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 RES UM EN  O b j e t i v o .  Es t i m ar la p rev alenc i a d e la enf erm ed ad  
ot orri nolari ng oló g i c a  d e ori g en oc u p ac i onal en los  t rab aj ad ores  d el 
c all c ent er G lob al Corp  Serv i c es  d e la c i u d ad  d e M ani z ales  d es d e 
oc t u b re d e 2 0 10   has t a ab ri l d e 2 0 11. M a t e r i a l e s y  M é t o d o s.  Es t u d i o d es c ri p t i v o ret ros p ec t i v o c on u n 
u ni v ers o c ons t i t u i d o p or 2 13  T rab aj ad ores  q u e d es em p eñ an s u  lab or 
en el c all c ent er G lob al Corp  Serv i c es  d e M ani z ales . U t i li z and o la 
t é c ni c a d el m u es t reo p ara es t i m ar la p rop orc i ó n d e la p ob lac i ó n, s e 
c alc u ló  u na m u es t ra d e 13 7  p ers onas , en la c u al s e t u v o en c u ent a u n 
95.0 %  d e c onf i anz a y  u n m arg en d e error d el 5.0 % . Re su l t a d o s.  Es  m enor la p rop orc i ó n d e p ers onas  q u e s e enf erm an 
t ras  s u  i ng res o al c all c ent er res p ec t o a aq u ellos  q u e p erm anec en 
s anos  en el m i s m o p erí od o d e t i em p o, as í  c om o los  p rob lem as  
v oc ales  s on m á s  f rec u ent es  q u e los  au d i t i v os  en el p ers onal lab oral. 
Se ev i d enc i a q u e u n 68.9%  d e la p ob lac i ó n no ref erí a p rob lem as  d e la 
v oz  ant es , p ero s i  d es p u é s  d el i ng res o al c all c ent er. El c ons u m o d e 
c i g arri llo no s e i d ent i f i c a c om o u n f ac t or c ond i c i onant e p ara el 
d es arrollo d e p rob lem as  d e la v oz  d es p u é s  d el i ng res o al c all c ent er. 
El 83 .7 %  d e las  p ers onas  q u e no t i enen p rob lem as  d e la v oz  
c ons u m en lí q u i d o d u rant e la j ornad a lab oral. Co n c l u si o n e s.  La p rev alenc i a d e s í nt om as  ot orri nolari ng oló g i c os  d e 
t i p o oc u p ac i onal ( c ons i s t ent es  en d i s f oní a, af oní a e hi p oac u s i a) , 
arroj a c om o res u lt ad o p ara la p ob lac i ó n es t u d i ad a u n t ot al d el 
3 9.41% . La f alt a d e hi d rat ac i ó n d u rant e la j ornad a lab oral s e 
relac i ona c on la p res ent ac i ó n d e s í nt om as  ot orri nolari ng oló g i c os  d e 
t i p o oc u p ac i onal en la p ob lac i ó n t rab aj ad ora d e G lob al Corp  Serv i c es . 
A d i f erenc i a d e lo es p erad o, el c ons u m o d e c i g arri llo no s e i d ent i f i c a 
c om o u n f ac t or as oc i ad o a la p res ent ac i ó n d e s í nt om as  
ot orri nolari ng oló g i c os . Pa l a b r a s c l a v e .  T elet rab aj o, ru i d o, d i s f oní a, s alu d  oc u p ac i onal, 
enf erm ed ad , ex p os i c i ó n.   
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 AB S T RACT   O b j e c t i v e .  T o es t i m at e t he p rev alenc e of  t he ot orhi nolary ng olog i c al 
d i s eas e f rom  i t s  oc c u p at i onal ori g i ns  i n t he G lob al Corp  Serv i c es  c all 
c ent er’ s  w ork ers   f rom  t he M ani z ales  c i t y  s i nc e O c t ob er 2 0 10  u p  t o 
Ap ri l 2 0 11.  M a t e r i a l s a n d  M e t h o d s.  D es c ri p t i v e ret ros p ec t i v e s t u d y  w i t h a 
u ni v ers e c ons t i t u t ed  b y  2 13  w ork ers  w ho p erf orm  t hei r lab or i n t he 
G lob al Corp  Serv i c es  c all c ent er f rom  M ani z ales . U s i ng  t he t ec hni c  of  
t he s am p le t ak i ng  t o es t i m at e t he p op u lat i on p rop ort i on, a s am p le of  
13 7  p eop le w as  c alc u lat ed , i n w hi c h w as  t ak en i nt o c ons i d erat i on a 
95.0 %  of  t hru s t  and  a 5.0 %  m arg i n of  error. Re su l t s.  I s  f ew er t he p eop le p rop ort i on t hat  g et s  s i c k  af t er t hei r 
ent ry  t o t he c all c ant er t han t hos e w ho s t ay  healt hy  i n t he s am e 
p eri od  of  t i m e, j u s t  li k e t he v oc al p rob lem s  are s een m ore f req u ent ly  
t han t he au d i t i v e ones  i n t he w ork i ng  s t af f . T here i s  d em ons t rat ed  
t hat  68.9%  of  t he p op u lat i on w as  not  rec ou nt i ng  v oi c e p rob lem s  
b ef ore, b u t  t hey  d i d  af t er ent eri ng  t he c all c ent er. T he c ons u m p t i on of  
c i g aret t e w as  not  i d ent i f i ed  as  a c ont ri b u t i ng  f ac t or f or t he 
d ev elop m ent  of  v oi c e p rob lem s  af t er t he ent ry  t o t he c all c ent er. T he 
83 .7 %  of  t he p eop le w ho d o not  hav e v oi c e p rob lem s  c ons u m es  li q u i d  
d u ri ng  t he lab or d ay . Co n c l u si o n s.  T he p rev alenc e of  t he ot orhi nolary ng olog i c al s y m p t om s  
of  oc c u p at i onal t y p e ( c ons i s t ent  i n d y s p honi a, ap hony  and  
hy p oac u s i s ) , t hrow s  as  res u lt  f or t he s t u d i ed  p op u lat i on a t ot al of  
3 9.41% . T he lac k  of  hy d rat i on d u ri ng  t he lab or d ay  relat es  t o t he 
p res ent at i on of  ot orhi nolary ng olog i c al s y m p t om s  of  oc c u p at i onal t y p e 
i n t he G lob al Corp  Serv i c es  w ork i ng  p op u lat i on. U nli k e t he aw ai t ed  
res u lt , t he c ons u m p t i on of  c i g aret t e i s  not  i d ent i f i ed  as  an as s oc i at ed  
f ac t or t o t he p res ent at i on of  ot orhi nolary ng olog i c al s y m p t om s . K e y  w o r d s.  T elew ork , noi s e, d y s p honi a, oc c u p at i onal healt h, 
d i s eas e, ex p os i t i on.  



��
�

 PREVALENCIA DE LA ENF ERM EDAD O T O RRINO LARING O LO G ICA DE O RIG EN O CUACIO NAL O CT UB RE 20 1 0  – AB RIL 20 1 1 :  G LO B AL CO RP S ERVICES  M ANIZ ALES  
 

DES CRIPCIO N DEL PRO B LEM A.  
D u rant e la d é c ad a d e los  7 0 s  s u rg e en Es t ad os  U ni d os , c om o 
m od ali d ad  d e t rab aj o, el “t elew ork i ng ”;  c om o res p u es t a a la c ri s i s  
energ é t i c a, las  c ong es t i ones  d el t rá f i c o en las  g rand es  c i u d ad es  
es t ad ou ni d ens es  y  la c ont am i nac i ó n am b i ent al q u e s e d es arrollaron 
c om o c ons ec u enc i a d e la c ri s i s  p et rolera q u e p rev alec i ó  en d i c ha 
é p oc a. El “t elew ork i ng ” o t elet rab aj o, s e d ef i ni ó  ent onc es  c om o “u na 
m od ali d ad  lab oral en la q u e el t rab aj o s e d es em p eñ a en u n lu g ar 
d i s t i nt o a la of i c i na c ent ral d ond e s e enc u ent ra el op erad or, m ed i ant e 
el u s o d e t ec nolog í as  d e i nf orm ac i ó n y  c om u ni c ac i ó n” ( 1) . Se f u eron 
d es arrolland o as í  m ú lt i p les  m od ali d ad es  d e t elet rab aj o;  y  ent re ellas  
s e d es t ac a el c all c ent er o c ent ro d e c ont ac t o. 
 
