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1. MEMORIA

1.1 RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto la realizacion de un Plan de Prevencion de Riesgos
Laborales, asi como una Evaluacién de Riesgos Laborales en una empresa del sector del
contact center o telemarketing y para ello se parte de la base de la Ley 31/1995, de 8 de

noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

En primer lugar se plantea la importancia de la realizacion de este plan en una empresa
ficticia Ilamada LEONCALL S.L debido a que este sector no ha sido muy estudiado por la
materia de prevencion de riesgos. El objetivo principal de este Plan es lograr la proteccion de
la seguridad y salud de los trabajadores de esta organizacion para lo cual se estableceran una
serie de medidas preventivas. A continuacion se realiza una descripcion de la empresa, asi
como los puestos que podemos encontrar en la misma y cOmo organiza ésta su prevencion.
Posteriormente, se realiza la evaluacion de los riesgos detectados en el centro de trabajo, asi
como aquellos riesgos especificos de los puestos de trabajo. Por Gltimo, se hablard de la
planificacion de la prevencién y se detallara como se lleva a cabo la vigilancia de la salud, la
investigacion de accidentes, la formacion e informacién a los trabajadores y la planificacién
de emergencias. Como conclusion, se han determinado los riesgos mas importantes de este
sector que son los ergondmicos y psicosociales y se han recomendado una serie de medidas
preventivas para que tanto empresarios como trabajadores conozcan los riesgos asociados a
este trabajo y con ello estos se reduzcan o eliminen y se preserve la seguridad y salud de todos

los miembros de la empresa.

Palabras clave: Contact Center, Prevencion de Riesgos Laborales, Riesgos Laborales,
Seguridad y Salud.

Abstract:

The objetive of the present work is to carry out a plan of Prevention of Labour Risks, as well
as one evaluation of Labour Risks at a company in the contact center or telemarketing sector,
and for this reason it is based on the Law 31/1995, of November 8, of Prevention of Labour
Risks.
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Firts of all, it is raised the importance of making this plan at a ficticious company called
LEONCALL S.L., owing to this sector has not been much studied for the area of the
Prevention Risks. The main objective of this Plan is to achieve the protection of the safety and
health of the workers of this organization for which a series of preventive measures will be
established. Then, a descripcion of the company is made, as well as the work places we can
find at this company and how the prevention is organiced. Afterwards, the evaluation of the
detected risks ath the work-place is made, together the specific risks of the work places.
Finally, it will be spoken about the planning of the prevention and it will be specified how the
monitoring of health, the investigation os accidents, training and information to the workers
and the planning of emergencies, are followed.
In conclusion, the most important risks in this sector that are the ergonomic and psychosocial
risks and a serie of preventive measures have been recommended for employers
and workers know the risks associated with this work have been identified and these will be
reduced or removed to preserve the safety and health of all the members of the company.

Key Words: Contact Center, Laboral Risks, Prevention of Labour Risks, Safety and Health.

1.2 INTRODUCCION

En los dltimos afios, hemos visto como el oficio de teleoperador/a ha ido incrementando en
nimero debido a la facilidad de comunicacion que aporta entre el consumidor y sus

principales servicios como por ejemplo luz, gas, telefonia, aseguradoras...

Ademas cabe destacar la importancia de este tipo de empresas en la provincia de Ledn, donde
podemos encontrar mas de una docena de este tipo de centros que dan trabajo a unas 6000

personas.

Este trabajo se realiza en los denominados call center o centros de llamadas donde los

empleados realizan su actividad normalmente en una misma zona comun.

Este sector, es definido como “aquellas actividades que tienen como objetivo contactar o ser
contactados con terceros, ya fuera por via telefonica, por medios telematicos, por aplicacion
de tecnologia digital o por cualquier otro medio electrénico, para la prestacion, entre otros, de
las siguientes actividades: contactos con terceros con entornos multimedia, servicios de
soporte técnico a terceros, gestion de cobros y pagos, gestibn mecanizada de procesos

administrativos y de 'back office’, informacién, promocion, difusién y venta de todo tipo de

2
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productos o servicios, realizacion o emision de entrevistas personalizadas, recepcion vy
clasificacion de llamadas, asi como cuantos otros servicios de atencion a terceros se

desarrollen a través de los entornos antes citados”.

A pesar de lo que se pueda pensar, los teleoperadores estan expuestos a un gran nimero de
riesgos asociados a su trabajo, siendo los mas representativos los psicosociales debido a la
carga de trabajo por el riesgo de cometer errores, las exigencias mentales y el trato hacia un
publico que no siempre es agradable. Ademas de estos riesgos psicosociales, la gran cantidad
de horas en la misma postura genera alteraciones musculoesqueléticas y el esfuerzo de la voz
tras largas jornadas sin descanso de la misma. Todos los riesgos mencionados, dan lugar a que
se considere un trabajo con alto riesgo de estrés, de lo que en ocasiones se han hecho eco los
medios de comunicacion. También lo ha reconocido el Comité de Altos Responsables de la
Inspeccion de Trabajo (SLIC) de la Union Europea que ha incluido al colectivo de los
teleoperadores como uno de los que merece especial atencion dentro de la Campafia Europea
sobre riesgos psicosociales, cuyo principal objetivo es “llamar la atencion, a través de la

accion inspectora, sobre la importancia de los riesgos psicosociales en el trabajo”.

Por todo ello, seria necesario plantearse una correcta organizacion y gestion de este oficio con
medidas como por ejemplo, la alternancia de las tareas informativas con otro tipo de tareas, la
variedad en los temas tratados, la participacion en la toma de decisiones, una adecuada
distribucion de pausas, asi como un disefio ergonémico del puesto de trabajo que atienda al
entono fisico y facilite el cambio de posturas. Ademas, estas medidas deberian ir
acompafiadas de actuaciones sobre las personas: formacién adecuada, tanto en aspectos
ligados con la realizacion de la tarea y de los equipos que se utilizan como en la gestion de la

carga emocional, provisién de apoyo y promocion de habitos saludables.

1.3 ANTECEDENTES

La empresa que se ha escogido para realizar este Plan de Prevencion de Riesgos Laborales se
llama LEONCALL S.L.

Esta se dedica al sector del contact center o teleméarketing, es decir, a la comunicacion
personal mediante la utilizacion de un teléfono, entre una empresa y su publico objetivo con
el fin de solucionar problemas, realizar ventas, ofrecer productos, realizar una atencién al

cliente personalizada...
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LEONCALL S.L. se fund6 en el afio 2003, por lo que lleva més de quince afios en
funcionamiento. A pesar de que empez0 con tan solo 12 trabajadores, hoy en dia la empresa
cuenta con mas de ciento cincuenta y con expectativas de crecimiento, puesto que este sector
cada dia aumenta mas debido a las facilidades que ofrece el teléfono para estar en contacto

con los clientes.

Se ha escogido esta empresa debido a que este sector no ha sido muy estudiado desde el punto
de vista de la Prevencion de Riesgos Laborales a pesar de que los trabajadores se ven
sometidos a varios riesgos entre los que se pueden destacar los ergonémicos (ruido,
temperatura, iluminacion, ergonomia del puesto de trabajo etc.) y los psicosociales (dificultad

de ascender, mobbing, estrés...).

Asi pues, se procederd a realizar el Plan de Prevencion de Riesgos Laborales de la empresa
LEONCALL S.L, junto con su Evaluacion de Riesgos y la Planificacion Preventiva.

1.4 OBJETIVOS

La Ley de Prevencion de Riesgos Laborales pretende desarrollar una politica de proteccion de
la seguridad y la salud de los trabajadores mediante el establecimiento de medidas

preventivas.

Debido que el sector del Contact Center ha sido poco estudiado en este sentido, a la hora de

realizar este trabajo, se han fijado una serie de objetivos:

1. Analizar la empresa LEONCALL S.L. para conocer como funciona el sector y con ello,

poder identificar los principales riesgos.

2. Determinar los riesgos que se asocian con el trabajo realizado en los denominados Contact

Center. Para ello se llevara a cabo una evaluacion de riesgos de la empresa LEONCALL S.L..
3. Establecer una serie de medidas preventivas para los riesgos detectados.

4. Informar a los empresarios sobre los riesgos mas relevantes de esta empresa y las medidas

que deben llevar a cabo para reducirlos.

5. Formar sobre los riesgos de este sector a los trabajadores que realicen su labor en la

empresa.
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6. Evitar los riesgos que puedan producirse a la seguridad y salud de los trabajadores de estos

centros de llamadas.

7. Integrar la Prevencion de Riesgos Laborales en todos los niveles jerarquicos de la empresa.

1.5 METODOLOGIA

Para la realizacion de este Trabajo Fin de Master se ha tenido en cuenta en primer lugar la
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, base para la

realizacion de Planes de Prevencion de Riesgos Laborales en Espafia.

A su vez, se ha necesitado recurrir a varios de los Reglamentos que derivan de ésta, notas
técnicas de prevencion elaboradas por el INSHT (Instituto de Seguridad e Higiene en el
Trabajo), asi como la revision de paginas web, libros y apuntes del Master de Gestidn de
Prevencién de Riesgos Laborales impartido por la Universidad de Ledn, para obtener
informacidn sobre los riesgos asociados a este tipo de instalaciones asi como los riesgos que

se pueden asociar a estos puestos de trabajo.

También se ha recurrido a la experiencia personal de haber trabajado en el sector y a la
posibilidad de acceder a varias empresas de teleméarketing para obtener informacion, visitar
sus instalaciones, poder entrevistar a algunos de sus trabajadores y poder realizar mediciones
sobre la temperatura, o el ruido entre otros; y con ello poder determinar algunos de los riesgos

que les afectan.

Con los datos recabados, se ha elaborado el Plan de Prevencion, se han detectado los riesgos
que encontramos tanto en el centro de trabajo como los especificos que afectan a estos
puestos de trabajo y se han evaluado mediante el proceso recomendado por el INSHT.

Una vez evaluados estos riesgos, se han establecido una serie de medidas preventivas para
cada uno de ellos con el fin de eliminar o0 minimizar estos riesgos y con ello salvaguardar la

seguridad y salud de los trabajadores de la empresa.

Por Gltimo, se ha incluido la vigilancia de la salud, la formacién e informacién de los
trabajadores, la investigacion de los dafios a la salud y la planificacion de emergencia, para la
empresa tratada, y se han redactado unas conclusiones respecto a los objetivos fijados y a los

resultados que se han obtenido de este trabajo.
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2. PLAN DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR DE CONTACT CENTER.

El Art. 16.1 de la Ley 31/1997 de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales y el
Art. 2 del RD 39/1997 de 7 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de
Prevencion, establecen que ésta prevencion debe integrarse en el sistema general de gestion
de la empresa, en todas sus actividades y niveles jerarquicos a través de el Plan de

Prevencion.

A su vez, describe los apartados que debe incluir este Plan para realizar la prevencién de

riesgos en la empresa, que son:

e Estructura organizativa.

e Responsabilidades.

e Funciones.

e Practicas, procedimientos y procesos.

e Recursos.

2.1 DESCRIPCION Y DATOS DE LA EMPRESA

La empresa denominada LeonCall S.L, en la que se va a implantar el Plan de Prevencion de
Riesgos Laborales, es una empresa del sector de Contact Center, anteriormente Ilamado

telemérketing.

El centro de trabajo se encuentra ubicado en el Poligono Industrial de Onzonilla, a unos 8 km
de la capital de la provincia (Ledn), en la Calle 6, parcela 203.
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El lugar de trabajo consta de una edificacién de 400m?, repartidos en
dos plantas. En cada planta consta de cuatro aseos, separados la zona
de hombres y de mujeres, con 5 servicios por aseo; en la planta baja
hay 2 oficinas separadas, y en la zona superior 2 despachos; y una
zona abierta donde se ubican los puestos de trabajo de los
teleoperadores. Cabe destacar, que en la planta inferior hay un
recibidor por el cual se accede a la sala inferior y a las escaleras de la

sala superior y a la sala de primeros auxilios.

llustracién 14. Recibidor de la
empresa.

Este edificio cuenta con varios

ventanales para recibir luz natural, luminarias para poder
complementar esa luz, un sistema de regulacion térmica de
aire acondicionado, equipos de pantalla de visualizacion de
datos e impresoras.

También en la planta baja, podemos encontrar una sala de
descanso dotada soféds, mesas, un par de frigorificos, dos
microondas, dos fregaderos, una zona de meseta de 3 metros
de longitud, dos maquinas dispensadoras de snaks y

lNustracion 15. Maquinas de snaks. refrescos, asi como de otra maquina que dispensa cafés y

7
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bebidas calientes. Esta sala no suele llenarse debido a que muchos trabajadores no comen en

el trabajo, y los que lo hacen, suelen salir en pequefios turnos. Tiene capacidad para 30

personas.

llustracion 16. Salas de descanso.

Cada teleoperador cuenta con una mesa, separada de los trabajadores contiguos mediante una
zona apantallada de madera. Dentro del puesto se puede encontrar una pantalla de
visualizacion de datos, un raton un teclado, una zona libre para poder tomar anotaciones en

cuadernos y una silla con 5 apoyos con ruedas y proteccién lumbar.

lustracion 17. Sala de teleoperadores.
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llustracion 18. Sala de descanso

lustracién 19. Puesto de trabajo de cada teleoperador.
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lHustracion 20. Pasillo de acceso a la sala de teleoperadores de la segunda planta.

Cuenta con 154 trabajadores, cuyos puestos se explicaran a continuacion.

Ademas, es necesario indicar la distancia desde la empresa LEONCALL S.L. hasta el centro
de salud y el hospital mas proximo:

e El centro de salud méas cercano es el Centro de Salud de Armunia, a 5,4 km de la

empresa, ubicado en la Calle San Juan Bosco, 0, 24009 Armunia, Leon:

10
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lHustracion 21. Recorrido desde la empresa LEONCALL S.L. y el centro de salud méas cercano. Fuente: Google

Maps.

e El hospital més cercano es el Hospital Universitario de Ledn, a 15,2 km de distancia y

situado en la Avenida Altos de Navas, s/n, 24071 Ledn.
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lHustracion 22. Recorrido desde la empresa LEONCALL S.L. hasta el hospital mas préximo. Fuente: Google

Maps.

En el ANEXO I se detallan otros numeros de interés en caso de emergencias.
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2 Empresarios

7 1 Formador 1 Agente de 3
Coordinadores calidad Administrativos
140

Teleoperadores

lustracion 23. Organigrama de la empresa.

e Empresarios: quienes reciben la prestacion de servicios efectuada por los trabajadores
de manera personal, voluntaria, remunerada y dentro del &mbito de organizacion y
direcciéon de aquéllos. Han sido los fundadores de la empresa y se encargan de la
coordinacion de la misma.

e Coordinadores: son quienes tienen encomendada y realizan la coordinacion de un
grupo de personal teleoperador, responsabilizandose del desarrollo del trabajo del
mismo en la totalidad de las actividades y procesos de la campafia o servicio a la que
esté adscrito el grupo, aplicando procedimientos y normas establecidas, recibiendo
supervision sobre el trabajo y sus resultados.

e Formador: quien se encarga de impartir los cursos formativos para la capacitacion del
personal.

e Administrativos: aquellos encargados de la gestion de cuentas de la empresa, gestion
de personal, realizacion de nominas. ..

e Teleoperadores: aquellos trabajadores que realizan tareas de telemarketing habituales
con una formacion previa. Para ello atienden o emiten contactos siguiendo métodos de
trabajo protocolarizados, y recepcionan llamadas para la compra de productos o

servicios previamente ofertados en algin medio. Sus funciones pueden ser muy
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variadas como la emision o recepcion de llamadas, atendiendo reclamaciones,
pedidos, Ordenes de compra, aportar informacion... También pueden realizar venta

directa y concertar citas y encuestas entre otros.

También cabe destacar la participacion y representacion de los trabajadores. Al contar
la empresa con mas de 50 trabajadores, esta empresa cuenta con un comité de
empresa, formado por 9 trabajadores. Ademas, también encontramos representacion
sindical de UGT y Comisiones Obreras y con 3 delegados de prevencion, los cuales
cuentan con formacion especifica.

Ademas, LEONCALL S.L cuenta con un comité de seguridad y salud formado por 6
trabajadores: 3 delegados de personal y 3 personas designadas para representar los

intereses de la empresa.

Representantes
de los

trabajadores

Representacion Comité de Representacion
unitaria seguridad y salud sindical

Comité de

Delegados de Representantes
empresa: 9 Prevencion: 3 de la empresa: 3
trabajadores trabajadores. trabajadores

UGT: 4 CCOO0:5
trabajadores trabajadores

J

llustracion 24. Organigrama representantes de los trabajadores.

2.3 ORGANIZACION DE LA PREVENCION.

La organizacion establecerd, documentara, implementara, mantendrd y mejorara
continuamente su Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, bajo el marco de
unos objetivos, tendiendo hacia una prevencion de riesgos laborales eficaz. Todo ello
conforme a unos requisitos legales, de acuerdo con la normativa vigente sobre prevencién de

riesgos laborales y los criterios técnicos actuales.
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Objeto: El objeto del Sistema de Prevencion es disponer de una herramienta eficaz para
obtener un desarrollo ordenado de las acciones de prevencion en la empresa y dar
cumplimiento a la normativa de referencia en materia de prevencion de riesgos laborales,
proporcionando los elementos de un sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SST) eficaz que puedan ser integrados con otros requisitos de gestion, y para ayudar a lograr
los objetivos de SST y econdmicos, permitiendo a la organizacion desarrollar e implementar
una politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y la informacion

sobre los riesgos para la SST.

