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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue evaluar la carga postural provocada por las condiciones fisicas de las
estaciones de trabajo de los cajeros, en diez agencias de una entidad financiera en la ciudad de Quito. La muestra estuvo
compuesta por 43 personas, quienes llenaron un cuestionario general para determinar molestias musculo esqueléticas.
Posteriormente se realizé la evaluacion de la carga postural a trece usuarios del total de la muestra mencionada, utilizando
los métodos OWAS y RULA.

Se encontrd que el 77% de participantes presentaban molestias principalmente en el cuello y zonas altas y bajas de la
espalda. El 60% de las posturas evaluadas con el método OWAS reflejaron niveles donde existe la posibilidad de causar
dafo al usuario. El método determind las zonas de riesgo en la estacion de trabajo.

El 37% de posturas evaluadas con el método RULA, exigieron un estudio a profundidad y correccion de posturas, mientras
que el 25% de posturas analizadas, demandaron cambios urgentes en el puesto de trabajo.

Se propone al final, realizar la reingenieria de las estaciones de trabajo enfatizando las mejoras en las zonas criticas para
controlar los riesgos, plantear programas de promocion de la actividad fisica, acompanados de capacitacion sobre higiene
postural, vigilancia de la salud y ergonomia participativa.

Palabra Clave:
Cajeros de banco, carga postural, ergonomia, OWAS, RULA.

SUMMARY

The main objective of the investigation was to evaluate the postural overload caused by the physical infrastructure of the
working stations assigned to bank tellers of ten agencies of a financial institution in the city of Quito. A general musculoskeletal
discomfort survey was conducted to a sample of workers composed by 43 subjects. A postural overload evaluation, using
the methods OWAS and RULA, was applied to thirteen bank teller workstation users.

This study recorded that 77% of participants show discomfort mainly in the neck and low and upper back. 60% of the
postures evaluated with OWAS method reflected risk levels of physical injures on users. The application of this method
helps to determine risk zones on bank teller working stations. The 37% of postures evaluated with RULA method showed
the need of profound research and postural correction, whereas 25% of analyzed postures demanded urgent changes on
the working place. A reengineering of the working stations was suggested, emphasizing the improvements on risk zones
to reduce the postural overload. The study also suggests the design of programs, these programs contain: the promotion
of the physical activity, training on postural hygiene, vigilance of health and establishing ergonomic participative groups.

Keyword:
Bank tellers, postural overload, ergonomics, OWAS, RULA.
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I. INTRODUCCION

Aparentemente, las contadas y repetidas tareas que
desarrolla un cajero podrian parecer, a simple vista, como
sencillas de realizar empleando pocos recursos fisicos y
mentales; no obstante, uno de las principales areas del Front
Office de una institucion financiera es la de cajas donde
diariamente se pueden dar mas de 800 transacciones
financieras (Cuanswers, 2014). De ahi que las instituciones
financieras dediquen esfuerzos considerables en el diseno
e importantes inversiones econdémicas para poder ofrecer
al cliente seguridad, agilidad, buena imagen y versatilidad
en las diferentes operaciones financieras que se efectian
en el area de cajas.

Dentro del conjunto de actividades que se efectuan, entre
la concepcién de un puesto de trabajo y su realizacion,
la ergonomia, como ciencia, aporta una amplia base de
informacion al proceso de disefo. La omision de dicha
informacion, puede generar en el usuario, alteraciones
relacionadas con su salud, ademas de la reduccion
de la calidad del producto y disminucion del nivel de
productividad (Rescalvo, De la Fuente, 2004; Camargo,
2007). Parte de las alteraciones de la salud son aquellas
afecciones al sistema musculoesquelético ocasionadas por
la demanda fisica exigida por las tareas que se desarrollan
en las estaciones de trabajo disefadas para los cajeros
(Roelof, Straker, 2002).

Sobre el analisis de la demanda fisica que implica el
trabajo en el area de cajas de las instituciones financieras
existen pocos estudios internacionales que demuestren
el nivel de riesgo al que estan expuestos. En el entorno
nacional existe una limitada cantidad de estudios de riesgo
laborales en instituciones financieras, los cuales determinan
como principales riesgos aquellos de origen psicosocial y
ergonémicos (Suasnavas, 2007).

En tal sentido, la presente investigacion persigue el
establecimiento de un precedente en el estudio y analisis de
las estaciones de trabajo de una entidad financiera, con el
fin de evaluar la carga postural y las molestias ocasionadas
por las mismas.