P ara i ni c i os  d el 2 0 0 0  en el R ei no U ni d o hab í a ent re 2 2 50 0 0  y  42 0 0 0 0  
op erad ores  d e c all c ent er en 40 0 0  a 50 0 0  c om p añ í as ;  eq u i v alent e 
ap rox i m ad am ent e al 2 %  d e t od os  los  t rab aj os . P ara el 2 0 0 4 
ap rox i m ad am ent e el 5%  d e los  t rab aj os  en Es t ad os  U ni d os  y  el 1.3 %  
d e los  t rab aj os  en Eu rop a c orres p ond í an a los  c all c ent er ( 2 ) . 
 
Se ev i d enc i a ent onc es  la ex p ans i ó n p rog res i v a d e es t a m od ali d ad  d e 
t rab aj o en t od as  las  reg i ones  d e Am é ri c a d el N ort e y  Eu rop a, has t a el 
m om ent o en q u e s e i d ent i f i c a la nec es i d ad  d e t ener nu ev os  m erc ad os  
lab orales  y  s e d i ri g e la m i rad a hac i a Lat i noam é ri c a. U n m erc ad o 
j ov en y  p rom et ed or, c on req u eri m i ent os  lab orales  g rand es  ant e u n 
alt o í nd i c e d e d es em p leo, c om ú n a t od os  los  p aí s es  q u e la c onf orm an. 
 
En el c as o es p ec í f i c o d e Colom b i a, es t e t i p o d e em p res as  s e v i enen 
p os i c i onand o c ad a v ez  m á s  c om o u na op c i ó n lab oral p ara p ers onas  
d e d i f erent es  ed ad es  y  c on ni v eles  i nt erm ed i os  d e ed u c ac i ó n, as í  
c om o u na op ort u ni d ad  p ara las  p ers onas  q u e p aralelam ent e c u rs an 
es t u d i os  t é c ni c os  o d e p reg rad o. Es  as í  c om o d i f erent es  
org ani z ac i ones  i nt ernac i onales  d ec i d en i nc u rs i onar en el m erc ad o d e 
los  c ent ros  d e c ont ac t o en c i u d ad es  i nt erm ed i as  c om o M ani z ales . 
En el d es arrollo d e las  ac t i v i d ad es  d e la as i s t enc i a m é d i c a en la 
c ons u lt a ex t erna y  d e u rg enc i as  d e las  I P Ss  d el ré g i m en c ont ri b u t i v o 
a las  c u ales  p ert enec en los  t rab aj ad ores  op erari os  d el c all c ent er 
G lob al Corp  Serv i c es , s e enc u ent ra q u e en el p erí od o c om p rend i d o 
ent re los  m es es  d e oc t u b re d e 2 0 10  y  ab ri l d e 2 0 11 s e p res ent aron 
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688 i nc ap ac i d ad es  lab orales  p or d i f erent es  p at olog í as . D e es t as  
c ons u lt as , s e enc u ent ra q u e ap rox i m ad am ent e 40 .1%  d el au s ent i s m o 
es t á  relac i onad o c on p at olog í a d e ori g en ot orri nolari ng oló g i c o, y  a s u  
v ez , los  m i s m os  p ac i ent es  as oc i an é s t as  p at olog í as  c on la ac t i v i d ad  
lab oral q u e d es em p eñ an. En u n s eg u nd o lu g ar s e enc u ent ra la c ef alea 
c on u n 14%  y  en t erc er lu g ar la g as t roent eri t i s  d e ori g en i nf ec c i os o 
c on u n 10 % . Se c u ent a ent re es t os  3  d i ag nó s t i c os  el 65%  d el 
au s ent i s m o lab oral. Llam a la at enc i ó n d e f orm a ad i c i onal el hallaz g o 
d e au s ent i s m o ori g i nad o en s i g nos  y  s í nt om as  m al d ef i ni d os  d e 
ac u erd o a la c las i f i c ac i ó n d el CI E 10  p ara u n 5%  d e los  c as os , y  la 
au s enc i a d e reg i s t ro d e d i ag nó s t i c os  en la b as e d e d at os  ap ort ad a p or 
G lob al Corp  Serv i c es  en u n 3 %  d e los  c as os . 
La s u m at ori a d e los  d í as  d e i nc ap ac i d ad  p or las  d i f erent es  c au s as  
ev i d enc i a u n t ot al d e 143 4 d í as , d e los  c u ales  la p at olog í a 
ot orri nolari ng oló g i c a ap ort a 512  d í as  q u e c orres p ond en al 3 5.7 %  d e 
los  d í as  d e i nc ap ac i d ad ;  el em b araz o, p art o y  s u s  c om p li c ac i ones  
ap ort a 165 d í as ;  la c ef alea ap ort a 150  d í as  y  la g as t roent eri t i s  d e 
ori g en i nf ec c i os o ap ort a 116 d í as . 
Se g eneró  ent onc es  la i nq u i et u d  s ob re la nec es i d ad  d e es t ab lec er c on 
c lari d ad  la p rev alenc i a d e es t e t i p o d e enf erm ed ad es  en la p ob lac i ó n 
d e es t e Call Cent er. 
D ent ro d el ex t ens o g ru p o d e la p at olog í a ot orri nolari ng oló g i c a s e 
res alt a aq u ella q u e c om p rom et e p ri nc i p alm ent e la v oz ;  y a q u e 
c orres p ond e al i ns t ru m ent o d e t rab aj o q u e m á s  u t i li z a es t e t i p o d e 
p ob lac i ó n. As í  m i s m o, c ons i d erand o q u e d ent ro d e las  herram i ent as  
d e t rab aj o s e u t i li z an au d í f onos ;  s e p res ent an ot ro t i p o d e 
c om p rom i s os  c om o los  au d i t i v os . Es t os  ú lt i m os  s e v en rep res ent ad os  
en ot i t i s  ex t erna y  m ed i a;  y  en s ens ac i ones  s u b j et i v as  d e d i s m i nu c i ó n 
d e la ag u d ez a au d i t i v a. 
La i m p ort anc i a d e la p res ent ac i ó n d e es t e t i p o d e p at olog í as  no s e 
ev i d enc i a ú ni c am ent e en el au m ent o d e la d em and a d e s erv i c i os  d e 
c ons u lt a m é d i c a en las  á reas  d e c ons u lt a ex t erna y  d e u rg enc i as ;  s i no 
t am b i é n en el c rec i ent e au s ent i s m o q u e s e g enera en las  i ns t i t u c i ones  
p or es t as  m i s m as  c au s as ;  y a q u e el c om p rom i s o d e los  ó rg anos  
d i rec t am ent e relac i onad os  c on la ac t i v i d ad  lab oral no p erm i t e la 
c ont i nu i d ad  en la m i s m a y  no s e t i ene u na s eg u nd a op c i ó n p ara 
s u p li rlas , m á s  allá  d e reem p laz ar al em p lead o af ec t ad o. 
Es t e t i p o d e enf erm ed ad  ot orri nolari ng oló g i c a, af ec t a d i rec t am ent e el 
b u en f u nc i onam i ent o d el c all c ent er, y a q u e g enera u n au s ent i s m o 
p rom ed i o d e 98 c as os  en el m es , lo q u e c onllev a a u t i li z ar p lanes  d e 
c ont i ng enc i a i nm ed i at os  t ales  c om o g enerac i ó n d e horas  ex t ras  d e 
ot ros  op erari os  y / o c ont rat ac i ó n d e p ers onal t em p oral q u e no p os ee 
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u na c ap ac i t ac i ó n p rof u nd a;  t rad u c i d o es t o en d i s m i nu c i ó n en la 
c ali d ad  d el s erv i c i o b ri nd ad o. 
 