La prevencion debe integrarse en el Sistema de Gestién de la organizacion para eliminar los
riesgos a los trabajadores y a otras partes relacionadas que pudieran estar expuestas a peligros
para la SST., adoptando para ello cuantas medidas sean necesarias.

Ambito de aplicacion y difusion: El ambito de aplicacion del Plan de Prevencion afectara a
todo el personal que desempefie una actividad para la organizacion, tanto directa como

indirectamente.

La difusion del sistema sera a todos los trabajadores de la empresa, considerando el criterio de
integracion de la prevencion en todo el conjunto de las actividades de la empresa y en todos

sus niveles jerarquicos.

Contenido: EI modelo en que se basa la organizacion es un modelo de prevencion integrada,
teniendo como finalidad la asuncion por parte de todos los componentes de la empresa de las
obligaciones referidas a la Prevencion de Riesgos Laborales con el resto de sus procesos y

actividades.

La estructura documental de la organizacion pretende establecer criterios y normalizar las
acciones de prevencion que realicen todos los integrantes de la empresa en funcion a la

responsabilidad de su cargo.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se referird en el Sistema de Gestion de SST a la

documentacion siguiente:

Plan de Prevencion.

>
» Evaluacién de los riesgos para la seguridad y la salud en el trabajo.
» Planificacion de la actividad preventiva.

>

Vigilancia de la Salud.
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> Notificacion de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales.
» Informacion y Formacién de los trabajadores.

» Plan de Emergencias (identificacion de medidas de emergencias)

La empresa se compromete a mantener actualizada la documentacion para asegurar que su
Sistema de Gestion de la S.S.T se adapta a los cambios de normativa o para la adaptacion a
los resultados obtenidos en la implantacion de las diversas fases que hayan podido
modificarse. Esta actualizacion debe asegurar que su Sistema puede entenderse

adecuadamente y operarse con eficacia y eficiencia.

Para garantizar el correcto desarrollo y registro de la actividad preventiva se debera elaborar
de forma progresiva los procedimientos necesarios, en funcion de las necesidades que se

detecten tras las revisiones periodicas que se realicen en la empresa.

Estructura Organizativa: El modelo organizativo tiene por objeto dotar a la empresa de
medios, humanos y materiales, internos y externos, con sus competencias, responsabilidades y

facultades, que conformen la estructura preventiva de la empresa.
Funciones y Responsabilidades

Direccion de la Empresa:

La Direccion de la empresa sera responsable de difundir, informar y formar a todos los

trabajadores de forma que sean conscientes de:

e La necesidad de cumplir con la politica y los objetivos en materia de prevencién de
riesgos laborales. Esta politica tendra que estar elaborada basandose en los principios
preventivos establecidos por la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

e Los efectos que sobre su seguridad y salud tenga la actividad que desarrollen.

e La necesaria cooperacién que han de prestar a la organizacién para que ésta pueda
garantizar unas condiciones de trabajo que sean seguras y no comporten riesgos para la
seguridad y salud.

e Laresponsabilidad en que incurren por incumplimiento de sus obligaciones en materia de

prevencion de riesgos laborales conforme a lo que establece la legislacion vigente.
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Otras funciones y responsabilidades de la Direccién seran:

e Asignar responsabilidades y delegar la autoridad.

e Establecer y aprobar la politica de prevencién y la planificacion de la actividad
preventiva.

e Definir y aprobar la planificacion de la ejecucién de las medidas correctoras establecidas
en la Evaluacién de Riesgos.

e Aprobar el programa anual de la accion preventiva.

e Aprobar los procedimientos necesarios dentro de la estructura del sistema de prevencion.

e Verificar el cumplimiento de la politica de prevencion.

o Verificar el cumplimiento de la planificacion de la actividad preventiva.

e Autorizar los gastos necesarios para el desarrollo del plan y la politica de prevencion.

e Establecer las condiciones de trabajo, que sean seguras y no comporten riesgos para la
salud de los trabajadores.

e Asegurar que todos los trabajadores reciban informacion y formacién de los riesgos que
comporte su actividad y la forma de protegerse delante de ellos.

e Asumir las responsabilidades y las obligaciones que se deriven de la legislacion vigente.

Resto del Personal:

e Colaborar con la Direccion y el Servicio de Prevencién en la mejora de la actividad
preventiva.

e Actuar basandose en los riesgos que comporte la actividad en la que participa, adoptando
las medidas pertinentes para desarrollar el trabajo de la forma méas segura posible.

e Actuar basandose en las consignas y procedimientos establecidos en materia de
prevencion de riesgos.

e Colaborar con los Delegados de Prevencion en el desarrollo de sus tareas.

e Utilizar los medios disponibles en la empresa para proteger a los trabajadores de un
determinado riesgo.

e Conocer y cumplir las obligaciones y responsabilidades de los trabajadores en materia de
prevencion de riesgos (segun la legislacion vigente y la normativa interna de la empresa).

e Asistir a las acciones de formacidn en prevencion de riesgos establecidas en la empresa y

comprometerse a la aplicacion del que se indique en ellas.

16
Madster Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales. Universidad de Ledn. 2018.



Plan de Prevencion de Riesgos Laborales en la empresa LEONCALL S.L., del sector de Contact Center.
Sara Guerrero Garcia.
e Velar por el correcto uso y cuidado de los equipos de trabajo que le sean facilitados.
e Notificar cualquier anomalia que presente un riesgo laboral.

e Cooperar en la actuacion en caso de emergencias, en funcion del Plan establecido.

Coordinacion en la Empresa La integracion de la Prevencion de Riesgos Laborales, a todos
los niveles, lo llevara a cabo la organizacion, asegurandose de la coordinacion necesaria entre

los diferentes departamentos de la empresa y siendo indispensable el compromiso de todos.

Modalidad Preventiva Adoptada: La organizacion de los recursos necesarios para el
desarrollo de las actividades preventivas se realizard por la empresa, de acuerdo con lo
establecido en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales (Ley 31/1995) y el Reglamento de
Seguridad Laboral (RD 39/1997), con arreglo a alguna de las modalidades referidas en los
mismos.

El Servicio de Prevencion es el conjunto de medios humanos y materiales necesarios para
realizar las actividades preventivas con el fin de garantizar la adecuada proteccion de la
seguridad y salud de los trabajadores asesorando y asistiendo para ello al empresario, a los
trabajadores y a los érganos de representacion especializados.

La empresa establece recurrir al modelo de contratacion con un SERVICIO DE
PREVENCION AJENO, que se encarga de las especialidades de Seguridad, Higiene,
Ergonomia y Vigilancia de la Salud, el cual, en relacion con las actividades concertadas
realizara las actividades preventivas, a fin de garantizar la adecuada proteccion de la
seguridad y salud de los trabajadores, asesorando y asistiendo a la empresa, a los trabajadores
y a sus representantes, en funcion de los riesgos que existan, correspondiendo la
responsabilidad de su ejecucion a la propia empresa.

Con ello, se desarrollaran inicialmente las siguientes actividades preventivas, con la
posibilidad de concertar otras que fueran necesarias para conseguir un sistema de gestion

adecuado.

Disefio y Aplicacion de un Plan de Prevencion: En el Plan de Prevencion se estableceran
los criterios generales de definicion de la politica, y la organizacion de la empresa en materia
preventiva, permitiendo asi una integracion efectiva de la prevencién en el conjunto de la

estructura de la empresa.
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Evaluacion de los Factores de Riesgo que puedan afectar a la Seguridad y Salud de los
Trabajadores: Se realizara una evaluacion inicial de riesgos, a través de visitas al centro de
trabajo, donde identificard y valorara los riesgos, proponiendo acciones preventivas para la

disminucion o eliminacion de los riesgos existentes.

Planificacion de la Actividad Preventiva: Se especificara en este apartado la prioridad y el
plazo para llevar a cabo las medidas correctoras a realizar en la empresa estableciendo un
programa de seguimiento y control mediante visitas periodicas, los cuales analizaran el estado

de cumplimiento y desarrollo de las medidas correctoras.

Informacion y Formacidn de los Trabajadores: Se facilitara al empresario la informacion y
formacion de los riesgos, las medidas y actividades de proteccion y prevencion aplicables a
los diferentes puestos de trabajo. Se ofrecerd formacion a los trabajadores tanto presencial
como a distancia de los riesgos y las medidas de prevencion mas frecuentes de la empresa.

Investigacion de Accidentes: Se investigardn, analizaran y registraran los accidentes con
baja ocurridos en la empresa, a fin de detectar las causas del mismo y aquellos incidentes que
se consideren de especial interés para la prevencion de posibles accidentes con lesion. Los
informes de siniestralidad laboral de la empresa seran remitidos anualmente por la mutua de

accidentes.

Plan de Emergencia: Se procedera a la Identificacion y valoracion en el documento de

evaluacion de riesgos de las medidas de prevencion necesarias en la empresa.

Vigilancia de la Salud de los Trabajadores: El personal sanitario del Servicio de
Prevencion realizara las funciones de vigilancia y control de la salud de los trabajadores en los
términos sefialados en el apartado 3 del articulo 37 del Reglamento de los Servicios de
Prevencién, analizando los riesgos especificos inherentes al puesto de trabajo que ocupa el

trabajador.

Organizacion y coordinacion entre empresa y Servicio de Prevencion: La empresa, dentro
del marco de la integracion de la prevencion, nombrard a un Coordinador de Prevencion,
siendo éste, el trabajador de la empresa con formacion necesaria y suficiente para el desarrollo
de las tareas de la actividad preventiva y la coordinacion de acciones en funcién de su

capacitacion en materia de prevencion de riesgos laborales.
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Para llevar a cabo dichas acciones preventivas, nos basaremos en lo dispuesto en la Ley
31/1995, donde el empresario estd obligado a ejercer el deber de proteccion de los
trabajadores frente a los riesgos laborales, y como consecuencia, para el desarrollo de las

actuaciones que como Servicio de Prevencion Ajeno de la empresa se pacten.
Se debera comunicar al Servicio de Prevencion (por escrito) y al responsable de la actividad:

» Cualquier situacion anémala o peligrosa detectada.

» Cualquier lesion producida durante la actividad, por leve que sea, antes de terminar la
jornada, independientemente de que la primera cura se realice en el botiquin.

» Se informara del mismo modo en aquellos incidentes sin lesiones pero en los que
hubiera podido haberlas.

» Todo incendio o conato de incendio que se produzca.

» Cualquier otra que a juicio del responsable estime conveniente.

Para el cumplimiento de todo lo referido anteriormente se considera que el empresario se

implique totalmente, y se comprometa a cumplir las actividades indicadas.

Ademas, la empresa designara un coordinador/interlocutor de prevencion cuyas funciones

seran:

» Participard en las Coordinaciones de la actividad preventiva, con reuniones o
entrevistas, con los diferentes niveles de la empresa o entre los técnicos del Servicio
de Prevencion.

» Coordinara las comunicaciones a los representantes de los trabajadores o a los propios
trabajadores en ausencia de estos representantes.

» Promovera la implicacion de todos los niveles de la empresa en temas de prevencion

de riesgos laborales para conseguir la integracion preventiva.

El Servicio de Prevencion Ajeno proporcionara a la empresa el asesoramiento y apoyo que
precise, en relacion con las actividades concertadas y contribuird a la efectividad de la
integracion de las actividades de prevencion en el conjunto de actividades de la empresa y en

todos los niveles jerarquicos de la misma.

Realizacion de las actividades objeto del concierto y en los términos establecidos:

e Evaluacion de los factores de riesgo y propuesta de medidas correctoras.
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e Planes y programas: disefio, aplicacion y coordinacion.
¢ Planificacién y seguimiento.

e Informacion sobre riesgos y medidas adoptadas.

e Formacion concertada adecuada de los trabajadores.

e Elaboracién de documentacién, normativa interna y memoria anual.

CRONOGRAMA ANUAL DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
PREVENTIVAS CONCERTADAS POR LA EMPRESA

Tabla 5. Cronograma anual de planificacion de actividades preventivas concertadas por la empresa.

DURACION DEL PLAN DE PREVENCION EN LA EMPRESA LEONCALL S.L.

Mes | Mes | Mes | Mes | Mes Mes Mes | Mes | Mes | Mes | Mes Mes

1 2 3 4 5 6 |7 8 9 10

Visita inicial
Documentaci

on y
Evaluacion
de riesgos

Formacién
trabajadores

Visita de
revision y

seguimiento

Vigilancia de
la salud

Memoria

Anual

Asesoramient
0 preventivo e
investigacién

de accidentes.
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2.4 POLITICA PREVENTIVA DE LA EMPRESA. OBJETIVOS DEL PLAN DE
PREVENCION.,

El Plan de Prevencidn contribuira a la integracion de la misma en la gestion de la empresa
tanto en el conjunto de actividades y decisiones, como en los procesos técnicos, organizacion
del trabajo, condiciones de trabajo, las relaciones sociales y todo lo relativo a los factores

ambientales.

El presente Plan de Prevencion tiene como objeto el establecimiento de los criterios generales
de definicidn de la politica, y la organizacion de la empresa en materia preventiva, y permitir
con ello una integracién efectiva de la prevencién en el conjunto de la estructura de la

empresa.

El Plan de Prevencion ha de garantizar la seguridad y la salud de los trabajadores en todos
los aspectos relacionados con el trabajo.

Los objetivos del Plan de Prevencion de Riesgos Laborales que se pretenden aplicar en la

empresa son los siguientes:

e Declarar la politica de prevencién de la empresa y recoger la estructura soporte que
garantice su aplicacion.

e Definir los requisitos generales que debera establecer la empresa para garantizar la
implantacidon y el funcionamiento del Plan de Prevencion.

e Definir las responsabilidades y las funciones, en materia de seguridad, de todos los
niveles jerarquicos de la empresa.

e Establecer los mecanismos adecuados para asegurar el cumplimiento de la normativa
y reglamentacion vigente en materia de prevencion de riesgos laborales.

e Presentar e informar sobre el nivel de prevencion alcanzado, asi como de los objetivos
y metas propuestos.

e Servir de vehiculo para la formacion, la calificacion y la motivacion del personal,

respecto a la Prevencion de Riesgos Laborales.

Estos objetivos no solo deben abarcar temas generales sino también especificos para

funciones y niveles individuales dentro de la organizacion, siendo su finalidad:

e Evitar o minimizar riesgos.
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e Garantizar un adecuado nivel de seguridad personal.
e Adecuar el Sistema de Gestion de SST a la actividad de la empresa.

e Impulsar el principio de responsabilidad preventiva en todos los niveles de la empresa.

Los objetivos seran comunicados a todos los departamentos y secciones de la empresa, siendo

establecidos y aprobados por la Direccidn, teniendo en cuenta las revisiones anuales.

2.5 RECURSOS

La Direccion de la empresa debe demostrar su compromiso asegurandose la disponibilidad de
los recursos esenciales para establecer, implementar, mantener y mejorar el Sistema de
Gestion de SST; incluyendo los recursos tanto humanos y habilidades especializadas, la

infraestructura de la organizacion como los recursos tecnoldgicos y financieros.
Recursos humanos:

e Basandose en tratarse de prevencion integrada, lo cual indica que afecta a todos los
miembros de la organizacion, los recursos estardn diversificados, pues todos los
miembros de la empresa deben colaborar para lograr una plena SST.

e En paralelo existe la aportacion técnica del Servicio de Prevencidn ajeno.

Recursos econdmicos y materiales:

e Estaran dispuestos por la Direccién en funcion de las necesidades que se deriven de la
implantacion y desarrollo del Sistema y del Plan de Prevencion y en funcion del
Programa de Planificacion de la actividad preventiva y de la planificacion de la
ejecucion de las medidas correctoras establecidas en la Evaluacidn de Riesgos.

e EI Servicio de Prevencién ajeno aportard los recursos materiales necesarios para

desarrollar las actividades incluidas en el concierto establecido entre ambas partes.

Los recursos y su asignacion deberan revisarse periodicamente, a través de las revisiones que
comprometa la empresa, para asegurar que son suficientes para llevar a cabo programas y
actividades de SST, incluyendo el desempefio de medidas y seguimiento. Se adaptaran las

necesidades a la evolucion que demande la prevencion en la empresa.
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3. NORMATIVA APLICABLE

e Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de Riesgos Laborales.

e Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores.

e Real Decreto 39/1997, de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los
Servicios de Prevencion.

e Real Decreto 485/1997, de 14 de Abril, por el que se establecen las disposiciones
minimas en materia de sefializacion de seguridad y salud en el trabajo.

e Real Decreto 486/1997, de 14 de Abril, por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

e Real Decreto 488/1997, de 14 de Abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion.

e Real Decreto 1215/1997, de 18 de julio por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud para la utilizacion por los trabajadores de los equipos de
trabajo.

e Real Decreto 614/2001, de 8 de junio, sobre disposiciones minimas para la proteccién
de la salud y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico.

e Real Decreto 842/2002, de 2 de agosto, por el que se aprueba el Reglamento
Electrotécnico de Baja Tension (REBT).

e Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se desarrolla el articulo 24 de la
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, en materia de
coordinacion de actividades empresariales

e Real Decreto 286/2006, de 10 de Marzo, sobre la proteccion de la salud y la seguridad
de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicion al ruido.

e Real Decreto 1027/2007, de 20 de Julio, por el que se aprueba el reglamento de
instalaciones térmicas en los edificios (RITE).

e Real Decreto 1644/2008, de 10 de Octubre, por el que se establecen las normas para la
comercializacion y puesta en servicio de las maquinas.

e Real Decreto 393/2007, de 23 de marzo, por el que se aprueba la Norma Baésica de
Autoproteccion de los centros, establecimientos y dependencias dedicados a

actividades que puedan dar origen a situaciones de emergencia.
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e Real Decreto 513/2017, de 22 de Mayo, por el que se aprueba el Reglamento de
instalaciones de proteccién contra incendios.

e NTP 242: Ergonomia: andlisis ergondmico de los espacios de trabajo en oficinas.

e NTP 694: Pantallas de visualizacion: tecnologias (I1)

e NTP 743: Ventilacion general en edificios.

e NTP 888: Sefializacion de emergencia en los centros de trabajo (1).

e NTP 889: Sefializacion de emergencia en los centros de trabajo (11).

e NTP 918: Coordinacion de actividades empresariales (1).

e NTP 919: Coordinacion de actividades empresariales (11).

e Resolucion del 29 de Junio de 2017, de la Direccién General de Empleo, por la que se
registra y publica el 1l Convenio Colectivo del &mbito estatal del sector del contact

center (antes llamado telemarketing).
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4. EVALUACION DE RIESGOS

El presente informe tiene por objeto el cumplimiento del apartado referente a la Evaluacién de
Riesgos que la empresa se ve obligada a realizar en cumplimiento del articulo 16 de la Ley de

Prevencion de Riesgos Laborales (Ley 31/1995, de 8 de noviembre).

