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El objetivo de este trabajo fue controlar los riesgos disergonomicos
en cajeras de una tienda de una gran empresa del sector del retail,
usando ergonomia participativa, a través del conocimiento y enten-
dimiento del sistema de la empresa, constitucion del grupo de traba-
jo (grupo Ergo), capacitacion del grupo en temas relacionados con la
ergonomia, toma de decisiones e intervenciones. La muestra estuvo
compuesta de 71 participantes —en su mayoria cajeras-, las cuales en
el 100% tenian compromiso musculo-esquelético, y manifestaban
dolor o molestia principalmente en cuello, region lumbar, mufieca
derecha y hombros. Se encontré sobrecarga postural, trabajo repeti-
tivo, manejo manual de cargas, carga mental, disconfort ambiental,
variabilidad en los horarios, jornadas prolongadas, ausencia de pau-
sas, entre otros trastornos. En la intervencion los principales cambios
implementados fueron el redisefio de la estacion de caja, la renova-
cion de sillas y teclados e implementacion de un sistema de rotacion,
asi como la realizacion de pausas con ejercicios compensatorios.
Luego de la intervencion se observé una notoria mejoria de las pro-
blematicas encontradas, concluyéndose que la ergonomia participa-
tiva es una metodologia atractiva, adecuada y eficaz en la solucion y
control de los riesgos y problemas ergondmicos.

(Leon M, 2011. Ergonomia Participativa en Cajeras de Una Gran Tienda.
Cienc Trab. Ene-Mar; 13 [39]: 57-63).
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Concepto de ergonomia participativa

La ergonomia participativa parte de la base de que el trabajador
conoce mejor que nadie su puesto de trabajo y ello le permite
desarrollar propuestas de mejoramiento con buenos resultados®
y sin la necesidad de complicados protocolos técnicos!?.
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The objective of this paper was to control ergonomic risks among
female cashiers working in a department store belonging to the retail
market. Participatory ergonomics was applied through knowing and
understanding how the company works, establishing the work team
(Ergo group), training the team in ergonomics-related topics, and
making decisions and interventions. The sample was composed of 71
participants -mostly female cashiers—, and all of them have a
musculoskeletal compromise, declaring pain or discomfort mainly in
the neck, lower back, right wrist and shoulders. Among others,
following problems were found: postural overload, repetitive work,
manual load handling, mental fatigue, environmental discomfort,
variable work schedules, extended working days, and absence of
breaks. In the intervention, the main implemented changes were the
redesign of workstation, complete change of chairs and keyboards,
and the implementation of a rotation system, as well breaks for
compensatory exercises. After that, an evident improvement of found
problems was observed, therefore it can be concluded that participatory
ergonomics is an attractive methodology, appropriate and efficient
for solving and controlling ergonomic risks and problems.

Key words: PARTICIPATORY ERGONOMICS, INTERVENTION, FEMALE
CASHIERS, RETAIL MARKET, ERGO GROUP.

La definicién de ergonomia participativa de Haines y Wilson de
1997 es la mas citada; estos autores se refieren a la ergonomia
participativa como “una estrategia para implicar a las personas
en la planificacién y control de una parte significativa de su
trabajo, con el suficiente conocimiento y poder para influir sobre
los procesos y sus resultados con el objetivo de conseguir metas
deseables”!3.

Actualmente, Canadd, Reino Unido, Holanda y Finlandia son los
paises reconocidos por el uso de la ergonomia participativa®.

En los paises nordicos se implementa la participacion de los usua-
rios en la concepcion de los productos desde la década de los
setenta a partir de una legislacion promulgada que establecia la
obligacion de implicar a los usuarios en el disefio de sus herra-
mientas de trabajo, con la finalidad de instaurar una democracia
de los lugares de trabajo®.

La ergonomia participativa en Chile estd en una etapa inicial,
cuyas principales intervenciones se han desarrollado en la mineria,
destacandose un importante estudio llevado a cabo en la divisién
Chuquicamata de la corporacion del Cobre de Chile, CODELCO
(implementacion de programas de ergonomia participativa)®.
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Clasificacién de las intervenciones participativas

Las intervenciones basadas en la ergonomia participativa se
pueden clasificar como intervenciones “micro” o intervenciones
“macro”, es decir, intervenciones puntuales en el puesto de
trabajo que tienen por objeto un redisefio del mismo o interven-
ciones que tienen por objeto el conjunto de la organizacion del
trabajo’.

