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Resumen

El impacto de las lesiones asociadas a movimientos repetidos en miembro superior, en la economia
colombianay en la salud de los trabajadores colombianos es de tal magnitud, que varios de los sindromes
asociados a este tipo de acciones se encuentran entre las cinco primeras causas de enfermedad profe
sional en Colombia, afectando principalmente a mujeres trabajadoras.

La morbilidad por des6rdenes musculo-esqueléticos representa en Colombia el 43% de todos los diag-
noésticos de enfermedad profesional. (Minproteccién, 2005). De acuerdo a datos de FASECOLDA, 2005
de 1493 enfermedades profesionales registradas, 393 involucran a miembro superior y ocasionaron
mas de 7000 dias de incapacidad y pérdida de productividad.

Por las dificultades de identificacion, diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion, este tipo de lesiones se
han constituido en un reto para el sistema de seguridad social, el sistema de riesgos profesionales y
para la diversidad de profesionales que tratan de desarrollar medidas para identificar, controlar y
prevenir este tipo de lesiones.

En el presente se realiza un analisis de la complejidad que ofrece el estudio del miembro superior, luego
las principales variables de andlisis y finalmente se estudia el método OCRA (Occupational Repetitive
Actions).

Palabras claveOCRA, desordenes musculo-esqueléticos, andlisis del movimiento, analisis de tareas.

Evaluation of repeated movements in superior

limbs, the OCRA method

Abstract

The impact on the Colombian economy because of the injuries associated to the repetitive movements in
the Upper Limb in the health of the Colombian workers has such a magnitude that many of these
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syndromes (associated with this type of tasks), are located among the first five causes of occupational
disease in Colombia, affecting manly women.

The morbidity for muscle skeletal disorders represent in Colombia 43 % of all the diagnoses of occupational
disease. (Minproteccion, 2005). In agreement to information of FASECOLDA, 2005 of 1493 registered
occupational diseases, 393 involve the Upper Limbs and they caused more of 7000 days per year of
disability and loss of productivity.

For the difficulties of identification, diagnose, treatment and rehabilitation, this type of injuries have
been constituted a challenge for the security social system, the risks labor system and for the others
professionals.

Therefore this paper show an analysis of the complexity that offers the study of the Upper Limbs, after
the principal variables of analysis and finally there is studied the method OCRA (Occupational Repetitive
Actions).

Key words OCRA, muscle skeletal disorders, movement analysis, tasks analysis.

El estudio de las lesiones osteomusculares asejemplo) o fisico (maximizar la eficiencia mecéani-
ciadas al trabajo reviste gran complejidad, por el nlea del esfuerzo realizado). Estos elementos resultan
mero de variables implicadas y por las dificultadesnas complejos cuando se trata del estudio de los
para apreciar la funcion y peso de cada una de éstagvimientos asociados a actividades que involucran
en el desencadenamiento de una lesion. Es compléegs (MMSS)Miembros Superiores. Este trabajo abor-
por las dificultades que significan en el estudio dela entonces dicha problematica, evaluando al tiem-
unaactividad, el aislar la actividad de trabajo sin afectgyo la pertinencia de un método especifico de estudio
su estructura. Esto limita el analisis y hace que sadel movimiento repetido en miembro superior.
mas compleja la definicion de unidades de analisis
que den cuenta de forma integral del fenémeno deomplejidad del movimiento en miem-
las lesiones osteomusculares en la dinamica particyy superior
lar de un trabajo.

El impacto de las lesiones asociadas a movi-

En consecuencia al estudiar las lesionegientos repetidos en miembro superior en la eco-
osteomusculares, parece dificil imaginar el analinomia colombianay en la salud de los trabajadores
sis de los movimientos asociados a estas patoléolombianos; es de tal magnitud que varios de los
gias sin considerar la existencia de un referenciatindromes asociados a este tipo de acciones se en-
Todo movimiento esta orientado y se relaciona coauentran entre las cinco primeras causas de enfer-
objetivos fisicos, espaciales y cognitivos. En emedad profesional en Colombia, afectando
desarrollo de un movimiento en el trabajo la selecprincipalmente a mujeres trabajadoras.
cion de trayectorias espaciales o la disposicion del
individuo en el espacio esta relacionada directa- La morbilidad por desdordenes musculo-
mente a un referente, por tanto, no es posible pegsqueléticos representa en Colombia el 43% de
sar que sea posible efectuar el menor movimient®dos los diagnoésticos de enfermedad profesional.
sin que se disponga de un referente, sea esf@inproteccion, 2005). De acuerdo a datos de
cognitivo (la belleza del movimiento mismo, por FASECOLDA, 2005 de 1493 enfermedades pro-



