia (1996).

3.5 Proceso derecoleccidén de informacion

Para el proceso de recoleccién de la informacion se tuvo en cuenta los turnos laborales de
los teleoperadores, los cuales tenian la siguiente secuencia, dia 1 a las 22:00 horas, dia 2

alas 12:00 horas, dia 3 a las 6:00 horas.
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La informacion de la poblacion objeto se recolect6 en varios encuentros. Entrevista inicial
para Cuestionario de autoreporte de sintomas y habitos vocales y Voice Handicap Index —
30 (VHI - 30). Para esta entrevista inicial se habia recomendado a los teleoperadores no
tener conductas sociales de la voz que produjeran sensacion de fatiga o sitomatologia,
entre ellas evitar hablar por tiempo prolongado, no asisitir a eventos ruidosos o se
requiriera del uso de la voz prolongadamente o que se realizaran conductas de abuso
vocal. Los trabajadores respondieron la entrevista incial después de dos dias de descanso
de acuerdo con la asignacion de turnos laborales asignados por la empresa. La
autopercepcion de la fatiga vocal se realizé al inicio y final de la jornada durante 3 dias en
una semana de trabajo. Se realiz6 entrevista individual en la cada trabajador expresaba la

percepcion de fatiga vocal de acuerdo a la secuencia de los turnos de trabajo.

La evaluacién de las cualidades perceptuales de la voz con perfil vocal de Wilson se realizé
el dia 1 al inicio de la jornada laboral en entrevista individual antes de hacer uso de la voz
(contestar llamadas telefonicas). Esta evalucion se realizd en un espacio de tiempo de 15
a 20 minutos antes del inicio del turno de trabajo. Por lo general se realiz6 la evaluacion a

3 trabajadores en el mismo turno de acuerdo con las condiciones previamente descritas.

Para evaluar las cualidades acusticas de la voz por medio del software voxmetria, cada
trabajador asisti6 a 6 encuentros en entrevista individual antes de iniciar y antes de
temirnar su tuno de trabajo. Inicio Dia 1 22:45 horas y final dia 1 5:30 horas; Inicio Dia 2
11:45 horas y final dia 2 17:30 horas; Inicio Dia 3 5:45 horas y final dia 3 11:30 horas.

La medicion de las condiciones de trabajo, mediciones del ambiente fisico de trabajo;
confort térmico, estrés térmico, iluminacion y niveles de ruido en el lugar de trabajo se
realizé a la mitad de cada turno de trabajo en los tres dias de la semana. Para la medicién
de las condiciones se escogieron 6 puntos (cubiculos) en el lugar de trabajo en los cuales
hubiera un nimero de trabajadores similar aldedor de la medicién a realizar. La hora de
medcion para cada una de las condiciones se puede observar en las tablas 1, 2. 3y 4 en

la seccién de resultados.

La visita de inspeccion técnica mediante de lista de chequeo de factores de riesgo
relacionados con posibles desérdenes de voz relacionados al trabajador para valorar el

riesgo se realizé en el turno de trabajo de las 22:00 horas en el cual habia el mayor nimero
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de trabajadores. Esta inspeccion se realiz6 durante la recoleccion de la informacion de las

cualidades acusticas y perceptuales de la voz.

3.6 Analisis estadistico

Se uso el programa Statistical Product and Service Solutions o Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 23 para realizar analisis con pruebas no paramétricas y
asi determinar la presencia de cambios estadisticamente significativos en las cualidades
de lavoz durante la semana de trabajo 3 dias antes y después de la jornada laboral durante
la jornada de trabajo. Al realizar este analisis se evalué la normalidad de los datos para los
cual se determind usar la prueba de rangos de signos de Wilcoxon. El andlisis de los
sintomas vocales durante y después de la jornada laboral, autopercepcion de fatiga vocal
antes y después de la jornada laboral y cualidades acusticas de la voz se realiz6 mediante
la prueba no paramétrica de rangos de Wilcoxon con nivel de significancia estadistica del
p<0,05 para comparar las medias para las muestras pareadas. Por otro lado se tuvo en
cuenta analisis estadistico con prueba ANOVA para las mediciones ambientales realizadas
para conocer cambios en los valores en el lugar de trabajo segun turno a turno de trabajo
valorado. Por ultimo, se us6 prueba estadistica de Tukey para las mediciones ambientales

con comparaciones multiples.
3.7 Errores y sesgos del disefio metodoldgico

El desarrollo de la investigacion en el area de la Salud y Seguridad en el Trabajo aporté
conocimiento cientifico, sin embargo se estructur6 con el fin de evitar algunos de los

siguientes sesgos:

e Sesgos de Seleccioén

Para evitar este tipo de sesgo el investigador conoci6 la informacién total de cada uno de

los trabajadores y no incluyé trabajadores que presentaran los criterios de exclusion.

Este sesgo también se minimizé puesto que la muestra no fue inferior a la estimada, con
el fin no superar un error estadistico del 5%. Para evitar este tipo de sesgos, se
consideraron de forma estricta los criterios de inclusién y exclusion y aquellos participantes
gue decidieron retirarse voluntariamente fueron reemplazados para obtener el total de la

muestra previamente establecida. Se estimé la muestra de acuerdo con los criterios de
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seleccion y al tipo de estudio que se adelantd el cual se fundamenté en un estudio

descriptivo de tipo exploratorio, expresado anteriormente en el material y métodos.

e Sesgos de informacion

Pudieron introducirse principalmentedurante la medicién de las diferentes variables del
estudio, introduciéndose como errores que podian haber ocasionado una conclusién
errénea respecto a lo que se investiga. Este tipo de sesgos se evitaron cuando el
investigador tomd la informacion personalmente con cada uno de los participantes del
estudio. Se hizo de manera personal para evitar que entre cada uno de los trabajadores
se realizaran opiniones o disertaciones al respecto de cada uno de los datos o con respecto
a la prueba a realizar. La toma de la informacion se hizo en un lugar con el menor ruido
posible con el propdésito de tener la concentracion necesaria entre el trabajador y el
investigador y para que las pruebas acusticas y perceptuales no presentaran interferencia;
se tomaron pruebas en un horario fijo establecido por el investigador de acuerdo a los
horarios de trabajo tanto al inicio como al final de la jornada laboral en el mismo dia durante
tres dias de la misma semana, ademas los participantes no presentaron somnolencia o
enfermedad alérgica, gripas al momento de la evaluacion y no usaron la su voz de manera
excesiva el dia anterior o dia de descanso, lo cual se pretendié con el fin de no afectar las

caracteristicas de la voz y los resultados de ambas pruebas, la perceptual y la acustica.

3.8 Consideraciones éticas

La investigacion realizada se baso6 en los lineamientos expresados en la Resolucién 8340
de 1993 del Ministerio de Salud y de la Proteccion Social la cual expresa que la
investigacion no presento riesgo ya que no se realizaron intervenciones que pusieron en
riesgo la vida de los participantes. De acuerdo a esta resolucion se tuvieron en cuenta las

siguientes consideraciones:

En la Resolucion 8340 de 1993 del 04 de Octubre de 1993 se establecen las normas
cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en salud, en el Capitulo II,
articulo 6 establece que al realizar la investigacién en seres humanos se tendran en cuenta
los siguientes criterios: Se ajustara a los principios cientificos y éticos que la justifiquen;
debera prevalecer la seguridad de los beneficiarios y expresar claramente los riesgos, los

cuales no deben, en ninglin momento, contradecir el articulo 11 de esta resolucion. En
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este caso, se categoriza como una investigacion sin riesgo ya que no se realizé ninguna
intervencion o modificacién intencionada de variables bioldgicas, fisiolégicas, sicologicas
0 sociales de los individuos participantes, solo se realizé contacto directo en entrevistas,
cuestionarios y toma de muestras de voz que permitié la no identificacion. La informacion
recolectada por el investigador de los participantes de la investigacion que solicitaron su
retiro de manera voluntaria no se tuvo en cuenta o se procedié a invalidar la informacion

sociodemogréfica y el autoreporte de sintomas vocales.

Se cont6 con el Consentimiento Informado y por escrito del sujeto con las excepciones
dispuestas en la presente resolucion. La investigacion comenzé cuando se obtuvo la
autorizacion del representante legal de la institucién investigadora y de la institucién donde
se realiz6 la investigacion; el Consentimiento Informado de los participantes (Anexo A) y
la aprobacion del proyecto por parte del Comité de Etica de Investigacion de la Facultad
de Enfermeria de la Universidad Nacional de Colombia con AVAL-008-2015.

Previa firma del consentimiento informado, se socializd grupalmente a los trabajadores
involucrados el objetivo de la investigacion y se expreso las pruebas a realizar y se aclaré
gue el presente estudio no perjudicaria o afectaria la salud o integridad y que no tendria
ninguna consecuencia en su actividad laboral ya que todos los datos a recolectar estaban
autorizados y que seria conocidos por las directivas de la empresa; ademas se hizo
entrega de una copia del consentimiento informado a cada trabajador. Teniendo en cuenta
estos criterios, se solicitd a los participantes de la investigacién, firmar el consentimiento
informado, en el cual se esclarecié que la participacién en la investigacion seria una
decision libre y voluntaria, previa socializacion de la informacién suficiente y necesaria con
la cual se expreso la decision sin haber estado sujeto a coercion, intimidacion, algun tipo
de influencia o el pago de algin beneficio econdmico o incentivo indebido. El
diligenciamiento de cada uno de los instrumentos no comprometié a los participantes a
alguna intervencién de tipo terapéutica o invasiva que afect6 la salud o la vida ya que solo
fue necesario la toma de muestras de voz por medio de un micréfono y una grabadora
profesional. El consentimiento informado fue firmado por los trabajadores de forma

individual en entrevista previa con el estudiante investigador.

Los principios éticos se tuvieron en cuenta durante la investigacion fueron los siguientes:
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El Respeto, el cual se fundamenté en la garantia que se les brindé a los participantes de
responder de manera libre cada una de las preguntas formuladas y participar a voluntad o
retirarse del estudio en el momento que lo considerara. Para este caso a cada sujeto se le
informo que era necesario obtener el consentimiento informado con su plena autorizacion,
el cual fue diligenciado de manera personal en entrevista individual con el investigador.
Esto se convirtié en un requisito fundamental para la recoleccién de los datos y los registros

grabados de cada uno de los participantes seleccionados para el desarrollo del estudio.

La justicia se refiere al trato correcto que se tuvo con cada uno de los participantes. De
acuerdo a las garantias que se les dio cada uno de ellos, tuvieron la oportunidad de estar
en la investigacion una vez cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion sefialados
en el disefio del estudio, los cuales fueron el punto de partida para permitir que los

resultados obtenidos fuesen validos de acuerdo al objeto y finalidad de la investigacion.

La beneficencia en la investigacion se refiere al rigor que se tuvo en cuenta en lo
metodoldgico y cientifico para el desarrollo del proyecto; en este sentido se opt6 por el
método cientifico para garantizar los resultados adecuados y se tuvo el apoyo de expertas
investigadoras que hacen sus veces de directora y codirectora del proyecto. Con estas
garantias se protegi6 a cada uno de los sujetos participantes y se guardé la
confidencialidad de la informacién y de las identidades en la aplicacion de cada uno de los
instrumentos o mediciones tomadas de acuerdo a las variables a medir, teniendo en cuenta

lo expresado en el articulo 8 de la Resolucion 8340 de 1993.

La no maleficencia en la investigacion hizo que a ninguno de los participantes se le
ocasionara algun dafo, ademas se tuvo en cuenta cada una de las consideraciones éticas
para la evaluacion cientifica de los estudios biomédicos en seres humanos. Al respecto,
se tuvo en cuenta el aval del Comité de Etica de la Facultad de Enfermeria de la
Universidad Nacional de Colombia y la informacién guardé la confidencial con el anonimato
de la misma en el momento del andlisis de los datos y la consolidacién de los resultados
de la investigacion; los resultados son socializados por las directivas de la empresa y por

cada uno de los trabajadores sin nombrar a ninguna persona en particular.

Se respetaron los derechos de autor al usar el Software Brasilefio Voxmetria Version 4.6
del laboratorio CST informatica ya que se adquirio la licencia para el uso del mismo, la cual

tiene vigencia ilimitada para un computador a partir de la fecha de compra del producto;
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este software se utilizé para evaluar las cualidades acusticas de la voz. Asi mismo, se us6
el Perfil Vocal Wilson (para las cualidades perceptuales), nombrando al autor del mismo lo
gue garantizo el respeto a la propiedad intelectual, teniendo en cuenta el Articulo 14 del
Acuerdo 035 de 2003 del Consejo académico de la Universidad Nacional de Colombia.
Ademads, la Universidad Nacional de Colombia es el titular de los derechos de autor de la
presente investigacion, de acuerdo a lo estipulado en el articulo 16 literal ¢ del mismo

acuerdo.

Por ultimo, el Vocal Handicap Index — 30 (VHI - 30) fue usado para conocer el autoreporte
de condiciones de salud en la voz en situaciones de la vida diaria; se us6 la version
adaptada y validada al espafiol, teniendo en cuenta ademas si es necesario el cambio de
vocabulario de acuerdo al usado en Colombia. Se referencia entonces a los autores
originales del mismo Jacobson et al. (1997) y a aquellos que realizaron la adaptacion y

validacion al espafiol Nufiez et al. (2007).

El investigador asumio los costos de alquiler de cada uno de los instrumentos tecnol6gicos
para la toma de las mediciones requeridas, por medio del apoyo financiero desde la
vinculacién como estudiante auxiliar en el marco de la Convocatoria del Programa Nacional
de apoyo a estudiantes de posgrado para el fortalecimiento de la investigacion, creaciéon e
innovaciéon de la Universidad Nacional de Colombia 2013 — 2015, proyecto con codigo
26002 aprobado por el Comité de seleccion del Sistema de Investigacion de la Universidad
Nacional de Colombia. La vinculacibn como estudiante auxiliar otorgé un estimulo
académico total de $12.300.000 durante 10 meses que sirvi6 como apoyo para el

desarrollo de la tesis (Anexo J).

Ademas se adquirié6 una grabadora ZOOM Hn4 con micréfono de diadema Marca Shure
de uso profesional lo cual garantizé que las muestras grabadas se realizaran de acuerdo
con el rigor metodoldgico y cientifico que aseguro el analisis completo de las muestras de

voz tomadas a cada trabajador.

Se enviaron los requerimientos (Cartas) de solicitud de los permisos a las empresas de
teleoperacion de la ciudad de Bogota D.C que podrian interesarse en el desarrollo de la

presente investigacion (Anexo K).
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De acuerdo con el disefio metodolégico, se realizo la seleccion de la muestra y se concertd
con la empresa la fecha, la hora y el lugar para la toma de la informacion requerida,
garantizando la privacidad y confidencialidad de la misma de acuerdo a los principios éticos

expresados anteriormente.

La Socializacion de los resultados de la investigacién se dio a conocer a las distintas
instancias directivas o administrativas que solicitaron o que les fue de interés. En esta
socializacion se di6 a conocer los resultados generales de las mediciones obtenidas en los
sujetos y en el ambiente de las instituciones para dar sugerencias de intervenciones
requeridas para mejorar la salud de los trabajadores y garantizar que las condiciones de
trabajo beneficien el desarrollo de las actividades realizadas en el lugar de trabajo. Se
informaron a los jefes directos los participantes identificados con alteraciones en la salud
vocal detectados durante las mediciones, protegiendo la identidad de los mismos frente a
sus compafieros de trabajo con el fin de hacer seguimiento de la situacion de salud en el

servicio médico correspondiente y por el médico laboral que esté vinculado a la empresa.

Asimismo los resultados del estudio servieron para dar medidas de prevencion,
intervencion y control y adoptar recomendaciones que garanticen ambientes de trabajo
saludables que conocidos por los directivos y encargados de la Salud y Seguridad en el

trabajo la cada empresa.

Ademas los resultados obtenidos en el estudio siriveron de objeto para una futura
publicacién en una revista indexada de interés cientifico de nivel nacional o internacional y
asi mismo los resultados parciales se presentaron en eventos académicos y cientificos en
el tema de Salud y Seguridad en el Trabajo y en el ambito de la Comunicacién Humana.
Este tipo de socializacion permitié dar a conocer desde el abordaje relacion salud-trabajo
la importancia de la voz como herramienta de trabajo en la poblaciéon a investigar,

aportando conocimiento cientifico y técnico con el objetivo de desarrollar futuros estudios.






4.Resultados

4.1 Caracteristicas sociodemogréaficas, laborales vy
demandas vocales de los participantes del estudio

Las caracteristicas sociodemograficas y laborales de la poblacion objeto de estudio se
presentan teniendo en cuenta variables de sexo, participacion por grupos etareos,
distribucion por nivel de escolaridad, variables laborales de acuerdo al cargo de
teleoperador, sintomas vocales durante y después de la jornada laboral, habitos

relacionados con la voz y conducta vocal en el trabajo.

De la muestra inicial de 50 participantes, 6 (12%) se excluyeron por retiro voluntario del
estudio. Hubo participacion final de 44 personas, 57% fueron mujeres y 43% fueron
hombres con una edad promedio de 36,16 afios y un rango de entre 20 y 56 afios. Ver

figura 1.

Figura 1. Distribucion porcentual de poblacion objeto estudio por sexo

La participacion por grupos etareos fue la siguiente: 36,3% entre los 20 a 29 afios, 27,3%
30 a 39 entre los afios, 18,2% entre 40 a 49 afios y 18,2% entre 50 afios o0 mas Ver Figura
2.
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Figura 2. Distribucion porcentual de los participantes del estudio segin grupos etareos

18,20% 18,20%

20a29anfos 30a39afios 40a49anfos 50afoso
mas

La distribucion de la poblacion por nivel de escolaridad al momento de la investigacion
segun lo reportado por los participantes fue: 26 (59,09%) bachillerato completo, 12
(27,27%) nivel técnico o técnico profesional, 4 (9,09%) nivel tecnoldgico y 2 (4,54%) nivel

universitario. Ver Figura 3.

Figura 3. Distribucion de los participantes por nivel de escolaridad

Universitario

Tecnoldgico

Técnico o técnico profesional

. 59,09%
Bachillerato completo

En la tabla 1 se observan las variables laborales de los participantes del estudio. Con
relacion al tiempo de antigliedad en la ocupacion actual en la empresa los participantes
reportaron lo siguiente: 6 (13,6%) tienen experiencia menor a 1 afio, 36 (81,8%) tienen
experiencia de 1 a 3 afios, 2 (4,5%) de 4 a 6 afios. Por otro lado, 34 (77,3%) personas no

tienen experiencia previa como teleoperador en otras empresas y 10 (22,73%) reportan
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experiencia. El nimero de horas trabajadas al dia por los participantes fueron menos de 5
horas realizadas por 2 (4,54%) teleoperadores y de 5 a 8 horas reportadas por 42 (95,45%)
personas.

Tabla 1. Distribucién porcentual de la poblacion objeto de estudio segun variables

laborales

Variable laboral | Hombres | Mujeres Total
Antigledad en la ocupacién actual en la empresa
Menos de 1 afio 5,2% (1) 20% (5) 13,6% (6)
De 1 a 3 afios 89,5% (17) 72% (18) 81,8% (35)
De 4 a 6 afos 5,2% (1) 4% (1) 4,5% (2)
Total 100% (19) 100%(25) 100% (44)
Experiencia previa como teleoperador
De 1 a 3 afios 15,8% (3) 8% (2)
De 4 a 6 afios 5,2% (1) 4% (1)
De 7 a 9 afios - 4% (1) 77,3% (34)
10 afios 0 mas - 8% (2)
No 78,9% (15) 76% (19) 22,7% (10)
Total 100% (19) 100% (25) 100% (44)
Horas trabajadas al dia
Menos de 5 horas 5,2% (1) 4% (1) 5% (2)
De 5 a 8 horas 94,8% (18) 96% (24) 95% (42)

Total

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Horas trabajadas a la semana

De 20 a 29 horas

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Total

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Turno laboral

Rotativo

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Total

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Reposo Vocal en jornada laboral

Mas de 30 minutos en intervalos (Sin
horario fijo)

100% (19)

100% (25)

100% (44)

Total

100% (19)

100% (25)

100% (44)

4.1.1 Demandas vocales en el trabajo

e Numero de llamadas telefénicas atendidas en la jornada laboral

Los 44 (100%) participantes del estudio tienen un trabajo exclusivamente de recepcion de
llamadas, principalmente se destacan las llamadas de emergencias (incendios, rifias

callejeras, hurtos) y llamadas informativas de ciudadanos de Bogota D.C.
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Los participantes expresaron atender un nimero de llamadas durante la jornada laboral;
40 (90,9%) trabajadores reportaron atender mas de 100 llamadas durante un turno, 3
(6,8%)de 80 a89y1(2,3%) de 60 a 69 llamadas. Ver figura 4.

Figura 4. Distribucion del nimero de llamadas atendidas durante jornada laboral

90,90%

6,82%
2,30%

Mas de 100 De 80 a 89 De 60 a 69
Llamadas llamadas llamadas

o Entrenamiento vocal para realizar el trabajo en la empresa
La figura 5 muestra que el 98% de los teleoperadores no ha recibido entrenamiento

para el uso de la voz en el trabajo.

Figura 5. Distribucion porcentual del entrenamiento vocal de los teleoperadores

mSi mNO

2%

e Conductavocal en el trabajo
La conducta vocal de los teleoperadores durante la atencién de las llamadasn telefénicas

se muestra en la figura 6. Las principales conductas referidas fueron las siguientes: 69,5%
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hablar a volumen alto, 54,5% hablar rApidamente y 18,20% gritar. Estas conductas podrian

generar consecuencias en la salud vocal de los trabajadores

Figura 6. Distribucion porcentual de la conducta vocal durante las llamadas telefénicas

Hablar a volumen medio
Hablar volumen alto
Hablar Rapidamente
Hablar Lentamente
Hablar a volumen bajo
Gritar

Hablar en otro idioma

Mantener la calma

97,70%

79,50%

18,20%

4,50%

4.2 Autoreporte de sintomas vocales y habitos

relacionados

4.2.1 Autoreporte de sintomas vocales

Se tuvo en cuenta autoreporte de los sintomas y habitos vocales por medio de un

cuestionario respondido durante los tres dias de trabajo en al inicio y al final de la jornada

laboral, se uso6 el VHI- 30 para dar calificacion de incapacidad vocal por cada trabajador y

por ultimo se usé formato de autopercepcion de fatiga vocal al inicio y final de la jornada

durante 3 dias en una semana de trabajo.