Las intervenciones participativas pueden ser permanentes cuando
se integran en la estructura de la organizacion y temporales
cuando se usan para acciones especificas?.

Proceso de intervencién participativo

Segun Gadea, el proceso de intervencion participativo suele ser

sistemdtico y consiste en?:

1. Preparacidn, organizacién y formacion del grupo de interven-
cion.

2. Andlisis del problema.

3. Busqueda y seleccidon de soluciones.

4. Implementacién de las soluciones.

5. Evaluacién de los resultados.

Ventajas de la ergonomia participativa
Las ventajas de la ergonomia participativa segun Gadea y Darses
y Reuzeau'* son:
Efectividad de los cambios implementados. Los trabajadores
aceptan mejor los cambios en los que estuvieron implicados
que en aquellos impuestos por la estructura jerarquica.
Mejora la produccidn, aun cuando el avance de la seguridad y
de las condiciones de trabajo sigan en proceso.
Ayuda en el desarrollo de las competencias de las personas y
de la empresa.
Contribuye a la generacién de sentimientos de confianza y
autoestima.
Proporciona satisfaccion en el trabajo.
Mejora la cohesion de la organizacion.

Obsticulos en la ergonomia participativa
Segun Gadea, los principales obstaculos que se presentan en el
uso de la ergonomia participativa son':
Esfuerzo requerido para motivar a los participantes.
Inversion de tiempo y dinero.
Surgimiento de conflictos entre diferentes niveles y partes de
la organizacidn.
Expectativas generadas insatisfechas.

Recomendaciones para facilitar el uso de la ergonomia
participativa
No existe un método unico de ergonomia participativa, pero las
siguientes herramientas, segun Sue Hignett, Darses y Reuzeau y
Garcia, pueden facilitar su realizacion’>*:
Hacer una répida consideracion inicial de la magnitud y carac-
teristicas generales de los problemas, los obstaculos previsibles
en el desarrollo de la metodologia, la carga de trabajo y el
impacto global de la participacidon.
Identificar previamente a los integrantes del grupo participa-
tivo, los objetivos de su participacion, el nivel de participacion
y los métodos participativos a emplear.
Favorecer la participacion directa de los trabajadores, supervi-
sores o cargos medios y la direccion o altos mandos.
Seguir sistematicamente el paso a paso, ajustando cada fase de
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la intervencion segun la experiencia y resultados obtenidos en
la fase anterior.

Proporcionar al grupo de trabajo el nivel de informacién nece-
sario y suficiente para el ejercicio de su juicio.

Dictar reglas de funcionamiento que garanticen el compromiso
de las personas en el proceso de participacidn.

Usar vocabulario entendible que permita el intercambio de
saberes entre los involucrados.

Realizar andlisis de problemas de forma colectiva con el uso de
filmaciones, auto-confrontaciones, listas de observacién y
cuestionarios.

Antes de implementar los cambios se recomienda ensayar con
maquetas, prototipos y escenarios, con la finalidad de identi-
ficar dificultades y corregir los planes.

Realizar toma colectiva de decisiones explorando las ventajas
y limites de cada propuesta, haciendo el respectivo registro en
un documento.

Grupo Ergo

El grupo Ergo es el elemento central y comun que comparten
todas las experiencias de intervenciéon en ergonomia participa-
tiva®. Es un comité de trabajo que reune, en el seno de la empresa,
a personas que tienen competencias y puntos de vista diferentes,
con el objetivo de identificar y prevenir factores de riesgo. Por lo
general, esta constituido por 4 a 8 personas: representantes de la
empresa, de los trabajadores y del personal técnico. En el trans-
curso de su trabajo, este grupo incorpora de forma ocasional a
personas directamente relacionadas con el problema que se esta
investigando. Las condiciones de éxito del grupo son: su caracter
voluntario y su capacidad de invertir tiempo y energia, asi como
el adecuado reparto de las tareas en funcion de los conoci-
mientos, habilidades y disponibilidad de los miembros'.

En la conformacion del grupo Ergo se aconseja involucrar
expertos y principiantes porque los dos desarrollan modelos
mentales diferentes de su ambito de conocimiento y demuestran
comportamientos diferentes en la realizacion de su trabajo. Pero,
expertos y principiantes deben tener capacidades comunicativas,
explicativas o de abstraccion para que faciliten la participa-
cion*.