fesionales registradas, 393 involucran a miembronodifican en gran medida patrones y trayectorias
superior y ocasionaron mas de 7000 dias de incde los elementos de referencia seleccionados; para
pacidad y pérdida de productividad. el estudio del movimiento (articulaciones, segmen-
tos corporales, estructuras éseas).
En este sentido se puede decir que las tareas pro-
ductivas que involucran movimientos repetitivosen A este respecto hay que decir que el estudio
miembros superiores, pueden desencadenar altexde la cinematica de las extremidades superiores,
ciones osteomusculares y del sistema nervioso qudedece a movimientos que reinen una doble
llegan a comprometer hombro, codo, mano, mueomplejidad, de un lado son movimientos rapi-
fieca debido a la realizacion de actividades mados que al tiempo describen multiples trayecto-
nuales bajo patrones especificos y estereotipadoss espaciales lo que hace delicado el estudio
por largos periodos de tiempo. tridimensional del movimiento. De otro lado las
articulaciones del miembro superior, conjugan una
Al abordar esta problematica, diversos problediversidad de posibles movimientos, lo que otor-
mas se hacen presentes en el desarrollo de estissgran flexibilidad al miembro superior, pero que
estudios. En primer lugar, los problemas deal tiempo hace complejo su estudio debido a los
modelamiento matematico de las trayectorias egrados de libertad.
paciales, en segundo lugar la redundancia de da-
tos requerida para establecer patrones de referenciaTomando como ejemplo, el complejo articular
y en ultima instancia la influencia del contexto dedel hombro, se ve que esta constituido por cinco
accion y de las caracteristicas de los individuos. articulaciones, la complejidad organizacional y fun-
cional de estas cinco articulaciones hace delicado
Adicionalmente en el estudio del movimiento el analisis de trayectorias y definicion precisa de
humano en general y de los miembros superiorda posicion del miembro superior, principalmente
en especifico, es de dificil prediccion el uso deoor la flexibilidad de la mismay los grados de li-
estrategias desarrolladas por los individuos, por gugertad que proporciona (ver figura 1).

De acuerdo al modelo SDFM (Roman-
Liu, D., et al 1999) la definicion de la
posicion del miembro superior

= N Q puede hacerse a partir de siete

|3 N . dos de libertad:

< < grados de libertad:
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= Ny i :
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L l \ ' - q7: extension / flexidon de
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Figura 1. Determinacién de la postura del miembro superior a partir de la definicién de los grados de
libertad de acuerdo a Roman-Liu, D. 1999.



Se tiene en cuenta que los movimientos y trangue el disefio de la secuencia de acciones distri-
siciones de movimiento del hombro involucran tanbuidas entre la maquina y el hombre, predefinen
to a huesos como a musculos, debe integrar & velocidad, frecuencia, esfuerzo e intensidad de
analisis de la posicion relativa del tronco y su inda accién que un individuo debera realizar.
fluencia en la posicion, velocidad y aceleracion de
los movimientos desarrollados por los miembros Por tanto, la intervencion de un individuo en
superiores, lo cual hace necesario un estudio cuidan proceso, estara directamente relacionada con
doso de las posibles combinaciones de estos eleldisefio de la tarea. Por lo que es importante con-

mentos en la produccion del movimiento. siderar en primer lugar los aspectos técnicos y
organizacionales del proceso que se desea anali-
Los movimientos repetidos zar, también es necesario establecer que las mag-

nitudes de medida y de referencia en el estudio de

En la mayoria de los estudios relativos a 103, yepeticion son el tiempo asignado, la precision
movimientos repetidos se busca establecer indicgg, |53 accion y la fuerza requerida.

gue permitan a traveés de diferentes medios y méto-

dos identificar los posibles riesgos de lesion 0 10s pege el punto de vista de la repeticién se debe
posibles precursores de estas lesiones. Entre 1as gdisnsigerar no sélo la interaccion, la cual puede ser
versas estrategias empleadas se encuentran 10s gsfinida como las acciones y retroacciones que per-
tudiosque basan su busqueda en el uso de Ijten al individuo y a la maquina obtener un resul-

electromiografia de superficie de musculos espgz o, También es necesario considerar las iteraciones
cificos (Jones and Hunter, 1983; Ceokl, 1998; e se producen por fallas operacionales o funcio-

Mathiassen, .1993? Westal.,1995; Bystromand njjesy que son concebidas y puestas en funciona-
Kilbom, 1990; Roman-Liet al, 2004). Otros han  mientg por el individuo de acuerdo a la naturaleza
sido desarrollados con el fin de identificar la percepge| contexto de accion. éstas ultimas pueden ser

cion individual de los sujetos expuestos a las condjsstdiadas a partir del nimero de veces (frecuen-
ciones de repetitividad establecida (Mathiassen, 199?&ia) que se debe ejecutar una misma accion. De

Otros han enfocado su trabajo en la identificacion dgtrq |ado estas iteraciones pueden ser de dos 6rde-

los aspectos biomecanicos relacionados con el egag: |as que estan asociadas al disefio de la tarea y

tudio de la carga y sus efectos en las estructurggs que obedecen a disfuncionamientos técnicos u
musculo-esqueléticas, asociando los aspectos 'Sfganizacionales.