Los sintomas vocales presentados con mayor frecuencia durante y después de la jornada

laboral son resequedad en la garganta (63,63%), carraspeo (38,9%), tos (34,9%), voz

ronca (29,54%) y cambios en la voz (29,54%). Ademas estos resultados muestran que los

sintomas mencionados se presentan con mayor proporcion durante la jornada laboral. Se

presenta un mayor nimero de sintomas vocales durante la jornada laboral. Figura 7.
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Figura 7. Distribucion de sintomas vocales durante y después de la jornada laboral

B Después dela jornada laboral B Durante la jornada laboral
18,18%
Dificultad para hablar en voz alta 18,18%
Dificulta para hablar en voz baja 13,62%

18,18%

22,72%
29,54%

38,63%

Dificultad para pronunciar palabras
Carraspeo

Cambios en la voz 29,54%

20,45%
Voz ronca 29,54%
0,

Tos 34,90%

54,54%

Resequedad en la garganta 63,63%

15,90%

Dolor en la garganta

e Habitos relacionados con lavoz

La tabla 2 muestra los habitos reportados con el uso de la voz de los teleoperadores.
Ingerir bebidas negra, hablar fuerte sin gritar, conversar en ambientes ruidosos y
carraspear son los habitos que mas se destacan en el uso de la voz de los

teleoperadores.

Tabla 2. Distribucion porcentual de los habitos relacionados con la voz de los participantes

del estudio
HABITO VOCAL NUMERO DE %
TRABAJADORES
Ingerir bebidas negras 30 68,18%
Hablar fuerte sin gritar 28 63,63%
Conversar en ambientes ruidosos 22 50%
Ingerir alimentos irritantes 21 47,72%
Carraspear 17 38,63%
Gritar 16 36,36%
Imitar voces 13 29,54%
Ingerir bebidas alcohdlicas 12 27,27
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e indice de incapacidad Vocal (Voice Index Handicap- 30)

Para conocer el indice de incapacidad vocal se aplicé el Voice Handicap Index — 30

(VHI - 30). Los resultados reflejaron 54,5% de los teleoperadores reporte de

incapacidad, 25% manifestaron incapacidad vocal leve, 18,2% incapacidad vocal

moderada 2,30% teleoperador incapacidad vocal severa. Ver Figura 8.

Figura 8. Resultados indice de Incapacidad vocal (VHI-30) teleoperadores

Incapacidad Severa

Incapacidad Moderada

Incapacidad Leve

Sin incapacidad

18,20%

25,00%

54,50%

e Puntaje indice de incapacidad Vocal (Voice Index Handicap- 30)

En la tabla 3 se evidencia el puntaje promedio del VHI-30 de hombres y mujeres. El

puntaje para hombres es menor que para las mujeres, no obstante el rango del puntaje

varia para hombres y mujeres. Las mujeres presentan un mayor rango lo que sugiere

mayor incapacidad vocal para las mujeres que para los hombres

Tabla 3 Distribucion del puntaje promedio de VHI-30 segun sexo

PUNTAJE VHI-30 HOMBRES MUJERES | GENERAL
Promedio 13,42 18,08 16,06
Rango 1-37 0-63 0-63

e Autopercepcion de fatiga vocal

Los 44 participantes respondieron la autopercepcion de la fatiga vocal durante tres dias de

trabajo al inicio y al final de la jornada laboral.
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En la figura 9 se muestran los resultados del autoreporte de algun grado de fatiga vocal de
los teleoperadores segun jornada laboral durante la semana de trabajo. El primer dia al
inicio de la jornada fue reportada por el 27,3%, y al final de la jornada por el 52,3% de los
participantes; en el segundo dia al inicio de la misma fue reportada por el 15,90% y al final
por el 50%; el tercer dia al inicio de la jornada esta sensacion de fatiga se reporté por el
18,2% de los participantes y al final por el 47,7%. Los resultados muestran que percepcion
de fatiga vocal es mayor en el primer dia de trabajo, dia con mas horas laboradas y
disminuye levemente el tercer dia de trabajo el cual tiene un nimero menor de horas
laboradas, sin embargo se mantiene una proporcion promedio del 35% para cada dia y

momento del dia laborado.

Figura 9. Distribucion porcentual de la autopercepcién de fatiga vocal de los participantes

del estudio segun jornada laboral

mDial mDia2 Dia3

52,30%

50%

Inicio Final

4.3 Cualidades perceptuales de la voz

4.3.1 Perfil vocal de Wilson

El escape de aire 0 voz cansada con 11,4% y la nasalizacién asimilativa con 18,2% son
los rasgos perceptuales mas evidentes en los participantes del estudio. Hay mayor
proporcion de mujeres que hombres que presentan estos rasgos de acuerdo con la
dimensiones de la voz descritas por el Perfil Vocal de Wilson. Ver tabla 4. Estos resultados

muestran que las mujeres tienen rasgos perceptuales de la voz con mayor desviacion con
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cerca del 4%, lo cual se refleja en la interpretacion del Perfil Vocal de Wilson. Por otro lado,
32% del total de los participantes del estudio presentan al momento de la toma de la

informacién desviacién leve en las caracteristicas perceptuales de la voz.

Tabla 4. Distribucion porcentual de las dimensiones de la voz de los teleoperadores segin
resultados del perfil vocal de Wilson.

Rasgos Perceptuales Hombres | Mujeres | Total
Escape de aire 5,2% 12% 11,4%
Voz normal 89,5% 84% 86,4%
Cayidad Horizontal Tension leve . 4%
laringea 2.3%
Tono bajo - 4% 2,3%
Tono normal para
Vertical edad y sex% 89.5% 96% 93,2%
Tono alto 0,52% - 4.5%
Gutural posterior 0,26% - 2,3%
Horizontal Adecuada 100% 92% 95,5%
. Inmadura o frontal - 8% 4,5%
?easvcl)?]Z?]cdiz Resonancia nasal 73.7% 80% 77,3%
normal '
Vertical Nas_ali.za(_:ién 15.8% 20 % 18,2%
asimilativa
Nasalizacion de 5.2% - 4.5%
vocales
Intensidad Baja - 4% 2,3%
Normal 100% 96% 97, 7%
Rango Vocal Normal 100% 100% 100%
Interpretacion Perfil vocal de Normal 70% 66,6% 68%
Wilson Desviacién leve 30% 33,4% | 32%

La distribuciéon de los aspectos audibles de la voz de los teleoperadores de acuerdo al
Perfil vocal de Wilson se muestra en la tabla 5. Como se observa en tabla, la inspiracién
audible es el aspecto que mas se presenta en los teleoperadores con un frecuencia del
36,4%. Las mujeres presentan mas aspectos audibles que los hombres, principalmente
inspiracion audible en el 44% de los trabajadores.
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Tabla 5. Distribucién porcentual de los aspectos audibles de la voz de los teleoperadores

segun resultados del perfil vocal de Wilson

Aspecto Audible Hombres Mujeres Total
Inspiracion audible 26,3% 44% 36,4%
Fraseo desordenado 4,5% 4% 6,8%
Resonancia inmadura - 8% 4,5%
Quiebres de tono - 4% 2,3%

Los resultados de las cualidades perceptuales de la voz con el perfil vocal de Wilson se
observan el Figura 10. Estos resultados califican 68% de voces normales y 32% presentan
severidad leve de acuerdo con el andlisis de los rasgos perceptuales de la voz y los

aspectos audibles de la voz.

Figura 10. Distribucion de la calificacion de la voz segun Perfil vocal de Wilson

B Voz normal M Severidad Leve

4.3.2 Eficiencia de la funcion vocal

La eficiencia de la funcion vocal se evalué por medio del ratio s/z y el tempo méaximo de
fonacién en al inicio y al final de la jornada laboral durante la semana de trabajo.

e Ratio S/Z

Los resultados del ratio S/Z se observan en la tabla 6. Estos resultados se obtuvieron
durante los 3 dias de la semana que fueron evaluados los teleoperadores. Los valores
estan por encima de 1y para el dia 2 como en el dia 3 los valores disminuyen por debajo

de 1, descendiendo en mayor proporcién en al final de la jornada laboral. Los valores
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promedio mas para los hombres se registraron al final de la jornada laboral el segundo y

tercer dia y para las mujeres al inicio de la jornada laboral los mismo dias.

Tabla 6. Valores promedio del ratio S/Z de los teleoperadores durante la semana de

trabajo segun sexo

Valores promedio Ratio S/Z
Mujeres Desviacion
Mor_nento de la Hombres General estandar

jornada (SD)

Dial Inicio jornada 1,02 1,06 1,04 0,28

(22:00) Final jornada 1,04 1,08 1,06 0,31
Dia 2 Inicio jornada 0,95 0,91 0,93 0,24

(12:00) Final jornada 0,88 0,95 0,92 0,22
Dia 3 Inicio jornada 1,03 0,91 0,96 0,20

(6:00) Final jornada 0,92 0,94 0,93 0,24

e Tiempo maximo de fonacion (TMF)

El Tiempo maximo de fonacién (TMF) de los teleoperadores se registré por medio de las
fonacion sostenida y confortable de las vocales /a/, /il. En la tabla 5-10 se observa la
distribucién del TMF de las vocales/a/, /il. Los resultados muestran mayor TMF para el

sonido vocdlico /i/ en cada uno de los dias y para cada momento de la jornada laboral.

El mayor TMF es de 12,67 segundos para el sonido vocdlico /i/ para el inicio de la jornada
durante el dia 1 y el menor es de 10,85 segundos. Para el sonido vocalico /a/ acontece un
fendmeno similar en donde el mayor TMF es de 11,07 segundos el dia 1 al inicio de la
jornada y el menor TMF es para el dia 3 al inicio de la jornada laboral. Los registros del
TMF estan por debajo de los promedios normales que se acercan a los 15 segundos. Ver
tabla 7.

Tabla 7. Distribucién del Promedio del Tiempo Maximo de Fonacion (TMF) de sonidos

vocalicos de los teleoperadores durante la semana de trabajo segin sexo

Valores Promedio TMF /a/ | Valores Promedio TMF /i/
seg seg

Dia Momento de la | Hombres | Mujeres | General |Hombres | Mujeres | General

jornada
Dial | Inicio jornada 12,96 9,64 11,07 14,65 11,68 12,67

(22:00)| Final jornada 9,68 8,01 8,73 11,82 8,7 10,05
Dia2 | Inicio jornada 11,67 9,87 10,65 12,98 10,89 11,79
(12:00) | Final jornada 10,16 8,08 10,65 11,89 9,82 10,71
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Dia3 | Inicio jornada 11,07 9,16 9,96 11,23 10,56 10,85
(6:00) | Final jornada 10,36 9,82 10,06 11,86 10,17 10,90

4.4 Cualidades Acusticas de la voz

La tabla 8 muestra los resultados del promedio de las cualidades acusticas de los
trabajadores en la semana de trabajo. De acuerdo con los resultados de la frecuencia
fundamental (Fo) para hombres se observa que los resultados para la vocal /a/ en el dia 1
y 2 al final de jornada laboral son mas altos que al inicio de la jornada laboral. Al final de la
jornada laboral en el dia 3 los registros aumentan. Para la vocal /i/ los resultados son
mayores al final de la jornada laboral para el dia 2 y 3, sin embargo los valores se
encuentran dentro de los parametros de normalidad para voces masculinas. Las mayores

diferencias se observan para el dia 1 en la vocal /a/ y para el dia 3 en la vocal /il.

Por otro lado, se muestran los resultados del promedio de la frecuencia fundamental de la
voz de las mujeres participantes en el estudio. El promedio de la frecuencia fundamental
para la vocal /a/ para el dia 3 son menores que para el dia 1y aumentan al final de la
jornada laboral. Para la vocal /i/ para el dia 3 aumenta al final de la jornada laboral. Los
resultados muestran registros promedio de la frecuencia fundamental acorde con los
valores normales para las mujeres, sin embargo es evidente que el promedio de la
frecuencia fundamental para la vocal /a/ es superior a la vocal /il en 10Hz

aproximadamente.

En las mujeres es evidente que para el dia 1 y 3 aumentan la intensidad de la voz para
ambas vocales; para el dia 2 se mantiene el nivel de intensidad; Esto muestra que las
mujeres requieren aumentar mas el volumen de su voz a través de la semana. Es evidente

gue para el dia 3 al final de la jornada laboral la intensidad de la voz aumenta.

Los valores promedio del jitter para los hombres para la vocal /a/ son mas altos en el dia 1
al inicio de la jornada laboral con 0,39%. Para los dias 2 y 3 los valores no presentan
cambios, sin embargo para el dia se 3 registran valores similares, 0,31% al inicio y al final
de la jornada laboral. Los valores para la vocal /i/ son menores en el dia 2 y dia 3. Para la
vocal /il los valores son mayores para el dia 1 y el dia 3 al inicio de la jornada laboral con
valores de 0,45% y 0,63% y para el final de la jornada laboral durante la semana presenta

valores similares entre 0,37% y 0,40%.
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Los valores del shimmer para los hombres en la vocal /a/ son mas altos para el inicio de la
jornada laboral. El dia 1 y el dia 3 presentan los valores mas altos al inicio de la jornada
laboral con 4,95% y 4,63%. Al final de la jornada laboral el dia 2 presenta el valor mas altos
con 4,79%. Para la vocal /i/ los valores son similares para el inicio y el final de la jornada

laboral sin embargo al final de la jornada laboral presentan un leve aumento.

Los valores promedio del shimmer para los sonidos vocalicos /a/, /il de las mujeres se
parea el dia 1 presentan valores mas bajos al inicio de la jornada laboral con 3,51% y
valores mas altos para el dia 3 con 3,58% en la vocal /a/. Los valores para la vocal /i/

presentan menor variacion.

Tabla 8. Resultados del promedio de las cualidades acusticas de la voz segin sexo

Cualidad Momento Hombres Hombres Mujeres Mujeres
acustica dela Vocal /a/ Vocal /i/ Vocal /a/ Vocal /i/
jornada
laboral
Frecuencia Fundamental (Hz)
Dia 1 Inicio 111,06 115,54 201,71 191,69
(22:00) Final 104,93 113,22 198,28 190,46
Dia 2 Inicio 116,63 117,14 200,66 189,69
(12:00) Final 112,04 118,93 201,77 189,91
Dia 3 Inicio 106,55 112,73 192,85 182,27
(6:00) Final 111,17 118,33 198,87 188,1
Intensidad (dB)
Dial Inicio 67,08 64,58 68,13 67,49
(22:00) Final 67,37 68,33 69,98 69,98
Dia 2 Inicio 66,91 67,68 68,1 69,29
(12:00) Final 69,41 67,22 68,09 69,22
Dia 3 Inicio 69,63 71,09 66,95 67,11
(6:00) Final 69,75 70,3 69,7 70,35
Jitter (%)
Dia 1 Inicio 0,39 0,17 0,45 0,23
(22:00) Final 0,23 0,21 0,37 0,22
Dia 2 Inicio 0,26 0,15 0,44 0,24
(12:00) Final 0,24 0,14 0,4 0,24
Dia 3 Inicio 0,31 0,2 0,63 0,21
(6:00) Final 0,31 0,15 0,4 0,17
Shimmer (%)
Dial Inicio 4,95 2,93 3,01 2,06
(22:00) Final 4,39 3,01 2,81 2,02
Dia 2 Inicio 4,41 2,93 3,47 2,43
(12:00) Final 4,79 2,83 3,21 2,07
Dia 3 Inicio 4,63 2,6 3,58 2,35
(6:00) Final 4,29 2,81 2,93 2,12
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4.5 Condiciones de trabajo de los teleoperadores

Para conocer las condiciones de trabajo de los teleoperadores se realizaron mediciones
del ambiente fisico de trabajo; confort térmico, estrés térmico, iluminacién y niveles de ruido
en el lugar de trabajo a mitad de la jornada laboral en los tres turnos de trabajo durante la
jornada laboral.

4.5.1 Mediciones de Confort térmico

Para las mediciones de confort térmico se escogieron 2 puntos centrales durante la
operaciéon. De acuerdo con los resultados obtenidos el turno 3 (12:00 a 18:00 horas)
presenta sensacion térmica de calor leve con resultados de 24,4°C en el punto PROCAD
30/29, no obstante los niveles de la sensacion térmica para cada uno de los turnos de
trabajo presentan una variacion mayor de 3°C. La operacion se caracteriza por la presencia
de equipos de computo con 50 personas durante el turno de trabajo. La sensacion térmica
mas baja se presenta en las horas de la madrugada con 21,9°C y 22,5°C respectivamente.
Ver tabla 9.

Tabla 9. Resultados mediciones confort térmico en el lugar de trabajo

AMBIENTES TURNO HORA DE T® HUMEDAD PMV %PPD INTER DEL SENSACI
DE DE MEDICION BULBO RELATIVA | CORREGIDO PPD ON
TRABAJO TRABAJO SECO % TERMICA
EVALUADO °C %CALO %FRIO %TOTA
S R L
2016-02-12
1 22:00- 1:42 22,5 43 0,30 5,9 0,9 6,8 ACEPTABLE NEUTRO
06:00
2 1 06:00- 9:15 23,0 47 0,33 5,9 0,9 6,8 ACEPTABLE NEUTRO
12:00
3] 12:00- 14:58 24,4 43 0,63 12,2 0,3 12,5 DEFICIENTE CALOR
18:00 LEVE
4 22:00- 2:08 219 44 0,04 2,5 25 5,0 ACEPTABLE NEUTRO
06:00
5 2 06:00- 9.43 23,0 44 0,31 5,9 0,9 6,8 ACEPTABLE NEUTRO
12:00
6 12:00- 14:40 23,2 45 0,32 5,9 0,9 6,8 ACEPTABLE NEUTRO
18:00

Fuente: Tomado resultados mediciones ambientales (Confort térmico)

4 5.2 Mediciones de estrés térmico

Para las mediciones de estrés térmico se escogieron 2 puntos centrales durante la
operacion. Los resultados obtenidos del estrés térmico se observan en la tabla 10. De
acuerdo con los resultados obtenidos durante la medicién de las condiciones de estrés

térmico, se observa que el indice TGBH presenta valores inferiores a los limites permisibles
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de acuerdo a la actividad realizada. Los resultados obtenidos reportan temperatura inferior

a los 20°C para la exposicién a calor en los puestos de trabajo.

Tabla 10. Resultados mediciones estrés térmico en el lugar de trabajo

AMBIENTES DE TURNO DE HORA DE TGBH Avg °C | CLASIFICACIO TGBH °C INTERPRETACI
TRABAJO TRABAJO MEDICION N METABOLICA | RECOMENDADO ON TGBH °C
EVALUADOS

1 22:00-06:00 1:32:06 17,56 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
1 ESTANDAR

2 06:00-12:00 9:05:00 18,06 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
ESTANDAR

3 12:00-18:00 14:30:00 18,27 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
ESTANDAR

4 22:00-06:00 2:41:00 18,03 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
2 ESTANDAR

5 06:00-12:00 10:20:00 19,92 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
ESTANDAR

6 12:00-18:00 15:40 18,55 LIGERO 31,0 INFERIOR AL
ESTANDAR

Fuente: Tomado resultados mediciones ambientales (Estrés térmico)

4.5.3 Mediciones de iluminacion

Para las mediciones de estrés térmico se escogieron 2 puntos centrales durante la
operacion. Los resultados de los niveles de iluminancia y el factor de uniformidad se
observan en la tablall. Los resultados muestran que acorde al tipo de recinto y actividad
desarrollada por los teleoperadores los niveles de iluminancia en luxes son inferiores a la
exigencia visual de la actividad realizada. Como se observa en la tabla, los niveles de
iluminancia mas altos presentados fueron 214 luxes durante el turno laboral de 22:00 a
6:00 horas y los niveles mas bajos fueron registrados durante el turno de 12:00 a 18:00

horas. Los valores son inferiores al valor minimo de 300 luxes. Ver tabla 4-13.

Tabla 11. Resultados mediciones de niveles de iluminacién en el lugar de trabajo

Ambientes Turno de Hora de Niveles de luminancia
de trabajo trabajo medicion Minima Media Maxima Resultado Clasificacion Factor de Clasificacion
evaluados luminancia luminancia uniformidad factor de
luxes uniformidad
1 22:00- 2:49:00 300 500 750 214 INFERIOR 0,75 UNIFORME
06:00
2] 1 06:00- 9:35:00 300 500 750 47 INFERIOR 0,73 UNIFORME
12:00
| 3] 12:00- 15:35:00 300 500 750 16 INFERIOR 0,88 UNIFORME
18:00
4 22:00- 2:52:00 300 500 750 89 INFERIOR 0,84 UNIFORME
06:00
5 2 06:00- 10:44:00 300 500 750 154 INFERIOR 0,58 UNIFORME
12:00
6 12:00- 15:13:00 300 500 750 32 INFERIOR 0,58 UNIFORME
18:00

Fuente: Tomado resultados mediciones ambientales (lluminacion ocupacional)
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4.5.4 Mediciones de ruido por sonometria

Para las mediciones de ruido por sonometria se tomaron 2 puntos centrales durante la
operacion en los tres turnos de trabajo. Los niveles varian de 54,6 dB(A) a 65,6 dB(A);
estos resultados reflejan que solo en el puesto 1 en el turno de 22:00 a 6:00 horas
sobrepasa los 65 dB(A) de ruido ambiental sugerido por la Norma Regulamentadora NR-

17 que se refiere para el trabajo en Call Center. Ver tabla 12.