El contenido de ésta ley tiene como objetivo el promover la seguridad y la salud de los
trabajadores mediante la aplicacion de medidas y el desarrollo de las actividades necesarias

para la prevencion de riesgos derivados del trabajo.

Se reconoce que la evaluacién de riesgos es la base para una gestion activa de la seguridad y
la salud en el trabajo. De hecho la Ley 31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales,

establece como una obligacion del empresario:
* Planificar la accion preventiva a partir de una evaluacién inicial de riesgos.

* Evaluar los riesgos a la hora de elegir los equipos de trabajo, sustancias o preparados

quimicos y del acondicionamiento de los lugares de trabajo.

Se define la evaluacion de los riesgos laborales como el proceso dirigido a estimar la
magnitud de aquellos riesgos que no hayan podido evitarse, obteniendo la informacion
necesaria para que el empresario esté en condiciones de tomar una decision apropiada sobre la
necesidad de adoptar medidas preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben

adoptarse.

Esta evaluacion, debe ser un proceso dindmico. La evaluacion inicial debe revisarse cuando lo
establezca una disposicion especifica y cuando se hayan detectado dafios a la salud de los
trabajadores o bien cuando las actividades de prevencion puedan ser inadecuadas o

insuficientes.

Para realizar esta evaluacion se ha tomado como referencia el método utilizado por el INSHT,
el cual propone en primer lugar, una identificacion de los riesgos o peligros de la empresa, asi
como de cada puesto dentro de la misma y tener en consideracion la existencia de algin

trabajador especialmente sensible.
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4.1 SECCIONES DEL CENTRO DE TRABAJO:

La evaluacion se haré en todas las secciones existentes en el centro de trabajo y en todos los
puestos de trabajo donde se haya puesto de manifiesto la existencia de algun tipo de riesgo,

valorédndose por separado cada uno de ellos.

e Instalaciones del Centro: Se identifica la seccién del centro de trabajo con el mismo
numero de orden que le corresponde en el impreso de la evaluacién general.

e Puesto de Trabajo: Se identifica al puesto de trabajo con el mismo nimero de orden
que le corresponde en el impreso de la evaluacion general.

e Trabajadores Expuestos: Numero total de trabajadores correspondientes a este
puesto de trabajo.

e Identificacion de Riesgos: Se especifican los riesgos que han de constar en la
evaluacion general, incluyendo aquellos que puedan afectar a trabajadores con
sensibilidades especiales.

e Nivel de Probabilidad: Se estima la probabilidad de materializacion del riesgo,
clasificandola como: “baja”, “media” o “alta”.

¢ Nivel de Consecuencia: Se estima la probable severidad de las consecuencias (dafios
para la salud) en caso de materializacion del riesgo, clasificandola también
como:“Ligeramente Daiiino”, “Dafino” o “Extremadamente Dafiino”.

¢ Nivel de Calificacion: Se realizaran dos tipos de calificaciones una para valorar los
riesgos existente en las diferentes secciones del centro de trabajo y otra para evaluar
los puestos de trabajo identificados.

En funcidn de la calificacion se establece una prioridad de ejecucion para corregir las

deficiencias, valorandose como:

Tabla 6. Calificacion y prioridad de ejecucidn de los riesgos existentes.

CALIFICACION PRIORIDAD DE EJECUCION
Aceptable Media/baja
Mejorable Media/alta
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4.2 PUESTOS DE TRABAJO:

La Evaluacion inicial de riesgos se ha realizado en todos y cada uno de los puestos de

trabajo, teniendo en cuenta:

e Las condiciones de trabajo existentes o previstas.
e La posibilidad de que el trabajador que lo ocupe sea especialmente sensible, por sus

caracteristicas personales o estado bioldgico conocido, a alguna de dichas condiciones.
La probabilidad de que ocurra el dafio se puede graduar, desde baja hasta alta, con el
siguiente criterio:
* Probabilidad alta: El dafio ocurrira siempre o casi siempre.
* Probabilidad media: El dafio ocurrird en algunas ocasiones.
* Probabilidad baja: El dafio ocurrira raras veces.
Para determinar la potencial severidad del dafio, debe considerarse:
a) partes del cuerpo que se veran afectadas
b) naturaleza del dafio, graduéndolo desde ligeramente dafiino a extremadamente dafiino.
Ejemplos de ligeramente dafiino:
« Dafios superficiales: cortes y magulladuras pequefias, irritacion de los ojos por polvo.
* Molestias e irritacion, por ejemplo: dolor de cabeza, disconfort.
Ejemplos de dafiino:
* Laceraciones, quemaduras, conmociones, torceduras importantes, fracturas menores.

* Sordera, dermatitis, asma, trastornos musculo-esqueléticos, enfermedad que conduce a una

incapacidad menor.
Ejemplos de extremadamente dafino:
* Amputaciones, fracturas mayores, intoxicaciones, lesiones multiples, lesiones fatales.

« Cancer y otras enfermedades cronicas que acorten severamente la vida.
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Agrupando la probabilidad de que ocurra determinado riesgo y las consecuencias del mismo,

podemos valorar los riesgos segun la siguiente tabla:

Niveles de riesgo

Consecuencias
Ligeramente Daiiino Extremadamente
Daiiino Daiino
LD D ED
Baja Riesgo trivial Riesgo tolerable
B T TO

Probabilidad Media RiesgoTtglerable

lHustracion 13. Tabla INSHT sobre la valoracion de los riesgos laborales. Fuente: INSHT.

Segun la tabla anterior, podemos clasificar los riesgos en 5 grupos:

e Trivial

e Tolerable
e Moderado
e |Importante

e [ntolerable

De esta manera, obtenemos en funcion del riesgo obtenido, cuéles son las acciones a llevar a

cabo y en cuanto tiempo:
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Riesgo Accidn y temporizacion

Trivial (T} Mo se requiere accidn especifica

Tolerable (TO) No se necesita mejorar la accidn preventiva. Sin embargo
se deben considerar soluciones més rentables o mejoras
que no SuUpongan una carga econdmica imponanta.

Se requieren comprobaciones periddicas para asegurar
que se mantiene la eficacia de las medidaz de control.

lHustracion 14. Tabla INSHT sobre la clasificacion de los riesgos laborales. Fuente: INSHT.

4.3 IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

4.3.1 RIESGOS ASOCIADOS AL LUGAR DE TRABAJO

Una vez realizada la visita a las instalaciones, se observan los siguientes riesgos que puede

producir la estancia en el centro de trabajo:

lluminacién: debido a que es un trabajo que se realiza a expensas de una pantalla de
visualizacion de datos, es importante regular la cantidad de luz para que sea apropiada a las
necesidades de los trabajadores, salvaguardandoles de posibles reflejos o deslumbramientos

gue estos puedan sufrir por la misma.

Ruido: los trabajadores no estan aislados del resto de sus compafieros. Debido a que se juntan

en la misma sala un gran nimero de personas hablando a la vez, mas el ruido producido por el
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aire acondicionado y los ordenadores, entre otros, hacen que los niveles de ruido asciendan
superando los 80dbA. Este produce la incomodidad e irritabilidad de los empleados,

fomentando un aumento del estrés.

Condiciones ambientales: la temperatura y humedad de los lugares de trabajo es un punto
importante a destacar para la buena consecucion de la actividad laboral. Tambien es
importante destacar el suministro de aire acondicionado, pues este tendra especial relevancia

en la temperatura del aire y en la velocidad de su corriente.

Ergonomia del puesto de trabajo: debido a que los trabajadores pasan toda su jornada
sentados, es importante que las medidas de sus puestos de trabajo sean adecuadas a las

necesidades de los mismos.

Pantallas de visualizacion de datos: es la herramienta fundamental para este trabajo, ya que
todo el sistema operativo para atender las llamadas depende de los ordenadores. Es por ello,
que las pantallas de visualizacién de datos son un punto importante a tener en cuenta a la hora

de evaluar este trabajo.

Instalacion eléctrica: tanto las pantallas de visualizacion de datos como el resto de maquinas

utilizadas, asi como la luz o el aire acondicionado, dependen de la electricidad.

Maquinaria: la utilizacion de material de oficina impresoras, ordenadores... requieren una

evaluacion especifica de los riesgos que pueden producir.

Proteccién contra incendios: es necesario que en el lugar de trabajo, se encuentren las

medidas necesarias para la extincion de los incendios que pudieran ocasionarse en el mismo.

Luces de emergencia y sefializacion de evacuacién: a su vez, es necesario que exista tanto
una iluminacién de emergencia y sefializacion de evacuacion, por si en el centro de trabajo

surgiera alguna emergencia que necesitase de la evacuacion del mismo.

Botiquin y/o sala de primeros auxilios: en caso de que se pudiera producir un pequefio
accidente, en el centro de trabajo es necesaria la presencia de un botiquin, o en caso de

empresas mayores de 50 trabajadores, como es el caso, de una sala de primeros auxilios.

Servicios higiénicos y de descanso: los trabajadores tienen derecho a un nimero adecuado
de servicios higiénicos en funcion del numero de trabajadores, que se encuentren en dptimas
condiciones de limpieza y mantenimiento, asi como de salas de descanso donde puedan comer
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(por ejemplo dotadas con frigorificos y microondas para poder comer en el centro de trabajo)

o relajarse en su periodo de descanso.

Plan de emergencias: también es necesario que en la empresa exista un plan de emergencias,
para que en caso de que suceda una, los trabajadores estén formados e informados de como
actuar, medidas sobre primeros auxilios, evacuacion del edificio o medios de lucha contra

incendios.

Orden, limpieza y mantenimiento: en todo lugar de trabajo, es necesaria la existencia de
orden, limpieza y mantenimiento de los equipos de trabajo para el correcto funcionamiento

del mismo.

Coordinacion de actividades empresariales: debido a que en el centro de trabajo operan a la
vez trabajadores de la propia empresa, y trabajadores de empresas externas, como es el caso
de los servicios de limpieza o seguridad, es necesario que exista una coordinacion entre las

distintas empresas cuyos trabajadores realizan su labor en el mismo centro de trabajo.

Instalacion térmica: para poder controlar la temperatura del centro de trabajo, es necesaria la

instalacion de un aire acondicionado.

4.3.2 RIESGOS POR PUESTO DE TRABAJO

Debido a que los trabajadores de la empresa realizan tareas similares y sus puestos estan
situados en el mismo espacio de trabajo, se asume que los riesgos a los que estan expuestos

todos los trabajadores de esta empresa son los mismos.

Cabe destacar, que los empresarios y administrativos pasaran menor tiempo en contacto con
pantallas de visualizacion de datos y recibirdn menor ruido al estar en sus despachos, y
estaran mayor tiempo en contacto con el personal al realizar tareas como entrevistas de

trabajo, reuniones...
Estos riesgos se detallan a continuacion:
Riesgos mecanicos:

e Caidas al mismo nivel. Suelen suceder por la falta de organizacion en la empresa, la

presencia de obstaculos en zonas de paso y a la utilizacion de suelos resbaladizos.
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Caidas a distinto nivel. Se producen por la existencia de escaleras fijas en el centro
de trabajo. Estas pueden estar reshaladizas o irregulares pudiendo producir algun tipo
de accidente.

Choques o golpes contra objetos. Al igual que en el punto anterior, suceden por el

ambiente desordenado y por la presencia de objetos en zonas de paso.

Contactos eléctricos. Se deben principalmente a la gran cantidad de conexiones
eléctricas que hay en cada puesto de trabajo. Seria necesario revisar estos contactos
periddicamente y cambiar los componentes de la instalacion eléctrica en caso de que

fuera necesario.

Riesgos fisicos:

Calor, falta de ventilacion, calidad del aire. Debido a la cantidad de trabajadores
gue se encuentran en la misma estancia la temperatura del entorno de trabajo suele ser
elevada y la ventilacion escasa, por ello muchas veces la calidad del aire no es la
recomendada. Las instalaciones de aire acondicionado no siempre llevan un
mantenimiento periodico y el gasto en electricidad se eleva, luego seria recomendable
que se hicieran cambios de los filtros de manera mas continuada y que se establecieran

unas horas de ventilacion para la adecuada calidad del aire de estos ambientes.

Radiaciones No lonizantes. Por la cercania a la instalacion eléctrica de los

ordenadores.

Riesgos quimicos:

Exposicion a agentes quimicos. Principalmente al uso inadecuado del téner, pero
también a la utilizacién de productos irritantes para la desinfeccidn de los puestos de

trabajo. Pueden producir alergias e irritaciones en la piel y mucosas.

Riesgos bioldgicos:

Acumulacion de agentes patogenos. Infecciones por uso comun de auriculares, tubos
de voz, micros y teléfonos convencionales, también debido a que estos espacios suelen
estar mal ventilados y al uso de aires acondicionados que no siempre tienen sus filtros

en las condiciones adecuadas de mantenimiento.
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Riesgos derivados de la carga de trabajo:

Ergondmicos. Posturales y de repeticibn de movimientos. Trastornos
musculoesqueléticos. Los principales factores causantes de estos trastornos son las
posturas incorrectas, el mantenimiento prolongado de posturas estticas ante la
pantalla del ordenador y los movimientos repetitivos. Pueden producir sindrome del

tunel carpiano, problemas cervicales e incluso hernias entre los discos intervertebrales.

Utilizacion de la voz. La sobrecarga de trabajo a la que estan expuestos los
teleoperadores, las condiciones de temperatura y humedad de los call center, el ruido
ambiente y la falta de pausas hace que la voz sea un agente de riesgo para estos
trabajadores. Esta carga sobre el aparato fonador, puede causar desde afonias hasta

polipos en la garganta.

Pérdida auditiva o hipoacusia. Debido al constante ruido y a los auriculares
principalmente. Muchas veces los empleados tienen que subir el volumen de estos
ultimos para evitar escuchar al resto de sus compafieros y distraerse de su

conversacion.

Fatiga visual. Se debe a una inadecuada iluminacién, reflejos y deslumbramientos, la
calidad de la pantalla del ordenador, exceso de horas delante de las pantallas o una
incorrecta ubicacion del equipo informético y sus accesorios. Produce lagrimeo,

pesadez de parpados y dolores de cabeza entre otros.

Estrés. Debido a los objetivos fijados, el ruido ambiente de estos espacios, la
competitividad entre compaifieros, la falta de descanso, la atencion al cliente... Este
estrés puede producir desde ansiedad y depresion hasta problemas intestinales,
cardiovasculares o trastornos del suefio. El estrés es el principal factor que afecta a un

descenso del rendimiento en este tipo de trabajo.

Riesgos relacionales, organizativos y psicosociales:

Falta de formacién e informacion. Aunque seria obligatorio que estos empleados
recibieran una formacion basica en prevencion de riesgos laborales, la mayoria de las
empresas se limitan a que el trabajador firme un papel en el cual admitan que han

recibido esta informacion sin haber realizado ningin curso de este tipo. Esta
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formacion e informacion fomentaria la cultura preventiva de los trabajadores y evitaria

muchos trastornos que causan la baja de sus empleados.

e Horario a turnos y nocturnidad. Estos horarios causan en los trabajadores un
trastorno del ciclo circadiano, por lo que muchos sufren insomnio. Ademas este tipo
de horarios causa muchas veces la incompatibilidad entre la vida laboral y la vida

familiar de los trabajadores.

e Dificultad de ascender. Aunque en lo estipulado en el convenio un teleoperador
adquiere el nivel de teleoperador especialista pasado un afio de trabajo, en este tipo de
empresas es muy dificil que los trabajadores promocionen a puestos superiores como

coordinador o auditor de llamadas.

e Falta de comunicacion con los superiores. La mayoria de las veces el ratio supone
que haya un coordinador por cada 50 teleoperadores lo que hace que esta

comunicacion no pueda ser realmente eficiente ni todo lo rapida que seria necesario.

e Trabajo en funcion de objetivos. Estos trabajadores, la mayoria de las veces, tienen
que conseguir unos objetivos diarios 0 mensuales para poder conservar su puesto de

trabajo. Esto hace que se incremente el estrés al ver peligrar su puesto de trabajo.

e Acoso laboral o Mobbing. La precariedad laboral y el trabajo por objetivos hacen que
muchas veces estos trabajadores se sientan acosados y dejen su trabajo o caigan en

depresiones, que es la principal causa de baja laboral en este oficio.

e Falta de respeto por parte de los clientes. Muchas veces los clientes no son
conscientes de que detras de ese teléfono hay una persona, por ello el trato no siempre
es agradable y los teleoperadores deben soportar las faltas de respeto y reprimendas

por parte del publico afectandoles negativamente en su trabajo y aumentando el estrés.

e Sedentarismo. Estos trabajadores pasan toda la duracion de su jornada en la misma
postura de sentados. Al no realizar ningun tipo de ejercicio fisico, estos trabajadores

tienden en gran medida al sedentarismo.
Riesgos viales:

e Accidentes de trafico in-itinere: debido a que la empresa esta localizada a 8

kilometros de la ciudad principal, los trabajadores deben desplazarse cada dia hasta el
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centro de trabajo. Ademaés, el horario de entrada al trabajo de gran parte de los
trabajadores es el mismo que el de la mayoria de los otros trabajadores que trabajan en

el resto de empresas del poligono, lo que puede ocasionar aglomeraciones a la

entrada.