J US T IF ICACIO N. 
P ara las  ent i d ad es  d e s alu d  es  i m p ort ant e i d ent i f i c ar, en s u s  d i v ers os  
g ru p os  p ob lac i onales , c u á les  s on los  p ri nc i p ales  m ot i v os  d e c ons u lt a 
d e s u s  af i li ad os ;  c on el f i n d e d ef i ni r las  es t rat eg i as  d e p rom oc i ó n, 
p rev enc i ó n, t rat am i ent o y  rehab i li t ac i ó n d e las  p at olog í as . As í  m i s m o 
es  m u y  i m p ort ant e p ara las  em p res as  c onoc er la m orb i li d ad  g enerad a 
en s u s  t rab aj ad ores  a p art i r d e las  ac t i v i d ad es  q u e allí  s e d es arrollan. 
Con el c ons t ant e d es arrollo d e las  s oc i ed ad es  i nd u s t ri ali z ad as  s e han 
au m ent ad o las  p os i b i li d ad es  lab orales  p ara las  p ers onas  no 
p rof es i onales  en los  Call Cent er, es t e au m ent o d e la p ob lac i ó n lab oral 
en d i f erent es  ed ad es  y  g é neros  s e ha relac i onad o c on el au m ent o d e 
las  enf erm ed ad es  d el oí d o y  d e la v oz  c om o c au s a d e c ons u lt a en los  
s erv i c i os  d e s alu d .  P ara el c as o p art i c u lar d e los  u s u ari os  q u e lab oran 
en los  Call Cent er;  es t ab lec er la p rev alenc i a d e las  enf erm ed ad es  
ot orri nolari ng oló g i c as  p erm i t i rá  p lant ear es t rat eg i as  c om o ed u c ac i ó n 
en c u i d ad o d e la v oz , m anej o d e los  au d í f onos , p os i c i ó n erg onó m i c a 
d u rant e la ac t i v i d ad  lab oral, ent re ot ras ;  q u e i m p ac t en en la s alu d  d e 
d i c hos  u s u ari os . 
 O B J ET IVO  G ENERAL. 
Es t i m ar la p rev alenc i a d e la enf erm ed ad  ot orri nolari ng oló g i c a  d e 
ori g en oc u p ac i onal en los  t rab aj ad ores  d el c all c ent er G lob al Corp  
Serv i c es  d e la c i u d ad  d e M ani z ales  d es d e oc t u b re d e 2 0 10   has t a ab ri l 
d e 2 0 11. 
O B J ET IVO S  ES PECIF ICO S . 

1. D es c ri b i r los  f ac t ores  d e ri es g o as oc i ad os  a la p res ent ac i ó n d e 
la enf erm ed ad  ot orri nolari ng oló g i c a d e ori g en oc u p ac i onal en 
los  t rab aj ad ores  d el  Call Cent er G lob al Corp  Serv i c es . 

2 . P lant ear rec om end ac i ones  d e t i p o oc u p ac i onal p ara d i s m i nu i r la 
t as a d e au s ent i s m os  p or enf erm ed ad  ot orri nolari ng oló g i c a d e 
ori g en oc u p ac i onal. 

3 . Cu ant i f i c ar el c os t o q u e g enera la i nc ap ac i d ad  p or la 
enf erm ed ad  ot orri nolari ng oló g i c a d e ori g en oc u p ac i onal. 
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M ARCO  T EÓ RICO . 
 

• M a r c o  d e  a n t e c e d e n t e s,  o  h i st ó r i c o ,  o  d e m o g r á f i c o  o  
g e o g r á f i c o  o  t é c n i c o  

A f i nales  d e la d é c ad a d el 2 0 0 0 , en la b ú s q u ed a d e op c i ones  p ara la 
i nt erv enc i ó n d el d es em p leo en la c i u d ad  d e M ani z ales , la alc ald í a 
m u ni c i p al y  las  em p res as  d e t elef oní a es t ab lec i eron c om o op c i ó n la 
i m p lem ent ac i ó n d e c ent ros  d e t elet rab aj o, c ons oli d and o a G lob al Corp  
Serv i c es  c om o p art e d el g ru p o d e ent i d ad es  d i s p oni b les  en la c i u d ad . 
 
H oy  d í a y  d es d e hac e c as i  3  añ os  j u nt o a em p res as  c om o P eop le 
Cont ac t , Em erg i a y  D i g i t ex , G lob al Corp  Serv i c es  c on s u  s ed e u b i c ad a 
en la c arrera 2 3  #  58 – 0 0 , s e m u es t ra a la c i u d ad  c om o u na reali d ad  
d e em p leo p ara u n t ot al d e 2 13  p ers onas  c u y os  p erf i les  v arí an d es d e 
b ac hi lleres  has t a es t u d i ant es  t é c ni c os  y  t ec nó log os  c on ex p eri enc i a 
en el á rea d e v ent as . 
   

• M a r c o  d e  r e f e r e n c i a  ó  t e ó r i c o  
Cons i d erand o el p os i c i onam i ent o d e los  c ent ros  d e t elet rab aj o y  el 
c rec i m i ent o p rog res i v o d e la p ob lac i ó n v i nc u lad a c on ellos , s e 
c om i enz a a d es arrollar el es t u d i o oc u p ac i onal d e la v oz  c om o p art e d e 
las  c i enc i as  d e la c om u ni c ac i ó n, hac i end o é nf as i s  en los  ef ec t os  d e la 
c arg a v oc al en u na p ob lac i ó n es p ec i al p or t ener c om o herram i ent a 
ex c lu s i v a d e t rab aj o la v oz . 
Se enc u ent ran c laram ent e d ef i ni d os  los  f ac t ores  d e ri es g o v oc al p ara 
t ales  p rof es i ones , ent re es t os  el s oni d o am b i ent al, la ac ú s t i c a 
i ns at i s f ac t ori a, d i s t anc i as  ent re los  i nt erloc u t ores , c ali d ad  d el ai re, 
s eq u ed ad  y  p res enc i a d e p olv o, p os t u ra d e t rab aj o d es f av orab le y  
elev ad a c arg a v oc al ( d ef i ni d a c om o u n u s o p rolong ad o d e la v oz ) , 
ent re m á s  t i em p o y  alt o s e t eng a q u e hab lar, es  m ay or el es f u erz o en 
la v oz  y  es  m ay or la c ap ac i d ad  v oc al nec es ari a. 
En la ej ec u c i ó n d e es t u d i os  en es t e g ru p o d e t rab aj ad ores , d eb en 
ev alu ars e i ni c i alm ent e ant ec ed ent es  es p ec í f i c os  q u e p od rí an af ec t ar 
la v oz  ( p as at i em p os  q u e req u i eran u s o i nt ens o d e la v oz , t ab aq u i s m o, 
p é rd i d a d e la au d i c i ó n, enf erm ed ad  g as t roes of á g i c a e hi s t ori a d e 
t erap i a v oc al) . En u n es t u d i o p u b li c ad o en el J ou rnal of  V oi c e en 
2 0 0 8, s e rep ort ó  q u e las  m u j eres  p res ent an c on m á s  f rec u enc i a 
ronq u era, f at i g a v oc al o la c om b i nac i ó n d e am b as ;  m i ent ras  q u e los  
hom b res  p res ent an c on m á s  f rec u enc i a ronq u era ( 3 ) . 
I ni c i alm ent e la at enc i ó n s e c ent rab a en el d es arrollo d e los  p roc es os  
lab orales , p ero p rog res i v am ent e s e ha i d o d and o m á s  v alor a los  
p roc es os  relac i onad os  c on el c u i d ad o d e la s alu d  ( 4) . 
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El f orm at o d e t rab aj o y  la t ec nolog í a d i s p oni b le p ara el 
f u nc i onam i ent o d e u n c all c ent er le p erm i t e es t ar a c u alq u i er 
d i s t anc i a d el u s u ari o, i nc lu s o en el ex t ranj ero;  y  las  b arreras  d el 
leng u aj e s e rom p en m ed i ant e la c ont rat ac i ó n d e p ers onal c on las  
hab i li d ad es  li ng ü í s t i c as  ap rop i ad as . Las  c om p añ í as  u s u alm ent e 
d ef i nen c om o m et a q u e la at enc i ó n d e llam ad as  y  las  ac t i v i d ad es  
ad m i ni s t rat i v as  d eb en c om p rend er ent re el 60  el 80 %  d el t i em p o d e 
t rab aj o, m ant eni é nd os e u na c arg a oc u p ac i onal es t ab le d u rant e t od a 
la j ornad a lab oral. Es t e t i p o d e t rab aj o es  c on f rec u enc i a 
m ent alm ent e d em and ant e, c ons i d erand o q u e el op erad or d eb e es t ar 
c ons t ant em ent e en ac t i t u d  d e s erv i c i o, t rab aj ar rá p i d am ent e y  
c onc ent rars e i nc lu s o s i  el am b i ent e q u e lo rod ea es  p ert u rb ad or;  
ad em á s  d e req u eri r u n c onoc i m i ent o es p ec í f i c o y  c ap ac i d ad  d e 
enc ont rar s olu c i ones  a los  p rob lem as  d el u s u ari o. Los  op erad ores  
lab oran en horari os  d e t rab aj o c om p lej os , q u e p erm i t en el 
c u b ri m i ent o d e la m ay or p art e d el d í a o i nc lu s o d e las  noc hes , 
ad ap t á nd os e a los  t i em p os  d u rant e los  c u ales  s u s  u s u ari os  es t á n 
d i s p oni b les  p ara s er c ont ac t ad os . Es t as  s i t u ac i ones  s e relac i onan 
f rec u ent em ent e c on reac c i ones  org á ni c as  d e es t ré s . 
D e la m i s m a m anera q u e s e p res ent a el c om p rom i s o s ob re el 
c om p onent e em oc i onal, s e p res ent an s i t u ac i ones  ad i c i onales  q u e 
af ec t an ot ros  ó rg anos  y  s i s t em as , as í :  

� Las  c ond i c i ones  v ari ab les  d e hu m ed ad  d el ai re p u ed en llev ar a 
p rob lem as  relac i onad os  c on res eq u ed ad  d e m u c os as  d e oj os , 
g arg ant a y  v í as  res p i rat ori as ;  au m ent and o el es f u erz o d e es t os  
ó rg anos  en el t rab aj o. 