Il. METODOLOGIA

La investigacién, de tipo descriptivo transversal, utilizd un
universo total de personas que estuvo compuesto por
43 colaboradores, los cuales desempefnaban el cargo de
Asesor Integral en 10 agencias de una institucion financiera
de la Ciudad de Quito. Los trabajadores estudiados
desempefiaban sus actividades en jornadas laborales de 8
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horas en turnos rotativos.

Una vez definidas las variables de la investigacion, se
disefié una encuesta compuesta de las siguientes partes:
datos generales, esquema de definicion de las zonas del
cuerpo y cuestionario general sobre molestias en el aparato
locomotor. La ultima parte utilizd como base una version
traducida al espanol del Cuestionario Nérdico para el
Andlisis de los Sintomas Musculoesqueléticos desarrollado
por Kuorinka, Jonsson, Kilbom, Vinterberg, Biering-
Serensen, Andersson , Jergensen (1987) y descrito por
INSHT (2002). Previamente se aplicd una encuesta piloto
a nueve personas con el fin de comprobar la operatividad,
estructura, entendimiento y pertinencia de los elementos
del instrumento disefiado. Luego de definir la herramienta
de estudio, que incluyd los cambios sugeridos, la encuesta,
finalmente, fue aplicada a la totalidad del universo estudiado.

Con el fin de determinar la precision y consistencia de los
puntajes obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se utilizd
el método de consistencia interna o Alfa de Cronbach.
Después de haber aplicado la formula que recomienda
el método, la misma arrojo los siguientes resultados: con
el célculo de 39 items, se obtuvo un valor de 0,8. Dentro
de los rangos que el método sugiere, el valor obtenido se
encuentra en la escala definida como “Alta”; por lo tanto,
el instrumento utilizado es fiable, pues permite que las
mediciones de las variables sean estables y consistentes.
De forma paralela a la aplicacion de la encuesta, se
procedi® a realizar un levantamiento planimétrico de las
medidas de una estacion de trabajo tipo, en una de las
agencias bancarias. En la Fig.1 se muestra la planta del
levantamiento realizado.
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Figura N° 1. Planta y alzado de las estaciones de trabajo con medidas del
levantamiento planimétrico y alcances maximos.
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Posteriormente se establecid un cronograma de visita a las
10 agencias bancarias de la institucion financiera estudiada,
con el fin de entrevistar a los colaboradores y proceder a la
elaboracion de videos y fotografias sobre el desarrollo de
las actividades en cada una de las estaciones de trabajo.

Con la informacion recolectada se procedio a la edicion de
los videos y fotografias con el fin de determinar las posturas
que implican una mayor carga postural. Luego se procedid
a analizar las posturas seleccionadas de acuerdo con los
procedimientos de evaluacion ergondmicos recomendados
en los Métodos OWAS y RULA (descritos por Diego vy
Asencio, 2012) para determinar el nivel de riesgo al que
estaban expuestos los trabajadores.

lll. RESULTADOS Y DISCUSION

El gjercicio de planimetria para el levantamiento de medidas
de la estacion asignada para el trabajador permitié la
obtencién de datos que fueron contrastados con los
criterios de los diferentes autores consultados. En la Tabla
1 se puede observar cuél de los rangos reales cumple con
los valores tedricos.

Tabla N° 1. Comparativo de los parametros obtenidos en la medicion con
la normativa técnica.

Fuente: Varios autores

Elaborado por: Esteban Narvaez

NORMA RANGO CUMPLE NO

CUMPLE

PARAMETRO: ALTURA DEL PLANO EN TRABAJO LIGERO 110 cm.

- Criterio Ayoub para
muijeres (Rescalvo y De la
Fuente, 2004)

- Criterio Gradjean para
mujeres (INSHT, 1997)

- Criterio CCSSO (1998)

- Criterio Maradei et al.
(2009

87 -98
85-90

85-110
96,2 -116,7

X
X

PARAMETRO: ANCHO DEL PLANO DE TRABAJO

Criterio De Pedro y
Gomez (2001)

Criterio INSHT (1990)
Criterio Barnes y Squires
(Rescalvo y De la Fuente,
2004)

150

120
150

150 cm.

PARAMETRO: PROFUNDIDAD DEL PLANO DE TRABAJO

Criterio De Pedro y
Gomez (2001)

Criterio INSHT (1990)
Criterio Farley (Farrer et
al., 1994)

Criterio Barnes y Squires
(Rescalvo y De la Fuente,
2004)

Criterio Maradef et al.
(2009)

90

80
59,7 - 67,3

50.8

52,1

95 cm.

xX XX

PARAMETRO: ESPACIO DESTINADO PARA LAS PIERNAS (ANCHO)

Criterio Rescalvo y De la
Fuente (2004)

Criterio De Pedro y
Gomez (2001)

Criterio INSHT (1990)

60

60

70

90 cm.