4.4 VALORACION DE LOS RIESGOS E IMPLANTACION DE MEDIDAS
CORRECTORAS

4.4.1 RIESGOS ASOCIADOS AL LUGAR DE TRABAJO

4.4.1.1 ILUMINACION:

L 4 e _
Calificacion Prioridad de ejecucion !;—_—lf ﬁj T

Aceptable Media-Baja

llustracién 15. Imagen

iluminacion en el trabajo.
Fuente: Google.

Se seguird el RD 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares

de trabajo.
Medidas correctoras:

e Segun el RD 486/1997 sobre lugares de trabajo, la iluminacion de cada zona o parte
de un lugar de trabajo deberd adaptarse a las caracteristicas de la actividad que se
efectle en ella, teniendo en cuenta los riesgos para la seguridad y salud de los
trabajadores dependientes de las condiciones de visibilidad y las exigencias visuales
de las tareas desarrolladas.

e Al tratarse de una tarea con exigencias visuales altas, el nivel minimo de iluminacion
es de 500 lux.

e Siempre que sea posible, se utilizard una iluminacion natural, que debera completarse
con una iluminacion artificial cuando la primera, por si sola, no garantice las
condiciones de visibilidad adecuadas.

e La iluminacion artificial tiene que ser apropiada y suficientemente intensa, y el color
de la misma no ha de ocasionar efectos negativos; el color mas recomendado es el
blanco.

o Utilizar preferentemente la iluminacion artificial general, complementada con luces

localizadas en zonas concretas que requieran niveles de iluminacion mas elevados.
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e Ladistribucion de los niveles de iluminacion sera lo mas uniforme posible.

e Dotar a los sistemas de iluminacion artificial de los cuadros con los dispositivos de
proteccién adecuados y en buen estado de mantenimiento.

e Las luminarias se deben colocar formando un angulo igual o superior a 45° respecto a
la vision horizontal y estaran equipadas con difusores para evitar deslumbramientos.

o Verificar que los sistemas de iluminacion utilizados no originan riesgos eléctricos, de
incendio o explosion.

e Sustituir las bombillas o fluorescentes fundidos.

e Limpiar periédicamente los puntos de luz y protecciones transparentes.

e Seregulara la luz natural de las ventanas mediante venecianas.

4.4.1.2. RUIDO: ﬂ

Calificacion Prioridad de ejecucion —
PELIGRO
Mejorable Media-Alta -
Ilustracion 16.
Senial: peligro
ruido. Fuente:
. . Google.
Se seguira el Real Decreto 286/2006, sobre la proteccion de la salud y la

seguridad de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicion al ruido.
Medidas correctoras:

e Realizada la evaluacion de los niveles de ruido en el ambiente laboral de LEONCALL
S.L., encontramos que estos son de 82 dBA de nivel continuo equivalente y de
135dBC de nivel pico, encontrandose estos dentro de los valores inferiores de
exposicion que dan lugar a una accion segun el RD 286/2006 sobre proteccion de los
trabajadores frente al ruido.

e Debido al tipo de trabajo, es imposible poder aportar a los trabajadores equipos de
proteccién individual, pues estos necesitan escuchar a los clientes por el casco y dejar
el otro oido libre para poder escuchar las recomendaciones de su coordinador.

e Debera informarse a los trabajadores sobre la naturaleza del riesgo al que esta
expuesto asi como de las medidas tomadas para eliminar o reducir el ruido.

e Se deberd volver a evaluar los niveles de ruido pasados 3 afios.

e Los trabajadores deberan pasar una audiometria cada 5 afios.
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4.4.1.3. CONDICIONES AMBIENTALES:

Calificacion Prioridad de ejecucion >
llustracion 17.

Aceptable Media-Baja Imagen
condiciones
térmicas. Fuente:
Google.

El dia de la visita a la empresa, se tomaron las mediciones

pertinentes para poder evaluar este riesgo, obteniendo como resultados:

Tabla 7. Temperatura y humedad del centro de trabajo.

Temperatura Planta superior 22.1°C
Planta inferior 20.8°C
Humedad relativa Planta superior 42.4%
Planta inferior 45.7%

Se seguira el RD 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares

de trabajo.
Medidas correctoras:

e Laexposicion a las condiciones ambientales de los lugares de trabajo no debe suponer
un riesgo para la seguridad y la salud de los trabajadores. A su vez, tampoco deben
suponer una molestia ni incomodidad, segun el RD 486/1997 sobre las disposiciones
minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

e La temperatura de los locales donde se realicen trabajos sedentarios propios de
oficinas o similares estar4 comprendida entre 17 y 27 °C.

e Lahumedad relativa estara comprendida entre el 30 y el 70%.

e Corrientes de aire: los trabajadores no deberan estar expuestos de forma frecuente o
continuada a corrientes de aire cuya velocidad exceda de los limites: trabajos en
ambientes no calurosos: 0.25 m/s, trabajos sedentarios en ambientes calurosos: 0.5
m/s.

e El sistema de ventilacion empleado y, en particular, la distribucion de las entradas de
aire limpio y salidas de aire viciado, deberan asegurar una efectiva renovacion del aire
del local de trabajo.

e Renovacion minima del aire: de 30 metros cubicos de aire limpio por hora y
trabajador, (trabajos sedentarios en ambientes no caluroso).
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4.4.1.4. ERGONOMIA DEL PUESTO DE TRABAJO:

Calificacion Prioridad de ejecucion

Mejorable Media-Alta

La empresa cuenta, como se ha mencionado anteriormente, con

llustracion 18. Imagen
ergonomia del puesto de
trabajo. Fuente: Google.

mesas de tipo corrido, separadas unas de otras mediante pequefios tabiques de madera. Las

sillas utilizadas por los trabajadores son de tipo ergondémico, pero carecen de reposabrazos.

Se seguird la NTP 242 sobre Ergonomia: analisis ergonémico de los espacios de trabajo en

oficinas

Mesa de trabajo:

La mesa o el plano de trabajo debera permitir colocar correctamente el equipo de
trabajo. La superficie minima serd de 90 cm por 120 cm. Si se utiliza una mesa
regulable, se recomienda una altura entre 65 y 75 cm. Si es una mesa fija, 75 cm.

El tablero de trabajo debe estar disefiado para soportar, sin moverse, el peso del equipo
y el de cualquier persona que se apoye sobre alguno de sus bordes, o bien cuando lo
utilice de asidero para moverse con la silla rodante.

Para el trabajo en posicion sentado, debe habilitarse el suficiente espacio para los
miembros inferiores (muslos, rodillas y pies). Este espacio sera de 60 cm de ancho por
65/70 cm de profundidad.

Si el mobiliario dispone de tableros ajustables en altura, el rango de regulacién estara
comprendido entre el percentil femenino 5y el percentil masculino 95 de la poblacion
de posibles usuariosas. Si los tableros no son ajustables, el espacio previsto para los
miembros inferiores debe alcanzar al percentil masculino 95. Para aquellas personas
cuyas dimensiones estén fuera de dicho limite, se recurrird a una adaptacion
individualizada.

La distancia visual optima (del ojo a la pantalla) sera de 60cm, para conseguir el
méaximo confort visual.

Entre el teclado y el borde libre de la mesa debe quedar una distancia de 5 a 10 cm,

gue actlle a modo de reposamanos.
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e Debera permitir al operador-a una postura estable y confortable durante el periodo de
tiempo necesario para la realizacion de su actividad laboral.

e Asiento con respaldo de altura regulable; la altura relativa entre la silla y la mesa de
trabajo debe ser tal que las manos queden a la altura del teclado, con un angulo en la
articulacion del codo de 90 a 100°. Este es el angulo de reposo de la articulacion y
asegura una posicion descansada de los brazos, sin contraccion estatica de ningun
grupo muscular. De esta forma, se evita la fatiga que apareceria con un angulo mayor
0 menor.

e El respaldo sera ligeramente convexo para un buen apoyo de la zona lumbar. No s6lo
dara soporte a la parte inferior de la espalda, sino también a la parte superior. Debera
regularse hacia atrds para cubrir la necesidad de adoptar diferentes grados de
inclinacion. El respaldo debe medir de 20 a 30 cm.

e El apoyabrazos es un elemento de ayuda que sirve de apoyo postural complementario.
En todo caso, de existir, se recomienda que sea de tipo escamoteable, a fin de permitir
acercarse lo maximo posible al area de trabajo.

e Lasilla debe tener cinco pies y ruedas que faciliten su desplazamiento (silla giratoria).
La resistencia de las ruedas debe ser suficiente para evitar desplazamientos
involuntarios en el suelo. Seréa flexible (apoyo s6lo en las tuberosidades isquiaticas) y
deberd estar situado entre 45 y 55 c¢cm del suelo y debe medir de 38 a 47 cm de
profundidad. EI recubrimiento permitira la transpiracion. Se jugara con la altura de la
silla para acomodarse a las diferentes dimensiones humanas. El borde de la silla serd
redondeado.

e El pistdn de gas esta recomendado, ya que, permite efectuar el reglaje en la posicion
sentado.

4.4.1.5. PANTALLAS DE VISUALIZACION DE DATOS:

Calificacion Prioridad de ejecucion -

Aceptable Media-Baja

llustracion 19.
Imagen PVD'S

Se sequira el Real Decreto 488/1997, sobre disposiciones minimas de ~Uente: Google.

seguridad y salud relativas al trabajo que incluye pantallas de
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visualizacion de datos (PVD'S).

Medidas correctoras:

Pantalla:

Los caracteres deben estar bien definidos y con dimension suficiente para ser leidos.
La imagen debe ser estable y sin destellos.

Se debe poder ajustar la luminosidad y el contraste para adaptarlos a las condiciones
del entorno.

La altura correcta del monitor ser& aquella en que su borde superior esté a la altura de
los ojos o algo por debajo (aproximadamente 43 a 47 cm por encima del plano de la
mesa).

La distancia aconsejable de la pantalla a los 0jos no serd menos de 55 cm y se sitle de
manera que pueda ser contemplada dentro del espacio comprendido entre la linea de
vision horizontal y la trazada a unos 60° bajo la horizontal.

Se trabajara con la cabeza frente al ordenador evitando giros. EI &ngulo méaximo de la
cabeza serd inferior a 35 grados.

El usuario de terminales con pantalla debera poder ajustar facilmente la luminosidad y
el contraste entre los caracteres y el fondo de la pantalla, y adaptarlos facilmente a las
condiciones del entorno.

La pantalla debera ser orientable e inclinable a voluntad, con facilidad para adaptarse a
las necesidades del usuario.

Podra utilizarse un pedestal independiente o una mesa regulable para la pantalla.

Teclado:

Debe ser movil, con teclas mates, faciles de limpiar y ligeramente curvadas
(concavas).

Ser inclinable e independiente de la pantalla.

El cuerpo del teclado debe ser suficientemente plano; se recomienda que la altura de la
32 fila de teclas (fila central) no exceda de 3 cm respecto a la base de apoyo del teclado
y la inclinacion de éste deberia estar comprendida entre 0° y 25° respecto a la

horizontal, lo que aliviara el cansancio y las molestias en los brazos.
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e Debera de disponerse de un espacio minimo de 10 cm entre el teclado y el borde de la
mesa para poder apoyar las murfiecas y los antebrazos sobre la misma.

e Si el disefio incluye reposamanos su profundidad debe ser al menos de 10 cm desde el

borde hasta la primera fila de teclas. Si no existe dicho soporte, se debe habilitar un

espacio similar en la mesa delante del teclado. Este reposamanos es muy importante

para reducir la tension estatica en los brazos y la espalda del usuario.

Ratén:
e |Laconfiguracion del raton debe adaptarse a la curva de la mano.
e La situacion de la bola en el cuerpo del ratén debe quedar bajo los dedos, mas que

bajo la palma.

El ratén debe tener una forma que permita su uso de forma comoda tanto para diestros
como para zurdos.
e El movimiento del ratén debe resultar facil y la superficie sobre la que descanse debe

permitir su libre movimiento durante el trabajo.

Los pulsadores de activacion deben moverse en sentido perpendicular a la base del
ratdn y su accionamiento no debe afectar a la posicion del raton en el plano de trabajo.
e Esrecomendable el uso de una alfombrilla para mejorar la utilizacién del raton.

4.4.1.6. INSTALACION ELECTRICA:

lustracion 20.

Calificacion Prioridad de ejecucion Sefial riesgo
eléctrico. Fuente:

Aceptable Media-Baja

e Google.
ELECTRICO

Se seguiran los Reales Decretos Real Decreto 614/2001, sobre disposiciones minimas para la
proteccién de la salud y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico y Real Decreto
842/2002, por el que se aprueba el Reglamento Electrotécnico de Baja Tension (REBT). A su
vez, se seguira el RD 485/1997 sobre disposiciones minimas sefializacion de seguridad y

salud en los lugares de trabajo.
Medidas correctoras:

e La instalacion eléctrica debera cumplir los requisitos y especificaciones establecidas
en el RD 842/2002 Reglamento de Baja Tension.
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e Se deberdn realizar las inspecciones correspondientes de la instalacion eléctrica
establecidas por el RD 842/2002. Esto se llevara a cabo por organismos de control
acreditados para la realizacion de dicha tarea. Se guardaran registros de estas
Inspecciones.

e Regularmente se revisara la conexion a la toma de tierra de las méaquinas y el buen
estado de cables y enchufes. Ademas, segun especifica el Reglamento Electrotécnico
de Baja Tension, la toma de tierra debera ser comprobada anualmente (medicion de la
resistencia de tierra) por personal técnicamente competente en la época en que el
terreno sea mas seco.

e Los equipos y materiales utilizados en las instalaciones deberan ser utilizados en la
forma y para la finalidad que fueron fabricados.

e No utilizar nunca aparatos y equipos de trabajo que presenten cables dafiados o
pelados, clavijas de enchufe en mal estado ni carcasas defectuosas.

e Quedara terminantemente prohibido realizar conexiones mediante cables pelados o
empalmes.

e Se protegeran los cables y conexiones expuestas o posibles agresiones mecanicas o
corrosivas, se empleard para ello material adecuado para resistir este tipo de
agresiones, no emplear cinta aislante ni ningun otro elemento improvisado.

e No emplear ladrones que conecten varios aparatos a la misma clavija de la red
eléctrica ya que un sobrecalentamiento puede provocar su deterioro y posibilitar un
incendio. En su lugar emplear regletas homologadas.

¢ No utilizarlos con manos himedas 0 mojadas y evitar salpicaduras sobre los equipos.

¢ No realizar operaciones de limpieza himeda con el aparato conectado a la corriente
eléctrica.

e Nunca desconecte un enchufe tirando del cable.

e Se recomienda realizar anualmente una revision de los elementos de la instalacion
eléctrica, comprobando el estado de los cables, clavijas de conexion a la red y los
elementos de cuadro eléctrico. Se guardaran registros de estas revisiones.

e El titular de la instalacion debera mantener en buen estado de funcionamiento sus
instalaciones, utilizdndola de acuerdo con sus caracteristicas y absteniéndose de
intervenir en las mismas para modificarlas. Si son necesarias modificaciones, éstas

deberan ser efectuadas por un instalador autorizado.
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4.4.1.7. MAQUINARIA:

Calificacion

Prioridad de ejecucion

Aceptable

Media-Baja

Sara Guerrero Garcia.

lustracion 21.
Imagen
impresora.
Fuente: Google.

Se seqguird el RD 1644/2008 por el que se establece la comercializacion y puesta en marcha de

maquinas.

Medidas correctoras:

Todos los equipos de trabajo y/o maquinas utilizadas tendran marcado CE y
certificado de conformidad facilitado por el fabricante.

Deberan ir acompafiados de manual de instrucciones redactado en castellano y estara
siempre a disposicién del trabajador.

En el caso de no tener marcado CE se sustituirdn por otras maquinas o equipos de
trabajo que si lo tengan o habran de adecuarse al RD 1215/1997 sobre seguridad en
maquinas y equipos de trabajo.Dicha adecuacion la realizard una entidad acreditada
para la realizacion de dicha tarea.

Los trabajadores deben recibir formacion sobre la utilizacion de la maquinaria asi
como informacion sobre los riesgos asociados a la utilizacion de la misma.

Debera llevarse a cabo un mantenimiento adecuado y periédico por parte de
especialistas de la maquinaria del centro de trabajo.

En el caso de las fotocopiadoras:

v’ Factores a considerar para la ubicacién de impresoras y fotocopiadoras:

= Se pedira al fabricante el Manual de Instrucciones de la maquina. Se seguiran
las recomendaciones recogidas en él sobre aspectos relacionados con la mejor
ubicacidn, la necesidad de ventilacion...

= Se deberd instalar las fotocopiadoras en una habitacion correctamente
ventilada, a fin de asegurar la necesaria renovacion de aire del local. Se dejara
espacio suficiente alrededor de la maquina para realizar de forma adecuada las
operaciones de mantenimiento.