� Las  c ond i c i ones  d e i lu m i nac i ó n no s on u s u alm ent e las  ó p t i m as , 
g enerá nd os e s i t u ac i ones  d e res p land or y  ref lej os  en las  
p ant allas ;  lo c u al p u ed e llev ar a alt erac i ones  v i s u ales , c ef alea y  
d olor c erv i c al ( 2 ) . 

� Las  c ond i c i ones  loc at i v as  li m i t an el es p ac i o ent re u no y  ot ro 
op erad or, ad em á s  d e no c ont ar c on u na s ep arac i ó n ac ú s t i c a 
q u e p rod u z c a u na am ort i g u ac i ó n s onora, elev and o los  ni v eles  
d e s oni d o y  p ert u rb and o la hab i li d ad  d e c onc ent rac i ó n y  
c om p rens i ó n, lo q u e p u ed e ev i d enc i ars e en p rob lem as  c om o 
c ef alea y  c ans anc i o. As í  m i s m o, el ru i d o d e hab la o 
m u rm u rac i ó n g enerad o p or c ad a t rab aj ad or en u n es p ac i o f í s i c o 
c errad o, q u e p u ed e c onc ent rar v ari as  d ec enas  d e ellos  en 
d et erm i nad os  m om ent os  d el d í a, log ra elev ar los  ni v eles  d e 
ru i d o en la s ala a p rom ed i os  q u e os c i lan ent re los  80  y  los  85 
d ec i b eles ;  es t os  ni v eles  d e ru i d o am b i ent al g eneran u n ef ec t o 
d e ens ord ec i m i ent o relat i v o q u e c onllev a al t rab aj ad or a elev ar 
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la i nt ens i d ad  d e s u  v oz  p or lo m enos  10  d ec i b eles  p or enc i m a 
d el ru i d o am b i ent al p ara s u p erar el ru i d o d e f ond o ex c es i v o ( 8) . 

  
U n es t u d i o t rans v ers al reali z ad o en el 2 0 0 9 p or Charb ot el y  Croi d i eu  
( 6) , ev alu ó  la f rec u enc i a d e alt erac i ones  org á ni c as  relac i onad as  c on el 
t rab aj o en c all c ent er y  rep ort ó  los  s i g u i ent es  hallaz g os :  
 

� D es ó rd enes  m ú s c u lo – es q u elé t i c os . La q u ej a m á s  f rec u ent e 
c om p rom et e la reg i ó n c erv i c al ( 59% ) . Las  reg i ones  d ors al y  
lu m b ar t am b i é n es t á n c om p rom et i d as  c on f rec u enc i a, s eg u i d as  
d e p rob lem as  d el m i em b ro s u p eri or;  p ri nc i p alm ent e el hom b ro 
y  la m u ñ ec a. 

� D es ó rd enes  v i s u ales  y  au d i t i v os . El d es ord en m á s  
f rec u ent em ent e rep ort ad o es  la f at i g a v i s u al ( 7 7 .3 % ) , s i end o 
rep ort ad a s u  oc u rrenc i a hac i a el f i nal d el d í a d e t rab aj o p or el 
86.1%  d e los  t rab aj ad ores . Los  s i g nos  d e f at i g a au d i t i v a 
ev i d enc i ad os  c orres p ond en a “s i lb i d o” en el od i o y  la s ens ac i ó n 
d e d i s m i nu c i ó n en la c ali d ad  d e la au d i c i ó n, s i end o rep ort ad o 
es t e hallaz g o p or la m i t ad  d e los  t rab aj ad ores  d el c all c ent er 
ev alu ad o. En c u ant o a la f at i g a au d i t i v a es  rep ort ad a c on m ay or 
f rec u enc i a hac i a el f i nal d el d í a ( 7 1.3 % ) .  

� La m oles t i a o la f at i g a v oc al s e rep ort a c on f rec u enc i a ( 47 % ) , 
i nc lu s o en t rab aj ad ores  s i n hi s t ori a d e enf erm ed ad  
ot orri nolari ng oló g i c a ( 84.6% ) . 

 
Ad i c i onal a los  t rab aj ad ores  d e c all c ent er ex i s t en ot ros  g ru p os  
p ob lac i ones  en los  q u e s e enc u ent ra ev i d enc i a ep i d em i oló g i c a y  
f i s i oló g i c a res p ec t o al ri es g o p ara la s alu d  oc u p ac i onal y  la s eg u ri d ad  
en c u ant o a p rob lem as  v oc ales ;  ent re los  c u ales  enc ont ram os  
p rof es ores , c ant ant es  y  ab og ad os  ( 7 ) . 
 

• M a r c o  c o n c e p t u a l  
o P alab ras  c lav e 

� T elet rab aj o 
� R u i d o 
� D i s f oní a 
� Salu d  oc u p ac i onal 
� Enf erm ed ad  
� Ex p os i c i ó n 
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• M a r c o  j u r í d i c o  o  l e g a l  
o R es olu c i ó n 17 92  d e 1990 . P or la c u al s e ad op t an v alores  

lí m i t es  p erm i s i b les  p ara la ex p os i c i ó n oc u p ac i onal al 
ru i d o. 

o R es olu c i ó n 83 2 1 d e 1983 . P or la c u al s e d i c t an norm as  
s ob re P rot ec c i ó n y  c ons erv ac i ó n d e la Au d i c i ó n d e la 
Salu d  y  el b i enes t ar d e las  p ers onas , p or c au s a d e la 
p rod u c c i ó n y  em i s i ó n d e ru i d os . 

o Ley  9 d e 197 9. P or la c u al s e d i c t an m ed i d as  s ani t ari as  
( T i t u lo I I I . Salu d  oc u p ac i onal, p ara p res erv ar, c ons erv ar y  
m ej orar a s alu d  d e los  i nd i v i d u os  en s u s  oc u p ac i ones ) .  

o R es olu c i ó n  2 40 0  d e 197 9. P or la c u al s e es t ab lec en 
alg u nas  d i s p os i c i ones  s ob re v i v i end a, hi g i ene y  s eg u ri d ad  
en los  es t ab lec i m i ent os  d e t rab aj o. 

o D ec ret o 12 95 d e 1994. P or el c u al s e d et erm i na la 
org ani z ac i ó n y  ad m i ni s t rac i ó n d el Si s t em a G eneral d e 
R i es g os  P rof es i onales . 

o D ec ret o 183 2  d e 1994. P or el c u al s e ad ap t a la t ab la d e 
enf erm ed ad es  p rof es i onales . 

o R es olu c i ó n 2 844 d e 2 0 0 7 . P or la c u al s e ad ap t an las  g u í as  
d e at enc i ó n i nt eg ral en s alu d  oc u p ac i onal b as ad as  en la 
ev i d enc i a. 

o D ec ret o 2 566 d e 2 0 0 9. P or el c u al s e m od i f i c a la t ab la d e 
enf erm ed ad es  p rof es i onales . 

 
• M a r c o  b i o é t i c o  o  c o m p r o m i so  b i o é t i c o  

Con la m et od olog í a em p lead a p ara la ej ec u c i ó n d el p res ent e p roy ec t o 
s e ev i t a i nc u rri r en v i olac i ones  i nd i v i d u ales  o i ns t i t u c i onales . 
 