El grupo puede contar o no con asesoramiento experto depen-
diendo de la complejidad de los problemas a resolver. En este
caso el asesor debe actuar como facilitador, aportando al grupo
formacién y orientacion, al menos, en conocimientos generales
sobre ergonomia, métodos y herramientas de andlisis ergono-
mico, disefio de puestos y solucion de problemas. Dichos conoci-
mientos se pueden ir adquiriendo a medida que vayan necesitan-
dose en el transcurso de su trabajo’.

El método utilizado para la busqueda de soluciones es la lluvia
de ideas, ejercicio en el que los miembros del grupo Ergo han de
enunciar, en un primer momento y sin ningun tipo de censura,
las posibles soluciones y cambios necesarios para mejorar la
situacidon de trabajo. Después se desarrolla una discusién sobre
las ventajas y desventajas de cada una de las propuestas que
permitira elegir las mas pertinentes. A continuacién se establece
un plan de accion para concretarlas, distinguiendo entre medidas
a corto, medio y largo plazo®.

Funciones del ergénomo en una metodologia participativa
Segun Darses y Reuzeau, al ergonomo le corresponde natural-
mente la construccidon de la accion participativa, su seguimiento
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y el andlisis de los datos con los diferentes participantes®. Los
componentes de su mision pueden resumirse de la siguiente
manera:
Identificar el problema, mediante una confrontaciéon de los
participantes.
Identificar los problemas, mediante la vinculacion de los datos
con normas y reglas disponibles.
Identificar las diferencias de juicio entre los participantes y
resolver los conflictos.
Construir el expediente necesario para la toma de decisiones.
Preparar recomendaciones ergondmicas.
Asegurarse del compromiso de todos los actores.
Elegir los participantes, los métodos y las herramientas.
Aplicar los métodos de participacion.
Traducir las necesidades de los participantes en especifica-
ciones técnicas y viceversa.
Acompaiiar el didlogo entre expertos y principiantes.
Conducir la mediaciéon entre los interesados (trabajadores,
técnicos y la organizacion).

Evidencias a partir de la implementacién de programas
de ergonomia participativa

Industria carnica de Finlandia, donde los trabajadores partici-
paron en el disefio de los uniformes de proteccion individual que
debian evitar un alto indice de accidentes en el momento de
cortar la carne. El objetivo era conseguir que los carniceros
fueran mas proclives a llevar los uniformes de trabajo y los
guantes de proteccion reglamentarios. El equipo de investiga-
dores se componia de representantes del matadero, higienistas,
médicos, especialistas en accidentes, ergdnomos, fabricantes de
uniformes de trabajo, ingenieros de la industria textil y represen-
tantes de lavanderias industriales. El equipo de investigadores
mantuvo reuniones con los trabajadores, con los responsables de
la cadena de produccion, con los representantes sindicales de los
trabajadores, con el empresario y con miembros de las asocia-
ciones profesionales del sector. La participacion de los trabaja-
dores en el disefio del vestuario tuvo por efecto una mayor
aceptacion de los mismos, un mayor uso y una reduccion de las
heridas. La conclusion, para el Instituto promotor del estudio, es
sencilla: El éxito de la experiencia se debe a la combinacién de
tres ingredientes: un trabajo intenso, un equipo interdisciplinario
y la participacion de los trabajadores’.

Cadena de supermercados lider en el Reino Unido, que emplea
a 70.000 operadores de caja. Era el momento de disefiar un nuevo
equipamiento para las cajas y la empresa decidié hacerlo desde
un enfoque de ergonomia participativa. La caja fue disefiada
implicando a los trabajadores en la concepciéon del mismo. Un
grupo de trabajadores de distinto sexo, diferentes edades y
también con diversa trayectoria en la empresa fueron seleccio-
nados en tres supermercados para trabajar en el proyecto. Los
trabajadores se integraron en un comité compuesto por represen-
tantes de cada uno de los procesos de ingenieria que intervienen
en el disefio del equipamiento, miembros del equipo de seguridad
y salud de la empresa y responsables del departamento de aten-
cion al cliente. Un ergdnomo externo a la empresa asumio el rol
de mediador en las primeras etapas del proceso. La clave del éxito
de esta experiencia fue la gran cantidad de problemas que se
identificaron en la primera fase del proyecto: hasta 50 puntos de
disconfort tanto para los consumidores como para los trabaja-
dores fueron sefialados por el primer grupo de discusiéon. Con
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esta riqueza de informacion fue facil identificar los problemas y
buscar soluciones que fueron ensayadas primero en maquetas y
luego testeadas en situaciones de trabajo reales’.