Tabla 12. Resultados mediciones de ruido por sonometria en el lugar de trabajo

INFORMACION GENERAL PUESTOS DE TRABAJO RESULTADO MEDICION
Ambientes de Turno de Hora de medicién | N° de trabajadores Tiempo Nivel Promedio Leq,t dB
trabajo evaluados trabajo expuestos Exposicion (horas) (A)
1 22:00-06:00 2:49:00 8 8 55
2 1 06:00-12:00 9:35:00 12 8 64
3 12:00-18:00 15:35:00 10 8 65,6
4 Supervision 22:00-06:00 2:52:00 2 8 54,6
5 Procad 109 06:00-12:00 10:44:00 10 8 60,3
6 12:00-18:00 15:13:00 10 8 61,7

Fuente: Tomado resultados mediciones ambientales (Mediciones de ruido por sonometria)

455 Listade chequeo andlisis de factores de riesgo relacionados
con posibles desordenes de voz relacionados al trabajo.
Valoracién del riesgo

En la tabla 13 y en el Anexo (l) se describen los factores de riesgo asociados a las

condiciones de trabajo en los teleoperadores de acuerdo a lista de chequeo aplicada

durante la operacion. De acuerdo con lo observado durante la visita de inspeccién técnica

se identificaron algunos factores de riesgo que pueden ocasionar consecuencias a corto y

largo plazo en el tracto vocal; estos se describen a continuacion: diademas que no cumplen

con el disefio ergondmico por falta de tubos acusticos, diademas telefonicas en mal estado

o deterioro en cable, almacenamiento de la diadema telefénica en lugar sin orden y

limpieza, ausencia de un programa completo de adquisicidn, uso y mantenimiento de

diademas telefonicas. El ruido de fondo causado por las conversaciones durante la
operacion, turnos de trabajo que motivan cambios de temperatura, ausencia de fuentes
ventilacion natural para garantizar confort térmico en el sitio de trabajo, fuentes
generadoras de aire seco. Estas situaciones se valoraron como riesgo moderado y riesgo
importante que podrian generaran algunos efectos en la salud vocal de los teleoperadores.

La valoracion del riesgo se realizd considerando la matriz de evaluacion de riesgo que
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asocia el sistema binario (probabilidad-severidad) del Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo (INHST) de Espafia (1996).

Tabla 13. Identificacion de factores de riesgo y valoracién del riesgo relacionado con el

uso de la voz en el lugar de trabajo.

Factores de riesgo relacionados con los condiciones de trabajo

Valoracién del
riesgo

CONDICION DE Factor de Situacién de exposicién Trabajadores
TRABAJO riesgo expuestos
El teleoperadror requiere uso
continuo de la diadema para la
Disefio recepcion de las llamadas
antiergonoémico | telefénicas durante la jornada
de diademas laboral. Por esta situacion El
telefonicas por | teleoperador requiere usar mayor 250
ausencia de volumen de la voz puesto que la
tubos acusticos | distancia del micréfono a la boca
es mayor a 5 centimetros.
El teleoperadror usa diademas
telefonicas en mal estado, esta
Diademas situacion hace que los
telefénicas trabajadores repitan informacién 250
deterioradas. durante la atencion de las
Mal estado de | llamadas telefénicas. Repetir la
cables, informacién de manera continua
= ausencia de genera que los trabajadores
s 3 espumas o atiendan las llamadas con mayor
= % almohadillas rapidez al hablar.
o = Cada trabajador almacena la
n - diadema telefénica en locker. el
o ) cual no se le realiza limpieza
© . . .
o = Las diademas | habitual y hay presencia de
5 Q@ telefonicas se | diversos objetos. Las diademas 250
S % almacenada en | telefonicas se almacenan en
° th un lugar sin lugares cercanos a contaminacion
<} T orden sin ambiental por poluciéon. Los
© limpieza trabajadores no realizan limpieza a
pesar de las condiciones. La
diadema telefénica y el micréfono
pueden almacenar polvo.
Se desconoce la vida util de las
herramientas usadas acorde con
las caracteristicas laborales de la
Ausencia de un | empresa, se desconoce cualquier
programa tipo de entrenamiento recibido por
completo de los teleoperadores para usar,
adquisicion, uso | mantener y limpiar las diademas 250
y telefénicas.
mantenimiento
de diademas Se desconoce un manual escrito y
telefonicas socializado con los trabajadores
en la empresa.
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Durante la atencién de llamadas
telefonicas los trabajadores ubican
sus manos en la diadema
Ruido generado | telefénica e inclinan la cabeza
por las hacia delante de su eje corporal
conversaciones | realizando posturas forzadas. 250
influye en la Las conversaciones obligan que RIESGO
recepcion de las | los demés trabajadores opten TOLERABLE
llamadas posturas corporales inadecuadas
telefénicas las cuales ejercen tension
muscular en la cintura escapular,
o musculatura  extralaringea y
S musculatura de espalda.
& Las conversaciones que generan
los trabajadores cuando no hay
llamadas telefénicas interfieren en
Ruido generado | la atenciéon de las llamadas
por las telefonicas. Los teleoperadores RIESGO
conversaciones | requieren repetir la informacién de TOLERABLE
influye en la manera frecuente si el nUmero de 250
recepcion de las | llamadas  disminuye.  Cuanto
llamadas menos sea el nimero de llamadas
telefonicas entrantes, los trabajadores
requieren aumentar el volumen de
=} la voz para que la gestion realizada
g sea mas efectiva.
f_f En cada uno de los turnos
o laborales los trabajadores se ven
'g obligados a cambiar de
o condiciones de  temperatura
f Los turnos de | ambiente desde el lugar de
o trabajo motivan | operacién. Estos cambios implican
c cambios presencia de aire frio o caliente y 250
2 bruscos de | lluvia.
L temperatura En el turno nocturno, los
" teleoperadores toman su
® descanso en un area fria. Algunos
= trabajadores toman descanso en
‘g areas con corrientes de aire frio.
o En el sitio de trabajo de trabajo las
2 fuentes de ventilacion natural son
S pocas. Hay ventanas que se
£ encuentran cerradas al momento
e Ausencia de | de la operacion. Los trabajadores
a ventilacion se ven obligados a sufrir cambios 250
s natural que | bruscos de temperatura al
© garanticen culminar sus actividades laborales
= confort térmico | o al momento de tomar el
8 en el sitio de | descanso de 30  minutos
trabajo proporcionado por la empresa.
En el area de trabajo se
Fuentes encuentran fuentes generadoras
generadoras de | de aire seco las cuales se
aire seco en el | accionan cuando hay sensacion 250

lugar de trabajo

de calor. Los trabajadores que se
ubican debajo de ellas reciben las
corrientes de aire de manera
directa.
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Ausencia de un
programa de

Los trabajadores desconocen que
las diademas telefonicas y
espumas  requieren limpieza

3 limpieza e | periddicamente. Se observa que 250
L higienizacion de | las diademas telefonicas 'y
5’ las diademas | espumas usadas por los
= telefénicas trabajadores estan se encuentran
° sucias.
B Los teleoperadores usan
g Contacto  con | diademas telefénicas con tubos
£ fluidos aculsticos y espumas sucias. Los 250
% bioldgicos fluidos entran en contacto con la
‘g humanos en las | boca y permanecen durante su
O herramientas de | actividad laboral.
trabajo  (tubos
acusticos y
espumas).
Los trabajadores deben
permanecer sentados en Las sillas 250
Lasillausadaen | durante la jornada laboral, un RIESGO
el trabajo | minimo de 6 horas, el mal estado TOLERABLE
genera posturas | de las sillas obligan que los
8 estaticas trabajadores  opten  posturas
=z compensatorias | inadecuadas en cintura escapular,
g pélvica y espalda.
© Durante la jornada laboral los
% Ausencia de | teleoperadores no usan elementos
= elementos de | de apoyo en pies que inviten a 250 RIESGO
g confort mejorar la postura corporal TOLERABLE
5] ergonémico durante el desarrollo de Ia
© individual actividad.
Los trabajadores deben atender
mas llamadas telefénicas,
El ndmero de | principalmente el primer turno de
llamadas trabajo (nocturno), los fines y
s atendidas semanas con dias feriados. Esta 250
3 durante la | situacion obliga a los trabajadores RIESGO
. jornada laboral | a modificar la intensidad de la voz, TOLERABLE
Carga © se modifica de | aumentar la velocidad del habla,
Fisica -f, acuerdo al turno | precisar la pronunciacion de
de S de trabajo. palabras.
trabajo = La atencion de las llamadas
5 telefonicas requiere de
5 El desarrollo de | informacién oportuna, exacta con
g la tarea requiere | el fin de generar la gestion
O un alto de nivel | correcta. Se debe manejar un 250
de atencion | discurso que busque solucionar la
para evitar | consulta de las personas que
errores. realzan las llamadas telefonicas.
Generalmente en el turno de la
Existen turnos o | tarde desde la 6 pm hasta las 10
dias en los | de la noche los teleoperadores
cuales se | atienden un mayor numero de
requiere mayor | llamadas. Dias de temporada alta 250

velocidad de
atenciéon en las
llamadas
recibidas.

como vacaciones de mitad de afio,
fin de afio, modifica la dinamica de
la atenciébn de las llamadas
telefonicas.
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Los periodos de | El desarrollo del trabajo se afecta
g descanso entre | del primer al segundo turno de
c 35 turnos de | trabajo puesto que el periodo de
?g .% @ b f[raba_jo_ son | descanso es menor a 12_ horas.
SR 3 8 insuficientes Por otro lado, los trabajadores 250
c = = 3 realizan turno en horas de la noche
g go en el cual hay mayor uso de la voz
le) debido a la demanda de llamadas
telefonicas.

Fuente propia: inspeccion técnica en el lugar de trabajo

4.6 Analisis estadistico

Al realizar este andlisis se evalué la normalidad de los datos para los cual se determiné
usar la prueba de rangos de signos de Wilcoxon. El andlisis de los sintomas vocales
durante y después de la jornada laboral, autopercepcién de fatiga vocal antes y después
de la jornada laboral y cualidades acusticas de la voz se realiz6 mediante la prueba no
paramétrica de rangos de Wilcoxon con nivel de significancia estadistica del p<0,05 para
comparar las medias para las muestras pareadas. Por otro lado se tuvo en cuenta analisis
estadistico con prueba ANOVA para las mediciones ambientales realizadas para conocer
cambios en los valores en el lugar de trabajo segun turno a turno de trabajo valorado. Por
ultimo, se us6 prueba estadistica de Tukey para las mediciones ambientales con

comparaciones multiples.

4.6.1 Sintomas vocales

Para analizar las variables relacionadas con sintomas vocales se tuvo en cuenta la prueba
Wilcoxon con significancia estadistica del p<0,05. Para el andlisis de los resultados se tuvo
en cuenta los sintomas vocales durante la jornada laboral y al final de la jornada laboral.
Para analizar las variables se tuvo en cuenta la muestra total, de los trabajadores, sexo,

rangos de edad y antigiedad en la ocupacion en la empresa.

En la tabla 14 se observan los resultados con prueba Wilcoxon para los sintomas vocales
presentados durante jornada laboral y final de jornada laboral y al final de la jornada laboral
por los teleoperadores. Como se observa en la tabla se encuentran valores
estadisticamente significativos para los sintomas vocales como resequedad en la
garganta, tos, voz ronca, cambios en la voz, carraspeo, pérdida de aire al hablar y tension
en la garganta. De acuerdo con los resultados segun sexo, en las mujeres se presentan

valores estadisticamente significativos en mas sintomas que en los hombres al comparar
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la jornada laboral; los sintomas mas importantes son tos con p<0,021, voz ronca, con
p<0,034, carraspeo con p<0,028, pérdida de aire al hablar p<0,019 y tensién en la garganta
con p<0,038. Por otro lado los trabajadores que se encuentran en un rango edad entre 18
a 37 afos y con antigledad en la empresa de 1 a 4 afios presentan mas valores
significativos en sintomas como resequedad en la garganta, tos, voz ronca, cambios en la

voz y tension en la garganta.

Tabla 14. Resultados prueba Wilcoxon sintomas vocales de teleoperadores durante

jornada laboral y final de jornada laboral

Prueba Wilcoxon

Sintomas Total de Sexo Rango de edad Antigtiedad en la
vocales la empresa
muestra | Femenino | Masculino| 18a37 |38 a56 |[Menosde| Dela3
anos afos 1 afo anos

Dolor de garganta | 0,183 0,465 0,102 0,396 0,187 0,157 0,244

Resequedad enla | 0,011* 0,179 0,012* 0,018* 0,184 0,713 0,006*

garganta

Tos 0,009* 0,021* 0,180 0,024* 0,131 0,317 0,006*
Fatiga o 0,560 0,589 0,720 0,085 0,453 1,000 0,584

cansancio al

hablar

Pérdida de voz 1,000 1,000 1,000 0,317 0,317 1,000 0,317
Disfonia 0,655 0,157 0,083 0,564 1,000 0,317 0,083
\Voz ronca 0,010* 0,034* 0,163 0,016* 0,414 0,180 0,023*
Ardor en la 0,157 0,317 0,317 0,257 0,317 0,317 0,102

garganta al hablar

Cuerpo extrafioen | 0,317 0,317 1,000 1,000 0,317 0,317 1,000

la garganta
Cambios en lavoz | 0,018* 0,067 0,102 0,008* 0,330 0,785 0,008*
Voz débil 0,330 1,000 0,157 0,194 1,000 0,317 0,059
Carraspeo 0,027* 0,028* 0,461 0,077 0,157 0,564 0,033*
Pérdida de aire al | 0,017* 0,019* 0,334 0,330 0,020* 0,317 0,050
hablar
Tension en la 0,007* 0,038* 0,066 0,038* 0,066 0,157 0,016*
garganta
Dificultad para 0,125 0,705 0,132 0,260 0,334 0,655 0,156
pronunciar
palabras

Dificultad para 0,180 0,317 0,317 0,180 1,000 1,000 0,180
hablar en voz baja

Dificultad para 0,794 0,472 0,180 1,000 0,829 0,157 0,546
hablar en voz alta

*Nivel de significancia estadistica p <0,05
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Segun los resultados obtenidos, los mujeres, trabajadores entre 18 a 37 afios de edad y
entre 1 a 3 afios de antigliedad en la empresa presentan valores estadisticamente signifi5.
De acuerdo con los resultados, los valores estadisticamente significativos se encuentran
en los 3 dias de la semana. Ver tabla 15.

Tabla 15. Resultados prueba Wilcoxon para comparar autopercepcion de fatiga vocal de

los teleoperadores antes de la jornada laboral y después de la jornada laboral

Prueba Wilcoxon

C 2 Total de Sexo Rango de edad Antigiiedad en la
Autopercepcion
de fatiga vocal la . . empresa
muestra | Femenino | Masculino | 18 a 37 | 38a 56 |Menosde | Dela3
afos anos 1 afio anos

Dia 1 (22:00) 0,000* 0,003* 0,008* 0,000* | 0,070 0,414 0,000*

Dia 2 (12:00) 0,001* 0,002* 0,212 0,009* | 0,059 0,157 0,005*

Dia 3 (6:00) 0,000* 0,004* 0,041* 0,001* | 0,157 1,000 0,000*

*Nivel de significancia estadistica p <0,05

4.6.2 Eficiencia de la funcion vocal

La eficiencia de la funcién vocal se analiz6 por medio de prueba no paramétrica de rangos
de Wilcoxon para el inicio y final de la jornada laboral para los 3 dias durante la semana
de trabajo. En la tabla 16 se pueden observar los resultados al inicio y al final de la jornada

laboral por los teleoperadores durante los tres dias de la semana.

Los resultados con prueba no paramétrica de rangos de Wilcoxon muestran que se
presentan resultados con significancia estadistica para el TMF /a/ en el primer y segundo
dia de trabajo con valores p 0,000 y p 0,001 respectivamente y para el TMF /i/ para el
primer y segundo dia con valores p 0,000 y p 0,007. Los valores del dia 3 para TMF /a/ y
TMF /il no presentan valores estadisticamente significativos. Por otro lado, los hombres
presentan valores estadisticamente significativos para el primer y segundo dia. Las
mujeres para el primer dia en el TMF /a/ y TMF /i/. Los trabajadores sin importar la edad
presentan valores significativos en el primer dia de trabajo para el TMF, por ultimo los
trabajadores con antigiiedad menor a 1 afio presentan valores p<0,05 para el dia 1y el dia
2.
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Tabla 16. Resultados de la eficiencia de la funcién vocal con analisis de prueba no

paramétrica de rangos de Wilcoxon

Prueba Wilcoxon

Total de Sexo Rango de edad Antiguedad en la
Variable la - - empresa

muestra | Femenino | Masculino | 18 a37 | 38 a56 | Menos Dela

afios afios |de 1 afio| 3 afos

Dia 1 TMF /g/ 0,000* 0,014* 0,007* 0,019* | 0,007* | 0,046* | 0,006*
(22:00) TMF fil 0,000* 0,005* 0,003* 0,003* | 0,004* 0,600 0,000*
' Ratio S/Z 0,087 0,082 0,601 0,346 0,673 0,600 0,226
Dia 2 TMF /:?1/ 0,001* 0,077 0,000* 0,334 0,345 0,003* 0,180
(12:00) TMF fil 0,007* 0,212 0,021* 0,159 0,917 0,010* 0,180
Ratio S/Z 0,072 0,360 0,977 0,629 0,752 0,635 0,655

Dia 3 TMF /2?1/ 0,583 0,493 0,936 0,638 0,936 0,345 0,509
(6:00) TMF lil 0,636 0,155 0,243 0,667 0,872 0,600 0,610
Ratio S/Z 0,421 0,788 0,121 0,053 0,398 0,917 0,157

*Nivel de significancia estadistica p 0,05

4.6.3 Cualidades acusticas de lavoz

Las cualidades acusticas de la voz se analizaron por medio de prueba no paramétrica de

rangos de Wilcoxon al inicio y al final de la jornada laboral por los teleoperadores durante
los tres dias de la semana de trabajo.

En la tabla 17 se pueden observar los resultados al inicio y al final de la jornada laboral por
los teleoperadores durante los tres dias de la semana.

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia cambios estadisticamente
significativos en Fo (Hz) /a/ para los hombres en el dia 1 y el dia 3 y para las mujeres en
el dia 3. Para la Fo Hz /il en hombres en los dias 2 y 3 y para las mujeres en los dias 1y
3. La cualidad del Shimmer /a/ para el dia 3 presenta valores significativos. Los valores de
intensidad vocal /a/ y los valores intensidad vocal /i/ en el dia 3 también presentan valores
estadisticamente significativos. Ademas, trabajadores entre 18 a 37 afios y con antigiiedad
en la empresa de 1 a 3 afios presentan valores estadisticamente significativos para Jitter,
shimmer, FO e intensidad para el dia 1 y el dia 3.
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Tabla 17. Resultados de cualidades acusticas con analisis de prueba no paramétirca de

rangos de Wilcoxon

Prueba Wilcoxon

Total de Sexo Rango de edad | Antigiedad en la

. Variable la . . empresa
Dia muestra | Femenin | Masculino | 18a 37 | 38a56 | Menos | Dela
0 afos afos |de 1 afio| 3 afios
FO (Hz) /a/ 0,008* 0,819 0,000* | 0,016* | 0.034 | 0,345 | 0,050
FO (Hz) /il 0,027* 0,128 0,207 0,061 | 0,184 | 0,173 | 0,088
Jitter /a/ 0,113 0,247 0,506 0,045* | 0,965 | 0,917 | 0,019*
Dia 1 Jitter /i/ 0,595 0,903 0,344 0,966 | 0,459 | 0,141 | 0,956
(22:00) | Shimmer (%) /a/ | 0,004* | 0,049* 0,049* | 0,042* | 0,013* | 0,345 | 0,004*
Shimmer (%) /i/ 0,491 0,668 0,573 0,658 | 0,573 | 0,400 | 0,314
Intensidad (dB) /a/ | 0,502 0,236 0,024* 0,397 | 0,872 | 0,600 | 0,525
Intensidad (dB) /i/ | 0,061 0,737 0,009* 0,078 | 0,573 | 0,173 | 0,124
FO (Hz) /a/ 0,632 0,798 0,717 0,946 | 0,658 | 0,463 | 0,258
FO (Hz) /il 0,296 0,893 0,107 0,861 | 0,178 | 0,345 | 0,172
Jitter /a/ 0,664 0,753 0,793 0,577 | 0,904 | 0,917 | 0,403
Jitter /i/ 0,492 0,520 0,849 0,465 | 0,810 | 0,249 | 0,610
Dia2 | Shimmer (%)/a/ | 0,986 0,326 0,409 0,443 | 0,546 | 0,753 | 0,689
(12:00) | shimmer (%) /il 0,131 0,093 0,717 0,716 | 0,010* | 0,173 | 0,153
Intensidad (dB) /a/ | 0,203 0,360 0,507 0,150 | 0,841 | 0,249 | 0,217
Intensidad (dB) /i | 0,583 0,989 0,314 0,192 | 0,398 | 0,600 | 0,239
FO (Hz) /a/ 0,000* | 0,001* 0,003* | 0,000* | 0,016* | 0,116 | 0,000*
FO (Hz) /il 0,001* 0,051 0,004* | 0,004* | 0,059 | 0,116 | 0,002*
Jitter /a/ 0,126 0,076 0,758 0,091 | 0,616 | 0,753 | 0,118
Jitter /i/ 0,226 0,227 0,585 0,112 | 0,897 | 0,500 | 0,096
Dia3 | Shimmer (%)/a/ | 0,007* | 0,021* 0,136 0,019* | 0,184 | 0,917 | 0,004*
(6:00) | Shimmer (%) /il 0,894 0,443 0,420 0,648 | 0,658 | 0,463 | 0,694
Intensidad (dB) /a/ | 0,016* | 0,008* 0,560 0,046* | 0,171 | 0,463 | 0,030*
Intensidad (dB) /i/ | 0,013* | 0,001* 0,888 0,017* | 0,198 | 0,354 | 0,018*

*Nivel de significancia estadistica p <0,05

4.6.4 Condiciones de trabajo

Para el analisis comparativo entre grupos en las mediciones ambientales de temperatura,

humedad relativa y niveles de ruido ambiental se usé prueba ANOVA con valores p<0,05.

Para tal fin se tuvo en cuenta las mediciones en seis puestos de trabajo en los tres turnos

de trabajo de los teleoperadores.

Las condiciones ambientales se esperaban constantes, dados los requerimientos

soportados y sugeridos en la Norma NR-17, por lo que se propuso un namero limitado de
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mediciones ambientales. Las mediciones ambientales se distribuyeron por asignacién

Optima en el espacio y el tiempo, esperando tener valores muy cercanos entre ellas.