 M ET O DO LO G IA. 
 

• T i p o  d e  e st u d i o   
Es t u d i o d es c ri p t i v o ret ros p ec t i v o. 
 

• Un i v e r so  y  M u e st r a  
El u ni v ers o es t á  c ons t i t u i d o p or 2 13  T rab aj ad ores  q u e d es em p eñ an 
s u  lab or en el c all c ent er G lob al Corp  Serv i c es  d e M ani z ales .  
 
U t i li z and o la t é c ni c a d el m u es t reo p ara es t i m ar la p rop orc i ó n d e la 
p ob lac i ó n s e c alc u ló  u na m u es t ra d e 13 7  p ers onas , en la c u al s e t u v o 
en c u ent a u n 95.0 %  d e c onf i anz a y  u n m arg en d e error d el 5.0 % . 
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P ara la s elec c i ó n d e la m u es t ra, s e u t i li z ó  la t ab la d e nú m eros  
aleat ori os . 
 

• Un i d a d  d e  o b se r v a c i ó n  ó  a n á l i si s 
 
Los  t rab aj ad ores  d e G lob al Corp  Serv i c es  q u e hac e p art e d e la 
m u es t ra s elec c i onad a. 
 

• T é c n i c a s y  p r o c e d i m i e n t o s d e  o b se r v a c i ó n  
Se ap li c ó  u n i ns t ru m ent o t i p o enc u es t a c on p reg u nt as  c errad as , c u y a 
v ali d ac i ó n s e reali z ó  c on u na p ru eb a p i lot o c on 10  es t u d i ant es  d e 
ni v el t ec noló g i c o en el SEN A. El ej erc i c i o ev i d enc i ó  q u e no era 
nec es ari o reali z ar m od i f i c ac i ones  d e f orm a o d e f ond o a d i c ho 
i ns t ru m ent o. 
 
P os t eri or a es t o, s e p roc ed i ó  a la ap li c ac i ó n d el i ns t ru m ent o en la 
p ob lac i ó n ob j et o d el t rab aj o. I g u al q u e en la p ru eb a p i lot o, no s e 
enc ont raron d i f i c u lt ad es  en s u  d i li g enc i am i ent o p or p art e d e la 
p ob lac i ó n enc u es t ad a. 
 

• Pl a n  d e  An á l i si s 
Lu eg o d e rec olec t ar la i nf orm ac i ó n, s e d i s eñ ó  u na b as e d e d at os  en 
Ex c el, q u e p os t eri orm ent e s e ex p ort ó  al p aq u et e es t ad í s t i c o Ep i  – 
I nf o, v ers i ó n 6.4. 
 
T ab u lad os  los  d at os , s e c alc u laron las  f rec u enc i as  y  s e reali z aron los  
c ru c es  d e v ari ab les  p rog ram ad os . Se em p learon las  t é c ni c as  d e 
d i s t ri b u c i ó n d e f rec u enc i as  c on la d eb i d a g raf i c ac i ó n d e los  res u lt ad os  
q u e m os t rad os  a m anera c om p arat i v a, p erm i t i eron c onoc er el 
p rob lem a. 
 

• O p e r a c i o n a l i z a c i ó n  d e  l a s v a r i a b l e s 
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 
 

NOM BRE DE 
LA 

VARIABLE 
CODIF I –
CACION OPERACIONALIZACIÓ N OPCIONES DE 

RESPU EST A 
CAT EG O - 
RIZACION T IPO 

NIVEL DE 
M EDICIÓ N 

U NIDAD 
DE 

M EDIDA 
EDAD  E Añ o s  c u m p l i d o s  15 – 20 

21 – 25 

26  – 30 

31 o  m á s  

1 

2 

3 

4 

C u a n t i t a t i v a  R a z ó n  Añ o s  c u m p l i d o s  

SEX O  S R a z ó n  d e  g é n e r o  M a s c u l i n o  

Fe m e n i n o  

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

N I V EL  
EDU C AT I V O  

N E M a y o r  g r a d o  d e  e d u c a c i ó n  a l c a n z a d o  B a c h i l l e r  

T é c n i c o  

T e c n ó l o g o  

U n i v e r s i t a r i o  

1 

2 

3 

4 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

FU M A F Fu m a  o  n o  f u m a  Si  

N o  

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  
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C AN T I DAD 
SEM AN AL  

C S N ú m e r o  d e  c i g a r r i l l o s  f u m a d o s  e n  l a  
s e m a n a  

N o  a p l i c a  

1 – 10 

11 – 20 

21 o  m á s  

0 

1 

2 

3 

C u a n t i t a t i v a  R a z ó n  N ú m e r o  d e  
c i g a r r i l l o s  

T U R N O  DE 
T R AB AJ O  AC T U AL  

T T A J o r n a d a  e n  q u e  r e a l i z a  l a  c a r g a  l a b o r a l  
a s i g n a d a  

M a ñ a n a  

T a r d e  

N o c h e  

1 

2 

3 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

C O N SU M E 
L I Q U I DO  
DU R AN T E SU  
T U R N O  

C L  T o m a  o  n o  l í q u i d o  d u r a n t e  l a  j o r n a d a  
l a b o r a l  a s i g n a d a  

Si  

N o  

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

C ADA C U AN T O  C C  C u á n t a s  v e c e s  d u r a n t e  e l  t u r n o  
c o n s u m e  l í q u i d o  

N o  a p l i c a  

1 v e z  p o r  t u r n o  

2 v e c e s  p o r  t u r n o  

3 v e c e s  o  m á s  p o r  
t u r n o  

0 

1 

2 

3 

C u a l i t a t i v a  R a z ó n  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

C O N DI C I O N ES 
DEL  L I Q U I DO  
C O N SU M I DO  

C L C  T e m p e r a t u r a  d e l  l í q u i d o  c o n s u m i d o  N o  a p l i c a  

Fr í o  

Al  c l i m a  

C a l i e n t e  

0 

1 

2 

3 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  
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L E H AN  
DI AG N O ST I C ADO  
P R O B L EM AS DE 
L A V O Z  ( An t e s  d e  
e m p e z a r  a  l a b o r a r  
e n  e l  C a l l  c e n t e r )  

P V A H i s t o r i a  d e  d i a g n ó s t i c o  d e  p r o b l e m a s  d e  
l a  v o z  p r e v i o  a l  i n i c i o  l a b o r a l  e n  e l  C a l l  
C e n t e r  

Si  

N o  

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

C U AL ES 
P R O B L EM AS DE 
L A V O Z  

C P V A T i p o  d e  p a t o l o g í a s  d e  l a  v o z  
d i a g n o s t i c a d a s  

N o  a p l i c a  

Di s f o n í a  

Af o n í a  

0 

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

L E H AN  
DI AG N O ST I C ADO  
P R O B L EM AS DE 
L A V O Z  ( De s p u é s  
d e  e m p e z a r  a  
l a b o r a r  e n  e l  C a l l  
c e n t e r )  

P V D H i s t o r i a  d e  d i a g n ó s t i c o  d e  p r o b l e m a s  d e  
l a  v o z  p o s t e r i o r  a l  i n i c i o  l a b o r a l  e n  e l  
C a l l  C e n t e r  

Si  

N o  

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

C U AL ES 
P R O B L EM AS DE 
L A V O Z  

C P V D T i p o  d e  p a t o l o g í a s  d e  l a  v o z  
d i a g n o s t i c a d a s  

N o  a p l i c a  

Di s f o n í a  

Af o n í a  

0 

1 

2 

C u a l i t a t i v a  N o m i n a l  P o r c e n t a j e  d e  
r e s p u e s t a s  p o r  
c a t e g o r í a  

L E H AN  
DI AG N O ST I C ADO  
P R O B L EM AS 
AU DI T I V O S 
( An t e s  d e  
e m p e z a r  a  l a b o r a r  
e n  e l  C a l l  C e n t e r )  
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DISCUSION Y R E SUL T A DOS.  
 