= Se evitard que las rendijas de ventilacion de las fotocopiadoras queden

obstruidas por objetos, mobiliario..., ya que esto puede dar lugar a la elevacion
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de la temperatura en el interior de la maquina, con el consiguiente riesgo de

incendio.

» En el caso de coexistir varias fotocopiadoras en el mismo recinto se asegurara
de que se cumplen las exigencias mas extrictas en materia de ventilacion y
refrigeracion.

= El mantenimiento periddico de la maquina debe ser realizado por personal
formado y autorizado por el Servicio Técnico concertado por el centro de
trabajo.

= A fin de evitar distracciones provocadas por el ruido que emiten las maquinas,
no conviente situar las fotocopiadoras cerca de puestos de trabajo que

requieran concentracion.

v" Recomendaciones para usuarios de fotocopiadoras:

= Se recabard informacion acerca de las condiciones de uso y caracteristicas de
la fotocopiadora antes de manipularla. Para ello se debe consultar el manual de
instrucciones de la maquina.

= Evitar el contacto directo con el polvo de toner al manipular o cambiar los
cartuchos y al desatascar el papel. Hay que realizar estas operaciones con
precaucion y lavarse posteriormente las manos.

= No soplar nunca sobre una superficie para retirar el polvo de téner que pudiera
permanecer depositado en ella.

= Se deberéd realizar periddicamente la ventilacion del lugar en el que se
encuentran las maquinas fotocopiadoras. Abrir las ventanas o puertas del local
de vez en cuando para generar corriente.

= Se evitard que las rendijas de ventilacion de las fotocopiadoras queden
obstruidas por objetos, mobiliario, etc, para que la maquina no se caliente en
exceso.

= En caso de tener que manipular el interior de la fotocopiadora, no se deben
tocar otros elementos que los indicados en las instrucciones, procurando que
ningun objeto (pulseras, ropa...) se enganche en los elementos moviles de la
maquina. Antes de manipular, desconectar siempre la maquina y esperar un
tiempo a que se enfrie.

= Al desconectar la maquina, se debe tirar de la clavija, nunca del cable.
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= No se realizaran tareas para las que no se tiene formacién y/o autorizacion. En
caso de averia, avisar siempre al Servicio Técnico.
= No es recomendable comer ni beber en las salas donde se trabaja con
fotocopiadoras.
= No tocar las zonas indicadas con las etiquetas de precaucion en el interior de

las tapas frontales y posteriores de las fotocopiadoras.

v Prescripciones de seguridad relacionadas con la emision de ozono por
parte de las maquinas fotocopiadoras:

= No exponer la maquina impresora o fotocopiadora a la luz solar ni situar cerca
de una fuente de calor.

= No colocar la impresora o fotocopiadora en una corriente de aire frio
proveniente de un sistema de aire acondicionado.

= Evitar lugares sujetos a temperaturas y humedad extremas 0 a cambios rapidos
de dichas condiciones. La temperatura deberia oscilar entre los 20-25°C vy la
humedad entre 40-70 %.

= Dejar un espacio adecuado para la ventilacion de la impresora.

= Si han de imprimirse trabajos de gran volumen es preferible utilizar las
impresoras situadas en los lugares mas abiertos y mejor ventilados de las

dependencias

4.4.1.8. PROTECCION CONTRA
lustracion 22.
INCENDIOS: Sefal ubicacion
§ extintor. Fuente:
Calificacion Prioridad de ejecucién - Google.
EXTINTOR
Aceptable Media-Baja

Debido al tamario de las instalaciones y a las tareas a realizar, se recomienda que la empresa

tenga extintores de tipo Polvo ABC y de CO..

Se seguira el RD 513/2017 Reglamento de proteccion contra incendios y el RD 485/1997
sobre disposiciones minimas en materia de sefializacion de seguridad y salud en los lugares de
trabajo.
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Medidas correctoras:

Se colocaran los extintores en un lugar facilmente visible y accesible, préximos al
lugar donde es mas probable que suceda el incendio y a las salidas de evacuacion.
Estaran fijados a la pared de manera vertical a una altura entre 80 y 120 cm del suelo.
Estaran ubicados de manera que el recorrido méaximo horizontal, desde cualquier
punto del sector de incendio, que deba ser considerado origen de evacuacion, hasta el
extintor, no supere 15 m.

Se sefializara el lugar donde esté ubicado cada extintor.

Se realizaran periodicamente las siguientes operaciones de verificacion y
mantenimiento de los extintores:

v Mensualmente se verificard la localizacion, accesibilidad, limpieza y presion
indicada por el manémetro.

v' Trimestralmente se verificard las operaciones de descuelgue, estado y
legibilidad de la etiqueta, estado de la manguera y su conexién al recipiente,
accionamiento de la valvula en extremo de la manguera y la existencia de
corrosion y otros dafios.

v" Anualmente se comprobara el estado del soporte vertical del extintor y el
mantenimiento con empresa acreditada para dichos trabajos.

v’ Cada 5 afios se debera retimbrar el extintor de acuerdo con la ITC-MIE AP5

del Reglamento de Aparatos a Presion.

e Se realizardn periddicamente las siguientes operaciones de verificacion y

mantenimiento de los sistemas automaticos de deteccion y alarma de incendios:

v' Cada tres meses:

= Comprobacion de funcionamiento de las instalaciones (con cada fuente de
suministro).

= Sustitucion de pilotos, fusibles, etc., defectuosos.

= Mantenimiento de acumuladores (limpieza de bornes, reposicion de agua
destilada, etc.).

v’ Cada afio:

= Verificacion integral de la instalacion.

= Limpieza del equipo de centrales y accesorios.

= Verificacion de uniones roscadas o soldadas.
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Limpieza y reglaje de relés.

Regulacion de tensiones e intensidades.

Verificacion de los equipos de transmisién de alarma.

Prueba final de la instalacion con cada fuente de suministro eléctrico.

4.4.1.9. LUCES DE EMERGENCIA Y SENALIZACION DE EVACUACION:

Calificacion

Prioridad de ejecucion

Aceptable

Media-Baja

Se seguiran los Reales Decretos, RD 485/1997 sobre disposiciones minimas en

N

SALIDA DE EMERGENCIA

lHustracion 23.
Sefial salida de
emergencia.
Fuente: Google.

materia de sefializacion de seguridad y salud en los lugares de trabajo y RD 486/1997 sobre

disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

Medidas correctoras:

Luces de emergencia:

Los lugares de trabajo, o parte de los mismos, en los que un fallo del alumbrado
normal suponga un riesgo para la seguridad de los trabajadores dispondran de un
alumbrado de emergencia de evacuacion y de seguridad.
Se situaran al menos a 2 m por encima del nivel del suelo.
Se dispondra una en cada puerta de saliday en posiciones en las que sea
necesario destacar un peligro potencial o el emplazamiento de un equipo de seguridad.
Como minimo se dispondran en los siguientes puntos:

v En las puertas existentes en los recorridos de evacuacion.

v' En las escaleras, de modo que cadatramo de escaleras reciba

iluminacion directa.

v En cualquier otro cambio de nivel.

v En los cambios de direccién y en las intersecciones de pasillos.
Se garantizara su estado de funcionamiento mediante un mantenimiento adecuado.
El titular, salvo cuando disponga de medios adecuados, debera contratar su
mantenimiento a un instalador autorizado (RD 842/2002 Reglamento Electrotecnico

para Baja Tension).
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Salidas de emergencia:

Las vias y salidas de evacuacién deberdn permanecer libres de obstaculos vy
desembocar lo mas directamente posible en el exterior o en una zona de seguridad.

La distancia maxima recomendable entre las puertas de salida al exterior es de 45 m.
Es importante que esté claramente sefializado el inicio del recorrido desde cualquier
punto en el que pueda encontrarse un ocupante del centro hasta el exterior del mismo,
punto de reunion o zona de seguridad.

Las puertas de emergencia deberdn abrirse hacia el exterior y no deberdn estar
cerradas.

Estaran prohibidas las puertas especificamente de emergencia que sean correderas 0
giratorias.

Deberéan estar sefializadas de manera adecuada.

Se deberan poder abrir en cualquier momento desde el interior sin ayuda especial.

Las vias y salidas de evacuacién, asi como las vias de circulacion que den acceso a
ellas, no deberan estar obstruidas por ningin objeto de manera que puedan utilizarse
sin trabas en cualquier momento.

Las puertas de emergencia no deberan cerrarse con llave.

En caso de averia de la iluminacién, las vias y salidas de evacuacidén que requieran
iluminacion deberan estar equipadas con iluminacion de seguridad de suficiente

intensidad.

4.4.1.10. BOTIQUIN Y SALA DE PRIMEROS
AUXILIOS: ' lustracion 24.

Calificacion

Prioridad de ejecucion

Mejorable

Media-Alta

Imagen botiquin.
@ Fuente: Google.

El centro de trabajo debe contar con material de primeros auxilios en condiciones dptimas.

Se seguira el RD 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares

de trabajo.

Medidas correctoras:
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e EI material de primeros auxilios del botiquin se revisard periddicamente y se ira

reponiendo tan pronto como caduque o sea utilizado.

e Cada trabajador debe conocer el lugar en el que se encuentra el equipo de primeros

auxilios.

e En empresas mayores de 50 trabajadores, como es el caso, deberd disponerse de

instalaciones sanitarias para la atencion de primeros auxilios.

e Dotacion minima:

DESINFECTAMTES Y

ANTISEPTICOS « APOSITOS
GASES ESTERILES ADHESIVOS
ALGODON « TIERAS
HIDROFILO « PINZAS
VENDA « GUANTES
ESPARADRAFPO DESECHABLES

« BOTIQUIN
o CAMILLA
+ FUENTE DE AGU&A

FOTABLE

4.4.1.11. SERVICIOS HIGIENICOS Y DE

DESCANSO:

Calificacion

Prioridad de ejecucidn

Aceptable

Media-Baja

lHustracion 25. Contenido minimo de los
botiquines y locales de primeros auxilios.
Fuente: Google.

llustracién 26.
Sefial servicios
higiénicos.
Fuente: Google.

SERVICIOS
HIGIENICOS

Se seguira el RD 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares

de trabajo.

Medidas correctoras:

e Las condiciones higiénicas de los aseos deberan ser las adecuadas, debiendo llevarse

un programa de limpieza periodico de las mismas.

e Los retretes se encontraran en cabinas con puerta con cierre interior, percha, descarga

automatica de agua y papel higiénico.
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Se separaran los aseos de hombres y mujeres.

Los servicios de descanso, tendran a su vez unas condiciones Optimas de higiene y
estaran dotados de asientos apropiados, climatizacion, ventilacion, iluminacién
adecuada...

Es recomendable llevar a cabo una planificacion de las pausas para asegurar que estas
salas no se saturen.

Las dimensiones de los locales de descanso y su dotacion de mesas y asientos con
respaldos serén suficientes para el nimero de trabajadores que deban utilizarlos
simultaneamente.

Las trabajadoras embarazadas y madres lactantes deberdn tener la posibilidad de

descansar tumbadas en condiciones adecuadas.

4.4.1.12. PLAN DE EMERGENCIAS:

TETRY o - e T TranunYN B
Calificacion Prioridad de ejecucion /4 PLANDE \ llustracion 27. Imagen
EMERGENCIAS plan de emergencias.
Aceptable Media-Baja < A > Fuente: Google.
\w\\vrrsrd

Se seguird el Real Decreto 393/2007, por el que se aprueba la Norma Bésica de

Autoproteccion de los centros.

Medidas correctoras:

La elaboracion, implantacion, mantenimiento y revision es responsabilidad del titular
de la actividad.

Debera ser elaborado por un técnico competente capacitado para dictaminar sobre
aquellos aspectos relacionados con la autoproteccion frente a los riesgos a los que esté
sujeta la actividad.

Se debe disponer de copia y facilitar al trabajador el Plan de Emergencia y
Evacuacion/ Manuales de autoproteccion del edificio en el que se encuentra ubicado la
oficina.

Formar e informar a los trabajadores en el contenido del Directorio de Emergencias.

Realizar simulacros de su activacion de forma periddica.
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4.4.1.13. ORDEN, LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO:

[lustracion 28.
Sefial de
obligacion orden
y limpieza.

Calificacion Prioridad de ejecucion Fuente: Google.

OBLIGACION
Aceptable Media-Baja ORDEN Y LIMPIEZA

Se seguira el RD 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares

de trabajo.
Medidas correctoras:

e Se mantendran en todo momento las zonas de trabajo en condiciones dptimas y libres
de obstaculos, en especial las zonas de paso.

e Sellevara a cabo una limpieza periddica de los lugares de trabajo.

e Se eliminaran los residuos y desperdicios generados en contenedores apropiados para
tal fin.

e Se limpiaran las ventanas y tragaluces para garantizar la iluminacion adecuada.

e Se llevard a cabo un mantenimiento periddico de las instalaciones por medio de
especialistas.

e Se eliminardn con rapidez los desperdicios, las manchas de grasa, los residuos de
sustancias peligrosas y demas productos residuales que puedan originar accidentes o
contaminar el ambiente de trabajo.

e Las operaciones de limpieza no deberan constituir por si mismas una fuente de riesgo
para los trabajadores que las efectlen o para terceros, realizandose a tal fin en los

momentos, de la forma y con los medios mas adecuados.

4.4.1.14. COORDINACION DE
llustracién 29,
ACTIVIDADES EMPRESARIALES: e
N coordinacion.
Calificacion Prioridad de ejecucion i S Fuente: Google.
Aceptable Media-Baja

Se seguira el Real Decreto 171/2004, en materia de coordinacion de actividades

empresariales.

51
Madster Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales. Universidad de Ledn. 2018.



Plan de Prevencion de Riesgos Laborales en la empresa LEONCALL S.L., del sector de Contact Center.

Sara Guerrero Garcia.

Medidas correctoras:

En aquellos trabajos en los que la empresa coincida en un centro de trabajo con mas
empresas de su misma o distinta actividad, deberd cumplir con lo dispuesto en el
articulo 24 de la LPRL sobre coordinacion de actividades empresariales.

Las empresas participantes en un mismo centro de trabajo deberdn informarse
reciprocamente sobre los riesgos especificos de las actividades que desarrollen en el
centro de trabajo que puedan afectar a los trabajadores de las otras empresas
concurrentes en el centro, en particular sobre aquellos que puedan verse agravados o
modificados por circunstancias derivadas de la concurrencia de actividades.

El trabajador serd informado de los riesgos especificos de los distintos centros de

trabajo a los que accede, asi como de los planes de emergencia y evacuacion.

4.4.1.15. INSTALACION TERMICA:

Calificacion

Prioridad de ejecucidn

Aceptable

Media-Baja

° \m

[ustracion 30.
Imagen aire
acondicionado.
Fuente: Google.

Se seqguird el Real Decreto 1027/2007, por el que se aprueba el reglamento de instalaciones

térmicas en los edificios (RITE).

Medidas correctoras:

Las instalaciones de aire acondicionado se regiran por el RD 1027/2007, 20 de julio,
Reglamento de Instalaciones Térmicas en Edificio (RITE). De aplicacién para
instalaciones de potencia superior a 5 KW.

Las operaciones de mantenimiento de las instalaciones sujetas al RITE se realizaran
por empresas mantenedoras autorizadas.

Al hacerse cargo del mantenimiento, el titular de la instalacion entregara al
representante de la empresa mantenedora una copia del “Manual de Uso y
Mantenimiento” de la instalacion térmica, contenido en el Libro del Edificio.

La empresa mantenedora sera responsable de que el mantenimiento de la instalacion
térmica sea realizado correctamente de acuerdo con las instrucciones del dicho Manual

y las exigencias del RITE.
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El Manual de la instalacion debe contener también las instrucciones de seguridad y de
manejo y maniobra de la instalacidn, asi como su gestion energética.

Es obligacion del mantenedor autorizado y del director de mantenimiento la
actualizacién y adecuacién del Manual a las caracteristicas técnicas de la instalacion.
El titular de la instalacion podréd realizar el mantenimiento de sus instalaciones
térmicas con personal de su plantilla, siempre que acredite cumplir con los requisitos
exigidos en el Art. 41 para el ejercicio de la actividad, y autorizado por la Comunidad
Autonoma.

Las instalaciones de aire acondicionado no sujetas al RD 1027/2007 20 de julio:
“Reglamento de Instalaciones Térmicas en Edificios” (RITE), instalaciones de
potencia inferior a 5 kW, se debera revisar y limpiar periddicamente el sistema de aire
acondicionado (filtros) con el fin de prevenir riesgos que para la salud pueden

ocasionar las bacterias, virus, hongos o acaros del polvo que se forma en su interior.

4.4.2 RIESGOS POR PUESTO DE TRABAJO

4.4.2.1. CAIDAS AL MISMO NIVEL.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Baja Tolerable Media

Medidas preventivas:

e ES IMPRESCINDIBLE EL ORDEN Y LIMPIEZA DE LAS

iPELIGRO!
CAIDAS AL

MISMO NIVEL

[lustracién 31. limpiar.

Sefal peligro o

caidas al mismo e Reparar los suelos en malas condiciones.

nivel. Fuente: . ) .. .
Google e Mantener libre de obstaculos y desperdicios la zona de trabajo.