lativos al disefio y a la dinAmica del proceso de
trabajo (Coolet al.,1998; Bystrom and Kilbom, La importancia de reflexionar separadamente
1990; Dahalan and Fernandez, 1993; Mathiasserstas dos variables de andlisis reside en que las
1993; Hagberg, 1981; Roman-Lait al, 2005; interacciones son facilmente identificables, es po-
Baoet al.,2006a, b) De manera general se puedsible repertoriarlas e inclusive calcular su frecuen-
decir que estos estudios buscan establecer relacicia, esto en razén a que son parte constitutiva del
nes entre las caracteristicas y exigencias de las tdisefio de la tarea y pueden ser registradas por un
reas con los efectos de éstas en términos de canglaservador externo. Las iteraciones, son mas difi-
fisica y de efectos en el sistema osteomuscular. ciles de identificar ya que su aparicién se asocia a
la presencia de un evento perturbador, lo que hace
De estos estudios se concluye que para llevargue cada individuo disponga o desarrolle estrate-
cabo correctamente el estudio de los movimientogias gue le permiten encontrar una solucion, éstas
repetidos de miembro superior en tareas industriage asocian a periodos de funcionamiento en los
les, es necesario tomar en cuenta que la repetici@ales los equipos con los que se interacttia sufren
de una accion esta directamente vinculada al |Opr0b|emas técnicosydeben ser ajustados. De igual
gro de un objetivo de produccion, esto significaforma resultan de las modificaciones no previstas



de programas de produccion, las cuales obligamero de acciones técnicas de referencia (RTA)
en muchos casos a la adopcion de estrategias épara cada miembro superior), el cual se determi-
pecificas de operacién. Por tanto, son particularasa de manera especifica de acuerdo al escenario
alos individuos, y no es posible o es dificil identi-de trabajo.

ficarlas por un observador externo sin la explica-

cion del individuo ejecutante. El proceso de evaluacién significa tomar en

_ ~ cuenta los tres siguientes pasos:
Ese puede entonces decir que estas acciones

incluyen estrategias de intervencion sobre comy  cajculo de la frecuencia de las Acciones Téc-
ponentes o elementos bien definidos. Para un ob- picas por minuto (AT/min.) y de manera glo-

servador, estas estrategias solo podran ser pa| en nimero Actual de Acciones Técnicas
identificadas cuando el evento se produzca, es decir, (ATA) llevadas a cabo en un turno (para cada
es necesario establecer previamente los tipos de miembro superior).

eventos que se producen en el desarrollo de la ta-
rea. Laidentificacion de este tipo de acciones par@-'
ce relevante para el estudio de las lesiones
osteomusculares de miembro superior, por las ex. Célculo del indice OCRA y evaluacion del
gencias en cuanto a velocidad de respuesta (eje- riesgo.

cucion de movimientos rapidos) y por las

Se calcula el numero global de Acciones Téc-
nicas de Referencia dentro de un turno (RTA).

demandas de precision (prepara@ghantede la La identificacion de acciones técnicas, implica

accion). gue se debe hacer una caracterizacion de la repeti-
cion, con el fin de determinar cuales tareas seran

El indice OCRA objeto de una evaluacion. Esta caracterizacion

. . _ . . implica que toda tarea repetitiva para el miembro
Elindice OCRA, (Colombini, 1998 y Ochipinti g,perior, debe analizarse si su repeticién implica

et al, 2000, Colombingt al., 2002), busca esta- |5 gjecucion consecutiva por al menos 1-2 horas al
blecer criterios, procedimientos y herramientagyis con ciclos de trabajo similares entre si y con
para estimar y evaluar la exposicion a lesione§na corta duracion (algunos minutos)
osteomusculares en miembro superior. El indice

OCRA proporciona informacion basada en laex-  jna ve se establece cudles tareas son actual-

posicion colectiva y datos de salud referidos a Ig,one repetitivas y que pueden ser sometidas a un
manifestacion gradual en mano y en el tiempo. analisis, el problema mas importante es la

| ; ) cuantificacién/evaluacion de la repeticion. Para
Estos datos proveen valores de referencia pressiaplecer la frecuencia, se recomienda contar de

liminar para clasificar los resultados en tres areasy,anera cuidadosa y analitica todas las acciones
riesgo ausente, incierto o riesgo bajo y riesgo Pregcnicas definidas en el método mover, alcanzar,

sente. Este es un modelo predictivo que emplegar tomar con una mano, tomar de nuevo con
ecuaciones de regresion linear simple para estimal o1ra mano, posicionar: insertar, extraer; presio-

la prevalencia esperada (expresada por lavariablg. najar, liberar; presionar inicio con un botén

Prevalen_cia individual casos de diagn_éstico C””i"transportar, considerar también las acciones espe-
co de lesiones _osteomusculares de miembro sUpPEicas a cada proceso, por ejemplo cepillar, girar,
rior por 100 sujetos expuestos). doblar, recortar, estrujar, ajustar, armar, dar formar,

configurar; compactar, reducir; batir, golpear; fro-

El indice se obtiene al establecer la relacionay njir, pintar; rayar: limpiar, pulir, martillar, arro-
entre el nimero actual de acciones técnicas EJeCf.é-r lanzar

tadas durante un turno de trabajo (ATA) y el nu-



Cada una de estas acciones debe ser descritagrias horas, no se debe tener en cuenta sélo los
contada de manera individual para cada repeticidmperiodos tedricamente asignados, ya que al reali-
por ejemplo: girar dos veces al cerrar una llave, sear la observacion de las acciones técnicas repeti-
registra como dos acciones técnicas. das se puede encontrar que no se dispone de