D i f erent es est u di o s h a n i nv est i g a do  la s si t u a c i o nes rela c i o na da s c o n 
el desem p eñ o  la b o ra l en lo s c a ll c ent er, dest a c a ndo  la  p resenc i a  de 
enf erm eda des o t o rri no la ri ng o ló g i c a s, v i su a les y  o st eo m u sc u la res 
ent re lo s t ra b a j a do res. 
G lo b a l C o rp  S erv i c es es u n c a ll c ent er q u e c u ent a  c o n 2 1 3  
t ra b a j a do res de lo s c u a les se ev a lu a ro n a lea t o ri a m ent e 1 3 7  c o m o  
m u est ra  p a ra  el p resent e est u di o .  C o n resp ec t o  a  est a  p o b la c i ó n 
t ra b a j a do ra , se enc u ent ra  q u e en lo s f a c t o res so c i o dem o g rá f i c o s 
ev a lu a do s el 6 6 .4 %  de la  p o b la c i ó n c o rresp o nde a l g é nero  m a sc u li no  
y  el 3 3 .6 %  rest a nt e c o rresp o nde a  p o b la c i ó n f em eni na . Así  m i sm o , la  
m a y o rí a  de la  p o b la c i ó n ( 4 4 .5 % )  se enc u ent ra  en el ra ng o  de eda d 
ent re 2 1  y  2 5  a ñ o s, m i ent ra s q u e la  m i no rí a  ( 1 0 .9% )  se enc u ent ra  en 
el ra ng o  de eda d ent re 2 6  y  3 0  a ñ o s. En c u a nt o  a  ni v el edu c a t i v o  la  
m a y o rí a  de la  p o b la c i ó n ( 4 5 .3 % )  h a  c o m p let a do  u n ni v el edu c a t i v o  
c o rresp o ndi ent e a l b a c h i llera t o , m i ent ra s q u e el 1 0 .2 %  se enc u ent ra  
en u n ni v el edu c a t i v o  c o rresp o ndi ent e a  ni v el  t ec no ló g i c o . 
 
En la  b ú sq u eda  de la  rela c i ó n ent re est e t i p o  de a c t i v i da d la b o ra l y  la  
p resent a c i ó n de enf erm eda d o t o rri no la ri ng o ló g i c a , se h i z o  nec esa ri o  
est a b lec er p ri m ero  si  ex i st í a  h i st o ri a  p erso na l de est e t i p o  de 
p a t o lo g í a  a nt es del i ng reso  a l c a ll c ent er. Es a sí  c o m o  el 8 8 .3 %  de la  
p o b la c i ó n ev a lu a da  ni eg a  h i st o ri a  de p ro b lem a s de la  v o z  y  el 96 .4 %  
ni eg a  t a m b i é n p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es del i ng reso  a l c a ll c ent er. 
Ah o ra  b i en, c u a ndo  se b u sc a  est a b lec er si  desp u é s del i ng reso  a l c a ll 
c ent er se h a n p resent a do  p a t o lo g í a s o t o rri no la ri ng o ló g i c a s, se 
enc u ent ra  q u e el 6 7 .2 %  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  resp o nde 
neg a t i v a m ent e a  la  p resenc i a  de p ro b lem a  de la  v o z , a l i g u a l q u e el 
92 .7 %  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  no  ref i ere p ro b lem a s a u di t i v o s. 
 

 
S u m a do  a  lo  a nt eri o r, a l i nt erro g a r so b re enf erm eda des de la s v í a s 
resp i ra t o ri a s desp u é s el i ng reso  a l c a ll c ent er;  el 3 4 .3 %  de la  
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p o b la c i ó n ev a lu a da  ref i ere q u e la s h a  p resent a do , c o rresp o ndi endo  el 
1 8 .2 %  a  la ri ng i t i s, la  p a t o lo g í a  m á s f rec u ent em ent e enc o nt ra da . 
 
S e p u eden v er ent o nc es c o m o  h a lla z g o s relev a nt es q u e es m eno r la  
p ro p o rc i ó n de p erso na s q u e se enf erm a n t ra s su  i ng reso  a l c a ll c ent er 
resp ec t o  a  a q u ello s q u e p erm a nec en sa no s en el m i sm o  p erí o do  de 
t i em p o , a sí  c o m o  q u e lo s p ro b lem a s v o c a les so n m á s f rec u ent es q u e 
lo s a u di t i v o s en el p erso na l la b o ra l. 
C u a ndo  se rela c i o na n el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  v o z  a nt es v s 
p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, 
se ev i denc i a  q u e u n 6 8 .9%  de la  p o b la c i ó n no  ref erí a  p ro b lem a s de la  
v o z  a nt es, p ero  si  desp u é s del i ng reso  a l c a ll c ent er. 

 
D e la  m i sm a  m a nera  c u a ndo  se rela c i o na n el di a g nó st i c o  de 
p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es v s p ro b lem a s a u di t i v o s desp u é s de 
em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er se ev i denc i a  q u e u n 6 6 .7 %  de la  
p o b la c i ó n no  ref erí a  p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es de su  i ng reso  a l c a ll 
c ent er, p ero  si  desp u é s del i ng reso  a l m i sm o . 
 
T a l c o m o  se ref erenc i ó  a l i ni c i o  de est e est u di o , se t i enen 
i dent i f i c a do s a lg u no s de lo s f a c t o res de ri esg o  p a ra  desa rro lla r 
enf erm eda des o t o rri no la ri ng o ló g i c a s rela c i o na da s c o n el t ra b a j o  en 
lo s c a ll c ent er;  p ero  se h a c í a  nec esa ri o  i dent i f i c a r si  o t ro s f a c t o res 
q u e en la s a t enc i o nes a m b u la t o ri a s de lo s c ent ro s m é di c o s era n 
f rec u ent em ent e enc o nt ra do s p o r el p erso na l a si st enc i a l, t a m b i é n 
i m p a c t a b a n en el desa rro llo  de la s m i sm a s;  c o m o  lo  so n el c o nsu m o  
de c i g a rri llo  y  la  h i dra t a c i ó n p eri ó di c a . 
 
L la m a  la  a t enc i ó n q u e el 6 2 .8 %  de la  p o b la c i ó n resp o nde de m a nera  
neg a t i v a  a  la  p reg u nt a  so b re el h á b i t o  de f u m a r, m i ent ra s q u e el 
3 7 .2 %  rest a nt e resp o nde de m a nera  p o si t i v a  a  la  m i sm a  p reg u nt a . El  
2 9.2 %  f u m a  ent re 1  y  1 0  u ni da des de c i g a rri llo  p o r sem a na  y  el 7 .3 %  
rest a nt e f u m a  m á s de 1 1  u ni da des de c i g a rri llo  p o r sem a na . 
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Al rela c i o na r el h á b i t o  de f u m a r c o n el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  
v o z  desp u é s de em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, se enc u ent ra  q u e 
el 4 2 .2 %  ( 1 9 c a so s)  c o rresp o nde a  la  p o b la c i ó n q u e f u m a  y  q u e 
m a ni f i est a  p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s del i ng reso  a l c a ll c ent er. Así  
m i sm o , el 6 5 .2 %  ( 6 0  c a so s)  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  no  f u m a  y  no  
ref i ere p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de su  i ng reso  a l c a ll c ent er. 