INSTALACIONES.

e Colocar en las zonas de trabajo, pavimento antideslizante y facil de

e Retirar los objetos de desecho depositandolos en los recipientes

dispuestos a tal efecto.
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e Se debe evitar desplazarse por superficies inestables, irregulares o resbaladizas para
evitar tropiezos y caidas. Conviene utilizar calzado antideslizante, cbmodo, estable y
seguro.

e Para la limpieza de suelos utilizar productos antideslizantes, de secado rapido. Los
derrames o fugas accidentales de liquidos (provinientes de la limpieza del local) se
limpiaran rapidamente y de no ser posible se sefializara la zona.

e Evitar cables de aparatos (ordenador, impresoras) en zonas de paso que puedan
provocar tropiezos o caidas.

e El lugar de trabajo se mantendra en las condiciones higiénicas adecuadas:

v’ Se secaran e eliminaran con rapidez, todo tipo de derrames, los desperdicios,
las manchas de grasa, aceites, los residuos de sustancias peligrosas y demas
productos residuales que puedan originar accidentes (deslizamientos en el
pavimento) o contaminar el ambiente de trabajo.

v' Se sefializara adecuadamente mediante la sefial de “suelo deslizante” aquellas
zonas que estén es esas condiciones, tras operaciones de limpieza, derrames,
etc.

e Caminar y no correr en las zonas de trabajo.

e La forma segura de caminar en suelo resbaladizo es: pasos cortos, sin levantar los pies

excesivamente y sin prisa.

4.4.2.2. CAIDAS A DISTINTO NIVEL.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Dafiino Baja Tolerable Media

Medidas preventivas:

e No circular demasiado deprisa por las escaleras. BAJAR LAS
ESCALERAS UTILIZANDO TODOS LOS PELDARNOS.

e Las escaleras de servicio deben encontrarse en buen estado.

e Se prohibe el transporte 0 manipulacion de cargas al subir o bajar por

[lustracion 32.
Imagen escaleras.

Fuente: Google.  correcta vision, ya que esto puede comprometer la seguridad o la estabilidad

las escaleras, cuando por sus dimensiones o peso puedan impedir una

de la persona. Si es necesario pediremos la ayuda de un compafiero.
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e Mantener una buena visibilidad en pasillos y escaleras, y en general en todas las zonas
de paso existentes en el centro de trabajo.

e Las escaleras fijas deben reunir unos requisitos que se encuentran recogidos en el Real

Decreto 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares de

trabajo.

4.4.2.3. CHOQUES O GOLPES CONTRA OBJETOS INMOVILES.

Consecuencia

Probabilidad

Valoracion del Riesgo

Prioridad

Ligeramente dafiino Media

Tolerable

Media

Medidas preventivas:

e Se evitara el trabajo o los desplazamientos frecuentes en espacios

[ muy concurridos o estrechos.

e Dejar las zonas de paso libres de obstaculos. Se recomienda 1
metro de anchura como minimo en dichas zonas.
e Mantener ordenado y limpio el local.

lustracion 33. e Mantener la atencion en los desplazamientos, evitando

Imagen golpe.

Fuente: Google. distracciones y prisas que puedan provocar un golpe.

e Se dispondran los elementos que forman el mobiliario de la oficina
de forma que exista suficiente espacio entre ellos para poder trabajar en condiciones
adecuadas de seguridad, salud y confort.

¢ No se dejaran los cajones ni las puertas entreabiertas. Se cerraran después de cada uso.

e Si existen tabiques transparentes o acristalados, éstos deberan estar claramente
sefializados (disponer a la altura de los ojos de una banda de anchura y color
adecuados y elaborado con un material que permanezca en el tiempo).

e Mantener las vias de paso limpias y ordenadas.

e Utilizar mobiliario con aristas redondeadas, sin picos puntiagudos y ubicarlo de tal
forma que no se obstaculicen zonas de paso y se garantice que el trabajador tenga el
espacio suficiente para realizar su trabajo con libertad de movimiento.

e Las cajoneras no deberan estar fijas a la mesa, sino contar con ruedas, para que el

trabajador las coloque en la zona mas Optima para él, cerrar siempre los cajones
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después de su utilizacion, disponer de cajones con dispositivos de bloqueo que
impidan salirse de la guia, evitando con estas medidas posibles golpes.

No apilar el material en zonas de paso o en las cercanias del puesto de trabajo, sino en
los lugares que se hayan determinado para almacenamiento. Se debe respetar la
anchura minima de los pasillos, que es de un metro, a la hora de colocacion de
archivadores o armarios.

Las ventanas de las oficinas, cuando se encuentren abiertas, no deberan constituir un

riesgo para los trabajadores, por lo que nunca deberan invadir el espacio del puesto de

trabajo ni de una zona de paso.

4.4.2.4. CONTACTOS ELECTRICOS.

Consecuencia

Probabilidad | Valoracion del Riesgo

Prioridad

Daiino

Baja Tolerable

Media

Medidas preventivas:

RIESGO
ELECTRICO

lustracion 34.
Sefial riesgo
eléctrico. Fuente:
Google.

e Antes de su puesta en funcionamiento, debera comprobarse el buen

electrocucién.

estado de las conexiones eléctricas, con el fin de minimizar el riesgo de

e La desconexion debera llevarse a cabo haciendo uso de la clavija,

evitando tirar bruscamente del cable.

e En ningln caso se tocara un cable eléctrico partido o caido en el
suelo. En una situacion de estas caracteristicas se recomienda avisar inmediatamente a
servicios profesionales especializados.
No utilizar aparatos en mal estado o dafiados por la humedad hasta que los revise un
especialista. No utilizar aparatos eléctricos con manos o pies himedos o mojados. No
utilizar aparatos eléctricos himedos 0 mojados.
Durante la realizacion de los trabajos deberd procurarse que el cable eléctrico
permanezca alejado de los elementos estructurales metalicos y de las zonas de paso de
personas.
En caso de averia, desconectar la tension y sacar el enchufe, comunicar los dafios y
hacerlos reparar por personal autorizado para trabajos eléctricos. Nunca reparar por su

cuenta.
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Todas las maquinas deben disponer de puesta a tierra, en combinacion con
interruptores diferenciales de sensibilidad adecuada.

La instalacion eléctrica debera cumplir los requisitos y especificaciones establecidas
en el RD 842/2002 Reglamento de Baja Tension.

Se deberan realizar las inspecciones correspondientes de la instalacion eléctrica
establecidas por el RD 842/2002. Esto se llevara a cabo por organismos de control

acreditados para la realizacion de dicha tarea.

4.4.2.5. CALOR, FALTA DE VENTILACION, CALIDAD DEL AIRE.

Consecuencia | Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Dafiino Media Tolerable Media

Medidas preventivas:

e Regular la temperatura a niveles confortables (calefaccion - aire

acondicionado).

llustracion 35. e Esrecomendable que la temperatura interior esté entre los 17 y 27°C.
Imagen ventilacion . . i
lugares de trabajo. e Humedad relativa comprendida entre el 30 y el 70% con caracter

Fuente: Google.

general.

La renovacion minima del aire de los locales de trabajo, sera de 30 metros cubicos de
aire limpio por hora y trabajador.

Evitar corrientes de aire.

Ventilar el local periodicamente. Preferentemente cuando el lugar de trabajo esté
vacio, realizar una ventilacion general para sanear el aire.

Mantener los aparatos de ventilacion en buenas condiciones. Revisarlos de manera
periddica.

El sistema de ventilacion empleado y, en particular, la distribucién de las entradas de
aire limpio y las salidas de aire viciado, deberan asegurar una efectiva renovacion del
aire del local de trabajo.

Es recomendable la colocacion de plantas, para mejorar la calidad del aire.

Mantener una buena limpieza de las instalaciones.
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4.4.2.6. RADIACIONES NO IONIZANTES.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Dafiino Baja Tolerable Media

*Segun el INSHT la radiacion que pueda emitir cualquier P VD
hacia el usuario, colocandose éste en la posicién normal respecto a

la pantalla (50 - 60 cm), es totalmente insignificante.

Medidas preventivas:

llustracion 36.

Imagen ordenador ] ) »
radiaciones no e Tener una adecuada toma a tierra de la instalacion.

ionizantes. Fuente: . . . .
e Formar e informar a los trabajadores sobre los riesgos asociados
a estas radiaciones.

e Realizar reconocimientos médicos periédicos.

4.4.2.7. CONTACTO CON SUSTANCIAS QUIMICAS COMO TONER O
DESINFECTANTES.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Daiiino Baja Tolerable Media

Medidas preventivas:

Desinfectantes:

e Mantener los envases cerrados y almacenados en un lugar adecuado

(fresco y seco).

lNustracion 37. e Utilizar equipos de proteccion adecuados, como guantes, cuando se
Imagen uso de . )
productos quimicos.  vayan a utilizar productos desinfectantes.

Fuente: Google. ] .. .

e Conservar la etiqueta de todos los recipientes que contengan sustancias
guimicas y desinfectantes en la que se encuentre el contenido de los mismos y su nivel
de peligro. (Ficha de seguridad de los productos quimicos. Esta se la debe facilitar su
comercial.)

e Ventilar el local durante las tareas de limpieza y desinfeccion.
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e Tener un lugar de aseo para que los trabajadores puedan lavarse después de usar estos

desinfectantes.

Toner de impresora:

e No soplar sobre el toner para retirar el polvo que esta sobre su superficie.

Eliminar el polvo del toner presente en las impresoras mediante un aspirador adecuado

con el filtro de particulas indicado para este tipo de polvo (10-20 micras).

La dispersion accidental de polvo de téner podria provocar explosiones en caso de
ignicion, por ello se debe evitar que haya fuentes de ignicion cerca de una nube de

polvo de toner.

Utilizacion de guantes protectores en los cambios del toner, por el personal que los

realiza.

Utilizacion de mascarilla respiratoria, Norma EN-149, para la manipulacion de téner

de impresora.

Separar las impresoras de los puestos de trabajo. La impresora debe situarse de manera
que los gases y el calor que esta expulsa no se dirijan cerca de los rostros de los
trabajadores.

Colocar las impresoras cerca de fuentes de ventilacion de extraccion de aire para evitar

que su polvo se distribuya.

Llevar a cabo una ventilacion periddica de los puestos de trabajo.

4.4.2.8. ACUMULACION DE AGENTES PATOGENOS.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Daflino Media Tolerable Media

Medidas preventivas:

e Formar e informar a los trabajadores a cerca de la vacunacion, como por

ejemplo de la gripe.

e Fomentar, que si los trabajadores estan enfermos, no vayan a trabajar ese

dia para no contagiar a sus comparieros.

llustracion 38.
Imagen riesgo e Considerar la posibilidad del teletrabajo, para los dias en los que los
bioldgico. Fuente: ) ] i
Google. trabajadores padecen alguna enfermedad infecciosa.
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e Se deben limpiar frecuentemente las instalaciones con los desinfectantes habituales
(suelos, bafos,..) y muy especialmente aquellos objetos que con mas frecuencia se
tocan con las manos (en particular pomos de puertas y grifos).

e Ventilar las instalaciones todos los dias.

e Prohibir que se compartan cascos y microfonos entre los trabajadores.

e Medidas de higiene personal para los trabajadores:

v’ Cubrirse la boca y nariz al toser y estornudar con pafiuelos de papel v tirarlos a
la basura.
v" Si no se tiene pafiuelo de papel, toser y estornudar sobre el brazo para no

contaminarse las manos.
v’ Evitar tocar con las manos los 0jos, la nariz o la boca.

v’ Lavarse las manos frecuentemente con jabén (durante 15-20 segundos), y

sobre todo después de toser o estornudar.

v No compartir objetos personales, de higiene o aseo como vasos, toallas, latas

de refrescos, etc.

4.4.29. ERGONOMICOS, POSTURALES Y DE REPETICION DE
MOVIMIENTOS, TRASTORNOS MUSCULOESQUELETICOS.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad
Dafiino Media Moderado Media-Alta
,{ Medidas preventivas:

e Colocar los equipos de trabajo de manera accesible para los

.,i_ x_ .
Y= s trabajadores.
lustracién 39. Imagen
Posturas forzadas. Fuente:
Google.

e Utilizar mesas de dimensiones adecuadas, sillas ergonémicas,
reposapies y pantallas de visualizacion de calidad.
e Favorecer las pausas en el trabajo.
e Colocacion de los puestos de trabajo de manera que permitan la movilidad de los

trabajadores.
Recomendaciones para los trabajadores:

v" Mantener la espalda recta y apoyada en el respaldo de la silla.
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Regular la silla a necesidad de cada trabajador, teniendo en cuenta sus condiciones
fisicas.

Utilizar un elevador de pies.

Tener los elementos de trabajo a una distancia adecuada para evitar sobreesfuerzos
a la hora de alcanzarlos.

La mesa debe estar a la altura de los codos.

Evitar inclinarse hacia delante sobre la mesa de trabajo.

Evitar los giros e inclinaciones de tronco y cuello.

Colocar las mufiecas en una posicién coémoda respecto al teclado y el ratén.

No golpear las teclas, utilizar toques ligeros.

Tomar pausas cuando se sientan cansados o fatigados.

Realizar estiramientos durante los descansos o en tiempos de menos cantidad de
trabajo.

Cambiar de postura a lo largo de la jornada para reducir el estatismo postural.

No sentarse con las piernas cruzadas.

4.4.2.10. UTILIZACION DE LA VOZ POR LARGOS PERIODOS DE
TIEMPO.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Daiiino

Media Moderado Media-Alta

Medidas preventivas:

e Disponer de fuentes u otros sistemas de agua potable con el fin de poder

{

ras hidratar la garganta.

lustracion 40.

Imagen utilizacion de

la voz. Fuente: VOZ.
Google.

Disminuir el ruido ambiental.

Realizar pausas o realizacion de otras tareas con el fin de descansar la

e Laempresa debe ofrecer vigilancia de la salud especifica en trastornos de

la voz relacionados con el trabajo.

e Cursos de formacion especifica para el uso de la voz.

e Aprender técnicas de proyeccion vocal adecuadas.

e Recomendaciones para los trabajadores:

v’ Respirar por la nariz y no por la boca para evitar que se reseque la laringe
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v" Mantener el habito postural, ya que si no se mantiene una postura vertical, se limita
una produccion vocal.

v Hablar en un tono vocal normal y en una intensidad adecuada para no dafiar el
aparato fonatorio.

v" Permitir una variacion del tono vocal mientras habla.

v Proyectar la voz usando un soporte muscular adecuado e independiente de la
garganta.

v' Ejercicios de respiracion para fomentar la respiracion diafragmatica. Ejercicios de
relajacion para evitar tension fisica en el cuerpo.

v’ Ejercicios de articulacion donde se trabaja la posicion de la lengua, el velo del
paladar y la abertura de la boca para que los 6rganos de la articulacién sean mas
agiles y flexibles.
4.4.2.11. PERDIDA AUDITIVA O HIPOACUSIA.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad
Dafiino Media Moderado Media-Alta

lustracion 41. Imagen

teleoperador cascos.
Fuente: Google.

Medidas preventivas:

e Adquirir equipos de trabajo que generen bajos niveles de ruido y establecer un
programa de mantenimiento preventivo de equipos con caracter periodico.

e Es recomendable que los cascos de estos trabajadores sean de dos orejeras
para aislarles del ruido del resto del lugar de trabajo.

e Los trabajadores de los centros de llamadas pasaran una audiometria en el
momento de ser contratados. Es recomendable repetirla periddicamente.
Utilizar botones que permitan ajustar el nivel de recepcion a través de sus auriculares,
al inicio de cada llamada.
Los trabajadores deben ser informados de la importancia de comunicar a la direccién
toda anomalia que perciban en su sistema auditivo, con el fin de corregirla a tiempo y
evitar que derive en un dafio a su salud.
Asegurar el mantenimiento de un estocaje suficiente de almohadillas esterilizadas.
Formar a los trabajadores para que utilicen un tono de voz mas bajo y con ello

conseguir un ambiente aclstico mas confortable.
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4.4.2.12. FATIGA VISUAL.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Daiino Media Moderado Media-Alta

Medidas preventivas:

€ e Siempre que sea posible, serd preferible una iluminacion natural, que
/gé debera complementarse con una iluminacion artificial cuando la primera, por si

sola, no garantice las condiciones de visibilidad adecuadas

e Utilizar pantallas de buena calidad y orientarlas de manera que no se
lustracion 42.
Imagen fatiga visual.
Fuente: Google.

produzcan en ella reflejos molestos.

e Orientar los puestos de trabajo de manera que queden situados
paralelamente a las ventanas.

e Las ventanas estaran equipadas con unas cortinas, persianas, estores... para controlar
la radiacion solar y los deslumbramientos. Utilizar correctamente las cortinas o
persianas en funcion de la hora del dia con el fin de obtener un ambiente de luz
confortable.

e Colocar la pantalla a la distancia de los ojos que a cada trabajador le resulte mas
confortable.

e La pantalla debera ser orientable e inclinable a voluntad del trabajador para evitar los
reflejos.

e Podra utilizarse un pedestal independiente o una mesa regulable para la pantalla.

e Lapantalla, el teclado y los documentos deberan encontrarse a una distancia similar de
los ojos para evitar la fatiga visual y los giros de cuello y cabeza.

e La distancia recomendada de lectura de la pantalla con respecto a los ojos sera de 40
cm.

e La pantalla debera estar a una altura que pueda ser visualizada por el trabajador dentro
del espacio comprendido entre la linea de vision horizontal y la que se encuentra a 60°
por debajo de la misma.

e El acabado de la mesa de trabajo debera ser mate, para reducir los reflejos.

e Utilizar los controles de brillo y de contraste para que puedan ser ajustados hasta

conseguir unas condiciones confortables.
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En el caso de que la aplicacion lo permita, ajustar el tamafio de los caracteres de los
textos para conseguir una comoda lectura.