En la tabla 18 se observa que hubo variabilidad en los resultados obtenidos en la medicién
del confort térmico. Los resultados muestran una desviacion estandar de 0,83°C teniendo
en cuenta el total de muestra, ademés la variabilidad se evidencia en los resultados
obtenidos en los 2,5°C registrados en rango de la temperatura ambiente. Por otro lado, la
temperatura del bulbo seco para la jornada laboral de 6:00 y 12:00 registran valores
maximos y superiores de 23 °C, temperatura ambiente sugerida para el trabajo en Call
Center, lo que indica que de acuerdo con la horay turno laborado, la temperatura ambiental

presenta cambios.

Los valores de humedad presentan mayor variabilidad, sin embargo se encuentran entre
los valores referencia para trabajo en Call Center, es decir valores minimos de 40% de

humedad relativa.

Tabla 18. Resultados de la mediciones ambientales de Confort térmico y humedad

relativa con estadisticos de dispersion y rango.

AMBIENTE DE TUNO DE T° BULBO SECO HUMEDAD
TRABAJO TRABAJO °C RELATIVA (%)

EVALUADON

1 22:00 22,5 43

2 22:00 21,9 44

1 6:00 23 47

2 6:00 23 44

1 12:00 24,4 43

2 12:00 23,2 45

Desviacién Estandar 0,83 1,374

Rango 2,5 4

En la tabla 19 se observa el estado de la variabilidad en los resultados obtenidos en la
medicién de sonometria de ruido Los resultados muestran una desviacién estandar de 4,57
dB(A) teniendo en cuenta el total de la muestra, ademas la variabilidad se evidencia en los
resultados obtenidos en los 11 dB(A) registrados en el rango de los niveles Promedio Leqt
dB.Por otro lado, los Niveles Promedio Leqt dB(A) varian de acuerdo en el turno para el
trabajo en Call Center. Valores superiores a 65 dB(A) se registraron para el turno de trabajo

de 12:00, los cuales son mayores a los sugeridos por la Norma NR-17.
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Tabla 19. Resultados de la mediciones ambientales de sonometria de ruido con

estadisticos de dispersidn y rango.

AMBIENTE DE TRABAJO TURNO DE TRABAJO Nivel Promedio Leqt
EVALUADON dB (A)
1 22:00 55
2 22:00 54,6
1 6:00 64
2 6:00 60,8
1 12:00 65,6
2 12:00 61,7
Desviacién Estandar 4,57
Rango 11

La tabla 20 muestra los resultados con la prueba ANOVA entre grupos para cada una de
las mediciones ambientales. En las mediciones ambientales se observa que los niveles
promedio de dB(A) presentan valores con significancia estadistica con valores p<0,043 lo
cual muestra que esta condicién dentro del ambiente de trabajo podria indicar la presencia
de sintomas y los cambios en cualidades acusticas de la voz, principalmente FO, shimmer

e intensidad de la voz manifestados por los teleoperadores del estudio.

Tabla 20. Resultados de la mediciones ambientales segun prueba ANOVA entre grupos

T° BULBO SECO °C HUMEDAD RELATIVA (%) | Nivel Promedio Leqt
dB (A)
0,133 0,485 0,043*

*Nivel de significancia estadistica p <0,05

Los turnos de trabajo de las 12:00 y de las 22:00 presentan valores con significancia
estadistica para los niveles de ruido presentes en el lugar de trabajo. Se podria asumir que
estos valores representan una mayor influencia sobre las cualidades de la voz y sobre la
sintomatologia vocal referida por los teleoperadores. Estos valores estadisticos se
presentan principlamente en los dias 1 y 3 las cualidades acusticas. Los resultados de la
temperatura de Bulbo hiumedo y humedad relativa no presentan valores estadisticos
significativos. Ver tabla 21.
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Tabla 21. Resultados de la mediciones ambientales con comparaciones multiples con

prueba estadistica de Tukey

TUNO DE COMPARACION T°BULBO | HUMEDAD Nivel
TRABAJO | ENTRE TURNO DE SECO °C RELATIVA Promedio
TRABAJO (%) Leqt dB (A)

6:00 12:00 0,421 0,635 0,828

22:00 0,421 0,481 0,069

12:00 6:00 0,421 0,635 0,828

22:00 0,120 0,944 0,047*

22:00 6:00 0,421 0,481 0,069

12:00 0,120 0,944 0,047*

*Nivel de significancia estadistica p <0,05






5.Discusion

5.1 Caracteristicas sociodemograficas, laborales vy
demandas vocales

El presente estudio se propuso describir la relacion salud vocal-trabajo de teleoperadores
de una empresa de Bogota D.C durante una semana de trabajo haciendo un analisis de
las demandas de trabajo vocal, cualidades perceptuales por medio de perfil vocal,
cualidades acusticas de la voz mediante el Software Voxmetria y condiciones de trabajo a
través de mediciones del ambiente, confort, estrés térmico, medidas de iluminacién,

sonometria de ruido y listado de factores de riesgo asociados.

Segun los resultados obtenidos en el presente estudio cabe resaltar que no hay una
predominancia de hombres o mujeres y que el promedio de edad encontrada puede diferir
de acuerdo al tipo de actividad realizada en el Call Center, puesto que la labor como
teleoperador varia desde el sector financiero, sector salud, atencién a emergencias, ventas

o de servicio al cliente, entre otras.

De acuerdo con los resultados obtenidos, los estudios desarrollados por Santos et al (2016)
y por Johns-Fiedler & van Mersbergen (2015) indican un promedio de edad similar de los
teleoperadores del presente estudio. Sin embargo, Amorim et al. (2011) en su estudio

encontraron participantes con promedio de edad de 29,9 afios.

El nivel de escolaridad de los teleoperadores es coherente con los resultados del estudio
desarrollado por Piwowarczyk et al. (2012) quienes reportan 68,2% de estudios

secundarios completos y 24,2% participantes con nivel de estudios de nivel superior.

Por otro lado, el estudio realizado por Rechenberg et al (2011) reporta datos que difieren
del presente estudio puesto que un 51,6% de los teleoperadores tiene educacion
secundaria y el 48,4% restante educacion superior. Es relevante resaltar que gran parte

de los teleoperadores se encuentran en edad productiva, son adultos joévenes, y se


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Piwowarczyk%20TC%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=21704491
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caracterizan por encontrarse en un rango de edad donde la voz presenta un mejor estado

de salud, tal como lo expresan Amorim, et al. (2011) & Ferreira et al. (2008).

El 95,4% de los trabajadores del presente estudio realizan uso de la voz entre 5 a 8 horas
al dia; el estudio realizado por Rechenberget et al. (2011) reporta una carga laboral al dia
similar. Por otro lado, Lehto, Laaksonen, Vilkman & Alku (2008) refieren condiciones que
se presentan por lo general en trabajadores que no son especializados en telemercadeo.
Esta condicién de carga laboral superior a las 6 horas no es recomendada en paises como
Brasil y Espafia, situaciébn que podria afectar la produccién vocal y generar mayor
sintomatologia, esto también es afirmado por Santos, Santos, Lopes, Silva & Silva (2016)
en su estudio desarrollado con teleoperadores de una central de emergencia. Ademas
normas internacionales como la NR-17 de Brasil recomiendan que el uso de la voz en el
trabajo en un Call Center se debe realizar con una carga laboral diaria maxima de 6 horas
y 36 horas a la semana. En Colombia ain no hay normatividad que regule las condiciones
de trabajo y exposicion en los Call Center situacion que es necesaria debido al crecimiento

gue ha tomado esta ocupacién en los ultimos afios.

5.2 Autopercepcion de la voz

5.2.1 Sintomas vocales

La resequedad en la garganta, carraspeo, voz ronca, cambios en la voz, dolor de garganta
y dificultad para hablar fueron los sintomas vocales mas referidos en el presente estudio
durante y después de la jornada laboral resultados coherentes con los hallados por Amorim
et al (2011) y los encontrados por Johns-Fiedler & van Mersbergen (2014) en los
teleoperadores de la linea 911 de Estados Unidos y por el desarrollado por Santos et al
(2016).

Ademas, los resultados encontrados en esta investigacion muestran que los
teleoperadores manifiestan 4 sintomas en particular, resequedad , dolor en la garganta al
hablar, voz ronca y carraspeo, lo cual coincide con investigaciones desarrolladas por
Araujo (2013), Christmann et al. (2010), Padilha et al. (2012) y Ferreira, Akustsuet al.
(2008). Estos resultados pueden ser influenciados por algunos factores de riesgo

presentes en las condiciones de trabajo entre ellos: diademas telefénicas en mal estado,
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condiciones de ruido ambiental generado por las conversaciones entre los teleoperadores,
namero de llamadas atendidas, condiciones de confort térmico en el lugar de trabajo y
cambios bruscos de temperatura posterior a jornada laboral, principalmente del primer al
segundo turno laboral situaciones que se evidenciaron en la identificacion de los factores
de riesgo y valoracion del riesgo relacionado con el uso de la voz en el lugar de trabajo lo
cual no puede ser concluyente puesto que Johns-Fiedler, H & van Mersbergen (2015)
reportan que sintomas vocales como dolor en la garganta al hablar, resequedad en la
garganta y cambios en la voz no parecen estar relacionados con el uso con el uso de las
diademas telefénicas, micr6fonos y volumen de la llamada telefénica; sin embargo es de
resaltar que los niveles de ruido pueden incrementar la carga vocal y como consecuencia
causar sintomas vocales (Johns-Fiedler, H & van Mersbergen., 2015) situacién encontrada
en el presente estudio puesto que se evidenciaron niveles de significancia estadistica en
las mediciones de ruido con sonometria al comparar los puestos de trabajo y los turnos de
trabajo considerados en el estudio, lo cual sugiere que los niveles de ruido ambiental en

este grupo de trabajadores podrian influir en la presencia de sintomatologia vocal referida.

Un promedio de 4 o mas sintomas vocales referidos por los teleoperadores pueden ser
susceptibles de desarrollar un desorden de voz, lo cual es afirmado por Ghirardi (2012) en
la investigacion desarrollada con profesores. En este contexto, los teleoperadores se
pueden beneficiar del entrenamiento vocal con el fin de disminuir la sintomatologia referida
tal como lo afirma Oliveira, Behlau & Gouveia (2009) y Algodoal (1995), no obstante es
importante que las condiciones de trabajo mejoren para minimizar las consecuencias en la

salud vocal.

5.2.2 Voice Handicap Index — 30 (VHI - 30)

Con referencia a los resultados del VHI — 30, Cantarella et al (2014) hallaron puntajes
promedio en el VHI-30 de 13,6 en su estudio con teleoperadores y Faham et al (2016) en
docentes con puntajes promedio entre 11,4 y 14,3, estos puntajes son similares a los
encontrados en el presente estudio. Por otro lado Schneider-Stickler et al (2012)
encontraron 21,6% de los trabajadores con incapacidad leve, 10,3% incapacidad
moderada y 2,6% con incapacidad en teleoperadores de Suiza, contexto similar registrado
en los teleoperadores del presente estudio. La presente investigacion también revelé cerca
del 45% de la poblacion con algun grado de incapacidad vocal, esto puede sugerir que los

sintomas autoreportados de los teleoperadores deben motivar a realizar acciones de
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prevencion y promocién en Salud en el Trabajo con el fin de minimizar cambios funcionales
en la voz y anatémicos en el tracto vocal. No obstante y a pesar que los teleoperadores
tienen alta demanda vocal durante su trabajo, la incapacidad vocal tiene menor impacto
en salud que en otros profesionales como los docentes, segun resultados encontrados en
el estudio realizado por Barbero et al (2010) quienes hallaron incapacidad vocal leve en el
69,2%, incapacidad vocal moderada en el 16,6% y severa en el 1,2%. Asimismo Thomas
et al. (2007) encontraron que los docentes-estudiantes presentan mayores puntajes en el
VHI-30 que la poblacion general debido a mayor demanda vocal. Los resultados del
presente estudio en teleoperadores muestran la importancia de generar mas estudios que
permitan conocer la incapacidad vocal puesto que puede haber variabilidad de acuerdo
con la actividad desarrollada, el tipo y nimero de llamadas atendidas durante la jornada

laboral y diversas demandas vocales que son objeto esta poblacion trabajadora.

5.2.3 Autopercepcion de fatiga vocal

El presente estudio determiné la autopercepciéon de la fatiga vocal al inicio y al final de la
de la jornada laboral. La autopercepcion de fatiga vocal fue mayor al finalizar la jornada
laboral durante los 3 dias de la semana, esto también fue hallado por Letho et al (2008) en
teleoperadores y por Laukkanen, llomaki, Leppanen & Vilkman (2008) en profesores. Los
resultados de la presente investigacién podrian sugerir que la demanda vocal puede
asociarse con el nimero de llamadas atendidas y el tipo de atencién de llamadas puesto
gue el contacto con la ciudadania debe ser agil con el fin de gestionar la emergencia que
se presenta en el momento, no obstante esta afirmacién debe confirmarse realizando mas
estudios con mayor nimero de teleoperadores y realizando seguimiento durante mas dias

en la semana de trabajo.

Segun Santos et al (2016) la fatiga vocal en docentes es reportada por mas del 60% de
las mujeres y por mas del 50% de los hombres, esta percepcion resulta similar a la
encontrada en el presente estudio realizado, lo cual se puede convertir en un signo de
alarma importante para realizar programas de conservacion vocal que han demostrado

mejorar el uso de la voz en el trabajo, principalmente cuando la demanda vocal es alta.
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5.3 Cualidades perceptuales de la voz

Las cualidades perceptuales de la voz por medio del Perfil Vocal de Wilson evidencian que
cerca del 32% de los teleoperadores presentan una desviacion leve de las cualidades
perceptuales tanto al inicio como al final de la jornada laboral (Amorim, et al., 2011). Una
desviacion leve de las cualidades perceptuales siginifca aumento en el nivel del volumen
de la voz y modificaciones en la resonancia lo que sugiere la necesidad de manejar de
manera oportuna esta poblacion y se realicen esfuerzos para evitar posibles Desordenes
de voz Relacionado al Trabajo (DVRT) tal como lo indica Dassie-Leite et al. (2011). Por
otro lado, el tipo de respiracion, resonancia, tension y calidad de la voz son cualidades
vocales comunes en teleoperadores segun lo expresado por Moreira et al (2010) estas
situaciones se asemejan con inspiracion audible, fraseo desordenado, resonancia
inmadura y quiebres de tono encontrados en los teleoperadores de la presente
investigacion. Por otro lado, estudios en docentes muestran que las cualidades
perceptuales de la voz presentan mayor variabilidad que en los teleoperadores, lo que
indican peores condiciones de trabajo en estos trabajadores (Fabricio, Kasama, &
Martinez, 2010 y Ceballos, Carvalho, Araujo & Reis, 2011).

5.3.1 Eficienciade la funcién vocal

El tiempo maximo de fonacién de los participantes del estudio estan por debajo de los
valores de normalidad, estos resultados son equivalentes a los hallados por Moreira et al
(2010) y Amorim et al. (2011) este ultimo estudio realizado en consultores de atencion
telefénica. La disminucion de este valor sugiere que los teleoperadores carecen de un
adecuado manejo de la respiracion que puede verse afectado por aumento en la velocidad
del habla por el flujo de llamadas atendidas durante la jornada laboral, principalmente en
el segundo y tercer turno de trabajo, este se refleja en los valores estadisticamente

significativos para estos dos dias.

5.4 Cualidades acusticas de la voz

Este estudio evalu6 las cualidades acusticas de la voz como la Frecuencia fundamental,
intensidad vocal, shimmer vy jitter durante 3 dias al inicio y al final de la jornada laboral en
una semana de trabajo. Pocos estudios se han centrado analizando estas variables

durante la semana de trabajo.
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e Frecuencia Fundamental (Hz)
Los valores presentados en los hombres se encuentran entre 104 Hz y 111 Hz con una
variacion de 5 a 6 Hz entre el inicio y el final de la jornada laboral, estos valores fueron
similares a los encontrados en el estudio desarrollado por Lehto et al. (2008), en el cual se
encontraron valores entre los 102 Hz y 108 Hz con una variacion de 6 Hz en el transcurso
de la jornada laboral, estudio desarrollado en teleoperadores. Valores de la frecuencia
fundamental en hombres en artistas radiales son similares a los hallados en el presente
estudio con 110 Hz durante el analisis de las cualidades acusticas (Warhurst et al., 2017).
Por otro lado, Spagnol & Cassol (2015) en su estudio realizado en actores y futuros actores
encontraron resultados en la frecuencia fundamental que difieren con los obtenidos en este
estudio. La frecuencia fundamental de los hombres registr6é 122 Hz y las mujeres 191 Hz,

no obstante se encuentran dentro de la normalidad.

Valores entre 108,4 Hz y 119,64 Hz al inicio y final de la jornada laboral en un dia de trabajo
fueron encontrados en teleoperadores de Brasil (Amorim et al., 2011), sin embargo es
necesario comparar los resultados de la presente investigacion con otros programas que
analicen cualidades acusticas de la voz con el fin de determinar valores estandarizados.
Por otro lado, para el dia 1 y para el dia 3 se hallaron valores estadisticamente significativos
lo cual puede ser indicador de conductas de abuso vocal e hiperfuncion laringea que
puedan influenciar en la voz, tal como lo expresa Rantala, Vikman & Bloigu (2002),
ademas que al hacer mas uso de la voz se aumenta la Fo, lo cual puede llevar a fatiga
vocal, lo cual ha sido reportado por varios autores, entre ellos Letho, et al (2008); Gelfer,
Andrews & Schmidt (1991); Stemple, Stanley & Lee (1995); Lauri, Alku, Vilkman, Sala &
Sihvo (1997) y Vilkman, Lauri, Alku, & Silhvo (1999). Por otro lado, cambios en la Fo de 6
Hz a 19 Hz en profesionales de la voz como docentes representan incremento en la
constriccion laringea, compensacion y cambios fisiolégicos que pueden incrementar la
vibracion y la abduccién de los pliegues vocales tal como lo indica Rantala et al. (2002),

aspectos que podrian estar comenzando en la poblacion objeto del presente estudio.

Por otro lado, hubo variacién de 6 Hz en los registros de la frecuencia fundamental (FO)
para las mujeres en el tercer dia de trabajo al final de lo jornada laboral, esto coincide con

los estudios adelantado en teleoperadores por Letho et al (2006).
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Otro estudio realizado por Rantala & Vilkman (1999) muestra que la frecuencia
fundamental promedio en mujeres con fonacion sostenida /a/ para el inicio de la jornada
laboral fue de 182,8 Hz y al final de la jornada 181,6 Hz estos resultados difieren de los
obtenidos en el presente estudio. Valores de la frecuencia fundamental en teleoperadores
de Israel se encuentran por encima en hombres a lo largo del dia y similares en mujeres
(Boaz, David & Icth., 2016).

Las diversas investigaciones refieren que los teleoperadores tienen alta carga vocal
durante su trabajo y presentan variabilidad en las cualidades acusticas de la voz que a
corto plazo y por acumulacién podrian desarrollar mayor sintomatologia laringea lo que
desarrollaria patologias en los pliegues vocales que influirian directamente en el

desempefio laboral, calidad de vida y actividades extralaborales.

¢ Intensidad (dB)
La intensidad de la voz registrada en hombres fue de 67 dB a 69,75 dB y en mujeres de
67 dB a 70,35 dB, valores similares para ambos sexos con significancia estadistica al final
de la jornada laboral para la vocal /a/ de p<0,016 y para la vocal /il p<0,013
respectivamente, estos resultados indican que con el paso de la semana, los
teleoperadores cambian la conducta vocal en el trabajo y generan posible abuso vocal con
tension laringea después de su carga vocal, este indicador también fue encontrado por
Dallaston & Rumbach (2015) en entrenadoras deportivas con uso de una intensidad vocal
por encima de los 80 dB. Los resultados obtenidos en la presente investigacion sugieren
gue los teleoperadores incrementan la intensidad de la voz representando un signo de
posible fatiga vocal, principalmente al final de la jornada para el tercer dia de trabajo
influenciados ademas por algunos factores de riesgo presentes en el lugar de trabajo como
las variaciones en el ruido ambiental registrado al momento de las mediciones con
sonometria, continuas conversaciones que generan mayor ruido de fondo ambiental y
diademas telefénicas en mal estado que obligan a aumentar el volumen de la voz durante
la atencién de las llamadas, situacién contraria encontrada por Amorim, et al (2011)
guienes obtuvieron valores de 60 dB a 62 dB para hombres y 56 a 59 dB para mujeres,
valores inferiores al presentes estudio, quienes asumieron que los teleoperadores usan la
voz a una intensidad méas baja por el uso de micr6fonos con sonido amplificado y la

cercania entre los trabajadores al momento de la atencion de las llamadas telefénicas.
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De otro lado, Franca & Wagner (2015) en una investigacion desarrollada con estudiantes
de canto durante 15 semanas mediante vocal sostenida, reconocieron un nivel por encima
de los 70 dB, circunstancia relacionada con los entornos y necesidades especificas
relacionadas al canto, situacién que se parece con los teleoperadores del estudio, puesto
gue es necesario usar la voz con mayor intensidad debido a las condiciones de ruido
ambiental presentes en el lugar de trabajo las cuales superan los 65dB (A) (decibles con
promedio de ruido Ponderacién (A), valores que superan las recomendaciones de la norma

NR-17 que describe las condiciones de trabajo para teleoperadores.

e Valores Jitter y Shimmer
En el estudio actual, el jitter para los hombres tuvo valores superiores a 0,21%, llegando
incluso a valores de 0,39% aunque no se presenten cambios estadisticamente
significativos; estos valores difieren de los resultados obtenidos en el estudio realizado en
teleoperadores por Amorim et al. (2011) los cuales superan el 0,24% al final de la jornada
laboral. Estudios en docentes realizados por Niebudek-Bogusz, Kotylo & Sliwinska-
Kowalska (2008) indican valores similares a los encontrados en el presente estudio, donde
los resultados del jitter se muestran en 0,27% antes de la jornada laboral y de 0,31% al
final. Sin embargo esta variable se encuentra dentro de los valores de normalidad, estos
resultados demuestran que la microestructura vocal en el momento de la recoleccion de la
informacién no padece lesion alguna, sin embargo es importante reconocer que se requiere
hacer seguimiento a la poblacion estudiada con el fin de conocer cambios que puedan

sugerir signos de alerta.