Angels Lopez Sans, una maestra del colegio El Turé de Mataré
en Barcelona, consciente de las deficiencias que presentan las
escuelas desde un punto de vista ergondmico realizd con sus
alumnos una interesante experiencia de ergonomia participativa.
La razon principal de la falta de criterios ergonomicos, segun
Angels Lopez, es que cuando se disefia un nuevo centro se
concede mas importancia a los aspectos estéticos del edificio que
a su funcionalidad: se disefia sin tener en cuenta las necesidades
de los futuros usuarios, no se hace ergonomia preventiva. Agrega
que en muchas escuelas espafiolas el mobiliario no se adapta a
las medidas de los usuarios y éstos se ven obligados a adoptar
posturas patogenas, siendo frecuente ver a niflos que no alcanzan
el suelo con los pies, adolescentes con las rodillas a la altura del
pupitre y profesores encorvados corrigiendo en las mesas de los
alumnos. La profesora observé que las actuales sillas no ayudan
al individuo a sentarse bien y generan posturas poco saludables,
que los alumnos manipulan carga excesiva y la transportan de
forma incorrecta, que la iluminacion artificial de las aulas es
insuficiente en algunos casos y la luz natural provoca reflejos
molestos, que las condiciones acusticas de las aulas tienen rever-
beracidn excesiva, lo que hace que la comunicacién verbal sea
poco inteligible. Lo primero que hizo fue introducir el concepto
de ergonomia adaptdndolo a la edad de los alumnos, por ejemplo,
les transmitio que el entorno que habitan debe estar adaptado a
ellos y no a la inversa. La maestra y sus alumnos descubrieron
por si solos soluciones obvias para mejorar su lugar de trabajo,
por ejemplo, usar pupitre inclinado para evitar agacharse,
cortinas para evitar los reflejos y espejos en los bafios de los
nifios porque las nifias ya tenian®.

Con la participacion de los trabajadores y jefatura de la superin-
tendencia de mantenimiento, division Chuquicamata de Codelco,
Chile; se implementaron cambios en el esmerilado manual de la
superficie de la corona de giro de una grua. La forma manual en que
se realizaba esta actividad imponia una serie de limitaciones, ya que
la altura del area de trabajo era de 80 cm, lo que demandaba una
importante sobrecarga postural a los trabajadores, no solo por la
baja altura sino que también porque el perimetro a esmerilar era de
15,3 m. Estas condiciones criticas tenian como consecuencia largo
tiempo de ejecucion, el que, segun las condiciones, podia alcanzar
63 turnos. Debido a que usaban la esmeriladora manual practica-
mente acostados, con problemas de alcance, el resultado del trabajo
no era de muy buena calidad. A través de las actividades participa-
tivas surgid una propuesta de intervencion consistente en la insta-
laciéon de un brazo semi-mecdnico que se ubico al centro de la
corona, aprovechando un espacio donde se podia apoyar este brazo
para sostener la esmeriladora. Con esto el brazo quedaba equidis-
tante a todos los puntos que se requeria esmerilar, lo que permitio
aumentar la calidad del trabajo y reducir los tiempos de ejecucion
de la tarea. Ademas, al brazo también se le incorporaron rieles y
ruedas para facilitar su desplazamiento. Este cambio significé la
reduccion de la exposicion de 63 a 21 jornadas empleadas para el
trabajo y ademads, aumento la calidad del esmerilado. Se destaca que
las actividades participativas ayudan a encontrar soluciones equili-
bradas y rentables: se invirti6 US $10.000 y con los cambios se
ahorré US $750.000; éste es un estimulo para fomentar la integra-
cién de equipos, que desde el interior de las empresas busquen
soluciones a los problemas que los afectan®.
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Antecedentes de la empresa estudiada

Durante el primer semestre del 2010 se realizé un estudio ergond-
mico en las cajeras de la tienda seleccionada para este estudio,
empresa lider en materiales para la construccién y articulos para
el hogar. En esta tienda, el 58,8% de los accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales tenia compromiso musculo-esquelé-
tico®. Estas lesiones comprometian al 100% de las cajeras, quienes
manifestaban dolor o molestia principalmente en el cuello, la
region lumbar, la mufieca derecha y los hombros. Estos trastornos
causaron que el 40% de las cajeras tuviera licencia en cualquier
momento de su historia laboral.