adecuados periodos de recuperacion. Los perio-

De manera simultanea se debe efectuar un andes de recuperacion son los que se producen en
lisis de posturas de tipo cuantitativo y cualitativo,los periodos de trabajo antes del almuerzo y des-
este andlisis debe diferenciar, asi como considerpués de éste cuando se realiza jornada de trabajo
los componentes estaticos y dinAmicos del movidividida en dos periodos iguales de cuatro horas.
miento. Esto debe permitir obtener una estimacio€uando se trabaja en periodos continuos de ocho
general del grado de repeticion y la duracion dehoras, se debe identificar el periodo de desayuno,
movimiento en cada articulacién dentro de cadalmuerzo o comida y se observan los ciclos de
secuencia de acciones técnicas. tiempo antes y después de este evento, luego se

establecen los periodos de recuperacién al interior

La descripcion analitica de las posturas puedde estos ciclos.
desarrollarse considerando para el andlisis, las ac-
ciones técnicas que requieren posturas y movimien- Acto seguido se establece el multiplicador de
tos de cada segmento que van mas alla de laracion (Dum), éste da cuenta de la presencia de
niveles criticos de excursion angular. Acciones tédas tareas repetitivas en un periodo relevante del
nicas que involucran posturas o movimientos esturno de trabajo, aqui se debe tomar en cuenta que
taticos con aceptable excursion angular pero quen algunos escenarios de trabajo el trabajo repeti-
deben mantenerse o repetirse de la misma maneirao sélo se realiza en una parte del turno o en la
y la duracion, expresada en fracciones de ciclahitad del tiempo, etc.
tiempo de tarea. De cada una de las condiciones
reportadas anteriormente. Esta combinacion de Finalmente se establece el indice OCRA, com-
factores, debe permitir la elaboracion de una clasparando para cada miembro superior el nimero
ficacion del esfuerzo para cada segmento consactual de acciones técnicas realizadas en el perio-
derado. do de trabajo y la referencia del nUmero de accio-

nes técnicas en un turno. Se obtienen los valores

Para esto se realiza descripcidn de las posturasiticos, siguiendo un cédigo de colores: verde no
0 movimiento, se considera de manera separadday Riesgo, amarillo: Riesgo Bajo y rojo Riesgo
cada miembro superior. Se establece el area de rid3resente. Al tiempo se hacen sugerencias de acuer-
go para cada articulacion considerada postura @o a las consecuencias: Verde: aceptable), Amari-
movimiento no confortable esto se lleva cabo coflo: medidas organizacionales o0 mejoramientos
referencia al porcentaje de tiempo del ciclo en elelativos a postura, fuerza, acciones técnicas, Rojo:
cual el movimiento o postura esta presente. EstBedisefio de las tareas y expuesto de trabajo de
permite establecer el multiplicador de posturaacuerdo a las prioridades recomendadas.

(POm), establecer la repeticion de ciertos movi-

mientos, considerar el multiplicador de repeticion Se debe considerar que el indice OCRA s6lo

(Rem). es Util para establecer la presencia de riesgo; sin
embargo, la precision en la estimacion depende

Seguidamente se establecen los periodos de rée una observacion cuidadosa, del registro en vi-
cuperacion, aqui se consideran los periodos asigleo de las acciones, de un andlisis cuidadoso de la
nados para refrigerios y alimentacion, estoduerza ejercida, de los periodos de recuperacion,
periodos se establecen mediante observacion pentre otras variables por estas razones en aras de



obtener confiabilidad, su aplicacion debe ser cui- Desde el punto de vista metodolégico el estudio
dadosa y sélo deberéa ser aplicada por especialide las comunicaciones y de gestién de la Informa-
tas entrenados no sdlo en el método, sincidon. Se han estudiado a través de: documentacion,

principalmente en el estudio del trabajo. entrevistas individuales y colectivas, reuniones y
observacion directa de las practicas de trabajo. Se
Materiales y métodos han explorado igualmente las comunicaciones que

o L _se desarrollan en el curso de la actividad del agen-

Con el objetivo de evaluar la aplicacion del mé+e ge supsidios; éstos se han recolectado por ob-
todo OCRA, se realiza el estudio de movimientogepyacion y registros de actividad, identificando

repetidos en la actividad de trabajo de 10 (n=10)5 formas de cooperacion, de coordinacion en el

agentes de servicio en la unidad administrativa dgeng de los colectivos y en los aspectos operatorios
gestion de informacion y registro de datos de ungg trabajo.

empresa de servicios. Para cumplir con el objetivo
se realiza el estudio en paralelo de las actividades | 5s momentos de comunicacion mas auténo-

de trabajo y se aplica el cuestionario simplificadqngg _registro de solicitudes, relaciones con el

OCRA. cliente y con otros actores de la situacion de servi-
cio— han sido de igual manera observados y re-
istrados. Estos completan la Informacion y
ermiten acceder a las exigencias y estructura de
a situacion de trabajo.