 
D e i g u a l f o rm a  se rela c i o nó  la  c a nt i da d sem a na l de c o nsu m o  de 
c i g a rri llo  c o n el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de 
em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, do nde la  m a y o r p ro p o rc i ó n de 
p erso na s si n p ro b lem a s de la  v o z  ( 6 5 .2 % )  c o rresp o nde a  lo s q u e no  
f u m a n. S i n em b a rg o , de lo s q u e si  t i enen p ro b lem a s de la  v o z , el 
5 7 .8 %  no  f u m a . Al a na li z a r est o s da t o s, se lleg a  a  la  c o nc lu si ó n q u e 
el c o nsu m o  de c i g a rri llo  no  se i dent i f i c a  c o m o  u n f a c t o r c o ndi c i o na nt e 
p a ra  el desa rro llo  de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s del i ng reso  a l c a ll 
c ent er. Est o  p u ede rela c i o na rse c o n el p ro m edi o  de eda d de la  
m a y o rí a  de lo s t ra b a j a do res ( ent re 2 1  y  2 5  a ñ o s)  y a  q u e la s 
c o nsec u enc i a s q u e t ra e el c o nsu m o  de c i g a rri llo  se m a ni f i est a n 
p ri nc i p a lm ent e desde la  c u a rt a  dé c a da  de la  v i da . 
C o n resp ec t o  a l t u rno  de t ra b a j o  y  su  rela c i ó n c o n la  p resenc i a  de 
enf erm eda d o t o rri no la ri ng o ló g i c a , se enc u ent ra  i ni c i a lm ent e q u e el 
6 4 .2 %  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  rea li z a  t u rno s du ra nt e la  j o rna da  de 
la  m a ñ a na  y  el 5 .1 %  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  rea li z a  t u rno s du ra nt e 
la  no c h e. Al rela c i o na r el t u rno  de t ra b a j o  a c t u a l c o n el di a g nó st i c o  de 
p ro b lem a s de la  v o z  a nt es de em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, se 
enc u ent ra  q u e la  m a y o rí a  ( 4 3 .8 % )  de la s p erso na s q u e resp o ndi ero n 
de m a nera  a f i rm a t i v a  resp ec t o  a  h i st o ri a  de p ro b lem a s de la  v o z  
a nt es del i ng reso  a l c a ll c ent er, t ra b a j a n en el t u rno  de la  m a ñ a na ;  a l 
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i g u a l q u e a q u ello s q u e resp o ndi ero n de f o rm a  neg a t i v a  a  t a les 
a nt ec edent es ( 6 6 .9% ) . D e la  m i sm a  f o rm a , a l rela c i o na r el t u rno  de 
t ra b a j o  a c t u a l c o n el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de 
em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, la  m a y o rí a  ( 6 8 .9% )  de la s 
p erso na s q u e resp o ndi ero n de m a nera  a f i rm a t i v a  resp ec t o  a  a p a ri c i ó n 
de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s del i ng reso  a l c a ll c ent er, t ra b a j a n en 
el t u rno  de la  m a ñ a na ;  a l i g u a l q u e a q u ello s q u e resp o ndi ero n de 
f o rm a  neg a t i v a  ( 6 2 % ) . C o m o  si t u a c i ó n a di c i o na l se ev i denc i a  u n b a j o  
p o rc ent a j e t a nt o  de resp u est a s p o si t i v a s c o m o  neg a t i v a s c u a ndo  se 
ev a lú a n lo s t u rno s no c t u rno s, o b t eni endo  u no s resu lt a do s del 6 .7 %  y  
4 .3 %  resp ec t i v a m ent e. 

 
Ah o ra  b i en, a l rela c i o na r el t u rno  de t ra b a j o  a c t u a l c o n el di a g nó st i c o  
de p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es de em p ez a r a  la b o ra r en el  c a ll c ent er, 
se o b t i ene u n m a y o r nú m ero  de resp u est a s neg a t i v a s a  h i st o ri a  de 
p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es del i ng reso  y  el 6 5 .2 %  de est o s c a so s 
c o rresp o nde a  t ra b a j a do res del t u rno  de la  m a ñ a na . Al rela c i o na rlo  
c o n el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s a u di t i v o s desp u é s de em p ez a r a  
la b o ra r en el c a ll c ent er, se si g u e t eni endo  u n m a y o r nú m ero  de 
resp u est a s neg a t i v a s a l desa rro llo  de p ro b lem a s a u di t i v o s desp u é s 
del i ng reso . L o s c a so s p o si t i v o s c o rresp o nden a  lo s t u rno s di u rno s 
( m a ñ a na  y  t a rde) , eq u i v a lent es a l 8 8 .9%  ( 8  c a so s de la s resp u est a s 
a f i rm a t i v a s) . 
T ra t a ndo  de ev i denc i a r u na  rela c i ó n ent re lo s di f erent es t u rno s de 
t ra b a j o  y  la s enf erm eda des de la  v o z  y  la s a u di t i v a s, se o b serv a  q u e 
en la  j o rna da  la b o ra l de la  m a ñ a na  el di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  
v o z  a nt es v s p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de em p ez a r a  la b o ra r en el 
c a ll c ent er m u est ra  q u e el 8 3 .9%  ( 2 6  c a so s)  de lo s t ra b a j a do res de 
est e t u rno  no  p resent a b a n p ro b lem a s de la  v o z  a nt es, p ero  si  lo s 
ref i eren desp u é s de su  i ng reso  a l c a ll c ent er. P a ra  la  rela c i ó n de 
p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es v s p ro b lem a s a u di t i v o s desp u é s de 
em p ez a r a  la b o ra r en el c a ll c ent er, el 8 3 .3 %  ( 5  c a so s)  de lo s 
t ra b a j a do res del t u rno  de la  m a ñ a na , no  p resent a b a n p ro b lem a s 
a u di t i v o s a nt es, p ero  si  lo s ref i eren desp u é s de su  i ng reso  a l c a ll 
c ent er. 
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P a ra  la  j o rna da  la b o ra l de la  t a rde el 4 5 .5 %  ( 5  c a so s)  de lo s 
t ra b a j a do res del t u rno  de la  t a rde, no  p resent a b a n p ro b lem a s de la  
v o z  a nt es, p ero  si  lo s ref i eren desp u é s de su  i ng reso  a l c a ll c ent er y  
p a ra  lo s p ro b lem a s a u di t i v o s el 5 0 %  ( 1  c a so )  de lo s t ra b a j a do res de 
di c h o  t u rno , no  p resent a b a n p ro b lem a s a u di t i v o s a nt es, p ero  si  lo s 
ref i eren desp u é s de su  i ng reso  a l c a ll c ent er. 
Ah o ra  b i en, c o n resp ec t o  a  la  j o rna da  la b o ra l de la  no c h e, so lo  se 
enc u ent ra n resp u est a s a f i rm a t i v a s p a ra  i ndi v i du o s q u e t u v i ero n 
p ro b lem a s de la  v o z  y  a u di t i v o s a nt es y  lo s si g u en t eni endo  desp u é s 
del i ng reso  a l c a ll c ent er. 
C u a ndo  se ev a lu ó  el c o nsu m o  de lí q u i do  du ra nt e la  j o rna da  la b o ra l, el 
8 3 .9%  de la  p o b la c i ó n resp o nde de m a nera  a f i rm a t i v a  a l c o nsu m o  y  
la  m a y o rí a  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  ( 4 0 .9% )  c o nsu m e lí q u i do  3  o  
m á s v ec es du ra nt e el t u rno . 

 
Y a  c o n resp ec t o  a  la  c o ndi c i ó n del lí q u i do  c o nsu m i do  el 6 3 .5 %  de la  
p o b la c i ó n q u e c o nsu m e lí q u i do s du ra nt e el t u rno  de t ra b a j o  p ref i ere 
lí q u i do s a l c li m a , m i ent ra s q u e el 2 .9%  p ref i ere lí q u i do s c a li ent es. 
Al rela c i o na r el c o nsu m o  de lí q u i do  du ra nt e el t u rno  de t ra b a j o  v s el 
di a g nó st i c o  de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s de em p ez a r a  la b o ra r en 
el c a ll c ent er, se enc u ent ra  q u e el 8 3 .7 %  de la s p erso na s q u e no  
t i enen p ro b lem a s de la  v o z  c o nsu m en lí q u i do  du ra nt e la  j o rna da  
la b o ra l. S i n em b a rg o , a l ev a lu a r la  c o ndi c i ó n del lí q u i do  c o nsu m i do  en 
est e m i sm o  c a so , se enc u ent ra  q u e el 6 5 .2 %   de la s p erso na s q u e no  
p resent a n p ro b lem a s de la  v o z  c o nsu m e lí q u i do s a l c li m a  du ra nt e su  
j o rna da  la b o ra l y  el 6 0 %  de la s p erso na s q u e m a ni f i est a n p ro b lem a s 
de la  v o z  c o nsu m en t a m b i é n lí q u i do s a l c li m a  du ra nt e la  j o rna da  
la b o ra l. 
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Al a na li z a r ent o nc es la  i m p o rt a nc i a  de la  h i dra t a c i ó n de lo s 
t ra b a j a do res a  t ra v é s de la  m edi c i ó n del c o nsu m o  de lí q u i do  du ra nt e 
la  j o rna da  la b o ra l;  se enc u ent ra  q u e é st a  es u n f a c t o r a so c i a do  a  la  
m eno r f rec u enc i a  de p resent a c i ó n de p ro b lem a s de la  v o z  desp u é s del 
i ng reso  a l c a ll c ent er. S i n em b a rg o , la  t em p era t u ra  del lí q u i do  
c o nsu m i do  no  m o di f i c a  el desa rro llo  de sí nt o m a s de la  v o z . 
F i na lm ent e, a l ev a lu a r lo s a nt ec edent e de enf erm eda des c ró ni c a s, el 
8 3 .2 %  de la  p o b la c i ó n c o rresp o nde a  i ndi v i du o s sa no s;  y  a l b u sc a r la  
rela c i ó n de o t ro s sí nt o m a s c o n la  a c t i v i da d la b o ra l en el c a ll c ent er, el 
2 9.2 %  de la  p o b la c i ó n ev a lu a da  no  lo s a so c i a  c o n la  m i sm a , si n 
em b a rg o , el 2 7 %  a so c i a  la  c ef a lea  c o n la  m i sm a  y  el 2 0 .4 %  el do lo r 
c erv i c a l. 
 