PARAMETRO: ESPACIO DESTINADO PARA LAS PIERNAS (PROFUNDIDAD)

Criterio Rescalvo y De la
Fuente (2004)

Criterio De Pedro y
Goémez (2001)

Criterio INSHT (1990)

60

80-90

70

68,3 cm.

Laencuesta aplicada alas 43 personas permitié caracterizar
a la poblaciéon de estudio de la siguiente manera: la edad

promedio de la poblacion estudiada fue de 28 afios y en
ella predomina el género femenino, con un 84%, mientras
que el género masculino estuvo representado por un 16%.
A los encuestados se les consultd sobre su peso y altura.
Relacionando estas dos variables se obtuvo el indice de
masa corporal y se encontrd que mas de la mitad de los
colaboradores se encuentran en un rango de normalidad,
mientras que un 23,26% se encuentran en la zona de
preobesidad. Cuando se consulté sobre la lateralidad que
manejan, 39 de los 43 encuestados respondieron que
manejaban preferentemente su lado derecho.

Dentro del cuestionario se incluyeron consultas sobre la
practica de pausas activas, sobre lo cual el 60% respondiod
que no realizaba esta practica y tan solo el 40% efectuaba
interrupciones en sus actividades para realizar ejercicios de
relajacion. En la Fig. 2 se detalla el tipo de actividades que
se realizan durante las pausas activas, siendo la principal el
cambio de posicion o postura:

2%

B Hace ejercicios de
estiramiento

Cambia de posicion

® Camina

]
No hace nada

Figura N° 2. Tipos de pausas activas que se practican.

Al ser consultados sobre el tiempo que llevaban
desempefiando las actividades entre el area de cajas y el
servicio al cliente, se encontré6 que mas del 60% llevaba
trabajando mas de un afo sin llegar a cumplir los cinco
aflos como empleados en la empresa. La mayoria de
trabajadores cumple con el horario exigido por la ley, esto
es, el de ocho horas.

Para finalizar la primera parte del cuestionario se pidi6 la
opiniéon sobre la comodidad de la estacion de trabajo y la
mayoria afirmé que el area de trabajo resultaba incomoda.
En la Fig. 3 se ilustra la opiniéon consultada.

B Comoda

Incomoda

60% Muy incomoda

Figura N° 3. Distribucién porcentual sobre opinién de la estacion de
trabajo actual.
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En la segunda parte del instrumento utilizado se estudiaron
las molestias musculo-esqueléticas de los encuestados
en el Ultimo afo; el 58,14% asegurd tener molestias en la
zona del cuello y en la zona superior de la espalda. En un
menor porcentaje, las molestias se mostraron en un 41,86%
en la zona inferior de la espalda. En la Fig.4 se detallan los
resultados obtenidos:

CUELLO
ZONA SUPERIOR
UNA O AMBAS
RODILLAS
MURECAS/
MANOS/DEDOS
DERECHOS
UNO 0 AMBOS
TOBILLOS/PIES
HOMBRO
1ZQUIERDO
HOMBRO
DERECHO
AMBOS CODOS
MURECAS/
MANOS/DEDOS
1ZQUIERDOS

LAESPALDA
UNO O AMBOS
MUSLOS/CADERAS

ZONA INFERIOR DE
AMBOS HOMBROS
AAMBAS MUNECAS/
MANOS/DEDOS
CODO DERECHO
CODO IZQUIERDO

Figura N° 4. Distribucién porcentual de molestias por ubicacion anatdmica
en los Ultimos 12 meses.

Cuando se consultd si se habia tenido molestias recientes,
como se muestra en la Fig. 5, estas se presentaron en un
4419% en la zona superior de la espalda; 41,86% en el
cuello; 27,91% en la zona inferior de la espalda, y 25,58% en
una o ambas rodillas.

50%
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0% -

CUELLO
HOMBROS
CODOS

/MANOS/DEDOS

UNA O AMBAS RODILLAS
MUNECAS,

ZONA INFERIOR DE LA ESPALDA
UNO O AMBOS TOBILLOS/PIES

ZONA SUPERIOR DE LA ESPALDA
UNO O AMBOS MUSLOS/CADERAS

Figura N° 5. Distribucién porcentual de molestias por ubicacion anatdmica
en los Ultimos 7 dias.