Modelo de andlisis de la situacion de trabajo

El analisis de situaciones de servicio reposa sq-
bre una mirada critica que busca determin
“quiér produce y ‘qué” es lo que se produce en
una situacion de servicio, se trata de entes@an

. El exdmen de estos datos hacen aparecer los
evaluarlo que es producido.

procesos de construccion y significacion de la ac-

El modelo de analisis empleado, esta centrad%ién' Asi el estudio ergonomia desarrollado busca
en el estudio de la interaccion de los diferentes a@Structurar un modelo tipo por reagrupacion de las
tores, el analisis de la situacion se fundamenta difracteristicas de la actividad a partir de los com-
dos nociones bastante cercanas como son las Bgrtamientos tipo (aspectos fisiologicos, por ejem-
Cooperacion y la de Actividad Colectiva. Para est®0): d€ situaciones tipo (sesiones de Interaccion)
estudio se considera la cooperacion como aga * Y d€ lenguajes de descripcion tipodlisis en tér-
tividad de gestién de interferencias producto de lad"iN0s de elementos de significagion
actividades distribuidas entre diferentes agéentes

Considerando que la Actividad Colectiva se funda- E! @nalisis de la situacion de trabajo se lleva a

menta en la elaboracién y mantenimiento de uf2°° er: udr,‘a dunlgadt eip%ma;hzidq ge la organiza-
referencial comun que juega en lo colectivo el mis-f'on estu ':'a'(;’li-d € rla ade tra. ,ajad ores que cen-
mo rol de la representacimdividual” ran su actividad en la prestacion de un servicio

gue responde a la estructura de la empresa. La pro-
blematica de la situacién de trabajo se refiere al
En el estudio de situaciones de servicio en las cuales se estudi€Onjunto coherente de criterios que permiten es-

un prestatario del servicio y un beneficiario del servicio, setghlecer las condiciones en las cuales se lleva a
prefiere hablar de agente. En razén a que la actividad central sg . .
orienta al agenciamiento de los intereses del beneficiario efqabo un trabajt’)estos son.

funcion de los objetivos del prestatario”.

Se refiere a un conjunto de principios y reglas para actuar eft Contemdq d_el trgbajo: naturaleza qe |a§ tareas,
una situacion dada. subespecializacion de tareas y diversidad de
Se refiere al proceso de elaboracién de modelos de cada situa- SEIVICIOS.

cién, que permiten el uso y desarrollo de estrategias y procedi-
mientos de trabajo.




Entorno de trabajo: caracteristicas fisicas de tra-
bajo, distribucion espacial, recursos en mobi-
liario y en dispositivos informaticos.

Organizacién del trabajo: ciclos de trabajo,
horarios, rotacion de puestos de trabajo, fun-
ciones.

El gasto fisico y mental, asociado a las exigen-

verificacion de legitimidad de datos y vali-
dacion de datos

gestion de solicitudes con informacion de
complejidad diversa

identificar, validar e informar anomalias

gestionar situaciones de agresion fisica y/o
verbal

cias del servicio y a la naturaleza de la tarea o _ _
misma. C. una situacion caracterizada por acciones de
¢ acompafiamiento y asistencia especifica
EI.trabajo estg;liado se desar.rollla_ de acuerdoa . cooperacion y coordinacion
los ciclos especificados, esto significa que en el interaccion interna y externa
transcurso del mes y de la semana las demandas
de servicio tendran intensidades diferentes. El nu-

€ajan para determinar la duracién, complejidad, gra-

calldaq .de "'?‘ informacion disponible, asl como gy, ge exigencia fisica y cognitiva para cada uno
las verificaciones de datos que se requieren. de los cargos analizados

Este desarrollo en glglos de intensificacion deEI servicio en la unidad analizada
las demandas de servicios, lo que afecta la posibi-
lidad de organizar la estructura del trabajo lo cual Como se aprecia, los agentes de la unidad de
reduce y/o condiciona a la estrategia de cooperagervicio centran su trabajo en la gestién y verifica-
cion establecida por el grupo de agentes de serwiién en continuo de datbsEstos datos permiten
cio. Es decir, quienes prestan directamente el servicigontrolar la veracidad de las informaciones y la
y mantienen el contacto con el beneficiario, asi compertinencia de los pagos. Esto se hace en cada uno
con los agentes de soporte. Este aspecto central @8 |os estados del proceso: desde la recepcion de
el estudio de la situacion establece las caracterisélocumentos, analisis de informaciones registradas,
cas medulares del trabajo, esto es: equivalencias encontradas y determinacion de be-
neficios. Se puede entonces agrupar las tareas del
a. unasituacion de trabajo por ciclos de demandgepartamento de servicios a partir de las siguien-
de servicio con: tes operaciones:

» periodos de intensificacion de demandas del
servicio especifico a. recepciény registro de solicitudes

 periodos de intensificacion de verificacion ¢ empresarial
y control de informacién « personal

* periodos de intensificacion de las activida-b. tratamiento y verificacion de las solicitudes
des de registro de datos c. célculoy registro

* periodos de actividad diferenciada por cargey generacion de los registros

b. una situaciéon con demanda de competencias
multiples para

La nocion de dato hace referencia a informaciones articuladas a
finalidades, en este caso determinar la naturaleza del beneficio.