Las cajeras de esta tienda cobraban los productos y servicios a los
clientes durante el 63% de la jornada y la unica pausa corres-
pondia a un 12% (una hora aproximadamente) para almorzar. Las
actividades propias del cargo las ejecutaban principalmente en
postura sentada, en sillas en malas condiciones y sin criterios
ergonomicos.

Los principales factores de riesgo disergonomico que estaban afec-
tando la salud, la comodidad y el rendimiento de las cajeras de esta
tienda eran: la sobrecarga postural, principalmente por la ubica-
cién del monitor y las impresoras que estaban por encima de las
medidas antropométricas de la poblacidon usuaria; el trabajo repe-
titivo, porque las cajeras realizaban patron de movimiento similar
durante el 63% de la jornada, atendian 23 clientes por hora, con
una duracién de 1,8 minutos por cliente y cinco segundos por
producto (coger el producto, quitar la alarma, orientar el cddigo de
barras hacia el escaner y soltar el producto); y el manejo manual
de cargas, porque levantaban hasta 20 Kg en postura de pie y hasta
6,5 Kg en postura sentado, llegando a resultar en toneladas al final
de la jornada. Ademads, se sum¢ la falta de cinta rodante en el
equipamiento, lo que aumentaba el numero de manipulaciones.
La carga mental de las cajeras estaba dada por el alto ritmo de trabajo
impuesto por los clientes, la simultdnea informacién visual y audi-
tiva, la respuesta rapida a los imponderables, la tardanza del super-
visor, la manipulaciéon constante de diferentes formas de pago, la
atencion sostenida (servicio al cliente, cobrar y evitar robos), la rela-
cion con los clientes, las jornadas prolongadas (10 a 12 horas), la
ausencia de rotacion de funciones, los horarios variables, la falta de
pausas programadas y la exigencia de memorizar (codigos de
productos, ubicaciéon de los productos en los diferentes pasillos,
funciones de las teclas y las ofertas).

Las cajeras también estaban expuestas a carga ambiental dada por la
exposicion a frio en invierno y a calor en verano; disconfort acustico,
por el ruido [51 a 105 dB(A)] proveniente del servicio de arriendo y
la megafonia; y disconfort visual, principalmente por los reflejos en
los monitores por su inadecuada ubicacién con relacién a las puertas
y a las lamparas, que resultaba —en el 73% de las cajeras- en fatiga
visual durante y después del trabajo.

A partir de todos estos hallazgos y con la finalidad de controlar los
problemas encontrados, sin la necesidad de complicados protocolos
técnicos, surgio la idea de usar ergonomia participativa, que puede
servir como modelo para la accion de los ergénomos y empresarios
interesados. En el presente trabajo se presenta la experiencia de ergo-
nomia participativa en las cajeras de una gran tienda chilena.

El objetivo de este trabajo fue controlar los riesgos disergonomicos
en cajeras de una tienda de una gran empresa del sector del retail,
usando ergonomia participativa, a través del conocimiento y enten-
dimiento del sistema de la empresa, constitucion del grupo de trabajo
(grupo Ergo), capacitacion del grupo en temas relacionados con la
ergonomia, toma de decisiones e intervenciones.
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Participantes
La muestra estuvo compuesta de 71 participantes, en su mayoria
cajeras de una gran empresa del sector del retail (Tabla 1 y Tabla 2).

Tabla 1.
Composicion de la muestra.

1 Jefe de recursos humanos
1 Jefe prevencion pérdidas
1 Subgerente operaciones

1 Prevencionista

1 Pdta. comité paritario

10 Supervisores

56  Cajeras

Tabla 2.

Composicion de la muestra segun actividad propuesta.