Los valores de jitter y shimmer encontrados para mujeres para las vocales /a/, /il superan
los valores que se registran para los hombres, valores de 0,4% a 0,63% no obstante son
valores que se encuentran por debajo de los encontrados por Amorim et al. (2011). Los
valores que se hallaron en el presente estudio son valores que se relacionan con registros

de normalidad pero que refieren cambios estadisticamente significativos.

Valores de jitter en actores hallados por Spagnol & Cassol (2015) se encuentran en
promedios de 0,2%, los cuales estan cercanos a los hallados en el presente estudio, no
obstante estos se toman durante un dia de trabajo. Los valores para las mujeres son
inferiores a los del presente estudio. El shimmer esta por debajo al valor registrado por los

teleoperadores. En el presente estudio hay cambios estadisticamente significativos para
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esta variable acustica principalmente para los dias 1 y 3 durante la semana de trabajo, lo
cual indica mayor variabilidad en la intensidad de la voz que en la frecuencia al momento
de realizar el trabajo, esto puede llevar a los teleoperadores a tomar conductas vocales

compensatorias que lleven a fatiga vocal y consecuencias en los pliegues vocales.

5.5 Condiciones de trabajo de los teleoperadores

5.5.1 Condiciones ambientales en el lugar de trabajo

La caracterizacion de los condiciones de trabajo se realiz6 por medio de mediciones de
confort y estrés térmico, niveles de iluminaciéon y mediciones de ruido ambiental con
sonometria. Los estudios consultados no reportan este tipo de variables sin embargo se
describen factores de riesgo que estan presenten el ambiente de trabajo y que pueden a
tomar conductas en la voz que ocasionarian consecuencias en sus cualidades, los estudios
han reportado condiciones presentes en el ambiente de trabajo bajo el autoreporte de los
trabajadores, no fue posible encontrar estudios en teleoperadores que contrastaran

condiciones de trabajo con mediciones objetivas.

e Conforty estrés térmico
No se encontré significancia estadistica entre las condiciones de la temperatura ambiental
(T° de bulbo humedo) y las cualidades acusticas de la voz en los teleoperadores del
presente estudio, pero si es posible deducir que una temperatura mayor o igual a los 23°C
en el lugar de trabajo de los teleoperadores podrian generar variabilidad en los resultados
de las caracteristicas acusticas de la voz como el Jitter y la intensidad de acuerdo con lo
reportado por Cantor & Burdorf (2015), quienes reportan que factores como la temperatura
ambiental superior a 23°C obligan usar la voz con un intensidad 4 dB(A) mas bajo que

aquellos que trabajan en ambientes laborales con mayor temperatura en docentes.

Por estas razones, es necesario conocer esta situacion con el desarrollo de otros estudios
gue permitan correlacionar las condiciones de temperatura y cualidades acusticas de la

voz. Por otro lado, estudios en teleoperadores aun no refieren o evidencian cémo las

Condiciones de confort térmico, superiores a 23 °C en los lugares de trabajo en los Call
Centter pueden convertirse en un factor de riesgo que puede generar vasodilatacion en el
tracto vocal que supone cambios en la fisiologia principalmente durante el primer y

segundo turno laboral que son los de mayor demanda vocal. Lo anterior requiere ser
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profundizado correlacionando las condiciones de confort térmico con diferentes variables
de interés aumentando el nimero de observaciones en el lugar de trabajo y en los

diferentes turnos que realizan los teleoperadores.

Sundarrajan, et al (2017) reporta que los valores moderados de humedad relativa (entre el
52% y 70%) en el ambiente reducen los efectos negativos de los cambios en la carga vocal
en algunas medidas acusticas de la voz. Por otro lado, Hemler, Weineke & Dejonckere
(1997) & Chan & Tayama (2002) refieren que la baja humedad es un indicador de disfonia
lo cual significaria un factor de riesgo para los sujetos de este estudio, sin embargo, los
niveles de humedad relativa encontrados en el lugar de trabajo se encuentran por encima
del 40%, cumpliendo con los valores referencia para el desarrollo del trabajo en Call
Center. No obstante, es necesario realizar un mayor nimero de observaciones durante las
diferentes jornadas y turnos de trabajo en proximas investigaciones con el fin de poder
correlacionar estos resultados con la presencia de sintomatologia y posibles cambios en

las cualidades perceptuales y acusticas de la voz.

e Mediciones de ruido por sonometria
Con relacion a los resultados de ruido ambiental en el lugar de trabajo no fue posible
encontrar estudios en teleoperadores que reportaran objetivamente los niveles
ambientales durante el desarrollo de las actividades. Sin embargo, la NR-17 refiere que los
niveles confortables para realizar actividades en Call Center no deben superar los 65
dB(A), situacion que fue superada en uno de los turnos de trabajo. En este sentido, Cantor
& Burdorf (2015) también encontraron malas condiciones en salones de clase de docentes,
las cuales se encuentran sobre los 72 dB(A), cifras muy por encima de los valores
confortables para la Norma Técnica Colombiana (NTC) 4595 para el desarrollo de este tipo
de actividades. Es evidente entonces que los ambientes de trabajo tanto en teleoperadores
como en docentes pueden condicionar consecuencias en la voz. Sin embargo, no es
posible explicar la correlacién objetiva entre variabilidad en la sintomatologia vocal,
cualidades perceptuales y acusticas de la voz de teleoperadores puesto que las
mediciones obtenidas se realizaron en un solo dia de trabajo en una pequefia muestra de
puestos de trabajo, aunque los valores estadisticamente significativos de la variable ruido
muestran que este factor podria influir en la voz de los teleoperadores del estudio durante

la semana estudiada.
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Por su parte Sarantopoulos, Lykpoudis & Kassomenos (2014), afirman que los niveles
ruido pueden verse afectados por el nUmero de personas que ocupan el ambiente de
trabajo y por la fatiga fisica de los estudiantes. Por otro lado, sugieren que el ruido de los
salones ocupados progresa con la hora del dia, aspecto que es similar con los resultados
en el presente estudio, lo cual se evidencia en las mediciones de ruido superiores a 65
dB(A) registrados en el turno de las 12:00. Estos resultados podrian sugerir que los
teleoperadores presentan conductas vocales diferentes en turnos diurnos, asumiendo que
hay mas abuso de la voz y que por lo tanto afectan la variabilidad de los resultados de las

cualidades acusticas de la voz.

5.5.2 Lista de Chequeo identificacion de factores de riesgo
relacionados

Al momento de realizar la inspeccion o visita técnica en el lugar de trabajo se evidenciaron
fuentes generadoras de aire seco por presencia de aire acondicionado, lo cual puede
explicarse como un factor de la presencia de diversos sintomas vocales y prevalencia de
disfonia, tal como lo indican Rechenberg et al. (2011), sin embargo esta situacioén en el
presente estudio no es posible afirmarla puesto que se hace necesario realizar mas
observaciones y mas seguimiento a esta condicion presente, se sugiere por lo tanto

realizarla para futuros estudios.

Con relaciéon al ruido excesivo en el lugar de trabajo, éste se convierte en un factor de
riesgo permanente el cual esté presente en el ambiente de trabajo de Call Center, situacion
gue del mismo modo es referida por Rechenberg et al. (2011).

Ademads, la presencia de elevado ruido ambiental es relevante en el ambiente de trabajo
de los teleoperadores; esta situacion se convierte en uno de los factores de riesgo
ocupacional encontrados de manera comun y frecuente, lo cual desfavorece la salud vocal
de los teleoperadores (Santos, et al., 2016). Esta situacidn se evidencia en las
conversaciones continuas que tienen los teleoperadores en ausencia de atencion de
llamadas telefnicas, esto puede llevar a los trabajadores forzar inadecuadamente la voz,
generando sobrecarga vocal, evidenciado tal vez por las variaciones significativas
registradas en el FO para el primer y tercer dia, situacidon que es reportada ademas en

profesores en el estudio realizado por Lima-Silva et al (2012).
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Johns-Fiedler & van Mersbergen (2015) muestran que los niveles de ruido referidos por
teleoperadores presentan correlaciéon con la presencia de sintomatologia vocal y que en
efecto aumenta la carga vocal, esto se presumen pudo acontecer en el presente estudio
al conocer los valores estadisticamente significativos al comparar los valores de las
mediciones ambientales de ruido indicando que para el dia 1y 2 los niveles sugieren mayor
factor de riesgo, por otro lado, se podria sospechar que las continuas conversaciones que
realizan los teleoperadores motivarian a generar mayor volumen en la voz y esto llevaria
a producir la variabilidad en los valores de intensidad vocal registrados y vistos durante la

semana de trabajo.

En cuanto a las diademas telefénicas, Johns-Fiedler & van Mersbergen (2015) encontraron
gue los teleoperadores que usan estas herramientas de trabajo de manera individual se
convierten en una clave para proteger a los trabajadores contra la carga vocal. Por otro
lado, el uso de micréfonos adecuados en las diademas puede reducir la carga vocal de los
trabajadores, lo cual difiere con lo encontrado en el presente estudio, puesto que se
evidenciaron diademas telefénicas con disefio antiergondmico y ausencia de tubos
acusticos, lo cual puede llevar a conductas de abuso vocal que promuevan el aumento en

la intensidad de la voz.



6.Conclusiones

Es necesario realizar mas investigaciones con teleoperadores como profesionales de la
voz hablada desde la relacion salud- trabajo puesto que en los Ultimos afios ha crecido
notablemente esta ocupacién a nivel mundial y viene marcando una opcién laboral para

muchas personas, principalmente para la poblacion joven.

En la presente investigacion hubo participacion de las mujeres en méas del 50% y mas del
60% fueron trabajadores menores de 40 afios. El 59,09% de la poblacion objeto de estudio
expresa un nivel de escolaridad de secundaria completa lo que se relaciona con los datos

descritos previamente.

Es evidente el desconocimiento del adecuado uso de la voz en el trabajo para los
teleoperadores del presente estudio, lo cual puede llevar a complicaciones en la salud

vocal.

Po otro lado, la presencia de sintomatologia vocal autoreferida por los teleoperadores se
ve caracterizada por resequedad, dolor en la garganta al hablar, voz ronca y carraspeo,
situaciones sufridas durante el desarrollo del trabajo por teleoperadores y otros
profesionales de la voz y que son similares a lo encontrado en diversos estudios a nivel

mundial.

La sintomatologia vocal referida puede estar condicionada por el nimero de horas
laboradas y por el nimero de llamadas telefénicas atendidas por los teleoperadores,
condiciones que se pueden convertir en factor de riesgo para la poblacién objeto de estudio

debido a las caracteristicas del proceso de trabajo.

La sintomatologia vocal de los teleoperadores disminuye al final de la jornada laboral, sin
embargo la proporcién de trabajadores con estas sensaciones aun es muy alta (mayor al

50%), lo cual genera gran compromiso desde la Salud en el Trabajo para desarrollar
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programas de prevencion de desérdenes de voz realacionados al trabajo (DVRT) y

promocion de salud vocal en este tipo de ocupacion.

La incapacidad vocal registrada por los teleoperadoreses invita a generar mas estudios
con muestras poblacionales mas grandes aunque esto se convierte en informacién valiosa
para realizar acciones que motiven a la poblacion objeto de estudio a conocer estrategias

gue permitan mejorar el uso de la voz en el trabajo.

En cuanto a la fatiga vocal percibida por los trabajadores es mayor al final de la jornada
laboral en los 3 dias de la semana. En el primer dia laboral los teleoperadores reportan
mayor sensacion de fatiga vocal lo cual puede relacionarse con las 8 horas de trabajo
realizado y por el turno nocturno, puesto que en ese horario se presentan diferentes tipos
y alta demanda de llamadas telefonicas. Asimismo, la fatiga vocal es mas frecuente en las
mujeres que en los hombres, lo que puede sugerir mas sintomatologia en este grupo de

personas.

A pesar que las cualidades perceptuales de la voz como tono, volumen y timbre no
presentan desviaciones significativas que puedan referir un problema de voz, gran parte
de la poblacién objeto de estudio presenta disminucién en la coordinacién fonorespiratoria
por medio de fonacion sostenida de vocales. Esta disminucién es comun en poblaciones
gue usan la voz como herramienta de trabajo y que no han tenido educacién o

entrenamiento vocal que permitan fortalecer la dinAmica respiratoria.

Con relacibn a las cualidades acusticas, se presenta variabilidad y cambios
estadisticamente significativos durante la semana de trabajo en la frecuencia fundamental
y en la intensidad de la voz de la poblacién objeto estudio lo que podria sugerir
comportamientos de abuso vocal. Los cambios en la frecuencia fundamental varian de 5
Hz a 6 Hz lo cual podria indicar que tanto hombres como mujeres modifican su conducta

vocal durante el trabajo con el fin de mantener una vez estable.

Las mujeres tienden a disminuir su frecuencia vocal y los hombres a aumentarla; estos
registros permiten inferir que esta poblaciéon realiza abuso vocal como mecanismo de
compensacion para mantener una voz con las mismas cualidades desde el inicio hasta el

final de la jornada.
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La intensidad vocal de 67 dB a 70 dB registarada por medio de la Voxmetria muestra
significancia estadistica al final de la jornada laboral lo cual puede contribuir a la sensacién
de fatiga vocal reportada por los trabajadores durante la semana de trabajo. Esta
intensidad vocal muesta valores superiores a lo encontrado en otros estudios con

teleoperadores e incluso en otros profesionales de la voz.

Los niveles de intensidad vocal pueden ser mas altos que los encontrados en otros
estudios posiblemente porque durante la operacion los trabajadores optan por conversar

o realizar actividades que generan mayores niveles de ruido de fondo en el luagr de trabajo.

La visita de inspeccion téncia muestra diademas telefonicas en mal estado lo cual exige a
los trabajadores cambiar su conducta vocal, principalmente al momento de encontrar todas

las lineas telefénicas ocupadas.

Igualmente factores de riesgo propios durante la operacion realizada pueden influir en el
desarrollo de la labor y pueden causar conductas de abuso vocal. Estas condiciones deben
ser revisadas por la empresa y garantizar a los trabajadores condiciones éptimas que

favorezcan la salud vocal puesto que los teleoperadores deben usar la voz.

Entre los factores de riesgo encontrados se evidencian diademas telefénicas en mal
estado, condiciones de ruido ambiental de fondo, ausencia de medidas de limpieza e
higienizacion de sus herramientas de trabajo y posturas corporales forzadas que adoptan
los trabajadores, lo que puede influir en el desarrollo de la labor y pueden causar conductas

de abuso vocal.

Una vez conocidas las condiciones de temperatura ambiental en el lugar de trabajo, estas
pueden convertierse en un posible factor de riesgo para la voz de los teleoperadores
principalmente para el turno 1 puesto que los trabajadores estan expuestos a cambios que

podrian generar alguna afectacionen la voz posterior al trabajo.

La presencia de altos niveles de ruido ambiental registrados en el lugar de trabajo
(superiores a 65dBA) principalmente en los turnos de 12:00 y 22:00 horas podrian estar
generando sintomas vocales, conductas inadecuadas y cambios en las cualidades
acusticas de la voz principalmente en mujeres, personas entre 18 a 37 afios y con una

antigliedad laboral de 1 a 3 afios en la empresa.
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De la misma manera, realizar trabajo como teleoperador sugiere la presencia de
sintomatologia laringea y cambios en las cualidades acuUsticas de la voz, principalmente
en la frecuencia fundamental, intensidad y shimmer, lo que convierte a esta poblacion en
una ocupacion con alto factor riesgo de desarrollar un desorden de voz relacionado con el
trabajo (DVRT).

Por dltimo, silas condiciones del ambiente fisico de trabajo, uso y dotacion de herramientas
de trabajo no son éptimas de acuerdo a las exigencias y necesidades de los teleoperadores
y si esta poblacién continla desconociendo estrategias que le permitan usar de forma
adecuada su voz para el desarrollo de su trabajo, los DVRT se pueden convertir en una
situacién que afectara la salud del trabajador, calidad de vida y tendra influencia negativa

importante para la empresa.

6.1 Recomendaciones y limitaciones

6.1.1 Recomendaciones

Se hace necesario realizar otros estudios que aborden el seguimiento de la voz en
teleoperadores con mayor frecuencia y permitan conocer condiciones de trabajo y factores
de riesgo presentes que puedan tener correlacibn con cambios o variabilidad en las

cualidades de la voz.

Es oportuno que el desarrollo de nuevas investigaciones con teleoperadores se dedique a
evaluar las condiciones de trabajo, confort térmico y niveles de ruido por sonometria con
mayor nimero de observaciones durante la jornada laboral y durante diferentes dias en la

semana de trabajo.

De acuerdo con los resultados, es adecuado que se analicen las condiciones de trabajo y
las cualidades de la voz de teleoperadores por medio de la correlacion de variables
siempre y cuando el nimero de observaciones en el lugar de trabajo sean los suficientes

con el fin de conocer posibles situaciones que afecten la salud vocal

Son necesarias las investigaciones en torno a la voz en teleoperadores con analisis
perceptual y acustico puesto que segun lo consultado en la literatura aiin son pocos y estos
se han centrado en conocer las condiciones de salud y trabajo durante un solo dia laboral.

Por otro lado, se recomiendan estas investigaciones con el fin de comenzar a generar
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impacto para la adopcién o generaciéon de normatividad en el pais que propenda por el

cuidado de la salud en el trabajo de estos profesionales de la voz.

Las pruebas perceptuales y acusticas son imporantes para evaluar las cualidades de la
voz de profesionales que la usan como herramienta de trabajo, por lo tanto los
teleoperadores requieren ser evaluados antes de ingresar a laborar, durante su actividad

laboral y antes del retiro con el fin de conocer el estado de la salud vocal.

La empresa requiere dotar a los trabajadores de herramientas de trabajo individuales
(diademas telefénicas y elementos de proteccién personal-espumas o almohadillas) y
realizar verificacion del estado y funcionamiento de las mismas por lo menos 1 vez cada 6

meses.

La empresa necesita disefiar un plan de adquiscion, reposicién y mantemiento de las
herramientas de trabajo (diademas telefonicas y elementos de protecciéon personal-

espumas o almohadilla) de acuerdo con las demandas y uso de estas.

Es necesario que la empresa realice modificaciones en la infraestructura fisica del lugar de
trabajo con el fin de mejorar las condiciones de ruido ambiental y confort térmico. Para esto

es necesario asistencia técnica de ingenieria especializada.

Se sugiere realizar nuevas mediciones de las condiciones del ambiente de trabajo una vez

se realicen las modificaciones en la infraestructura fisica del lugar de trabajo.

Se recomienda que la empresa reciba asistencia técnica en el disefio de un Sistema de
Vigilancia Epidemiol6gica enmarcado en la prevenciéon de los desérdenes de voz
relacionados al trabajo (DVRT), en el que se detallen estrategias que permitan evaluar las
condiciones de trabajo, se desarrollen actividades de intervencién en el medio, la fuente y
el trabajador y se realicen actividades de capacitacion a los trabajores con el fin de dar a

conocer estrategias de autocuidado de la voz.

6.1.2 Limitaciones

El nimero de observaciones y la asignacion éptima de las condiciones del ambiente fisico
de trabajo fue limitado por lo tanto limitd comprender si ademas de los niveles de ruido
existian otras variables que pudieran sugerir alguna correlacibn con cambios en las

cualidades perceptuales y acusticas de la voz.
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Por otro lado, los resultados del presente estudio no pueden ser generalizados a los
perfiles de voz de teleoperadores de otro tipo de empresas puesto la investigacion
realizada tuvo como centro de atencion trabajadores de un Call Center de emergencias,
por lo tanto se presume que las condiciones del ambiente de trabajo y las caracteristicas
de la voz podrian cambiar al estudiar una poblacion laboral que realice otro tipo de gestién

de llamadas telefdnicas.
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7.Anexos

ANEXO A.Consentimiento Informado

UNMIVERSIDAD MACIONAL DE COLOMRBLA

SEDE BOGOTA

NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

Andlisis de las cualidades acUsticas y perceptuales de la voz de teleoperadores y
teleoperadoras de tres empresas, Bogota D.C, 2015

CONSENTIMIENTO INFORMADO

No:

Yo identificado con CC:

de: , confirmo que se me ha explicado y he
leido el propdsito de la investigacion titulada Andlisis de las cualidades acUsticas y perceptuales
delavozdeteleoperadores y teleoperadoras de tres empresas, Bogota D.C, 2015 desarrollada
por Harold Zamir Taborda Osorio estudiante investigador de la Maestria en Salud y Seguridad en
el Trabajo de la Universidad Nacional de Colombia como requisito de grado y he tenido la
oportunidad de hacer preguntas de las inquietudes al respecto de la misma y éstas me han sido
solucionadas y aclaradas antes firmar este documento. Soy mayor edad y comprendo que la
participacion en este estudio es libre y voluntaria y que puedo retirarme en cualquier momento,
antes, durante o al final de éste sin verme perjudicado en mi salud, en mi moral, en mi actividad
laboral o en alguna situacion legal que cause dafio a mi integridad ademas que esto no me
ocasionara ninguna sancion.

La informacion proporcionada por mi y recolectada se le dara la confidencia necesaria para
conservar mi identidad y ser4 usada en exclusividad para fines netamente académicos e
investigativos. Es de aclarar también que por esta investigacion no recibiré ningan tipo de incentivo
econdémico y no he sido de objeto de coercion e intimidacidon ya que mi participacion es libre y
voluntaria.

Con mi participacion en esta investigacion, se contribuird al conocimiento cientifico en torno a la voz
y las alteraciones en profesionales desde el andlisis de la Salud en el Trabajo con el enfoque
epistémico dado desde la Universidad Nacional de Colombia.