CONCL USIONE S. 
 
L a  p rev a lenc i a  de sí nt o m a s o t o rri no la ri ng o ló g i c o s de t i p o  o c u p a c i o na l 
( c o nsi st ent es en di sf o ní a , a f o ní a  e h i p o a c u si a ) , a rro j a  c o m o  resu lt a do  
p a ra  la  p o b la c i ó n est u di a da  u n t o t a l del 3 9.4 1 % ;  lo  q u e se 
c o rrela c i o na  c o n o t ro s est u di o s c o m o  el rea li z a do  en el 2 0 0 9 p o r 
C h a rb o t el y  C ro i di eu  en el q u e la  m o lest i a  o  la  f a t i g a  v o c a l se rep o rt a  
c o n f rec u enc i a  ( 4 7 % ) , i nc lu so  en t ra b a j a do res si n h i st o ri a  de 
enf erm eda d o t o rri no la ri ng o ló g i c a  ( 8 4 .6 % ) . 
 
En c u a nt o  a  la s j o rna da s la b o ra les, se enc u ent ra  q u e la  m a y o r c a rg a  
de sí nt o m a s o t o rri no la ri ng o ló g i c o s se p resent a  en el h o ra ri o  de la  
m a ñ a na , si n em b a rg o  no  f u e p o si b le di sp o ner de lo s c ro no g ra m a s de 
la s c a m p a ñ a s del c a ll c ent er p a ra  p o der b u sc a r u na  rela c i ó n ent re la  
c a rg a  de a c t i v i da des y  la  a p a ri c i ó n de lo s sí nt o m a s. 
 
L a  f a lt a  de h i dra t a c i ó n du ra nt e la  j o rna da  la b o ra l se rela c i o na  c o n la  
p resent a c i ó n de sí nt o m a s o t o rri no la ri ng o ló g i c o s de t i p o  o c u p a c i o na l 
en la  p o b la c i ó n t ra b a j a do ra  de G lo b a l C o rp  S erv i c es. A di f erenc i a  de 
lo  esp era do , el c o nsu m o  de c i g a rri llo  no  se i dent i f i c a  c o m o  u n f a c t o r 
a so c i a do  a  la  p resent a c i ó n de sí nt o m a s o t o rri no la ri ng o ló g i c o s. 
 
D e lo s sí nt o m a s no  o t o rri no la ri ng o ló g i c o s ev a lu a do s, la  c ef a lea  es el 
m á s f rec u ent em ent e desc ri t o  p o r lo s t ra b a j a do res del c a ll c ent er. 
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C o m o  p ro b lem a  a so c i a do , la s i nc a p a c i da des p o r enf erm eda d de 
o ri g en o t o rri no la ri ng o ló g i c o  h a n g enera do  5 1 2  dí a s de a u sent i sm o  
la b o ra l en el c a ll c ent er, m edi do s desde o c t u b re de 2 0 1 0  h a st a  a b ri l 
de 2 0 1 1 ;  i m p a c t a ndo  neg a t i v a m ent e en la  o p era c i ó n y  en la  
rent a b i li da d de la  em p resa ;  p o r lo  q u e la  i m p lem ent a c i ó n de m edi da s 
de c o nt ro l llev a rí a  a  di sm i nu i r la s p é rdi da s o rg a ni z a c i o na les. 
 
U n est i m a do  g enera l de la s p é rdi da s g enera da s p o r el a u sent i sm o  
la b o ra l sec u nda ri o  a  la  enf erm eda d o t o rri no la ri ng o ló g i c a , desde 
o c t u b re de 2 0 1 0  h a st a  a b ri l de 2 0 1 1 , c o rresp o nde a  $ 3 3 .7 92 .0 0 0  
p eso s. 
 
 
R E COM E NDA CIONE S. 
 
Est a b lec er c o m o  p a rt e del c ro no g ra m a  de a c t i v i da des del p erso na l 
la b o ra l la  h i dra t a c i ó n f rec u ent e c o n lí q u i do s de t em p era t u ra  
i dea lm ent e a l c li m a . 
 
G a ra nt i z a r la  ro t a c i ó n del p erso na l en t o da s la s j o rna da s la b o ra les, 
c o nsi dera ndo  q u e la  j o rna da  de la  m a ñ a na  es la  q u e m á s c a rg a  de 
desa rro llo  de sí nt o m a s a p o rt a . 
 
F o rt a lec er lo s p ro g ra m a s de sa lu d o c u p a c i o na l de la  i nst i t u c i ó n, de 
m a nera  q u e la s p a u sa s a c t i v a s se ej ec u t en de m a nera  si st em á t i c a . 
 
M ej o ra r el c o nt ro l desde el á rea  de g est i ó n h u m a na  so b re lo s 
reg i st ro s de la s i nc a p a c i da des p resent a da s p o r lo s t ra b a j a do res, de 
m a nera  t a l q u e la  i nf o rm a c i ó n p erm i t a  u n a ná li si s m á s p rec i so  de la  
m i sm a . 
 
R ea li z a r u n est u di o  de t i p o  f i na nc i ero  p o r p a rt e del c a ll c ent er, q u e 
est a b lez c a  c o n c la ri da d lo s c o st o s a so c i a do s c o n el a u sent i sm o  
sec u nda ri o  a  la  enf erm eda d o c u p a c i o na l. 
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Anex o  1 . I nst ru m ent o  de R ec o lec c i ó n de D a t o s 
 

INSTRUMENTO DE EVALUACION 

PREVALENCIA DE ENFERMEDAD OTORRINOLARINGOLOGICA OCTUBRE 2010 – ABRIL 
2011: GLOBAL CORP SERVICES MANIZALES 

    
FICHA Nº     

    
FECHA     

  DD/MM/AAAA   
    
Responda según la información solicitada o marque con una X 
    
1. Edad 15 -20   Años   
  21 - 25   Años   
  26 - 30   Años   
  31 o más   Años   
    
2. Sexo   Femenino   Masculino   
    
3. Nivel educativo   Bachiller   Técnico   
    Tecnólogo   Universitario   

    
4. Fuma 

�
  Si   No 

  Cantidad semanal 1 - 10.      

  
�

11 - 20.     
  

�
21 o más     

  
�

  
      
    
5. Turno de trabajo actual   Mañana   Tarde 

  
�

  Noche   
    
6. Consume líquido durante su turno   Si   No 

  
�

Cada cuánto?   1 vez por turno   
  2 veces por turno   

  
�

  3 veces o más por turno   
  

�
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7. Le han diagnosticado problemas de la voz   Si   

(Antes de empezar a laborar en el Call Center)   No   
  

�
Cuál Disfonía (pérdida parcial de la voz) ��

  
�

Afonía (pérdida total de la voz)   
    
8. Le han diagnosticado problemas de la voz   Si   

(Después de emperzar a laborar en el Call Center)   No   
  Cuál Disfonía     

  Afonía     
    
9. Le han diagnosticado problemas auditivos   Si   
(Antes de empezar a laborar en el Call Center)   No   

  Cuál Hipoacusia (disminución de la audición) ��
    
10. Le han diagnosticado problemas auditivos   Si   

(Después de empezar a laborar en el Call Center)   No   
  Cuál Hipoacusia     

    

11. Ha sufrido de enfermedades de las vías 
respiratorias superiores después de su ingreso al call 
center   Si 
    No 

  Cuál Faringitis     
  Laringitis     

  Amigdalitis     

  Otitis     
    
12.Sufre de alguna enfermedad crónica Diabetes   
  Hipertensión arterial   

  Cancer   
  Enfermedad tiroidea   

  Otra   

  Ninguna   
13. Relaciona otros síntomas con la actividad laboral   
  Dolor de cabeza   
  Dolor de cuello y/o espalda   

  Alteraciones visuales   
  Otros   

  Ninguno   
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Esta información es de carácter estrictamente académico, confidencial y para uso científico. 
    
    

GRACIAS 
 
 