Grupo Ergo 8 (Jefe de recursos humanos, Jefe prevencion

pérdidas, Subgerente operaciones, Prevencionista,

Pdta. comité paritario, Supervisora cajeras, dos

Cajeras)
Encuesta de satisfaccion 56 cajeras
Capacitaciones 10 supervisores
Este trabajo se realizd entre junio y diciembre de 2010. Para su
desarrollo se siguio un proceso sistematico que consistio en: revision
bibliografica sobre ergonomia participativa, conocimiento y entendi-
miento del sistema de funcionamiento de la tienda, constitucion y
capacitacion del grupo Ergo y, finalmente, realizacion de interven-
ciones ergondmicas con el esfuerzo mancomunado del grupo Ergo.
La revision bibliografica sobre ergonomia participativa se realizo en
fuentes reconocidas en el entorno de la salud y seguridad en el
trabajo, por ejemplo, el manual de ergonomia de la fundacion
MAPFRE y documentos ISTAS.
El conocimiento y entendimiento del sistema de funcionamiento de
la tienda se logré con visitas de inspeccion y observacion a la
empresa, asi como con entrevistas formales e informales a directivos
y trabajadores de la tienda. Y se realizé analisis de registro fotogra-
fico y de video.
La constitucion del grupo Ergo se realizo sistematicamente: primero
se realizo un listado de personas que a criterio del director del
proyecto serian claves para el éxito de la actividad participativa y
para las intervenciones ergondmicas. A esas personas se les dio a
conocer los objetivos y los alcances del proyecto buscando moti-
varlas a participar en el grupo; posteriormente firmaban aceptando
la vinculacion voluntaria y el compromiso de invertir tiempo y
energia.
La capacitacion del grupo participativo se desarrollé en las instala-
ciones de la tienda, en salas destinadas para reuniones y actividades
de formacion, mediante sesiones teorico-practicas, de maximo dos
horas cada una, con el uso de técnicas didacticas y la entrega de
material de apoyo. Durante cada sesion se presentaron los resultados
de la evaluacion ergondmica realizada en el primer semestre del afio
2010, que se confrontaba con la ley y con la literatura. Los temas
planteados en las diferentes sesiones fueron: “Disefio de la estacion
de trabajo y sobrecarga postural”, “Trabajo repetitivo y trastornos
musculo-esqueléticos”, “Manejo manual de cargas”, “Ruido, discon-
fort térmico e iluminacion”, “Jornadas de trabajo y pausas” y
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“Beneficios del ejercicio fisico” Para concluir cada sesion se desa-
rroll6 una discusion basada en las recomendaciones ergondmicas y
en las nuevas propuestas que surgian del grupo. Al final de cada
sesion quedaban definidas las intervenciones a implementar a corto,
mediano y largo plazo.

Las intervenciones ergondmicas a corto plazo se realizaron inmedia-
tamente finalizada cada capacitacion, antes de la siguiente sesion.

Conocimiento y entendimiento del sistema de la tienda

La tienda pertenece a una cadena de tiendas cuya administracién se
centraliza en la capital del pais (Santiago). La organizacién interna
de la tienda tiene estructura vertical, con seis lineas claramente iden-
tificadas:

1. Gerente de tienda.

2. Jefe de recursos humanos y jefe de prevencion de pérdidas.

3. Subgerentes de operaciones, hogar, ferreteria y patio.

4. Jefes de departamento de ventas.

5. Supervisores.

6. Vendedores y cajeras.

Como consecuencia de la centralizacion y de la organizacion vertical
de la empresa, los cambios y la adquisicion de elementos se genera-
lizan para todas las tiendas, la adquisicion es limitada a un presu-
puesto anual, la solucion de problemas se demora al requerir autori-
zacion de varios niveles y los trabajadores no participan en ningun
proyecto de la empresa.

Con base a la distribuciéon de la tienda, se destacan dos aspectos

importantes:

e La ubicacién del servicio de arriendo frente a las cajas 12-19, como
fuente de ruido.

* La ubicacidn de las cajas versus las gondolas como fuente de riesgo
biomecénico diferente. Cajas 2-11 frente a géndolas con productos
para el hogar (pequefios y livianos), cuyo principal factor de riesgo
es la repetitividad. Cajas 12-21 frente a gondolas con productos
para la construccién (voluminosos y pesados) que promueven el
desplazamiento de las cajeras hacia los productos.

El principal problema de comercializacion y prestaciéon de servicios
se hace evidente en cajas, donde el proceso se lentifica por el
retraso en la atencion a los clientes. Es importante sefialar que los
retrasos no dependen sélo de la seccidon de cajas sino de las etapas
anteriores: Recepcion debe ingresar los productos al sistema de la
tienda y asignar cddigo a los productos que lleguen sin éste. A
Sistemas le corresponde auditar las funciones de recepcion y
cambiar los precios segun las promociones. Ventas, verifica que los
productos que el cliente se lleva tengan el respectivo codigo de
barras visible.
Las principales causas de los retrasos en la atencion a clientes son:
productos que llegan a cajas con codigos de barras que no se leen
porque las etiquetas no estan en buen estado (aumenta el numero
de veces de escanear y posteriormente se requiere digitar),
productos sin cddigo de barras (requiere llamar al departamento
encargado del producto, buscar apoyo de un supervisor y digitar),
productos que llegan a cajas con codigos de barras que no se leen
porque no han sido ingresados en el sistema, productos cuyo
precio es diferente al exhibido en las gdndolas porque no ha sido
modificado en el sistema (requiere llamar al departamento encar-
gado del producto y buscar apoyo de un supervisor) y comunica-
cion deficiente cajera-supervisor, porque cuando la cajera requiere
el apoyo del supervisor acude a gritos y sefias por falta de otros
medios (radioteléfono, alarma visual).