El primer método de evaluacion ergonémica que se aplicd
para valorar el riesgo de las posturas generadas por el uso
de las estaciones de cajeros fue el método OWAS, con
el que se analizaron 100 posturas. Dentro de las cuatro
categorias de riesgo que propone el método, se encontrd
que el 60% de posturas analizadas se situaban dentro de
la Categoria 2, que determina posturas con posibilidad de
causar dafio al sistemma musculo-esquelético, por lo que
Se requieren acciones correctivas en un futuro cercano. El
27% de posturas analizadas se enmarcaron dentro de la
Categoria 3, que determina posturas con efectos dafinos
sobre el sistema musculo-esquelético, por lo que se
requiere acciones correctivas lo antes posible. En la Fig. 6
se ilustra los resultados obtenidos.
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Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 Categoria 4

Figura N° 6. Categorizacion de riesgos de posturas segun método de
evaluacion OWAS.

Paraelanalisis de las 100 posturas, se las agrup6 de acuerdo
con las diferentes fases, segun las tareas desempenadas
por los usuarios. De este procedimiento se obtuvieron los
siguientes resultados.

20
18
16
14
12

o N B O

Fasel Fase2 Fase3 Fase4 Fase5 Fase6 Fase7 Fase8 Fase9

Figura N° 7. Frecuencia de posturas en fases de mas riesgo, Cat. 2.

En la Fig. 7 se muestran las posturas agrupadas dentro de
la Categoria 2, que determina posturas con posibilidad de
causar dafio al sistemna musculo-esquelético, por lo que
se requieren acciones correctivas en un futuro cercano;
18 posturas estuvieron en fase 4, correspondiente al
conteo del dinero. También existen 10 posturas que se
agruparon en fase 2, correspondiente a la recepcion de la
documentacion del cliente, y 9 posturas se agruparon en
fase 7, correspondiente al reconteo del dinero.

La Fig.8 muestra las posturas agrupadas dentro de la
Categoria 3, que determin¢ efectos daninos sobre el sistema
musculo-esquelético, por lo que se requieren acciones
correctivas lo antes posible. 10 posturas se agruparon en
la fase 4, correspondiente al conteo del dinero. Tan solo
5 posturas se agruparon en fase 5, correspondiente a la
actualizacion de libreta de ahorros.

20
18
16
14
12

o N & O o

Fasel Fase2 Fase3 Fase4 Fase5 Fase6 Fase7 Fase8 Fase9

Figura N° 8. Frecuencia de posturas en fases de mas riesgo, Cat. 3.
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El segundo método aplicado para evaluar las posturas
forzadas en las estaciones de cajeros, fue el método RULA,
con el que se evaluaron 49 posturas consideradas como
aquellas de mayor carga postural para los trabajadores
investigados. Dentro de los cuatro niveles de riesgo que
propone el método, se encontrd que el 37% de posturas
analizadas obtuvo una puntuacion final entre 3 y 4 puntos
o Nivel 2, con lo cual se establece que hay la posibilidad
de requerirse cambios en la tarea y es conveniente
profundizar en el estudio. En igual porcentaje se ubicaron
aquellas posturas que obtuvieron una puntuacion entre 5y
6 puntos, calificacion que determina el Nivel 3 del método,
y establece efectuar un estudio en profundidad, corrigiendo
la postura lo antes posible. Finalmente se registréd que el
25% de las posturas evaluadas se ubico en el Nivel 4, con
una puntuacion final de 7 puntos. En este nivel, el método
establece cambios urgentes en el puesto o tarea. En la Fig.
9 se ilustran, de igual manera, los resultados obtenidos.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

Figura N° 9. Niveles de riesgos de las posturas evaluadas, segun método
de evaluacion RULA.

En lo referente a la actividad fisica laboral, se encontrd que
el 60% de encuestados no realiza pausa activas, lo que
es corroborado con el 58% de personas que no realizan
ninguna actividad fisica durante sus pausas. La exposicion
al riesgo causado por cargas posturales se puede ver
reducida si se incorpora a las rutinas laborales un programa
periddico y sistematico de pausas activas que incluya la
capacitacion del personal y la asignacion de responsables
segun lo recomendado por Ledén (2011) dentro de las
intervenciones ergonémicas.

Aligual que el estudio planteado por Roelof, Straker (2002),
los resultados de la presente investigacion (77%) coinciden
en que la postura mas cémoda para el desarrollo de las
actividades en cajas es aquella que alterna la posicion
de sentado y parado, lo que se deberia tomar en cuenta
en cualquier recomendacion sobre reingenieria de las
estaciones.