Mantener limpias las pantallas y, en su caso, el filtro antirreflejo.

Realizar pausas periddicas para prevenir la fatiga visual y, si es posible, alternar el
trabajo en pantalla con otros que supongan menor carga visual.

Realizar ejercicios de relajacion de la vista.

4.4.2.13. ESTRES.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Daiino

Media Moderado Media-Alta

[lustracion 43.
Imagen estrés.
Fuente: Google.

Medidas preventivas:

e Introducir pausas que permitan la recuperacion de la fatiga, siendo
preferibles las pausas cortas y frecuentes que las largas y muy distantes en el
tiempo.
e Es recomendable, siempre que sea posible, por la propia organizacion del
trabajo, que sea el trabajador quien tenga la posibilidad de distribuir él mismo las
pausas a lo largo de la jornada laboral, para que pueda efectuarlas de forma
espontanea, en el momento en que lo necesite.
El programa informaético debera estar adaptado a la tarea que deba realizarse.
El programa deberé ser facil de utilizar y deberd, en su caso, poder adaptarse al nivel
de conocimientos y experiencia del trabajador usuario.
El trabajador debe recibir, previamente a su incorporaciéon al puesto y cuando se
introduzcan nuevos programas informaticos, toda la formacion que pueda necesitar
para realizar su trabajo.
Los sistemas informéticos deberan mostrar la informacion en un formato y a un ritmo
adaptado a los trabajadores.
Ampliacion de tareas para evitar la monotonia.
Motivar a los teleoperadores, a través de incentivos en forma de prestaciones
dinerarias o bien otorgandoles una mayor responsabilidad laboral.
Que las demandas del trabajo se correspondan con las capacidades del individuo.

Un ritmo de trabajo adecuado.
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Aumentar la participacion de los trabajadores en cuestiones que afecten a su trabajo.
Mantener dentro de unos rangos de confort la iluminacién, temperatura, humedad y
ventilacion.

Dejar que los trabajadores aporten ideas a las decisiones y acciones que afecten a su
trabajo.

Comprobar que las exigencias de trabajo sean compatibles con las capacidades y
recursos del trabajador y permitir su recuperacion después de tareas mentales
exigentes.

Se deben establecer correctamente las funciones, tareas y responsabilidades de cada
uno de los trabajadores para evitar la ambigledad.

Se debe involucrar a los trabajadores para que participen en la toma de decisiones, ya

gue mejora la comunicacion en la organizacion.

4.4.2.14. FALTA DE FORMACION E INFORMACION.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Dafiino Baja Trivial Baja

Medidas preventivas:

\i e Los trabajadores tienen el derecho a recibir informacion acerca de los

riesgos existentes en la empresa, los relacionados con su puesto de trabajo asi
como las medidas y actividades de prevencion y proteccion de esos riesgos.

e Cuando la empresa cuenta, como es el caso, con representantes de los
trabajadores, esta informacion debe ser aportada por la gerencia de la empresa a estos
representantes, y estos deben de informar al resto de los trabajadores.

A su vez, los trabajadores tienen derecho a consulta y participacion en cuanto a lo que
afecte a su seguridad y salud.

El empresario debera garantizar que cada trabajador reciba una formacion teérica y
practica, suficiente y adecuada, en materia preventiva, tanto en el momento de su
contratacion, como cuando se produzcan cambios en las funciones que desempefie o
se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los equipos de trabajo.

Esta formacion sera preferentemente impartida en horario laboral, o si no fuera

posible, descontando las horas invertidas fuera de la jornada, de su jornada laboral.
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4.4.2.15. HORARIO A TURNOS Y NOCTURNIDAD.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Dafiino Media Tolerable Media

llustracion 45.
Imagen trabajo
nocturno. Fuente:
Google.

Medidas preventivas:

e Realizar un reparto o eleccion de turnos de forma consensuada con los
trabajadores, analizando las necesidades individuales de cada uno.

e Respetar las horas de ciclo del suefio-vigilia en la medida de lo posible.

e Reducir la carga de trabajo en el turno de noche.

e Acortar las jornadas de trabajo de manera que los turnos de tarde y de
noche sean mas cortos que los de mafiana.
Favorecer la conciliacion laboral y familiar de los trabajadores.
Publicar con antelacion los horarios de trabajo.
Establecer vacaciones suplementarias para los trabajadores a turnos.
Posibilitar que los trabajadores puedan cambiar el turno con alguno de sus comparfieros
avisando con antelacion.
Aumentar los periodos de descanso en el turno de noche.
La OIT (Organizacion Internacional del trabajo), recomienda que el trabajo nocturno

continuado sea voluntario a partir de los 40 afios.

4.4.2.16. DIFICULTAD DE ASCENDER.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Dafiino Media Tolerable Media

Q:j\!
ol

Medidas preventivas:

e La empresa debe establecer procedimientos para aquellas personas que

quieran ascender en el trabajo.

Hustracion 46. e Es necesario el establecimiento de un sistema de comunicaciones
Imagen ascender en el

trabajo. Fuente: que haga explicitos los objetivos y la politica general de la empresa, asi
Google.

como los objetivos, las funciones, los derechos y deberes, los

procedimientos y las responsabilidades pertenecientes a cada puesto de trabajo.
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e La empresa debe dar a conocer a los trabajadores la estructura organizacional de la

misma.

e Es necesario que exista una buena comunicacion entre los distintos estamentos de la

empresa.

4.4.2.17. FALTA DE COMUNICACION CON LOS SUPERIORES.

Consecuencia

Probabilidad

Valoracion del Riesgo

Prioridad

Ligeramente Dafiino

Media

Tolerable

Media

Medidas preventivas:

llustracién 47. Imagen

. ., [ ]
comunicacion con los

Dejar a los trabajadores libertad para que realicen su trabajo de forma

auténoma.

Nombrar mayor numero de coordinadores para que estos puedan

superiores. Fuente: atender mejor a su grupo.

Google.

e Lasupervision debe ser de forma respetuosa y con refuerzo positivo.

e Delegar tareas y compartir responsabilidades.

e Estimular la productividad a través del refuerzo positivo y la pertenencia a un grupo

e Fomentar la comunicacion y la escucha activa.

e Hacer reuniones periddicas para fomentar la comunicacién y el cambio de opiniones.

e Ser asertivos, es decir, fomentar la expresion directa y respetuosa.

e Los logros obtenidos deben valorarse y comunicarse a los superiores.

e Hacer entender a los supervisores que forman parte de un equipo de trabajo.

4.4.2.18. TRABAJO EN FUNCION DE OBJETIVOS.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad
Ligeramente Dafiino Media Tolerable Media
Medidas preventivas:
—v" e Evitar fomentar de manera excesiva la competitividad entre

trabajadores.

lustracion 48. Imagen s

objetivos. Fuente:
Google.
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e Marcar unos objetivos coherentes y alcanzables.

e Favorecer la cooperacion entre compafieros: el triunfo de uno es el triunfo de todos.

e En las reuniones periddicas, comunicar con antelacion los objetivos a los trabajadores.
e Motivar a los trabajadores para que colaboren entre ellos.

e Entender las situaciones personales de los trabajadores.

4.4.2.19. ACOSO LABORAL O MOBBING.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Dafiino Media Tolerable Media

Medidas preventivas:

'.;"\!'\‘ . | "./b, - -, . . -
%ﬁl“ ‘ ﬁ ﬁ% e Realizar una evaluacion de riesgos psicosociales en la empresa.
o AN
k{&;[’; /LI 1’?“ o Establecer protocolos de prevencion y canales de deteccion y como actuar

llustracion 49. Imagen €N caso de que suceda.

acoso laboral. Fuente:

Google. e Disminuir la presion sobre los trabajadores.

e Si se reconoce que alguien esta siendo acosado, prestarle apoyo
psicoldgico por parte de profesionales.
e Sancionar a aquellos miembros de la empresa que ejerzan acoso, como el despido o la
suspension de empleo y sueldo.
e Cambiar a la persona acosada de puesto de trabajo.

e Implicar a todos los trabajadores en la prevencion del acoso psicoldgico.

4.4.2.20. FALTA DE RESPETO POR PARTE DE LOS CLIENTES.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Ligeramente Daflino Media Tolerable Media

Medidas preventivas:

e Entrenamiento-formacion. EIl primer paso para evitar los abusos

verbales es un correcto y completo entrenamiento de los teleoperadores para

Hustracion 50. imagen  JU€ sean competentes y puedan enfrentarse a cualquier consulta realizada

falta de respeto. Fuente:

Google por el cliente.

En la formacidn inicial se les debe advertir de los motivos mas comunes que
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producen el abuso verbal, y ser entrenados para soportar a clientes agresivos. Esta

formacion puede incluir procedimientos para pasar las Illamadas mas conflictivas a

otros compafieros con mayor experiencia, a supervisores o, en ultima instancia, como

dar por terminadas esas llamadas.

La formacién debe incluir al menos:

v

<

Intentar no dejarse llevar por el panico, o poner en espera al interlocutor
inmediatamente.

No tomarse la reclamacion como algo personal.

Intentar suavizar la conversacion y no reaccionar de manera similar al cliente.
Si el interlocutor no se calma, advertir que la conversacion se dard por
finalizada.

Si después del aviso la actitud no cambia, se puede cortar la llamada.

Hacer una breve pausa y comentar lo sucedido con un compariero, como ayuda
para recuperarse de la agresion.

Las llamadas con contenidos abusivos se deben anotar y comentar con el
supervisor.

Escuchando la grabacion de la llamada abusiva junto a un compafiero de mas
experiencia o con el supervisor; asi se pueden encontrar férmulas para
enfrentarse a otras similares en el futuro.

Cuando el cliente no esta satisfecho con las respuestas y ello es motivo de
irritacion, se puede pasar la llamada al supervisor o tomarle nota para volver a

contactar con él cuando se tenga la informacion que nos solicita.

e Protocolo de actuacion: Las empresas de centros de llamadas deben implantar una

politica encaminada a que los operadores puedan enfrentarse a los abusos verbales,

mediante un protocolo de actuacion que contemple al menos estos puntos:

v

Establecer con claridad cuando un operador puede cortar una llamada abusiva
0 pasarla al supervisor, y cual es el procedimiento para hacerlo.

Fijar con claridad los roles de los operadores, supervisores y directivos.

Definir el procedimiento para informar a los superiores sobre este tipo de
Ilamadas, ademés de motivar a los teleoperadores a hacerlo.

Garantizar a los trabajadores que cuando estas situaciones se produzcan no

seran consideradas una falta de habilidad en el desempefio de su trabajo.
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v Garantizar a los trabajadores que no van a ser sancionados por cortar las

Ilamadas abusivas.

e Recomendaciones:
v' Formar, informar y entrenar a los operadores sobre métodos para que los
abusos verbales no dafien su salud.
v" Permitir al operador que ha sufrido un abuso verbal recuperarse, conversando

sobre el incidente con otro compafiero.

4.4.2.21. SEDENTARISMO.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Dafiino Baja Tolerable Media

Medidas preventivas:

{ IE j e Fomentar la préactica de ejercicio fisico, ya que éste permite mantener un tono

muscular adecuado que ayude a prevenir las alteraciones osteo-musculares, y a la

lustracion 51. Imagen . . ., L. . .
sedentarismo. Euente:  VEZ contribuya a liberar la tension psiquica acumulada durante la jornada de trabajo.

Google. e Realizar pausas periédicas durante la jornada.

Fomentar la realizacion de estiramientos durante los descansos o en partes de la

jornada con menos trabajo.

e Favorecer que los trabajadores tengan una alimentacion equilibrada incorporando

snaks saludables en las maquinas dispensadoras.
e Establecer un programa de promocién de la actividad fisica en el trabajo.

e Favorecer los cambios posturales en el puesto de trabajo.

4.4.2.22. ACCIDENTES IN ITINERE.

Consecuencia Probabilidad | Valoracion del Riesgo Prioridad

Daiiino Media Moderado Media-Alta

Medidas preventivas:

e Realizar un Plan de Movilidad de la empresa, para conocer las opiniones

de los trabajadores, como se desplazan estos, cudnto tardan o qué distancia
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recorren para ir al trabajo y asi fijar unas medidas preventivas adaptadas a la empresa.

e Fomentar el uso del transporte publico.

e Fomentar compartir coche para ir al trabajo.

e Formar a los trabajadores, dandoles cursos de seguridad vial.

e Flexibilizar los horarios de entrada y salida del trabajo en funcién del tréfico.

e Establecer 'lanzaderas' para que los trabajadores vayan al trabajo sin necesidad de usar

su propio vehiculo.

e Crear rutas de empresa que recojan a los trabajadores en uno o varios puntos y les

Ileven al centro de trabajo.

e Recordar a los trabajadores:

v
v

<\

La importancia de llevar un mantenimiento periddico de su vehiculo.

La conduccion debe adaptarse a las condiciones del entorno (condiciones
climéticas) y al estado de la via.

Es importante no consumir drogas ni alcohol.

Se deben seguir las normas de trafico establecidas.

No alterarse al volante, es importante conducir de manera relajada y

comprensiva con el resto de conductores.
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5. PLANIFICACION PREVENTIVA

Esta planificacion comprende las medidas correctoras preventivas que debe llevar a cabo la

empresa en sus instalaciones o relativa a los puestos de trabajo existentes en la misma de

manera mas inmediata, pues al evaluar estos riesgos se ha determinado que es necesario que

se corrijan con mayor brevedad.

Esta planificacion se revisara y actualizard de manera periodica para mantener actualizado el

presente documento y poder fijar futuras mejoras:

Tabla 8. Tabla de Planificacion Preventiva.

ACCION PREVENTIVA RESPONSABLE COSTE PLAZO DE
EJECUCION
Formacion e informacion a todos Empresario y Incluido en el Cuando los
los trabajadores en relacién a los SPA contrato con el trabajadores
riesgos del centro de trabajo y a SPA entren a formar
los riesgos especificos de su puesto parte de la
y las medidas de prevencion empresa y
aplicables. posteriormente
Formacion tedrica y practica a una vez al afio.
todos los trabajadores.
Vigilancia de la salud de todos los Empresario y Incluido en el Cuando los
trabajadores de la empresa. SPA contrato con el trabajadores
SPA entren a formar
parte de la
empresa y
posteriormente
una vez al afo.
Revisiones peridédicas de la Empresario 300 € / afio Periodicamente
instalacién eléctrica por
organismos de control
autorizados.
Revisiones  periodicas de la Empresario 100 € / ano Periddicamente
instalacion de aire acondicionado.
Operaciones de verificacion y Empresario 200 € / afio Peridédicamente
mantenimiento de los extintores y
de los sistemas de alarma vy
sistemas automaticos de extincién
de incendios.
Mantenimiento adecuado de las Empresario 50 € / afio Anualmente
luces de emergencia.
Revision periddica del material de Empresario 50 € / afio Periddicamente
primeros auxilios y recambio de
productos caducados o gastados.
Simulacros del Plan de Empresario - Anualmente
Emergencias.
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Avisar al SPA cuando surja algun
accidente de trabajo.

Avisar al SPA cuando surja
alguna variacion en la plantilla.
Ergonomia del puesto de trabajo:
- Colocar en los puestos de trabajo
sillas que dispongan de
apoyabrazos.

Riesgos ergondmicos, posturales y
de repeticion de movimientos:

- Utilizar mesas de dimensiones
adecuadas, sillas ergonomicas,
reposapiés y pantallas de
visualizacion de calidad.

- Favorecer las pausas en el
trabajo.

- Colocacién de los puestos de
trabajo de manera que permitan
la movilidad de los trabajadores.

- Dar descansos periodicos a los
trabajadores.

Utilizacién de la voz por periodos
prolongados de tiempo:

- Facilitar que los trabajadores
estétn  hidratados en  todo
momento.

- Dar formacion especifica a los
trabajadores sobre el uso de la
VOzZ.

- Dar descansos periodicos a los
trabajadores.

Pérdida de audicion o hipoacusia:
- Mantenimiento periddico de los
equipos de trabajo.

-Utilizacion de equipos que
permitan regular el volumen.

- Proporcionar a los trabajadores
almohadillas para los cascos.

- Dar descansos periodicos a los
trabajadores.

Fatiga visual:

- Alternar el trabajo en pantalla
con otros que supongan menor
carga visual.

- Colocar los puestos de trabajo de
manera que no se produzcan
reflejos en las pantallas.

- Utilizar venecianas en las
ventanas para regular la luz

Empresario

Empresario

Empresario.

Empresario

Empresario

Empresario

Empresario

7700€

Sara Guerrero Garcia.
Siempre
Siempre.

3 meses.

3 meses

3 meses.

3 meses.

3 meses.
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natural que entra en el centro de
trabajo.

- Dar descansos periodicos a los
trabajadores.

Estrés:

- Ampliacion de tareas para evitar
la monotonia.

- Motivar a los trabajadores, a
través de incentivos.

- Asegurarse de que las demandas
del trabajo se correspondan con
las capacidades del individuo.

- Favorecer un ritmo de trabajo
adecuado.

-Aumentar la participacion de los
trabajadores en cuestiones que
afecten a su trabajo.

Accidentes in-itinere:

- Formar a los trabajadores,
dandoles cursos de seguridad vial.
- Flexibilizar los horarios de
entrada y salida del trabajo en
funcion del tréafico.

- Establecer 'lanzaderas’ para que
los trabajadores vayan al trabajo
sin necesidad de usar su propio
vehiculo.

- Crear rutas de empresa que
recojan a los trabajadores en uno
0 varios puntos y les lleven al
centro de trabajo.

Empresario

Empresario

3 meses.