Los principales problemas de organizacion del trabajo de las cajeras
se atribuyen a variabilidad en los horarios, jornadas prolongadas de
trabajo (10 horas diarias), ausencia de rotacion de funciones, ausencia
de sistema de pausas (la unica pausa es una hora para la colacién) y
ausencia de programas de mantencién y reparacion. Por otra parte,
las cajeras no alcanzan los incentivos y los sueldos oscilan entre
120.000 y 260.000 pesos chilenos.

Ergonomia de productos

Los productos de uso de las cajeras no tenian criterios ergonémicos
porque en la tienda priorizaban los criterios econémicos. En los
productos que comercializa la tienda no se resaltan los criterios ergo-
nomicos: ésta seria una ventaja competitiva.

Grupo Ergo de la tienda

El grupo Ergo de la tienda se constituyd con 8 trabajadores y un
experto ergénomo. Como representantes de la empresa participaron:
jefe de recursos humanos, jefe de prevencién de pérdidas, subgerente
de operaciones y presidenta del comité paritario de salud ocupa-
cional; como representantes de los trabajadores: un supervisor, dos
cajeras y una prevencionista. Se incorporaron de forma ocasional
personas directamente relacionadas con los problemas que en el
momento se estaban interviniendo, como el gerente de tienda y el
encargado de mantencion. El grupo se reunio periddicamente con la
finalidad de ser capacitado.

RESULTADOS

La participacion en las sesiones de capacitacion fluctud segun las
necesidades y eventos de la empresa. Los altos mandos recibieron el
83% de las capacitaciones (Grafico 1); cajeras, supervisor y preven-
cionista tuvieron mayor participacion en las capacitaciones (Grafico
2); y se obtuvo mejor asistencia durante el desarrollo de los primeros
temas (Grafico 3).

Grafico 1.
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Grafico 2.
Porcentaje de la participacion de los integrantes del grupo Ergo en
las capacitaciones.
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Grafico 3.
Porcentaje de asistencia seguin las tematicas expuestas en las capa-
citaciones.

Figura 1.
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Figura 2.
Relacion puesto de trabajo-cajera antes y después de las intervenciones.

Intervenciones ergonémicas

Las intervenciones ergonomicas se realizaron buscando el mayor
beneficio para las cajeras y la empresa con el menor costo posible.
El primer cambio implementado fue la modificacion del disefio de
la estacion de trabajo teniendo en cuenta las medidas antropomé-
tricas de las cajeras y buscando la aproximacién a los angulos de
comodidad. Después de desarrollada la capacitacion “Disefio de la
estacion de trabajo y sobrecarga postural”, con la respectiva
discusion entre los miembros del grupo Ergo y el encargado de
mantencion, se decide quitar la base del monitor para que éste
quede a la altura ojo-suelo entre el 5 y el 95 percentil de las
cajeras y cortar un cajon de madera donde estaba ubicada la
impresora de facturas que producia sobrecarga postural al
hombro. Primero se hizo una prueba piloto con dos estaciones,
posteriormente se implement6 en todas las estaciones porque la
encuesta de percepciéon arrojo el 100% de aceptacion en las
cajeras. En la Figura 1 se muestran las estaciones antes y después
de los cambios. En la Figura 2 se observa la relacion puesto de

Tabla 3.
Antropometria y dimensiones del puesto de trabajo.

trabajo-cajera antes y después de las intervenciones y en la Tabla S [cn-'n) S T ('cm) 5y 95 percentil (cm)
. o . . Antes Después Antes Después

3 las medidas antropométricas y las dimensiones del puesto de - —

. 167,5 145 -— - Distancia ojo-suelo:
trabajo. 139,9-158,36
El grupo Ergo logra que la empresa cambie la totalidad de las . . 138 192 Dist’ancia c'odo—suelo
sillas de las cajeras. En la Figura 3 se muestran las sillas que 94 79-109 74
estaban en uso versus la nueva. Las anteriores sillas estaban en
mal estado y sin condiciones ergonémicas. Aunque la nueva silla Figura 3

no cumple con todos los criterios ergonomicos, si es un buen
avance. Por otra parte, se cambia el teclado de todas las esta-
ciones, disminuyendo el esfuerzo que requerian hacer las cajeras
al usar algunas teclas del anterior teclado y, ademds, mejorando
la interfaz porque ya estaban borradas algunas letras.