En la segunda parte del cuestionario, donde la atencion del
estudio se centra en las molestias corporales especificas,
los resultados arrojaron como las zonas corporales mas
afectadas las siguientes: zona superior de la espalda, zona
del cuello y zona inferior de la espalda. Esto coincide con
el estudio realizado por Lopez, Aires y Bolta (2000), donde
se establecen como razones principales de ausentismo,

la aparicién de dolencias fisicas tales como dolores de
espalda, dolores cervicales y hernias.

Con lo que respecta a la evaluacion ergondmica de las
cargas posturales, mediante el uso de los métodos OWAS
y RULA respectivamente, los resultados sobre la valoracion
de las posturas que implican riesgo, indican, ademas de
la gravedad, las zonas de la estacion de trabajo donde se
producen dichas posturas: zona de cajonera metalica, zona
de bandeja pasa documentos y zona de impresora. Este
aporte que realiza la presente investigacion, puede ayudar a
definir las zonas, el disefio y la reingenieria de las estaciones,
sobre las cuales se deberia tomar mayor énfasis.

IV. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Por medio de la utilizacion de métodos de evaluacion
ergondémica probos, se pudo establecer que los usuarios de
las estaciones de cajas estuvieron expuestos a una carga
postural considerable, ocasionada por la infraestructura
fisica de las estaciones de trabajo.

El andlisis de los procedimientos y tareas que realizan los
cajeros de la entidad financiera estudiada, dio paso a la
definicion de actividades o fases, que al ser evaluadas,
permitieron a su vez, definir las zonas criticas de las
estaciones de trabajo que provocan la carga postural de sus
usuarios: zona de cajonera metalica, zona de bandeja pasa
documentos y zona de impresora. Con la identificacion de
las zonas criticas donde se producen cargas posturales,
se podria plantear reingenierias especificas, tomando en
cuenta datos antropométricos provenientes de estudios
realizados en la poblacion latinoamericana (Marade,
Espinel, Pefa, 2009) y las medidas sugeridas por los
autores citados en la presente investigacion.

La valoracién obtenida en la aplicacion de los métodos de
evaluacion de las posturas forzadas indicd que se tendran
que tomar acciones correctivas a corto plazo, con el fin
de modificar la postura de los usuarios, y también realizar
cambios en la reingenieria de la estacion de trabajo, en el
mismo lapso. Parte de los cambios podrian ser la dotacion
de sillas mas resistentes al uso cotidiano, que permitan la
alternancia de posturas entre sentado y parado. También
se podria incorporar elementos que ayuden al cambio de
las condiciones fisicas laborales, como la implementacion
de una tarima que permita la compensacion de la diferencia
de altura en el interior del area de cajas.

Los resultados obtenidos en la encuesta indicaron una
importante presencia de molestias en zonas especificas del
cuerpo de los trabajadores (zona superior de la espalda,
zona del cuello y zona inferior de la espalda), algunas de las
cuales persisten en horarios extra laborales, y las mismas
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estan relacionadas con la carga postural producida por la
estacion de trabajo del area de cajas. Factores externos
como el sedentarismo, las pausas pasivas, el sobrepeso y
el género podrian incidir en la aparicion de las mencionadas
molestias. Con el fin de poder reducir el riesgo existente,
se podrian implementar Programas de Vigilancia de la
Salud que promuevan la actividad fisica para la prevencion
de lesiones osteomusculares. Dichos programas podrian
incluir capacitacién sobre pausas activas, higiene postura
y bailo-terapia.

El levantamiento planimétrico de la estacion - tipo de cajas
permitié determinar medidas que, al ser comparadas con la
informacion obtenida de la revision bibliogréfica, determind
que algunas de ellas se encuentran fuera de los valores
recomendados. En futuras reingenierias de las estaciones
se podrian tomar como referencia los datos obtenidos en la
investigacion realizada.

La aplicacion del cuestionario sirvid para confirmar el
malestar que existi6 dentro del personal de cajas que
considerd como incobmodas a las estaciones de las que
actualmente disponen. Dicho hallazgo podria afectar el
clima laboral de todas las agencias de la entidad financiera
motivo del presente estudio. Con el fin de fomentar la
participacion e inclusion del personal en el proceso de
mejora continua, se podria conformar grupos DISERGON
paralapropuesta de reformasy cambios enlainfraestructura
y los procedimientos.

La realizacion de la presente investigacion permitio
establecer un precedente en la evaluacion de riesgos de
tipos dis-ergonémicos en las empresas de servicios y mas
especificamente, en las empresas del sector financiero.
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