pagos y verificacion jetivos de la caja de compensacion. Los agentes
rectificaciones y ajustes de datos deben proceder a procesos de verificacion inter-
na de la validez de los datos y a proceso de veri-
ficacion externa con los demandantes del
servicio.

verificaciones de transacciones
control integral del proceso

S@ ™o

La unidad de servicios exige a los agentes que Se puede entonces decir que el servicio de sub-

la componen, un trabajo intensivo de tratamientQ;qing ordena y organiza sus acciones en funcién

(_je documentos e mformam_qnes que debe'_” S€raNgk |as informaciones tratadas, esto con el objetivo
lizados, contrastados y verificados con el fin de €S3e estructurar datos que les den la posibilidad de

tructurar los datos que permiten definir el célculo

de los beneficios. Est _ | é)restar un servicio adecuado a los solicitantes. De
€ 10S DENETICIOS. ESIE proces0 requUIETe qUE 10S 808k, manera el ingreso de informacion y la entrega

tes de servicio hagan uso continuo de la atenciog, ¢ psidio se constituyen en los extremos de se-
ya que en cada una de las etapas se debe eV'taEf?encia

produccion de errores por la magnitud del costo fi-

nanciero, de igual manera las inconsistencias en el

ot o de lainf ~ de sianifi Esto significa que a lo largo del proceso los agen-
registro y manejo de fa informacion puede signifla jnaractgan entre si con el objetivo de certificar

S& veracidad de los datos y de esta manera asegurar
gue el manejo pertinente de los datos certifica que

N _ el pago corresponde a los requerimientos.
Esto significa que esta unidad se ordena en tres

grandes tipos de actividades:

cuentemente la necesidad de re-procesos.

En el caso de esta unidad de servicio, se debe
., ., estudiar en doble dimension: de un lado como una
. recepcion y COd'f'C.aC'On de o_Iocumentosse ., _actividad que se articula a partir de una adecuada
caracteriza por un mterc_:a_lmblo de lnfqrr_na_mon estion de datos, de otro lado como una actividad
entre el agente de servicioy ?I ben_ef|C|ar|o, _ege verificacion de validez de estos datos entre agen-
objetivo es establecer la pertinencia de las Nfes y esencialmente con los demandantes del ser-

formamc_)nes suministradas. La mayoria de Ia%/icio. En este Ultimo aspecto se debe considerar
interacciones se da entre el agente y el benefg

orio. al ot : i | ue el proceso de verificacion requiere espacios
C'ar.:f.)’ algun das lnl_((ajracglo_nefs S€ centran e? e privacidad, ésta se ve afectada por las caracte-
verincacion de valldez de Informaciones entreqyicas fisicas del espacio (disefio del area).
los agentes de servicios.

- : . - Una relacién de servicio especializada
Il. gestion y registro de informacion se carac-

teriza por un intercambio de informacion entre  Esta relacion de servicio puede ser definida
los agentes de servicio y los agentes de backomo el conjunto de interacciones (relaciones en-
office. Se trata de una gestion interna de la intre actores humanos, tal que las acciones de unos
formacion con el objetivo de darle estructura dnfluye o busca influir sobre el comportamiento
los datos que permiten posteriormente prestage otros) que se desarrollaran entre agentes pres-
el servicio en un marco de seguridad en cuantgtarios (representante de la organizacion) y agen-
ala calidad de éstos. tes utilizadores (clientes) a propésito de la
prestacion de un servicio.

[ll. andlisis y validacion de los datosse consti-
tuye en el elemento neuralgico del servicio, los  E| eje de la relacion de servicio es el proceso
datos son analizados cruzando los intereses dglie va de la solicitud a la respuesta, el mismo defi-
demandante del servicio con los intereses y olne los roles y funciones de los agentes. Estos roles



implican la especializacion (registro y orientacion)  Su funcion principal se encuentra articulada
y subespecializacion de tareas (reprocesamiento dela gestion de la informacion registrada en la
documentos, verificacion de datos). Los agenteplataforma tecnoldgica. Al control de la infor-
pueden ejecutar tareas especializadas y ademas poacion proveniente de las empresas y de los
seer las competencias para algunas tareassuarios individuales. A la consolidacién de
subespecializadas. El trabajo en la unidad de setlatos, el agrupamiento y categorizacion de las
vicio se encuentra organizado en funcion de domformaciones.

grandes ciclos: verificacion, célculo, de otro lado

orden de entrega y atencién de reclamacione§esultados del cuestionario OCRA

Estos dos ciclos definen la concertacion de acti-

vidades en dos grandes periodos de tiempo del La identificacion de las acciones técnicas basi-

L . s permite establecer que las agentes de servicios
mes. Las actividades desarrolladas en la unldaggs;)rrollan <U trabaio e?n dos ciglos de cuatro ho
se describen a partir de la funcién principal que J

las caracteriza, a continuacién una descripcié'{l]as con pausas o!e 10. minutos y una pausa de dos
de ésas: oras al medio dia. Sin embargo, en picos de alta

demanda del servicio, las pausas desapareceny el
servicio prolonga el tiempo de servicio de manera
continua.