Se implementa un sistema de rotacion entre cajas por donde
pasan productos pequefios y livianos y requiere mayormente
hacer boletas (2-11) y cajas por donde pasan productos volumi-
nosos y pesados y requiere mayormente hacer facturas y digitar
cotizaciones (12-21); las cajas de la interseccion tienda-patio
tienen similares exigencias a las cajas 12-21, por lo tanto, se
asume que hacen parte de este grupo. La rotacion se hace a mitad
de jornada, aprovechando la pausa de la colacion. Se implementa
el sistema de pausas activas a media maflana y media tarde. Los
diez supervisores de la tienda fueron capacitados y cuentan con

Sillas de las cajeras antes y después de las intervenciones.
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una guia de apoyo para dirigir los ejercicios compensatorios. Tres
miembros del grupo Ergo tienen la responsabilidad de supervisar
el cumplimiento de la realizacion de pausas activas (Jefe de
prevencion de pérdidas, prevencionista y presidente del comité
paritario).

Otros cambios realizados por el grupo Ergo: implementacion de
rotacién equitativa por los horarios de apertura y cierre de
jornada, y con la intervencion del gerente, los vendedores deben
cerciorarse de ubicar los cddigos de barras visibles para reducir el
tiempo de retraso del cliente en caja y disminuir el manejo
manual de cargas.

Queda aprobado y por ejecutar a mediano y largo plazo los
siguientes cambios: implementacion de pistola escaner inalam-
brica, estacion de caja tipo isla izquierda-derecha que con un
sistema de rotacidn controlado reparte las cargas en los dos
miembros superiores, reubicacion del servicio de arriendo (fuente
de ruido) para el patio y sistema doble puerta para controlar las
corrientes de aire y frio en invierno con la finalidad de favorecer
el ahorro de energia y el confort de las cajeras.

Con el objetivo de supervisar el avance del grupo Ergo se realiza
una visita de inspeccion y todos los cambios implementados
funcionan; pero, con la excusa de la temporada de verano el
grupo Ergo no ha tenido mas reuniones. La encuesta de percep-
cion arrojo 100% de aceptacion de los cambios en las cajeras,
aunque debido al tiempo disponible para el presente trabajo no se
realiza evaluacion de impacto de las intervenciones ergonomicas
en la salud y en la productividad.

REFERENCIAS

CONCLUSIONES

La ergonomia participativa es una herramienta valiosa que ayuda a
salir del diagndstico al control como lo fue para la industria carnica
de Finlandia, para la Cadena de supermercados lider en el Reino
Unido, para el colegio El Turé de Matar6 en Barcelona, para la divi-
sion Chuquicamata de Codelco, Chile y para las cajeras de la tienda,
entre otros>’S,

La metodologia permite construir mutuamente y requiere un apren-
dizaje colectivo y es el fruto de un compromiso voluntario que obliga
a los participantes cambiar sus modos habituales de trabajo; esto se
observé en los integrantes del grupo Ergo de la tienda®*.

Para que la ergonomia participativa sea sostenible se requiere de un
director dentro de la organizacion que mantenga el interés y garan-
tice la continuidad de las reuniones.

Antes de implementar la participacion se recomienda planear,
teniendo en cuenta los objetivos a alcanzar, seleccionar y conquistar
a las personas claves dentro de la organizacion para que participen
en el grupo Ergo, concienciar a gerentes y demas altos mandos de los
beneficios de usar ergonomia participativa dentro de la empresa: de
esta manera ellos promueven y facilitan la intervencion.

El ergéonomo es el mediador durante todo el proceso participativo,
quien debe facilitar la construccion de ideas ergonomicas, pero jamas
imponer puntos de vista; asi, el grupo se apropia de las ideas y
trabaja hasta lograr los cambios, pero no debe crear falsas expecta-
tivas, haciendo saber a los trabajadores que ellos aportan ideas que
seran evaluadas por los especialistas. La buena actitud y el profesio-
nalismo del ergéonomo favorecen el acercamiento a la empresa y la
colaboracion de todas las personas involucradas.
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