La participacion en esta investigacion consiste en ofrecer informacion respecto mi a edad,
condiciones de salud de mi voz diagnosticadas, experiencia laboral como teleoperador,
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caracterizacion acustica y perceptual de mi voz a través del Software Voxmetria y del Perfil Vocal
de Wilson, actividades que no son invasivas y que no revisten ningln riesgo para mi salud y mi vida,
ya que solo se utilizara un micréfono con una grabadora profesional para la toma de muestras
grabadas de mi voz. Ademas se obtendra informacion sobre la caracterizaciéon del ambiente de
trabajo y se contribuira con informacion sobre el tipo de mi actividad realizada como teleoperador.
Mi participacién en esta investigacion también consiste en tomar registros de grabaciéon de mi voz
durante dos momentos en un dia de trabajo y durante tres dias de la semana laborada con el fin de
realizar el andlisis de las caracteristicas de mi voz, ademas de recolectar la informacion fidedigna
sobre las condiciones de salud y de trabajo segin mi actividad realizada. El tiempo para realizar lo
requerido constard de maximo 45 minutos en la que incluyen la muestras de voz perceptual y
acustica y el diligenciamiento del formulario de la caracterizacion sociodemograficay el cuestionario
de autoreporte de sintomas vocales; el tiempo que aqui se consigna previamente se acordara con
el empleador a quien se le explicara el objetivo del estudio para que se facilite el momento, el lugar
y todo lo que se considere necesario para mi participacion en esta investigacion. De acuerdo a lo
anterior me comprometo a asistir a todas y cada uno de las citas que se han programado para la
toma de las muestras de mi voz ya que son estrictamente necesarias para realizar el analisis de la
informacion a causa del objetivo principal del estudio el cual es analizar las cualidades acusticas y
perceptuales de la voz de teleoperadores y teleoperadoras de tres empresas de Bogota D.C.

La socializacion de los resultados se realizar4d a los directivos de la empresa, en eventos
internacionales de Salud y Seguridad en el Trabajo y a todos los trabajadores (participantes o no),
en el momento y el lugar asignado por la empresa guardando la confidencialidad de mi identidad.
Ademas los resultados de esta investigacion se daran a conocer en publicaciones cientificas a nivel
nacional o internacional con el fin de socializar el aporte al conocimiento desde del area y enfoque
investigativo. Por otra parte, al finalizar esta investigacion conoceré los resultados de la
caracterizacion acustica y perceptual de mi voz con recomendaciones individuales que ayuden a
mejorar el estado de mi voz dentro y fuera de mi trabajo.

Por dltimo, se confirma que se me ha explicado el propésito del proyecto investigativo y he leido de
manera detallada y se me dio el tiempo necesario para hacer preguntas y aclarar las dudas, por lo
tanto estoy satisfecho y he comprendido lo que conlleva este proceso investigativo y conozco que
los resultados no me afectaran y no tendré efectos en mi salud, en mi trabajo, en mi integridad moral
o estaré involucrado en algun proceso juridico.

En constancia dejo mi huella digital o firmo el presente documento con copia a los dias,
del mes de del afio
Firma Participante: Firma estudiante Investigador:
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
CC: CC:
Huella digital

Para mayor informacion sobre revision y aval ético de este proyecto contactar a Yanira Astrid
Rodriguez presidente del Comité de Etica de la Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional
de Colombia al teléfono: 3165000 Extension 17021, correo electronico ugi_febog@unal.edu.co

Ademas podra comunicarse directamente con el estudiante investigador Harold Zamir Taborda
Osaorio, al celular: 300-5054720 o al correo institucional ohtaborda@unal.edu.co
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Anexo B. Encuesta de caracterizacion Sociodemogréfica, laboral y demandas
vocales en el trabajo

FORMULARIO CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA Y ESTADO DE SALUD VOCAL

Fecha de realizacién: dd/mm/aaaa |Empnesa 0 institucion: |Gryo 0 turno N°

1. DATOS PERSONALES

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS SEXO FECHA DE NACIMIENTO
M F dd/mm/aaaa
EN CUAL RANGO DE EDAD SE ENCUENTRA USTED: 18 a 24 afios 25 a 29 afios 30 a 35 afios 36 a 40 afios
41 a 45 aflos 46 a 50 afios 51 0 més afios
ESTADO CIVIL ACTUAL LEGAL VIGENTE NIVEL DE ESCOLARIDAD (Escoja una opcién)
Soltero Casado Divorciado Viudo Primaria Completa Primaria incompleta Bachilletato completo
Unién Libre Separado No Acredita Tecnolégo Universitario Otra:
LUGAR DE NACIMIENTO (Ciudad y Departamento): l
1I. INFORMACION LABORAL
Ocupacién actual: IProfesién:
Antigledad en la ocupacién actual en la empresa: Menos de 1 afio De 1 a 3 afios De 4 a6 afios De 7 a9 afios
10 afios o mas
'ﬁ;o de vinculacién laboral: Prestacion de Servicios Término in-jo Término Indefinido QOutsourcing
Por obra labor terminada Otro: ¢, Cual?
Ha trabalado en olra!sl amErmssz de Call Center o como teleoEradorgI: Si No
Durante Cuanto tiempo: Afos: Meses:
Cuantas horas trabaja al dia: Menos de 5 horas De 5 a 8 horas De 9 a 12 horas Mas de 12 horas
Cuantas horas trabaja a la semana: Menos 20 horas De 20 a 29 horas De 30 a 39 horas 40 horas 0 mas
Cudl es su turno de trabajo: Mafiana Tarde Noche Madrugada Rotativo Mafiana y Tarde
Tarde y Noche ¢ Cuantos dias a la semana?:
Ill. ANTEDECENTES LABORALES DE USO DE LA VOZ
I-Duranwe su jornada diaria de trabajo debe usar la voz : Menos de 5 horas De 5 a 8 horas De 9 a 12 horas
Mas de 12 horas
Su trabajo le permite el descanso en el uso de la voz: Si No ¢Durante cdanto tiempo?: Menos de 5 minutos
De 5 a 10 minutos De 11 a 15 minutos De 16 a 20 minutos De 21 a 25 minutos De 26 a 30 minutos

Mas de 30 minutos
Cuando hay descanso en el uso de la voz, este se realiza en qué momento de la jornada laboral : En las 2 primeras horas

En las 4 primeras horas Después la 4 hora En cualquier momento Cuando mi voz esta cansada
Cuando hay resequedad en la garganta En intervalos Durante un mismo momento Nunca
Trabaja como teleoperador en otra empresa: Si No ., Hace cuanto?: Afios Meses
Usa la voz en una de las siguientes actividades: En Canto Profesional Amateur En Locucién
En Animacién En Entrenamiento deportivo En Ventas Docencia o ensefianza Ofra:
¢ Cual(es)?: Hace cuanto tiempo: Afios: Meses:
IV. USO DE LA VOZ EN EL TRABAJO

En su trabajo se dedica a: Recibir llamadas Realizar llamadas Recibir y realizar llamadas
Otro Explique:
Qué tipo de llamadas atiende: Emergencias Cobranzas Ventas Quejas y reclamos Calidad de un servicio
Otra Explique:
¢Cuantas llamadas en promedio atiende en su jornada laboral?: Menos de 10 De 10a 19 De 20a29 De 30 a 39
De40a 49 De 50 a 59 De 60 a 69 De70a79 De 80 a 89 De 90 a 99 100 o mas
¢Ha paticipado en algin tipo de entrenamiento vocal para realizar su trabajo en esta empresa? Si No
¢ Qué tipo de entrenamiento?: Manejo de la voz Pautas de Higiene de vocal (Cuidados de la voz en el trabajo)
Manejo de la diccién o de la pronunciacién Ninguno Oftro: Explique:
¢Ha paticipado en alg(n tipo de entrenamiento vocal para realizar su trabajo en otra empresa? Si No
¢ Qué tipo de entrenamiento?: Manejo de la voz Pautas de Higiene de vocal (Cuidados de la voz en el trabajo)
Manejo de la diccion o de la pronunciacion Ninguno Otro: Explique:

Al atender las llamadas requiere

Siempre Frecuent t Alg Veces Rara Vez Nunca
Hablar volumen alto (]
Hablar a volumen bajo Q
Hablar a volumen medio [
Mantener la calma [
Gritar [
Hablar Rapidamente (]
Hablar Lentamente (=)
Hablar en otro idioma (=)
Ninguna de las anteriores Otra:

Andlisis de las a v de la voz de de una de Boaota D.C|
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Anexo C. Definicién y operacionalizacién de las variables sociodemograficas y

laborales
Categoria Variable Definicién de la Definiciéon Escala de
variable operacional valoracién
Sexo Clase o Hombre
caracteristica del Mujer
ser humano que
le distingue del
otro
Edad Afos de vida del Edad en afios
trabajador al cumplidos del
momento de la trabajador al
recoleccioén de la momento de la
informacién recoleccion de la
informacioén:
18 a 24 afos
25 a 29 afios
30 a 35 afios
36 a 40 afios
41 a 45 afios
46 a 50 afios
51 0 méas
Estado civil Condicion civil del Soltero
Perfil trabajador al Union libre
sociodemogr momento de la Casado
afico recoleccion de la Separado
informacioén Divorciado
No acredita
Viudo
Nivel de Grado de Primaria completa
Escolaridad escolaridad del Primaria incompleta
trabajador de Bachillerato
acuerdo al nivel Tecndlogo
educativo formal Universitario
en el pais Otro
Lugar de Zona geografica Ciudad y
nacimiento del territorio Departamento de
nacional en la Colombia del que
gue el trabajador procede el trabajador
nace
Ocupacion Actividad laboral Cargo ocupado por
Actual realizada por el el trabajador en la
trabajador al empresa actual al
momento de la momento de la
recoleccion de la recoleccion de la
informacién informacién
Profesién Actividad para la Profesién expresad

cual ha estudiado

por el trabajador
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Perfil laboral

0 preparado el
trabajador con el
fin de ejercerla

Antigliedad Numero de afios Menos de 1 afio
enla que el trabajador De 1 a 3 afios
ocupacién ha realizado la De 4 a 6 afios
actual en la actividad al De 7 a9 afos
empresa momento de la 10 o mas afios
recoleccion de la
informacién
Tipo de Clase de contrato Tipo contrato:
vinculacion laboral con el que Prestacion de
laboral se encuentra servicios
vinculado en la Término fijo

empresa objeto

Término indefinido

de estudio Outsourcing

Por obra labor
terminada
Otro

Ha trabajado | Afirmacion o Si

en otra(s) negaciéon de No

empresa(s) acuerdo con la

de Call experiencia

Center o previa en una

como empresa de Call

teleoperador | Center anterior

Tiempo de Tiempo que el Afnos

antigtiedad trabajador ha Meses

en otras realizado la

empresas actividad laboral

como en una o varias

teleoperador

empresas de Call
Center

Horas Numero de horas Menos de 5 horas
laboradas al | promedio al dia De 5 a 8 horas
diaenla gue el trabajador De 9 a 12 horas
empresa usa para realizar Mas de 12 horas

el trabajado
Horas Numero de horas Menos de 20 horas
laboradas a promedio durante De 20 a 29 horas
la semana en | los 7 dias de la De 30 a 39 horas
la empresa semana que el 40 horas 0 mas

trabajador usa
para realizar el

trabajado

Turno laboral | Modalidad del Mafiana
momento del dia Tarde
en la que el Noche
trabajador Madrugada
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desempefia su
actividad laboral

Rotativo
Mafiana y tarde
Tarde y noche

Demandas de
lavoz en el
trabajo

Numero de Horas al dia que Menos de 5 horas
horas que el trabajador De 5 a 8 horas
usa la voz en | requiere del uso De 9 a 12 horas
el trabajo de la voz Mas de 12 horas
mediante la
atencion de las
llamadas
telefénicas
Reposo vocal | Afirmacién o Si
durante negacion de No
jornada acuerdo con el no
laboral uso de la voz en
la jornada laboral
del trabajador
Tiempo de Tiempo promedio Menos de 5 minutos
reposo vocal | durante la De 5 a 10 minutos
durante jornada laboral en De 11 a 15 minutos
jornada el cual el De 16 a 20 minutos
laboral trabajador no usa De 21 a 25 minutos
la voz De 26 a 30 minutos
Mas de 30 minutos
Tipo de Tipo de Recibir lamadas

teleoperador

dedicacion del
teleoperador en
relacion a las

Realizar llamadas
Recibir y realizar
llamadas

llamadas
telefénicas
Tipo de Categoria de la Emergencias
llamadas llamada Cobranzas
atendidas telefénica que los Ventas
durante trabajadores Quejas y reclamos
jornada reciben o realizan Calidad del servicio
laboral al desarrollar la Otra
actividad laboral
Promedio de | Numero de Menos de 10
llamadas llamadas De 10a19
atendidas telefénicas que De 20 a 29
durante los trabajadores De 30 a 39
jornada reciben o realizan De 40 a 49
laboral al desarrollar la De 50 a 59
actividad laboral De 60 a 69
De 70a 79
De 80 a 89
De 90 a 99

100 o més
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Entrenamient | Afirmacion o Si
ovocal para | negacion de No
realizar acuerdo con el
trabajo enla | Tipo de actividad
empresa de promocién de
actual la salud en la voz
gue los
trabajadores han
recibido en la
empresa actual
Tipo de Tipo de actividad Manejo de la voz

entrenamient
0]

de promocién de
la salud en la voz
gue los
trabajadores han
recibido durante
la permanencia
en la empresa

Pautas de Higiene
de vocal (Cuidados
de lavoz en el
trabajo)

Manejo de la diccion
odela
pronunciacion

actual Ninguno
Otro
Entrenamient | Afirmacion o Si
ovocal para | negacion de No
realizar acuerdo con el
trabajo en Tipo de actividad

otra empresa

de promocién de
la salud en la voz
que los
trabajadores han
recibido en otra
empresa

Tipo de
entrenamient
0

Tipo de actividad
de promocion de
la salud en la voz
que los
trabajadores han
recibido durante
la permanencia
en otra empresa

Manejo de la voz
Pautas de Higiene
de vocal (Cuidados
delavozenel
trabajo)

Manejo de la diccién
odela
pronunciacion

Ninguno
Otro
Al atender Tipo de Hablar volumen
Conducta llamadas comportamiento alto
vocal en el requiere en elvozyhabla | Hablar a
trabajo gue ejerce el volumen bajo
trabajador Hablar a
durante la volumen medio
atencion de las Mantener la Siempre
llamadas calma Frecuentemente
telefénicas Gritar Algunas veces

Rara vez
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Hablar Nunca
Répidamente
Hablar
Lentamente
Hablar en otro
idioma
Ninguna de las
anteriores
Otra
Diagndéstico Estado de salud Reflujo
en consulta actual Gastroesoféfico
médica relacionado con Asma
la voz que refiere Traumatismo en la
el trabajador laringe
Enfermedades
Respiratorias
Rinitis
Sinusitis
Pérdida auditiva
Pardlisis de Pliegues
Antecedentes Vocales
médicos Nédulos en los
relacionados Pliegues Vocales
Problemas
hormonales
Otro
Antecedente | Afirmacion o
s de terapias | negacion
de voz relacionados con Si
el procedimiento No
terapéutico en la
voz debido a
algun
antecedente
Cirugias en Afirmacién o Si
cuello que negaciéon No
afecten la relacionados con
vVOoz el procedimiento
quirurgico en el
cuello
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Anexo D. Cuestionario de autoreporte de sintomas y habitos vocales
VI. ANTECEDENTES MEDICOS

Le han disgnosticado en consulta médica: Reflujo Gastroesofafico Asma Traumatismo en la laringe
Enfermedades Respiratorias Rinitis Sinusitis Pérdida auditiva

Paralisis de Pliegues Vocales Nédulos en los Pliegues Vocales Problemas hormonales Otro
Explique:

¢Ha recibido anteriormente terapias de voz?. Si No

¢Le han realizado cirugias en su cuello que afectaron su voz?: Si No

Vil. SINTOMAS VOCALES
¢De lo siguientes sintomas cuéles ha sentido durante su Jornada de trabajo?

Siempre Frecuentemente Algunas Veces Rara Vez Nunca

Dolor en la garganta
Resequedad en la garganta

Q

Tos

Fatiga o Cansancio al hablar
Pérdida de voz (Afonia)
Disfonia

oz ronca

Ardor en |a garganta al hablar
Cuerpo extrafio en la garganta
Cambios en la voz

Voz débil

Carraspeo

Pérdida de aire al hablar
Tension en la garganta
Dificultad para pronunciar palabras

IO

000000

|00000000000000000
i

Dificultad para hablar en voz baja [ WA
Dificultad para hablar en voz alta (=]
¢De lo siguientes sintomas cuales ha sentido después de su Jornada de trabajo?
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Rara Vez Nunca

Dolor en la garganta
Resequedad en la garganta
Tos

Fatiga o Cansancio al hablar
Pérdida de voz (Afonia)

Disfonia é
Voz ronca
Ardor en la garganta al hablar
Cuerpo extrafio en la garganta
Cambios en la voz
Voz débil
Carraspeo
(= T

=

Pérdida de aire al hablar

Tensién en la garganta

Dificultad para pronunciar palabras
Dificultad para hablar en voz baja Q

Dificultad para hablar en voz alta — ! I ;:
Vill. HABITOS RELACIONADOS CON LA VOZ

Acostumbra a
Siempre Fr

00000000000000000

e Al Veces Rara Vez

S

Imitar voces o hacer ruidos extrafios con la voz
Conversar en ambientes ruidosos

Carraspear

Toser bruscamente

Gritar

Hablar fuerte sin gritar

Esforzar la voz al hablar

Hablar con una voz diferente

Ingerir alimentos irritantes o muy condimentados
Ingerir bebidas negras

Ingerir bebidas alcohdlicas

Ingerir algin remedio casero para mejorar la voz

DPDDP DDDPDD|E DbDP 0p DDDPDD‘ 0p

0000000000 &
000000000000

Tomar agua durante la jornada laboral : Si No ¢,Como la toma? A sorbos De forma continua
¢ Cuantos vasos?: 1 2 3 4 5 6 7 o mas
Fumar ¢ Cuantos cigarrilos al dia: 1-3 4-6 7-9 10 o mas
FIRMA EVALUADOR FIRMA EVALUADO

Anilisis de las G yp de la voz de de una emp de Bogota D.cl
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Anexo E. Definicion y operacionalizacién de las variables de sintomas y hébitos
vocales
Categoria Variable Definicién Definiciéon Escalade
Conceptual operacional valoracion
Los sintomas referidos
por los trabajadores
son los siguientes:
e Dolor en Ila
garganta
e Resequedad
en la garganta | Siempre
e Tos Frecuentemente
° Fa‘“ga o) AlgunaS veces
Cansancio al | Raravez
_ hablar Nunca
Percepcion | Sintomas Percepcion e Pérdida de voz
Sintomas | vocales en el tracto (Afonia)
vocales durante y | vocal  que e Disfonia
despu_és de presenta el e \0zronca
avoral | durante 1| ® Avdor en I
. garganta al
realizacion h
: ablar
del trabajo
e Cuerpo
extrafio en la
garganta
e Cambios en la
voz
e Voz débil
e (Carraspeo
e Pérdida de aire
al hablar
e Tension en la
garganta
e Dificultad para
pronunciar
palabras
e Dificultad para
hablar en voz
baja
e Dificultad para
hablar en voz
alta
Percepcion Los habitos referidos
de habitos son los siguientes:
vocales
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e |mitar voces o

y después de
la  jornada
laboral

hacer ruidos
extrafios con la
voz Siempre
e Conversar en | Frecuentemente
ambientes Algunas veces
ruidosos Rara vez
e Carraspear Nunca
Toser
bruscamente
o Gritar
. Conducta en e Hablar fuerte
Hablt_os lavozy fuera sin gritar
relacionados | de lavoz que e Esforzar la voz
con lavoz los ' al hablar
trgtbajadores e Hablar con una
adoptan voz diferente
fuera de sus .
actividades ¢ In_genr
laborales gh_mentos
irritantes o muy
condimentados
e Ingerir bebidas
negras
o Ingerir bebidas
alcoholicas
e Tomar agua
durante la
jornada laboral
e Fumar
Fatiga vocal | Percepcion La percepcion de la | Sin cansancio
alinicio al final | de jornada laboral se | Un poco
de la jornada | cansancio registra durante 3 dias | cansada
Fatiga laboral enlavozque | de la semana de | Moderadamente
vocal el trabajador | trabajo cansada
siente antes Cansada

Muy cansada
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Anexo F.Autopercepcion de la fatiga vocal

Califique su voz de acuerdo con lo que perciba en ella. Escoja la respuesta seglin su percepcion

INICIO JORNADA
Dial Dia 2 Dia 3
Sin Cansancio Sin Cansancio Sin Cansancio
Un poco Un poco Un poco
cansada cansada cansada
Moderadamente Moderadamente Moderadamente
cansada cansada cansada
Cansada Cansada Cansada
Muy Cansada Muy Cansada Muy Cansada
FINAL JORNADA
Dia 1 Dia 2 Dia 3
Sin Cansancio Sin Cansancio Sin Cansancio
Un poco Un poco Un poco
cansada cansada cansada
Moderadamente Moderadamente Moderadamente
cansada cansada cansada
Cansada Cansada Cansada
Muy Cansada Muy Cansada Muy Cansada
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Anexo G.Voice Handicap Index — 30 (VHI - 30) con su version en espafiol adaptada y

validadapor Nufiez, Corte, Sefaris, et al (2007)

INDICE DE INCAPACIDAD VOCAL - VHI - 30
Fecha de realizaciéon: dd/mm/aaaa Empresa o institucion: (N3:upo O turno
1. DATOS PERSONALES
FECHA DE
NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS SEXO NACIMIENTO
M F dd/mm/aaaa
Instrucciones: Las siguientes informaciones han sido usadas por muchas personas para describir sus voces y los
efectos de sus variaciones en la vida diaria. Marque con un circulo la respuesta que indica que usted tiene la misma
experiencia
Seleccione asi: 0 =Nunca 1=CasiNunca 2=Aveces 3=Casisiempre 4=Siempre
Parte | - F (Funcional)
F1. La gente me oye con dificultad debido a mi voz 0 1 2 3 4
F2. La gente no me entiende en sitios ruidosos 0 1 2 3 4
F3. Mi familia no me oye si la llamo desde el otro lado de la casa 0 1 2 3 4
Fa4. Uso el teléfono menos de lo que desearia 0 1 2 3 4
F5. Tiendo a evitar las conversaciones debido a mi voz 0 1 2 3 4
F6. Hablo menos con mis amigos, vecinos o familiares 0 1 2 3 4
F7. La gente me pide que repita lo que les digo 0 1 2 3 4
F8. Mis problemas con la voz alteran mi vida personal y social 0 1 2 3 4
F9. Me siento desplazado de las conversaciones por mi voz 0 1 2 3 4
F10. Mi problema con la voz afecta al rendimiento laboral 0 1 2 3 4
Parte Il - P (Fisica)
P1. Noto perder aire cuando hablo 0 1 2 3 4
P2. Mi voz suena distinto a lo largo del dia 0 1 2 3 4
P3. La gente me pregunta: ¢,qué te pasa con la voz? 0 1 2 3 4
P4. Mi voz suena quebrada y seca 0 1 2 3 4
P5. Siento que necesito tensar la garganta para producir la voz 0 1 2 3 4
P6. La calidad de mi voz es impredecible 0 1 2 3 4
P7. Trato de cambiar mi voz para que suene diferente 0 1 2 3 4
P8. Me esfuerzo mucho para hablar 0 1 2 3 4
P9. Mi voz empeora por la tarde 0 1 2 3 4
P10. Mi voz se altera en mitad de una frase 0 1 2 3 4
Parte lll - E (Emocional)
E1l. Estoy tenso en las conversaciones por mi voz 0 1 2 3 4
E2. La gente parece irritada por mi voz 0 1 2 3 4
E3, Creo que la gente no comprende mi problema con la voz 0 1 2 3 4
E4. Mi voz me molesta 0 1 2 3 4
ES5. Progreso menos debido a mi voz 0 1 2 3 4
E6. Mi voz me hace sentir cierta discapacidad 0 1 2 3 4
E7. Me siento incobmodo cuando me piden que repita lo dicho 0 1 2 3 4
ES8. Me siento avergonzado cuando me piden que repita lo dicho 0 1 2 3 4
E9. Mi voz me hace sentir incompetente 0 1 2 3 4
E10. Estoy avergonzado de mi problema con la voz 0 1 2 3 4
Jacobson, et al. (1997). The Voice Handicap Index (VHI): development and validation. American Journal Speech Language Pathology.,6 (1), 66-70.
Tomado de: Nufiez, F., Corte, P., Sefiaris, B et al (2007). Adaptation and Validation to the Spanish of the Voice Handicap Index (VHI-30) and its Shortened
Version (VHI-10). Acta Otorrinolaringologica Espafiola, 58 (9) 386-92.