Se constituye en una seccién especializada de
la unidad de servicios, se ocupa de la trascripcion El trabajo desarrollado por las agentes se com-
de documentos, de la verificacion de informaciofone de verificacion de datos, registro de datos
nes y del registro de datos. Esta funcion se realizdfilizando teclado y raton, digitacion y busqueda
con el tratamiento de los documentos en lotes (5N base de datos y consultas con los agentes proxi-
80 formularios) que son registrados, verificados ynos. Esto significa realizar movimientos repeti-

validados en cuanto a calidad y veracidad de 1ad0s de digitacion; sin embargo, éstos se presentan
informaciones suministradas. en ciclos de 60 a 180 segundos de manera conti-

nua, con periodos de recuperacion entre consul-

El tratamiento de los lotes de documento puetas. Erpicos de alta demanda el ciclo se reduce,
de ser asumido como una tarea subespecializa@80 se intensifica el nimero de usuarios lo que
por agentes de pago o por agentes de registro gignifica mayor continuidad en la ejecucion de
informacion. Es una tarea que implica velocidadareas.
de tratamiento y exactitud de registro en la plata-
forma de software que estructura los datos y posi- El ciclo de trabajo se desarrolla entonces de esta
bilita la verificacién de la vigencia de las manera. Cada agente debe procesar solicitudes
informaciones y permite el calculo de los derechogzonsignadas en formularios (grupos de 50-80),

cada formulario contiene en promedio 20 datos
El agente de Back-Office (160 caracteres en promedio). Esto significa repe-
tir la accién técnica de golpear la tecla de manera

Se constituyen en el soporte para el desarrolleontinua a razén de entre 8000 y 12800 repeticio-
de las demas funciones de los agentes, se ocupaés por lote de formularios. Las agentes presentan
de la gestion, administracion y control de las intendimientos variados, esto es algunas de ellas rea-
formaciones que les permiten proveer los calculizan 150% de la cuota establecida y otras alcan-
los. Se constituye en la seccion que regula laan sélo el 70% de ésta. Esto significa que algunas
operacion y funcionamiento de la unidad desde ale las agentes procesan 120 formularios por jor-
punto de vista de tratamiento y produccion de danada de trabajo, aproximadamente 19000 golpes
tos estructurados y confiables. de tecla.

El agente de tratamiento de datos



El trabajo se desarrolla en posicién sedente a lcidn prestataria y a las necesidades de la organiza-
largo de toda la jornada, las agentes utilizan el tecién beneficiaria.
cio medio y el tercio anterior de la silla, emplean
soportes lumbares adaptados (cojines), para man- El agente de servicio se encuentra situado en
tener la postura. Algunas de ellas digitan utilizanun cruce de informaciones que son de vital impor-
do soportes para documentos delante de la pantaltancia para gestionar la calidad del servicio, cum-
otras utilizan soportes laterales y algunas ubicapliendo con las metas individuales y de grupo, éstas
los formularios en las piernas. Esto implica el trabagltimas poseen un valor esencial ya que a pesar de
jo contiguo con cabeza y cuello en flexionados, ehctuar individualmente en la mediacion e intercam-
tronco en leve flexion y torsiones de 30 a 45 grabio de las organizaciones, el agente debe también
dos. Se presenta flexo extension del codo, coactuar cooperativamente con los demas agentes de
desviacion radial y flexion de mufieca, lo que sigda unidad de servicio para alcanzar objetivos co-
nifica mantener la posicion de la mufieca por masunes. Es por tanto necesario tomar en cuenta que
de 1/3 del tiempo de trabajo. estos objetivos son uno de los indicadores de efi-

ciencia colectiva y juega un rol esencial en la ar-

Este desarrollo no requiere el uso de fuerza exnonia operacional del grupo.
trema; sin embargo, se requiere mantener la pos-
tura y se producen gestos estereotipados de Adicionalmente, las condiciones de trabajo de
digitaciébn de manera continua a lo largo de la jorlos agentes se encuentran co-determinadas por las
nada de trabajo. Se presentan movimientos dsondiciones que le plantean las dos organizacio-

manos rapidos con cortas interrupciones. nes a las que el agente atiende. Las relaciones exis-
tentes y que se generen entre las dos organizaciones
Conclusiones influyen el trabajo desarrollado por el agente, ya

) ) ] que un numero relativo de tareas que el agente
~ Enelsentido estricto, la economia de los servigepe desarrollar en ocasiones son tomadas a car-
cios recubre todos los sectores en los cuales uRg por actores de la division de apoyo (Back office
organizacion suministra un servicio a un particUyperations), que no tienen contacto directo con
lar, un grupo o una organizacion. En el caso de Ig| cliente y que si no son desarrolladas adecuada-
organizacion analizada se puede decir que esta ginte dificultan la actividad que el agente lleva a
prestataria de servicios para individuos y para otraSypo. generando situaciones de incomprension en

organizaciones, el punto de conexion entre estag re|acion de interaccién del agente con el benefi-
dos organizaciones es el agente de Servicios.  igrio del servicio.