3 Meses.
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6. VIGILANCIA DE LA SALUD

La empresa LEONCALL S.l. debe garantizar a sus trabajadores la vigilancia periodica de su
estado de salud en funcion a los riesgos inherentes a su puesto de trabajo. Este derecho se

basa en lo establecido en el Art. 22 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

Esta vigilancia de la salud se hara de manera anual a todos los trabajadores de la empresa,

para poder detectar precozmente las posibles enfermedades que estos pudieran sufrir.

Las funciones de vigilancia de la Salud son competencia del Servicio Ajeno de Prevencion de
Riesgos Laborales y seran desarrolladas por personal sanitario cualificado, de acuerdo con el

RD 39/97, Reglamento de los Servicios de Prevencion.

En este reconocimiento médico, al trabajador se le realizaran una serie de preguntas sobre su
estado de salud, una exploracion fisica y las pruebas complementarias necesarias en funcion a
los riesgos laborales a los que esté expuesto. En este caso, las pruebas complementarias que
se realizardn seran un control de la vision (debido a la fatiga ocular que estos trabajadores
pueden sufrir), una audiometria al menos cada 5 afios (ya que estos trabajadores estan
sometidos a un nivel de ruido de 82 dBA de nivel continuo equivalente y de 135dBC de nivel
pico, encontrandose estos dentro de los valores inferiores de exposicién que dan lugar a una
accion segun el RD 286/2006 sobre proteccion de los trabajadores frente al ruido), y un

analisis de sangre.

Los trabajadores contaran con la posibilidad de renunciar al reconocimiento médico anual

rellenando la hoja de renuncia que se encuentra en el ANEXO II.

Se controlara especialmente la vigilancia de la salud de trabajadores especialmente sensibles
como discapacitados, embarazadas, trabajadores menores o trabajadores contratados a tiempo

parcial o procedentes de ETT.
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7. INVESTIGACION DE LOS DANOS A LA SALUD.

El Art. 16.3 de la Ley de prevencion de Riesgos laborales, indica que es obligacion del

empresario el investigar los accidentes e incidentes.

El objeto de esta investigacion ird encaminado a averiguar las causas que hayan podido
ocasionar el accidente, asi como proponer las medidas correctoras pertinentes para evitar su

repeticion.

Como paso previo a la investigacion, es necesario que todo accidente de trabajo, enfermedad
profesional e incidente sean notificados al Servicio Ajeno de Prevencion de Riesgos

Laborales, de acuerdo con el procedimiento establecido al efecto.

Se llevara a cabo una investigacién cuando se haya producido un dafio a la salud de los
trabajadores o cuando, con ocasion de la vigilancia de la salud aparezcan indicios de medidas

de prevencion insuficientes, a requerimiento de la empresa.

Se llevara un registro de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales que hayan

causado al trabajador una incapacidad laboral superior a un dia de trabajo.

A la hora de llevar a cabo la investigacion de accidentes de trabajo con baja, se seguiran los
siguientes pasos:

e EIl empresario avisara al Servicio Ajeno de Prevencién de Riesgos Laborales lo antes
posible después de que haya ocurrido el accidente de trabajo.

e Se comenzara la investigacién hablando con el accidentado si es posible y con otras
personas que hayan podido estar presentes cuando se produjo el suceso para que
puedan aportar mayor informacion sobre los motivos del accidente. Estas entrevistas,
a ser posible, se realizaran en el lugar del accidente y de manera individual.

e Se obtendra informacion sobre el puesto de trabajo que ocupaba el accidentado, cuales
son las tareas habituales que este realiza y cual fue la secuencia del accidente.

e Por ultimo, se rellenara un informe técnico con toda la informacion obtenida, se
determinaran las causas del accidente y se redactaran una serie de medidas preventivas
para evitar que ese accidente vuelva a suceder.

e Este informe pasara a la gerencia de la empresa para que pueda aplicar las medidas
preventivas propuestas.

e EIl Servicio de Prevencién Ajeno también guardara una copia del informe del
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accidente.
Se rellenard un impreso con todos los datos obtenidos (ANEXO I11I) y posteriormente el

servicio de prevencién ajeno emitira un informe de accidentes.
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8. FORMACION E INFORMACION A LOS TRABAJADORES

Formacion:

El empresario deberd garantizar que todos los trabajadores y trabajadoras reciban una
formacion (Art. 19, Ley de Prevencion de Riesgos Laborales), tedrica y practica, suficiente y
adecuada en materia preventiva, tanto en el momento de su contratacion, como cuando se
introduzcan cambios en el proceso productivo, ya sean éstos organizativos, tecnoldgicos o de

cualquier otra indole.

También, el empresario debera proporcionar a los delegados y delegadas de prevencion la
formacion en materia preventiva adecuada a los riesgos y al tipo de empresa donde se

desarrolle su tarea representativa (Art. 37.2 , Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales).

El objetivo de la misma es conseguir que todos los componentes de la empresa sean

conscientes del concepto de integracion de la actividad preventiva.

Se tendra en cuenta las nuevas incorporaciones de trabajadores (incluidos los que provengan
de ETT), cuando estos cambien de lugar de trabajo o cuando haya una modificacion de las

tareas 0 procesos.

Todo trabajador debera recibir la formacion referente a riesgos generales de la empresa y los
especificos de su lugar de trabajo, asi como las correspondientes medidas preventivas, ademas
de las medidas necesarias en materia de primeros auxilios, lucha contra incendios y
evacuacion de los trabajadores. Los trabajadores firmaran un certificado conforme hayan
recibido esta formacion (ANEXO V)

La formacion se centraré en los siguientes aspectos:

e en los riesgos detectados en los puestos de trabajo y las medidas preventivas
aplicables, debiéndose actualizar cuando surjan nuevos riesgos, repitiéndose
periédicamente cuando sea necesario.

¢ en las medidas a adoptar en caso de emergencia.

e en las responsabilidades y funciones en materia preventiva asignadas segun el puesto
que ocupe el trabajador en la organizacion.

e en la importancia de actuar conforme a la politica y procedimientos establecidos en el

SST, y las consecuencias potenciales de posibles desviaciones en procedimientos
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operativos.
e en las necesidades de formacion especificas de los delegados de prevencion, miembros

del comité de seguridad y salud, recursos preventivos, trabajadores encargados de

emergencias, Yy cualquier trabajador con funciones especificas en el SST.

Informacion:

Al igual que la formacion, la informacion es un derecho de los trabajadores.

Cada trabajador debe recibir informacion acerca de los riesgos generales que afectan a toda la
empresa, la utilizacion de los equipos de trabajo y los riesgos asociados a la exposicion de
agentes quimicos, fisicos y bioldgicos asi como las medidas de prevencion de cada uno de

ellos.

En el momento de la contratacion todo trabajador debera recibir informacion, preferentemente
por escrito, sobre:
e Caracteristicas generales de la empresa, aspectos de gestion y organizacion de la
misma.
e Manual de Prevencion de Riesgos Laborales que incluird los riesgos del centro de
trabajo asi como los riesgos especificos del puesto que va a ocupar.
e Las normas generales de la empresa.
e Los derechos y obligaciones del trabajador en materia de Prevencion de Riesgos
Laborales.

e Plan de Emergencias, que incluira las directrices de actuacion en caso de emergencia.

Las personas responsables de otorgar esta informacién son sus mandos directos y el delegado
de prevencion debera velar porque todos los trabajadores estén informados en materia de

prevencion de riesgos.

Los trabajadores firmaran un certificado conforme hayan recibido la informacién por parte de
la empresa (ANEXO V).
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9. PLANIFICACION DE EMERGENCIAS

El Art. 20 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales expone la obligacion del empresario
de analizar las posibles situaciones de emergencia y adoptar las medidas necesarias en materia
de lucha contra incendios, primeros auxilios y evacuacion de las instalaciones si se produjera

dicha emergencia.

Para ello, es necesario que el empresario tenga en cuenta el tamafio de la empresa, la actividad
que esta realiza y la posibilidad de que haya personas ajenas a esta trabajando en sus

instalaciones.

A su vez, debe haber personal encargado de poner en practica estas medidas. Estas personas
deben ser un ndmero suficiente para el tamafio de la empresa, deberan tener una formacion

especifica en esta materia y tienen que disponer de material adecuado .

También es necesario que el empresario organice las relaciones necesarias con servicios
externos a la empresa para: primeros auxilios, atencién médica de urgencia, salvamento y

bomberos, de forma que garantice la rapidez y eficacia de las mismas.

Una vez al afio, es necesario que se haga un simulacro de emergencias para que el personal de
la empresa conozca el modo de actuacion en caso de que surja una, cuales son los pasos a
seguir, por donde deben evacuar las instalaciones y cual es el punto de encuentro fuera de las
mismas. Ademas, este simulacro servird para poder detectar posibles errores de implantacion

y solventarlos en el Plan de Emergencias.

Por todo ello, e incorporando toda la informacion relevante, la empresa LEONCALL S.L. ha
realizado un Plan de Emergencias, el cual indica las actuaciones a llevar a cabo en caso de

emergencias. Este incluye:

e Un plano del centro de trabajo en el que se indican las vias de evacuacion, el lugar o
punto de encuentro, donde estan ubicados los extintores de incendios y la ubicacion de
los primeros auxilios.

e Un listado con nimeros de emergencia externos como son: bomberos, emergencias
sanitarias, policia...

e Los encargados propios de la empresa de asegurarse de la evacuacion del centro de

trabajo en caso de que se produzca una emergencia.
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En las instalaciones del centro se puede encontrar un cuadro con los teléfonos a los que llamar

en caso de emergencias (ANEXO I).
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10. CONCLUSIONES

Tras haber realizado este Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, se ha llegado a una serie

de conclusiones:

1. Este sector ha sido poco estudiado hasta la fecha puesto que se ha considerado que sus
riesgos son pocos y que los dafios a la seguridad y salud de los trabajadores que pueden
causar no son importantes, pero después de analizar la empresa LEONCALL S.L. se han

determinado varios riesgos asociados a este trabajo que deberian eliminarse o minimizarse.

2. Los principales riesgos detectados han sido los ergonémicos y psicosociales como los
riesgos posturales, de repeticion de movimientos y trastornos musculo-esqueléticos, ya que

estos trabajadores pasan toda su jornada sentados y sin cambiar de posicion.

Otros riesgos detectados han sido el estrés y los riesgos derivados de la carga de trabajo:
como afecciones de la voz por un uso prolongado de la misma, la fatiga visual que conlleva
pasar largas jornadas delante de pantallas de visualizacion de datos; o pérdida auditiva debido
a la utilizacién durante toda la jornada de cascos y al nivel de ruido existente en este tipo de

centros de trabajo.

3. Se han destacado una serie de medidas preventivas para cada uno de los riesgos detectados.
Cabe destacar entre ellas: un aumento de los periodos de descanso que permitan a los
trabajadores realizar estiramientos y cambiar de posturas, relajarse mentalmente para combatir
el estrés, evitar sobreesfuerzos en el uso de la voz, descansar del uso de cascos y del ruido del

trabajo y descansar la vista del uso del ordenador.

También es importante que los trabajadores reciban informacion y formacion especifica para

sus puestos de trabajo.

4. Con todo ello, se pretende que los empresarios de esta organizacion reconozca los riesgos
que derivan de su empresa y con ello informen a sus trabajadores y tomen las medidas

preventivas necesarias para la proteccion de la seguridad y salud de los trabajadores.

5. Al recibir esta formacion e informacion, los trabajadores de este contact center, estaran mas
concienciados sobre los riesgos especificos de su puesto de trabajo y con ello se reduciran los

riesgos que pueden sufrir derivados de su trabajo.
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6. Integrando la prevencion de riesgos laborales en esta empresa, se conseguira evitar o
minimizar los riesgos de la misma, contribuyendo todo ello a salvaguardar la seguridad y

salud de los trabajadores.
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Plan de Prevencion de Riesgos Laborales en la empresa LEONCALL S.L., del sector de Contact Center.
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ANEXO I: TELEFONOS Y DIRECCIONES DE EMERGENCIAS

TELEFONOS DE INTERES EN CASO

DE EMERGENCIA

EMERGENCIAS 112
POLICIA NACIONAL 091
GUARDIA CIVIL 062
BOMBEROS 080
EMERGENCIAS 061
MEDICAS
El centro de salud més cercano es el Centro de Salud de Armunia, 10 ANl =
a 5,4 km de la empresa, ubicado en la Calle San Juan Bosco, 0, \ b% N
24009 Armunia, Leon. | %\x m

El hospital méas cercano es el Hospital Universitario de Leon,
a 15,2 km de distancia y situado en la Avenida Altos de

Navas, s/n, 24071 Leon.

» DESINFECTANTES Y

ANTISEPTICOS « APOSITOS
» GASES ESTERILES ADHESIVOS

H i « ALGODON « TLERAS
Contenido del BOTIQUIN DR GETe 2 L Ess

« VENDA « GUAMNTES
» ESPARADRAPO DESECHABLES
« BOTIQUIN
» CAMILLA
« FUENTE DE AGUA

POTABLE
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Plan de Prevencion de Riesgos Laborales en la empresa LEONCALL S.L., del sector de Contact Center.
Sara Guerrero Garcia.

ANEXO II: RENUNCIA AL EXAMEN DE SALUD

RENUNCIATOTAL O PARCIAL AL EXAMEN DE SALUD

Segun el Articulo 22 de la Ley 31/1995 (8 Noviembre de Prevencion de Riesgos Laborales), el
empresario tiene el deber de garantizar a los trabajadores el servicio de vigilancia periddica de su

estado de salud en funcién de los riesgos inherentes al trabajo.

La vigilancia de la salud es un derecho del trabajador que tiene un caracter voluntario por norma
general, y solo puede llevarse a cabo su consentimiento, siendo U(nicamente obligatorio en los
siguientes casos:

e Las actividades contempladas en el Anexo | del Real Decreto 39/1997 (Reglamento de los
Servicios de Prevencion.

e Si es indispensable para evaluar los efectos de las condiciones de trabajo sobre el individuo.

e Si puede constituir un peligro para él mismo o para otras personas.

e Si queda establecido en alguna disposicion legal actividades de especial peligrosidad (riesgo

de enfermedad profesional, trabajos nocturnos...).

D/DRA. et con DN.IL..................... , como trabajador de

la empresa .....oovviviiniieiiie e manifiesta, bajo su responsabilidad renunciar a realizar:

EXAMEN DE SALUD COMPLETO

PARTE DEL EXAMEN DE SALUD

ANALISIS SANGUINEO

OTRAS PRUEBAS DIAGNOSTICAS COMPLEMENTARIAS
(especificar...)

Para que quede constancia se firma el presente documento en............................ - IO de
............... de....ooovininni
El trabajador El empresario
3
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ANEXO I11: INVESTIGACION DE ACCIDENTES

INVESTIGACION DE ACCIDENTES

Sara Guerrero Garcia.

DATOS DEL TRABAJADOR

EMPRESA CENTRO DE

TRABAJO
NOMBRE DEL EDAD ANTIGUEDAD
TRABAJADOR (meses)

PUESTO DE TRABAJO

DATOS DEL ACCIDENTE

LUGAR DEL ACCIDENTE

Centro de trabajo habitual

Otro centro (especificar)

En desplazamiento en su trabajo

In itinere

FECHA DEL ACCIDENTE

HORA

PARTE DEL CUERPO LESIONADA

EQUIPO/OBJETO/SUSTANCIA
CAUSA DE LA LESION

TESTIGOS

DESCRIPCION DEL ACCIDENTE

¢ COMO SUCEDIO?

GRAVEDAD DE LAS LESIONES

Mortal Muy grave

Grave

Leve

MEDIDAS ADOPTADAS PARA EVITAR SU REPETICION
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ANEXO IV: FORMACION RECIBIDA POR EL TRABAJADOR

CERTIFICADO DE FORMACION RECIBIDA POR EL TRABAJADOR

NOMBRE DEL TRABAJADOR / DNI

CATEGORIA PROFESIONAL / PUESTO DE TRABAJO

TIPO DE FORMACION FECHA FIRMA

FORMACION SOBRE LOS
RIESGOS DEL CENTRO
DE TRABAJO

FORMACION SOBRE LOS
RIESGOS  ESPECIFICOS
DE SU PUESTO DE
TRABAJO

FORMACION SOBRE EL
USO DE EQUIPOS DE
TRABAJO

OTRO TIPO DE
FORMACION....
(ESPECIFIQUE:

OTRO TIPO DE
FORMACION.
(ESPECIFIQUE:
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Sara Guerrero Garcia.

ANEXO V: INFORMACION RECIBIDA POR EL TRABAJADOR

CERTIFICADO DE INFORMACION RECIBIDA POR EL TRABAJADOR

NOMBRE DEL TRABAJADOR / DNI

CATEGORIA PROFESIONAL / PUESTO DE TRABAJO

DECLARA:

Que ha sido informado directa y, a su juicio, adecuadamente, por su empresario de los riesgos
especificos que afectan a su puesto de trabajo y funciones encomendadas, asi como de las
medidas de proteccién y de prevencion aplicables a dichos riesgos, tal y como establece el
inciso final del parrafo segundo del articulo 18.1.c) de la Ley de Prevencion de Riesgos

laborales.

Y para que asi conste y surta los efectos que procedan firmo la presente en:

Firmay sello empresa Firma trabajador
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ANEXO VI: REGISTRO DE TRABAJADORES

REGISTRO DE TRABAJADORES

NOMBRE Y DNI/ NIE PUESTO DE FECHA DE | FECHA DE
APELLIDOS TRABAJO ALTA BAJA
* La presente tabla debe mantenerse actualizada, quedando registrados todos los datos.
7
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