Anexo H. Perfil Vocal de Wilson. Wilson (1977)
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EVALUACION DE VOZ: “PERFIL VOCAL DE WILSON”

El Perfil Vocal de Wilson, permite evaluar el comportamiento vocal del sujeto y observar la
presencia de desOrdenes; es un examen que permite escuchar sistematicamente la
produccién de su voz e identificar sus componentes; es decir, se basa en un andlisis
perceptual de la produccion vocal del sujeto evaluado (Anexo 2).

Para realizar el examen es necesario grabar la voz del sujeto, quien emitird en voz alta:
vocalizaciones largas, variaciones tonales y de intensidad, seriaciones (Anexo 3) y la
lectura de un parrafo (Anexo 4), donde figuran los componentes mas importantes de los
sonidos vocales. Para la grabacion se requiere que la muestra de habla sea tomada en
un lugar-sitio donde no haya interferencia de ruidos, para que posteriormente el andlisis
del comportamiento vocal sea mas exacto y confiable.

El sistema de calificacion utilizado en el “Perfil Vocal de Wilson” es el siguiente: La
severidad del problema de voz es calificado con intervalo de 1 a 7: lo hace desde el punto
de vista social, si esta de acuerdo con edad, sexo y condiciones fonatorias. Wilson refiere
gue 1 corresponde a una produccidon vocal normal y 7 una severidad maxima con
desviacion social grave.

Las calificaciones se rigen por las siguientes condiciones:
1= Condiciones fonatorias normales para edad y sexo.

2= Leve. Requiere del conocimiento y manejo de estrategias o condiciones de higiene
vocal, para asegurar un desempefio laboral alargado en el tiempo.

3= Leve tendiente a moderado: Presencia de una dificultad mayor, en donde el sujeto es
consciente de esa situacion aunque no conoce las estrategias, para mejorarlas, se apropia
de otras (aclaracion de voz). Requiere de informacién para adquirir las estrategias vocales
adecuadas para su desempefio laboral.

4= Moderado tendiente a grave: dificultad mayor viéndose comprometido su desempefio
laboral.

5= Grave: desviacion severa en los aspectos principales de la produccion vocal.
Implicaciones sociales, educativas, laborales.

6= Grave tendiente a severo: No se realiza produccién sonora debido a pardalisis de
cuerdas vocales, siendo comunicativamente afectada la persona.

7= Severo: corresponde a laringectomia, la cual repercute nocivamente, obstaculizando
totalmente el desempefio vocal funcionalmente, a nivel social y laboral.

Los diferentes parametros contemplados en este examen perceptual de la voz son:

1.- Identificacion: se toma edad, nombre y sexo. Eldato referente a la edad se considera
importante debido a la estrecha relacion entre ésta y las variaciones de la laringe.

2.- Cavidad laringea: se refiere al ciclo vibratorio. Esta cavidad posee dos (2) vectores:
la dimension horizontal corresponde al comportamiento vibratorio de las cuerdas vocales
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en sus aspectos abierto-cerrado. La dimension abierta se refiere al estado de las cuerdas
vocales cuando estan en abduccién, para dar salida a la columna de aire. Si las cuerdas
permanecen mas tiempo en la fase abierta, entonces no hay produccién sonora: se puede
tener la seguridad de que existe alguna patologia vocal que impide el funcionoamiento de
las cuerdas. En este aspecto se pueden clasificar las hipotonias.

La dimensién cerrada se refiere al estado de aduccion de las cuerdas, para recibir la
columna de aire que las hara entrar en vibracion. Pueden permanecer mayor tiempo en
fase cerrada. En este momento tampoco hay produccién sonora, por causa de alguna
patologia que impide el buen funcionamiento. En este aspecto se clasifican las hipertonias.

La calificacion se interpreta de la siguiente forma:

¢ Dimensién horizontal:
(-4) se analiza auditivamente si hay glotis abierta 0 no, comportamiento de las
cuerdas vocales; es decir ausencia total de voz.

(-3) las cuerdas vocales se van cerrando, corresponde a la voz cuchicheada o en
susurro, comunmente rotulado: hipotonia. Las cuerdas se aproximan un poco hacia
la linea media, se produce un sonido de friccion de aire.

(-2) las cuerdas se mantienen por mayor tiempo en la fase de apertura, con
subsecuente disminucion de la fase de cierre, hay escape de aire, voz cansada.

(1) voz normal.

(+2) hay cierto grado de tension pero no hay vibracién erratica, hay aumento en la
fase de cierre percibiéndose un aumento en la intensidad y tono agudo.

(+3) las cuerdas vocales se encuentran tensas y con vibracion erratica,
presentando aumento en la fase de cierre.

¢ Dimension vertical:

Se refiere al tono con el que la persona esta realizando la emision sonora en condiciones
normales. Cuando se realiza en registros agudos, se habla de tono alto y cuando la
produccion se registra en los graves, se denomina tono bajo.

El tono se clasifica en la siguiente forma:

(+3) tono socialmente inaceptable, es dificil determinar la edad y sexo del sujeto,
pudiéndose confundir la voz de un hombre con la de la mujer, por ser
inadecuadamente alta, esto se denomina voz de falsete.

(+2) tono inapropiadamente alto sin que exista desviacién social. Conlleva mas
problemas para el hombre.

(1) tono normal, apropiado para la edad y el sexo del sujeto.

(-2) tono inadecuadamente bajo sin desviacion social, conlleva problemas para la
mujer. Se debe relacionar con la edad.

(-3) tono sacialmente inapropiado, demasiado bajo, siendo dificil determinar la edad
y el sexo del sujeto pudiéndose confundir con una voz exclusivamente masculina.
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3.- Cavidad de Resonancia: esta cavidad también posee dos vectores: horizontal, que
va de lo posterior a lo frontal y se refiere al sistema de resonancia. Dicho sistema da a la
voz el timbre, el color, la riqueza y la amplitud. La frontal es cuando se acentla mas hacia
la cavidad nasal y oral. La posterior es cuando la resonancia se efectla hacia la regién
faringea, laringea y pectoral, ésta se da en los registros graves. La resonancia adecuada
es la que aprovecha cada uno de los 6érganos que integran el aparato resonador.

Se califica e interpreta asi:
(-2) resonancia gutural posterior, correspondiente a una voz de caverna.
(1) resonancia adecuada.

(+2) resonancia inmadura, frontal, corresponde al timbre de adolescente, hombre
afeminado, voz delgada y suave.

El vector vertical es la relaciébn existente entre la resonancia oral y nasal, va de
hiponasalidad a hipernasalidad, dichas caracteristicas estan intimamente relacionadas
con la resonancia frontal.

La hipernasalidad es el caracter de aumento en la nasalidad de la produccion vocal,
producido por el descenso mas 0 menos acentuado del velo del paladar. Dicho descenso
nunca es completo y puede que haya nasalidad en las vocales, consonantes; presentando
ciertas dificultades para realizar el paso de la voz; la nasalizacién es una causa frecuente
de pérdida de voz.

La hiponasalidad se presenta en forma contraria, bien sea por el ascenso mas o menos
acentuado del velo del paladar o por cualquier obstruccién nasal impidiendo que aquellas
consonantes que son nasales sean producidas en forma correcta.

Se califica e interpreta asi:

(+4) nasalizacion excesiva en vocales o consonantes, hay presencia de defectos
articulatorios.

(+3) nasalizacién de todas las vocales, haya o no sonidos nasales en el contexto.
No hay distorsion de la articulacion.

(+2) nasalizacion por asimilacién, se nasalizan las vocales adyacentes a fonemas
nasales.

(1) normal, resonancia nasal adecuada.

(-2) falta de nasalidad adecuada.

4.- Intensidad: una buena intensidad se obtiene por una mayor presion subglética del aire
espirado y por una adecuada colocacion de las cavidades de resonancia, para que no
absorban energia sonora. La intensidad puede ser fuerte, normal o suave.

La calificacion e interpretacién es la siguiente:

(-2) intensidad suave o baja, se realiza con una voz débil.
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(1) normal.

(+2) intensidad fuerte o alta, esté relacionada con los aspectos psicofisicos de la
persona, con autoimagen y percepcion de distancia.

5.- Rango vocal:se refiere a los aspectos de la calidad de la voz y a los cambios sutiles
del tono dentro de la expresion hablada, que es la que le da musicalidad y melodia al
lenguaje.

Se califica de la siguiente manera:
(-2) mondtona, no hay inflexion en el discurso.
(1) rango vocal normal.
(2)

(+2) tono variable, no hay secuencia en la gama tonal.

6.- Aspectos audibles o compromisos asociados:

¢ Diplofonia: se presentan dos tonos simultdneamente, generalmente uno bajo y uno alto
en discordancia con la gama tonal, pudiendo ser intermitente o permanente.

e Inspiraciones audibles: son escapes de aire que el sujeto pierde a través de la glotis.
Estas inspiraciones ser refieren al sonido escuchado al realizar la toma de aire.
Quiebres de tono: llamados comunmente “gallos” o golpes gléticos fuertes.

o Fraseo desordenado: se presenta cuando hay escapes de aire y se hacen pausas
fisiolégicas inapropiadas.

¢ Resonancia inmadura: generalmente se da en voces femeninas y esta relacionada
con la cualidad frontal y con la constitucion anatémica de la laringe.

Convenciones utilizadas para la anotacion:

X caracteristicas primarias
|/ caracteristicas secundarias
int. caracteristicas intermitentes

e caracteristica notada pero no factor contribuyente al problema.

(Citado por Martinez, Orozco & Vegas, 1986).

REFERENCIA: Wilson, F.: Voice Disorders.Austin: Learning Concepts. 1977. Traduccion:
Cuervo, Clemencia. 1979.







Anexo |. Listado de factores de riesgo y valoracion del riesgo relacionado con el uso de la voz en el lugar de trabajo

Factores de riesgo relacionados con los condiciones de trabajo

CONDICION DE TRABAJO Factor de riesgo Situacién de exposicion Numero de Nivel de
trabajadores peligrosidad
expuestos (Valoracion del
riesgo)

El teleoperadror requiere
uso continuo de la
Disefio diadema para la recepcién
antiergonomico de | de las llamadas telefénicas

diademas durante la jornada laboral. 250
telefénicas por Por esta situacion El
ausencia de tubos | teleoperador requiere usar
acusticos mayor volumen de la voz
puesto que la distancia del
micréfono a la boca es

Condicio_nes Herram_ientas y mayor a 5 centimetros.
de seguridad equipos

El  teleoperadror  usa
diademas telefénicas en
Diademas mal estado, esta situacion

telefonicas hace que los trabajadores 250

deterioradas. Mal

estado de cables,
ausencia de
espumas o
almohadillas

repitan informacion
durante la atencién de las
llamadas telefénicas.

Repetir la informacién de
manera continua genera
que los trabajadores
atiendan las llamadas con
mayor rapidez al hablar.

Cada trabajador almacena
la diadema telefénica en
locker. el cual no se le

Horas de
exposicion al
dia

Posibles efectos en la salud
vocal de los trabajadores

De6a8
horas

Corto Plazo

Frote glético

Carraspeo

Dolor en la garganta al hablar
Largo plazo

Tension laringea

Fatiga vocal

Engrosamiento, irritacion en de
pliegues vocales

De6a8
horas

Corto Plazo

Respiracién oral durante el
habla

Resequedad en la garganta y
en la boca

Largo plazo

Tension laringea

Fatiga Vocal

Corto Plazo
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Las diademas realiza limpieza habitual y De6a8 Picazon o sensacién de
telefénicas se hay presencia de diversos 250 horas irritac_i()n en la garganta, faringe
almacenada enun | objetos. Las diademas y nariz.
lugar sin orden sin | telefénicas se almacenan E(;fras o
limpieza en lugares cercanos a Lago pﬁ’azo
contaminacion  ambiental Irritacion en pliegues vocales
por polucién. Los Ronquera
trabajadores no realizan Disfonia
limpieza a pesar de las
condiciones. La diadema
telefonica y el micréfono
pueden almacenar polvo.
Se desconoce la vida util Probabilidad alta Corto Plazo
de las  herramientas Frote glético
usadas acorde con las Consecgencia: Carraspeo
Ausencia de un caracteristicas  laborales chlile Dolor en la garganta al hablar
programa completo | de la empresa, se Largo plazo
de adquisicién, uso | desconoce cualquier tipo Tension laringea
y mantenimiento de | de entrenamiento recibido Fatiga vocal
diademas por los teleoperadores
telefonicas para usar, mantener y
limpiar las  diademas RIESGO
telefonicas. IMPORTANTE
250 De6a8
horas
Se desconoce un manual
escrito y socializado con
los trabajadores en la
empresa.
Durante la atencion de Probabilidad media Corto Plazo
llamadas telefénicas los 250 De6a8 Frote gldtico
trabajadores ubican sus Conse(il_Jencia: horas Carraspeo
Ruido generado por | manos en la diadema DI E;):Zroe&:;garganta al hablar
las conversaciones telefénica e inclinan la Tension laringea
influye en la cabeza hacia delante de su Fatiga vocal
recepcion de las eje corporal realizando Engrosamiento, irritacién en de
llamadas telefénicas | posturas forzadas. RIESGO pliegues vocales
Entorno Las conversaciones TOLERABLE
Fisico de Ruido obligan que los demas
Trabajo

trabajadores opten
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posturas corporales
inadecuadas las cuales
ejercen tension muscular
en la cintura escapular,
musculatura extralaringea
y musculatura de espalda.

Ruido generado por
las conversaciones
influye en la
recepcion de las
llamadas telefénicas

Las conversaciones que
generan los trabajadores
cuando no hay llamadas
telefonicas interfieren en la
atencion de las llamadas
telefénicas. Los
teleoperadores requieren
repetir la informacion de
manera frecuente si el
nimero de llamadas
disminuye. Cuanto menos
sea el nimero de llamadas
entrantes, los trabajadores
requieren aumentar el
volumen de la voz para
que la gestion realizada
sea mas efectiva.

250

Condiciones
termohigrométrica
s

Ausencia de
ventilacion  natural
que garanticen

confort térmico en el
sitio de trabajo

En el sitio de trabajo de
trabajo las fuentes de
ventilacion  natural son
pocas. Hay ventanas que
se encuentran cerradas al
momento de la operacion.
Los trabajadores se ven
obligados a sufrir cambios
bruscos de temperatura al
culminar sus actividades
laborales o al momento de
tomar el descanso de 30
minutos proporcionado por
la empresa.

250

En el sitio de trabajo de
trabajo las fuentes de
ventilacién natural son

Probabilidad alta

Consecuencia
dafiino

RIESGO
IMPORTANTE

De6a8
horas

Corto Plazo

Frote glético

Carraspeo

Dolor en la garganta al hablar
Largo plazo

Tension laringea

Fatiga vocal

Engrosamiento, irritacion en de
pliegues vocales

De6a8
horas

Corto Plazo

Picazén en garganta

Tos

Carraspeo

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracién oral

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion y
vasodilatacién del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

Corto Plazo
Picazon en garganta
Tos

Carraspeo
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Ausencia de
ventilacion  natural
que garanticen

confort térmico en el
sitio de trabajo

pocas. Hay ventanas que
se encuentran cerradas al
momento de la operacion.
Los trabajadores se ven
obligados a sufrir cambios
bruscos de temperatura al
culminar sus actividades
laborales o al momento de
tomar el descanso de 30
minutos proporcionado por
la empresa.

250
De6a8
horas

Fuentes
generadoras de aire
seco en el lugar de
trabajo

En el area de trabajo se
encuentran fuentes
generadoras de aire seco
las cuales se accionan
cuando hay sensacion de
calor. Los trabajadores
que se ubican debajo de
ellas reciben las corrientes
de aire de manera directa.

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracién oral

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion y
vasodilatacién del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

Consecuencia
dafiino

250 De 6 a 8 horas

RIESGO
IMPORTANTE

Contaminantes
biolégicos

Ausencia de un
programa de
limpieza e
higienizacion de las
diademas
telefénicas

Los trabajadores
desconocen que las
diademas telefonicas vy
espumas requieren
limpieza periédicamente.
Se observa que las
diademas telefonicas vy
espumas usadas por los
trabajadores estan se
encuentran sucias.

Corto Plazo

Picaz6n en garganta

Tos

Carraspeo

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracioén oral

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion y
vasodilatacién del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

De6a8
horas

250

Los teleoperadores usan
diademas telefonicas con

Corto Plazo

Dolor en la garganta

Picazén en la garganta
Irritacion del tracto vocal
Faringitis

Laringitis

Amigdalitis

Infeccién y alergias de las vias
respiratorias superiores

Largo plazo
Disfonia

Irritaciéon  de  los
vocales

pliegues

Probabilidad alta

Corto plazo
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Contacto con fluidos | tubos  acUsticos y 250 Infeccion y alergias de las vias
biolégicos humanos | espumas  sucias. Los Conses_uencia De6a8 respiratorias superiores
en las herramientas | fluidos entran en contacto dafiino horas Largo plazo
de trabajo (tubos | con la bocay permanecen Disfonia .
- L Irritacion de los pliegues
acusticos y | durante  su  actividad vocales
espumas). laboral. RIESGO
IMPORTANTE
Carga Fisicade Los trabajadores deben Probabilidad media Corto Plazo
trabajo permanecer sentados en 250 ) De6a8 Frote glético
La silla usada en el | Las sillas durante la Consecuencia: horas Carraspeo
trabajo genera | jornada laboral, un minimo et EOIOr en la garganta al hablar
o argo plazo
posturas e_statlcas de 6 hc_)ras, el_mal estado Tension laringea
compensatorias de las sillas obligan que los Fatiga vocal
trabajadores opten RIESGO Engrosamiento, irritacion en de
posturas inadecuadas en TOLERABLE pliegues vocales
cintura escapular, pélvicay
espalda.
Durante la jornada laboral Probabilidad media Corto Plazo
Ausencia de | los teleoperadores no usan ) Frote glético
elementos de | elementos de apoyo en 250 _ Consecuenma:_ De6a8 Carraspeo
confort ergonémico | pies que inviten a mejorar Ligeramente Dafino horas E;):Zroe;:;garganta al hablar
individual la postura corporal durante Tension laringea
el desarrollo de Ila Fatiga vocal
actividad. RIESGO Engrosamiento, irritacion en de
TOLERABLE pliegues vocales
Caracteristicas de Los trabajadores deben Probabilidad media Corto Plazo
latarea atender mas llamadas Respiracion oral durante el
El  numero  de | telefénicas, principalmente Consecuencia: habla
llamadas atendidas | el primer turno de trabajo DEWIIT2) Frote glotico
- . Carraspeo
durante la Jorn_a_da (nocturno), los fines oy Dolor en la garganta al hablar
laboral se modifica | semanas con dias Largo plazo
de acuerdo al turno | feriados. Esta situacién 250 RIESGO De6a8 Tension laringea
de trabajo. obliga a los trabajadores a TOLERABLE horas Fatiga vocal

modificar la intensidad de
la voz, aumentar la
velocidad del habla,
precisar la pronunciacion
de palabras.