El interés esencial de un analisis de estas acti- | 55 actividades de servicio se pueden caracte-
vidades es el de establecer las complejidades y djz 4 en tres categorias de acuerdo a la naturaleza

ficultades propias _de la intera_cc_:ic’m que se presenty| servicio (que se ofrece) y a la funcién que cum-
entre el prestatario del servicio —agente— y e|o|e el prestatario

usuario o beneficiario del servicio. El puente de

intercambio y de traduccion de las necesidades dgl s aciones de servicio en las cuales la oferta
prestatario y del beneficiario del servicio es el e servicio esta preconcebida y el beneficiario
“Agente” (asistente administrativo) de la organi-

zacion prestataria. Esta situacion presenta diferen-

tes contextos de accion para el agente, dichqs _ _

contextos varian en relacion al tipo de tarea asig- 52 <lere ¢ 22 obercines s sopoe e o desaolre

nada al agente, a las metas fijadas por la organiza- manera son el conjunto de operaciones que condicionan la cali-
dad del servicio prestado.




debera seleccionar en un abanico de opcioneates (interrogantes sobre beneficios, opciones, cam-
preestablecidas. bios, ampliaciones del servicio, etc.) de los bene-

« Situaciones de servicio en las cuales la oferta diciarios. De esta manera la relacion de servicio se
adapta a la solicitud especifica del usuario, délefine a partir de las caracteristicas especificas de
acuerdo a unos margenes de ajuste limitado. ¢ada una de las tareas a resolver.

+ Las situaciones en las cuales el servicio se di-

sefia a la medida de las necesidades especifi- Enla prestalmlontdefl lserV|C|oé)!a m;orrr]natlza_uor:
cas del usuario (asistencia y consejo par&Jegla un papel central, los camblos de herramientas

resolver un problema especifico). y u'Elles de gestion de la informacion, a veces no
estan plenamente adaptados, esto ocasiona que no

En las actividades de servicio, 10s aspectOEOdaS las solicitudes puedan ser atendidas y que el

organizacionales adquieren un caracter central. éle(zjr.v!cm lpueola lser cgl;flcad(cj) de |?§ompetept;[e.
trabajador (agente) que desarrolla su trabajo |(;|ona menet as.prz;lc cas de ges |;)n||c;rescr| fn
interaccién con clientes necesita diversos recursdgc 0> comportamientos con un control frecuente

técnicos y operativos que regularmente provienefiCPre 1as respuestas estandarizadas: SBAG (son-
de las actividades llamadas de “back-office”. EHE buenos dias, adids, gracias) o BOASGA (buen

situacién de servicio es necesario gestionar un sirq-'a’ observar, atencion, sonreir, gracias, adios)".
namero de situaciones no previstas, por ello los

agentes deben actuar ajustados a las caracteristi-EI trabajo en las actividades de servicios, Supo-

cas de las circunstancias. En este escenario las O kl)ma ?o.latl)orﬁqor; mutug entre lljln prestatan_o y
ganizaciones deben facilitar o favorecer el uso gdn Peneticiario. La interaccion que alli Surge requie-

diversas y numerosas competencias, competenci%Ia mc?vmzacljon lelaborz:da d? mertc:stre.cursE)S tect-
gue frecuentemente son subestimadas. hicos de una de las partes (el prestatario). En esta

interaccion lo imprevisto se encuentra al orden del
agia, el desarrollo de un servicio de calidad depende
e la posibilidad del prestatario de poder tomar la
iniciativa en la co-realizacion de la actividad, por
éCe_IIo las contradicciones entre lo que se puede y no
e puede hacer redunda en la satisfaccion del clien-
e (desplazamiento o desvio de su solicitud).

Se puede entonces identificar algunas de |
competencias requeridas:

a. El agente debe desarrollar conocimientos t
nicos y de relacién personal para que It
interaccién con el beneficiario responda las

necesidades especificas. . . . .
Finalmente en las situaciones de trabajo que se

b. El colectivo de trabajo, debe poder acceder &lefinen por un servicio que consiste esencialmen-
conjunto de conocimientos y Now-how pues-te en tratar informaciones de diversa naturaleza y

to a disposicion por la organizacion. de intercambiar conocimientos en el marco de
c. Elcliente debe reconocer el servicio como undteracciones complejas. En la unidad estudiada
interaccion que existe y tiene sentido. la relacion de servicio supone relaciones de con-

tacto, comunicaciones verbales (también no ver-
La relacién de servicio es una relacién que imbales) para recibir, escuchar, instruir, informar sobre

plica un nimero complejo, diversificado y crecienteh€chos o eventos, argumentar, explicar, traducir,
de interacciones con el cliente. Estas se desarrg€cir y contradecir.

llan en el marco de una transaccion que esta cir-

cunscrita por un nimero de reglas, procedimientos En esta situacion de servicio la relacion esta
y medios fijados de antemano por la organizaciérfocalizada, se realiza cara a cara por los siguientes
En razén a la naturaleza cambiante de las solicitdlP0s de acciones:



» Orientacion: ayudar al beneficiario del servi- realizando las mismas tareas. Las implicaciones
cio a ubicarse en el tiempo y en el espacio. de estas consideraciones son relativas a las posi-

« Informacién: suministrar la informacién ade- bles modificaciones pero esencialmente al impac-
cuada a las solicitudes del beneficiario. to y utilidad de las recomendaciones adoptadas.

* Reclamacioén verificar y/o resolver los proble-
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cion del servicio.
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