Engrosamiento, irritaciéon en
de pliegues vocales

El desarrollo de la
tarea requiere un alto
de nivel de atencion

La atenciéon de las llamadas
telefénicas requiere de
informacién oportuna, exacta

Probabilidad alta

Corto Plazo
Respiracién oral durante el
habla
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para evitar errores. | con elfin de generar la gestion Consecuencia Resequedad en la garganta y
Hay turnos o dias en | correcta. Se debe manejar un 250 dafiino en la boca
los cuales se requiere | discurso que busque Largo plazo
mayor velocidad de | solucionar la consulta de las Tension laringea
atencion en las | personas que realzan las Fatiga Vocal
llamadas recibidas. llamadas telefonicas. RIESGO De6a8
Generalmente el turno de la IMPORTANTE horas
tarde desde la 6 pm hasta las
10 de la noche aumenta el
ndmero de llamadas
atendidas. Dias de temporada
alta como vacaciones de
mitad de afio, fin de afio,
modifica la dindmica de la
atencion de las llamadas
telefénicas.
Generalmente en el turno
Existen turnos o | de la tarde desde la 6 pm _
dias en los cuales se | hasta las 10 de la noche Consecuencia
requiere mayor | los teleoperadores Gl
velocidad de | atienden un mayor nUmero
atencion en las | de llamadas. Dias de
llamadas recibidas. temporada alta como RIESGO
vacaciones de mitad de IMPORTANTE
afio, fin de afio, modifica la
dindmica de la atencién de
las llamadas telefénicas.
Los periodos de | El desarrollo del trabajo se Corto Plazo
_ descanso entre | afecta del primer al Frote glético
Periodos de turnos de trabajo | segundo turno de trabajo 250 De6as Carraspeo
descanso son insuficientes puesto que el periodo de horas E;)rloroenligarganta al hablar
descanso es menor a 12 Ten%ic’)r? laringea
horas. Por otro lado, los Fatiga vocal

trabajadores realizan
turno en horas de la noche
en el cual hay mayor uso
de la voz debido a la
demanda de Illamadas
telefénicas.

Factores de riesgo relacionados con los condiciones de trabajo

Engrosamiento, irritacion en de
pliegues vocales
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CONDICION DE TRABAJO

Factor de riesgo

Situacion de exposicion

Namero de Nivel de Horas de
trabajadores peligrosidad exposicién al
expuestos (Valoraci6n del dia

riesgo)

Condiciones
de seguridad

Herramientas y
equipos

Disefio
antiergonomico de
diademas
telefénicas por
ausencia de tubos
acusticos

El teleoperadror requiere
uso continuo de la
diadema para la recepcién
de las llamadas telefénicas
durante la jornada laboral.
Por esta situacion El
teleoperador requiere usar
mayor volumen de la voz
puesto que la distancia del
micréfono a la boca es
mayor a 5 centimetros.

Posibles efectos en la salud
vocal de los trabajadores

250

De6a8
horas

Diademas
telefénicas
deterioradas. Mal
estado de cables,
ausencia de
espumas o
almohadillas

El  teleoperadror  usa
diademas telefénicas en
mal estado, esta situacion
hace que los trabajadores

repitan informacion
durante la atencion de las
llamadas telefénicas.

Repetir la informacion de
manera continua genera
que los trabajadores
atiendan las llamadas con
mayor rapidez al hablar.

Corto Plazo

Frote glético

Carraspeo

Dolor en la garganta al hablar
Largo plazo

Tension laringea

Fatiga vocal

Engrosamiento, irritacion en de
pliegues vocales

250

De6a8
horas

Las diademas
telefénicas se
almacenada en un
lugar sin orden sin
limpieza

Cada trabajador almacena
la diadema telefénica en
locker. el cual no se le
realiza limpieza habitual y
hay presencia de diversos
objetos. Las diademas
telefénicas se almacenan
en lugares cercanos a

Corto Plazo

Respiracién oral durante el
habla

Resequedad en la garganta y
en la boca

Largo plazo

Tension laringea

Fatiga Vocal

De6a8

250 horas

Corto Plazo

Picazon o sensacion de
irritacién en la garganta, faringe
y nariz.

Tos

Carraspeo

Lago plazo

Irritacién en pliegues vocales
Ronquera
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contaminacion ambiental Disfonia
por polucién. Los
trabajadores no realizan
limpieza a pesar de las
condiciones. La diadema
telefonica y el micréfono
pueden almacenar polvo.
Se desconoce la vida util Probabilidad alta Corto Plazo
de las  herramientas : Frote glético
usadas acorde con las Conse(iL_Jenma: Carraspeo
Ausencia de un caracteristicas  laborales el Dolor en la garganta al hablar
programg_c_o}mpleto de la empresa,  se Largo plazo
de adquisicion, uso | desconoce cualquier tipo Tensién laringea
y mantenimiento de | de entrenamiento recibido Fatiga vocal
diademas por los teleoperadores
telefonicas para usar, mantener y
limpiar las  diademas RIESGO
telefénicas. IMPORTANTE
250 De6a8
horas
Se desconoce un manual
escrito y socializado con
los trabajadores en la
empresa.
Durante la atencion de Probabilidad media Corto Plazo
llamadas telefénicas los 250 ) De6a8 Frote glético
trabajadores ubican sus Consegyencna: horas Carraspeo
Ruido generado por | manos en la diadema Zalle Eolor enl la garganta al hablar
las _conversaciones telefonica e inclinan la TEL%?Oﬁ Iaaii?lgea
influye en la cabeza hacia delante de su Fatiga vocal
recepcion de las eje corporal realizando Engrosamiento, irritacién en de
llamadas telefonicas | posturas forzadas. pliegues vocales
Entorno Las conversaciones
Fisico de Ruido obligan que los demas
Trabajo trabajadores opten RIESGO
posturas corporales TOLERABLE

inadecuadas las cuales
ejercen tension muscular
en la cintura escapular,
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musculatura extralaringea
y musculatura de espalda.

Ruido generado por
las conversaciones
influye en la
recepcion de las
llamadas telefonicas

Las conversaciones que
generan los trabajadores
cuando no hay llamadas
telefonicas interfieren en la
atencion de las llamadas
telefonicas. Los
teleoperadores requieren
repetir la informacion de
manera frecuente si el
nimero de llamadas
disminuye. Cuanto menos
sea el nimero de llamadas
entrantes, los trabajadores
requieren aumentar el
volumen de la voz para
gue la gestion realizada
sea mas efectiva.

250

Condiciones
termohigrométrica
s

Ausencia de
ventilacion  natural
que garanticen

confort térmico en el
sitio de trabajo

En el sitio de trabajo de
trabajo las fuentes de
ventilacion  natural son
pocas. Hay ventanas que
se encuentran cerradas al
momento de la operacion.
Los trabajadores se ven
obligados a sufrir cambios
bruscos de temperatura al
culminar sus actividades
laborales o al momento de
tomar el descanso de 30
minutos proporcionado por
la empresa.

250

Ausencia de
ventilacion  natural
que garanticen

En el sitio de trabajo de
trabajo las fuentes de
ventilacion  natural son
pocas. Hay ventanas que
se encuentran cerradas al
momento de la operacion.
Los trabajadores se ven

Probabilidad alta

Consecuencia
dafiino

RIESGO
IMPORTANTE

De6a8
horas

Corto Plazo

Frote glético

Carraspeo

Dolor en la garganta al hablar
Largo plazo

Tension laringea

Fatiga vocal

Engrosamiento, irritacion en de
pliegues vocales

De6a8
horas

Corto Plazo

Picaz6n en garganta

Tos

Carraspeo

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracién oral

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion
vasodilatacion del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

Corto Plazo

Picazén en garganta

Tos

Carraspeo

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracién oral
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confort térmico en el
sitio de trabajo

obligados a sufrir cambios
bruscos de temperatura al
culminar sus actividades
laborales o al momento de
tomar el descanso de 30
minutos proporcionado por
la empresa.

250

Fuentes
generadoras de aire
seco en el lugar de
trabajo

En el area de trabajo se
encuentran fuentes
generadoras de aire seco
las cuales se accionan
cuando hay sensacién de
calor. Los trabajadores
que se ubican debajo de
ellas reciben las corrientes
de aire de manera directa.

250

Consecuencia
dafino

RIESGO
IMPORTANTE

Contaminantes
biolégicos

Ausencia de un
programa de
limpieza e
higienizacion de las
diademas
telefonicas

Los trabajadores
desconocen que las
diademas telefonicas vy
espumas requieren
limpieza periddicamente.
Se observa que las
diademas telefénicas y
espumas usadas por los
trabajadores estan se
encuentran sucias.

250

Contacto con fluidos
biolégicos humanos
en las herramientas
de trabajo (tubos

Los teleoperadores usan
diademas telefénicas con
tubos  acusticos y
espumas  sucias. Los
fluidos entran en contacto
con la boca y permanecen

250

Consecuencia
dafiino

De6a8
horas

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion
vasodilatacion del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

De 6 a 8 horas

Corto Plazo

Picazén en garganta

Tos

Carraspeo

Afectacion de vias respiratorias
con alergias y resfriados
Congestién nasal

Respiracién oral

Largo Plazo

Enfriamiento de los Pliegues
vocales

Vasoconstriccion y
vasodilatacién del tracto vocal
Ronquera

Disfonia

Afonia

De6a8
horas

Corto Plazo

Dolor en la garganta

Picazon en la garganta
Irritacién del tracto vocal
Faringitis

Laringitis

Amigdalitis

Infeccién y alergias de las vias
respiratorias superiores

Largo plazo
Disfonia

Irritacion  de  los
vocales

pliegues

Probabilidad alta

De6a8
horas

Corto plazo

Infeccién y alergias de las vias
respiratorias superiores

Largo plazo

Disfonia
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se requiere mayor

un discurso que busque

acusticos y | durante  su  actividad Irritacion de los pliegues
espumas). laboral. vocales
RIESGO
IMPORTANTE
Carga Fisica de Los trabajadores deben Probabilidad media Corto Plazo
trabajo permanecer sentados en 250 ) De6a8 Frote glétICO
La silla usada en el | Las sillas durante la Consecuencia: horas Carraspeo
trabajo genera | jornada laboral, un minimo 2L EOlor en la garganta al hablar
P argo plazo
posturas estaticas | de 6 horas, el mal estado Tension laringea
compensatorias de las sillas obligan que los Fatiga vocal
trabajadores opten RIESGO Engrosamiento, irritacion en de
posturas inadecuadas en TOLERABLE pliegues vocales
cintura escapular, pélvicay
espalda.
Durante la jornada laboral Probabilidad media Corto Plazo
Ausencia de | los teleoperadores no usan ) Frote glético
elementos de | elementos de apoyo en 250 _Consecuen0|a~:_ De6a8 Carraspeo
confort ergonémico | pies que inviten a mejorar Ligeramente Dafiino horas Eolor enI la garganta al hablar
individual la postura corporal durante TZL%?()[? I“Z\?lpngea
el desarrollo de Ila Fatiga vocal
actividad. RIESGO Engrosamiento, irritacion en de
TOLERABLE pliegues vocales
Caracteristicas de Los trabajadores deben Probabilidad media Corto Plazo
la tarea atender mas llamadas Respiracién oral durante el
El nuimero de | telefénicas, principalmente Consecuencia: habla
llamadas atendidas | el primer turno de trabajo 2N Frote gidtico
- . Carraspeo
durante la Jorn_a_da (nocturno), los fines oy Dolor en la garganta al hablar
laboral se modifica | semanas con dias Largo plazo
de acuerdo al turno | feriados. Esta situacion 250 RIESGO De6a8 Tension laringea
de trabajo. obliga a los trabajadores a TOLERABLE horas Fatiga vocal
modificar la intensidad de Engrosamiento, irritacién en
la voz, aumentar la de pliegues vocales
velocidad del habla,
precisar la pronunciacion
de palabras.
El desarrollo de la | La atencion de las Probabilidad alta Corto Plazo
tarea requiere un | llamadas telefonicas Respiracién oral durante el
alto de nivel de | requiere de informacién habla
atencién para evitar | oportuna, exacta con el fin Consecuencia Resequedad en la garganta
errores. Hay turnos | de generar la gestion 250 dafino y en la boca
o dias en los cuales | correcta. Se debe manejar Largo plazo

Tension laringea
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velocidad de | solucionar la consulta de Fatiga Vocal
atencibn en las | las personas que realzan RIESGO De6a8
llamadas recibidas. las llamadas telefénicas. IMPORTANTE horas
Generalmente el turno de
la tarde desde la 6 pm
hasta las 10 de la noche
aumenta el numero de
llamadas atendidas. Dias
de temporada alta como
vacaciones de mitad de
afio, fin de afio, modifica la
dinamica de la atencién de
las llamadas telefénicas.
Generalmente en el turno Probabilidad alta
Existen turnos o | de la tarde desde la 6 pm
dias enlos cuales se | hasta las 10 de la noche Consecuencia:
requiere mayor | los teleoperadores Dafiino
velocidad de | atienden un mayor nuero
atencion en las | de llamadas. Dias de
llamadas recibidas. | temporada alta como
vacaciones de mitad de
ano, fin de afio, modifica la
dinamica de la atencién de RIESGO
las llamadas telefonicas. IMPORTANTE
Los periodos de | El desarrollo del trabajo se Corto Plazo
) descanso entre | afecta del primer al Frote glético
Periodos de turnos de trabajo | segundo turno de trabajo 250 De6as8 Carraspeo
descanso son insuficientes puesto que el periodo de horas Dolor en la garganta al

descanso es menor a 12
horas. Por otro lado, los
trabajadores realizan
turno en horas de la noche
en el cual hay mayor uso
de la voz debido a la
demanda de Illamadas
telefonicas.

hablar

Largo plazo

Tension laringea

Fatiga vocal
Engrosamiento, irritacion en
de pliegues vocales




Anexo J. Fuentes de financiacion

PRESUPUESTO GENERAL

FUENTE
RUBROS UNAL PERSONAL TOTAL
EQUIPOS $0 $ 400.000 $0
MATERIALES $0 $ 240.000 $ 240.000
MATERIAL BIBLIOGRAFICO $5.651.110 $0 $2.825.550
ASESORIAS DOCENTES $21.000.000 $0 $21.000.000
ESTIMULO ACADEMICO A
ESTUDIANTE AUXILIAR $12.300.000 $0 $12.300.000
TOTAL $38.951.100 $ 640.000 $39.591.110
DESCRIPCION DEL GASTO DE LOS EQUIPOS
FUENTE RECURSOS
P COSTO COSTO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UNITARIO UNAL Personal TOTAL
Compra
EQUIPOS multifuncional 1 1 $400.000 $0 $400.000 400.000
TOTAL $0 $400.000 $400.000
DESCRIPCION GASTO DE LOS MATERIALES
FUENTE RECURSOS
< COSTO COSTO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UNITARIO UNAL bersonal TOTAL
Resmas de papel
tamafio carta para
Papel impresion de Resma 3 $10.000 $0 $30.000 $30.000
documentos
Impresion de
documentos $
Impresiones propios del Impresiones | 4 $50.000 $0 $200.000 200.000
proyecto, tanto en '
negro como color.
Almacenamiento
CDs-DVDs de la informacion CD-DVD 10 $ 1.000 $0 $ 10.000 $ 10.000
$
TOTAL $0 $ 240.000 240.000
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DESCRIPCION GASTOS MATERIAL BIBLIOGRAFICO
FUENTE RECURSOS
. COSTO COSTO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UNITARIO UNAL Personal TOTAL
Acceso a bases de
datos
Acceso a especializadas Articulo
bases de datos sobre temas de descargado 100 $56.511 $5.651.110 $0 $5.651.110
especializadas .
salud y seguridad
en el trabajo
TOTAL $5.651.110 $0 $5.651.110
DESCRPICION ASESORIAS DOCENTES
FUENTE RECURSOS
. COSTO COSTO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UNITARIO UNAL personal TOTAL
Asesoria de la Asesorias Servicio
Direccion de - 80 $ 150.000 $ 12.000.000 $0 $ 12.000.000
tesis especializadas por hora
Asesoria de la . -
Co-Direccion | Asesorias sewvicio | g5 $150.000 $5.250.000 | $0 $5.250.000
q . especializadas por hora
e tesis
Asesoria Asesorias Servicio
Estadistica especializadas por hora 25 $ 150.000 $3.750.000 $0 $3.750.000
TOTAL $ 21.000.000 $0 $ 21.000.000
DESCRPICION FINANCIACION DIRECCION INVESTIGACION SEDE BOGOTA
FUENTE RECURSOS
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UﬁﬁiL?O COSTO TOTAL
UNAL Personal
Estimulo Financiacion
académico a Direccion
Estudiante Investigacion Mes 10 $1.230.000 $12.300.000 $0 $12.300.000
Auxiliar* Sede Bogota
TOTAL $12.300.000 $0 $12.300.000
TOTAL $38.951.100 $ 640.000 $39.591.110

*Estudiante auxiliar en el marco de la Convocatoria del Programa Nacional de apoyo a estudiantes de posgrado para el
fortalecimiento de la investigacion, creacion e innovacion de la Universidad Nacional de Colombia 2013 — 2015, proyecto
con codigo 26002 aprobado por el Comité de seleccion del Sistema de Investigacion de la Universidad Nacional de Colombia.
De este estimulo se adquiriran equipos necesarios (Vomxmetria, grabadora, micréfono) para el desarrollo del proyecto y se
asumiran otros costos de acuerdo a las necesidades del proyecto (transportes, alimentacién, entre otros
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Anexo K. Cartas de solicitud a empresas

“ =
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 358-14
Bogota D.C. 15 de septiembre de 2014

Doctora

ANDREA ORJUELA GUTIERREZ

Jefe de Seguridad y Salud en el Trabajo
Contact Center Américas

Avenida el Dorado N° 85 D 55 local 149 D
Correo aorjuela@camericas.com

Respetada Doctora:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucion, se ha proyectado el trabajo
titulado “Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogota D.C", trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendra como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunién para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precisién de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

-
EVELYN VA UEmDo A

Directora

Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electronico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogota, Colombia, Sur América
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Rl aatng
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 361-14
Bogota D.C. 15 de septiembre de 2014

Doctora

REINA GUZMAN YERMANOS

Directora de Recursos Humanos
Emermedica

Carrera 19 B N° 168-35 Toberin

Correo reina_guzman@emermedica.com.co

Respetada Doctora:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, Ia presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucion, se ha proyectado el trabajo
titulado “Andlisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogotd D.C", trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendra como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunion para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precision de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

£
fs s o
EVELYN VASQUEZ MENDOZA

Directora
Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electrénico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogoté, Colombia, Sur América
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 362-14
Bogota D.C. 16 de septiembre de 2014

Doctor

ALFONSO HERNAN SILVA CALDERON
Coordinador General Linea 123

Linea de Emergencias 123

Calle 80 A N° 101 - 47

Correo: cnuse@gobiernobogota.gov.co

Respetado Doctor:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucion, se ha proyectado el trabajo
titulado "Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogotd D.C", trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendra como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razon por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunién para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precision de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

'
EVELYN VZSQ Z MENDO,

Directora
Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Copia: Carolina Montoya. Correo: cmontoya@123bogota.gov.c:

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electrénico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogota, Colombia, Sur América
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SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 405-14
Bogota D.C, Octubre 15 de 2014

Doctor

ANDRES FELIPE DIAZ

Jefe de Salud Ocupacional
Teleperformance

Correo Felipe.diaz@teleperformance.co

Respetado Doctor:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucién, se ha proyectado el trabajo
titulado “Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogota D.C”, trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendrd como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunién para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precision de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

W g V

EVELYN VASQUEZ MENDOZA

Directora

Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo

Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Copia: Bibiana Lépez-Analista en Salud Ocupacional

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electrénico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogot4, Colombia, Sur América
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S S|
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 442-14
Bogota D.C, noviembre 13 de 2014

Doctora

SOFFY JANET LIMA

Directora de Gestién de Talento Humano
Credivalores - Crediservicios S.A.S.
Teléfono: 3137500 Ext. 1331

Correo slima@credivalores.com

Respetada Doctora:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucién, se ha proyectado el trabajo
titulado “Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogota D.C’, trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendra como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunion para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precision de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

7/ N?/
EVELYN VASQUEZ MENBOZA

Directora
Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electrénico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogota, Colombia, Sur América
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SEaENE
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 443-14
Bogota D.C, noviembre 13 de 2014

Doctora

KAREN GARZON MARTINEZ
Analista de Bienestar y Salud
Refinancia

Teléfono: 3790720 extension 1924
Direccion: carrera 7 No. 32-3, piso 6
Correo: kgarzon@refinancia.com.co

Respetada Doctora:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucién, se ha proyectado el trabajo
titulado “Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogota D.C’, trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendra como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunién para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precisién de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucion.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

7
EVELYN ASQE%EN%A

Directora
Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (§7-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electronico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogota, Colombia, Sur América
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
SEDE BOGOTA
FACULTAD DE ENFERMERIA
POSGRADOS INTERDISCIPLINARES

DSC MSST 445-14
Bogota D.C, noviembre 13 de 2014

Doctora

YADY OSMANY CARRERO GALEANO
Ejecutivo de Recursos Humanos

Axa Assistance Colombia

Teléfono: 646 28 28 Extension: 1143308
Direccion: carrera 65 No. 81-28

Parque Empresarial Entrerios

Email: yady.carrero@axa-assistance.com.c

Respetada Doctora:

Reciba un cordial saludo de los posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo de la Facultad de
Enfermeria Universidad Nacional de Colombia, la presente es para expresarle que la Maestria en Salud y
Seguridad en el Trabajo tiene programado realizar con los estudiantes, diferentes proyectos de
investigacion en instituciones de alta calidad y para el caso de su institucién, se ha proyectado el trabajo
titulado “Analisis de los cambios en las cualidades acusticas y perceptuales en tele operadores de tres
empresas de la ciudad de Bogota D.C", trabajo que realizara el estudiante Harold Zamir Taborda
identificado con C.C N° 80209479 de Bogota, que tendré como Directora a la Profesora Maria Erley
Orjuela Ramirez.

Razén por la cual de manera atenta le estamos solicitando una reunién para el conocimiento mutuo, la
presentacion de la propuesta investigativa y la precision de algunos aspectos para el desarrollo de la
misma en su institucién.

Agradecemos el apoyo y la gestion al respecto y quedamos atentos a su respuesta,

Cordialmente,

EVEY-RI—’V‘%C‘IU/ MENDOZA'

Directora
Posgrados en Salud y Seguridad en el Trabajo
Facultad de Enfermeria

Universidad Nacional de Colombia
Elizabeth

Carrera 30 No.45 - 03, TORRE DE ENFERMERIA, Edificio 101, piso 7, Oficina 710-711
Conmutador: (57-1) 316 5000 Ext. 17060
Correo electrénico: maestsst_febog@unal.edu.co
Bogoté, Colombia, Sur América
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