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RESUMEN

Este articulo partio de esclarecer desde la disciplina Ergonomia los principales conceptos
asociados a la intervencidn ergondémica, sus bases conceptuales y principales caracteristicas que
sustentan las herramientas que se han desarrollado en Cuba y Brazil. El argumento esencial del
articulo es que el empleo de las herramientas de intervencidn macroergonémicas permite
optimizar el desempefo en los sistemas de trabajo. Se presenta un procedimiento disefiado y
desarrollado en Cuba, asi como se explican sus fases y pasos los que han sido aplicados en
empresas de manufactura y de servicios. Como aspecto distintivo de la Macroergonomia
considerado en la herramienta presentada se encuentra la Ergonomia Participativa. Los
principales resultados obtenidos en varias aplicaciones realizadas en Cuba indicaron mejoras en la
calidad, la productividad, y la calidad de vida laboral de los trabajadores.

Palabras Claves: Intervencion macroergondmica, sistemas de trabajo, optimizacion del
desempeno.

Abstract

This article was initiated from the Ergonomics discipline explanation of the principal concepts
associated with ergonomics intervention, their conceptual bases and principal characteristics
which sustain the tools that have been developed in Cuba and Brazil. The essential argument of
the article is that employment of macroergonomics intervention tools allows optimizing work
systems’ performance. A procedure designed and developed in Cuba is presented and also, its
phases and steps that have been applied to manufacture and service enterprises are explained.
Participative Ergonomics is a distinctive aspect of Macroergonomics that is considered in the tool
that is presented. The principal results obtained in various applications carried out in Cuba
showed improvement of quality, productivity and work life quality of the workers.

Keywords: Macroergonomics intervention, worksystems, performance optimization.
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I. INTRODUCCION

La disciplina Ergonomia ha adquirido en los momentos actuales innumerables aplicaciones
reflejadas a través de sus diferentes subdisciplinas muy relacionadas con las etapas de su
desarrollo. Se habla hoy en los Congresos de Ergonomia y de Factores Humanos de temas como
Ergonomia Cultural, Ergonomia en el Disefio, los Factores Humanos y la Ergonomia en los
cuidados de la salud, los Factores Humanos y el modelado digital del hombre, los aspectos
humanos en los procesos de manufacturas avanzados, los Factores Humanos en el Transporte, la
Ergonomia y la Gestién de la Seguridad y otros temas que involucran indiscutiblemente a esta
disciplina que cada dia mas amplia sus contribuciones en el mundo de los procesos de
manufacturas, servicios y de consumo de productos.

Sin embargo, sus aportes no en todos los paises de Latinoamericana son conocidos y aplicados,
incluso los programas de estudio de Ingenieria Industrial tienen esta disciplina en algunos paises
como optativas y, por otra parte, los programas de postgraduaciéon dedican pocas horas a temas
Unicamente basicos sin transitar a las nuevas experiencias que se desarrollan en el mundo
contemporaneo. Una de sus subdisciplinas que desde los afios 90 ha adquirido una gran
connotacién es la Macroergonomia o también conocida como Interfase Hombre-Maquina-
Ambiente-Organizacién[1; 2;3]. Existe coincidencia acerca de que los principales cambios
dramaticos que estaban ocurriendo en todos los aspectos de la sociedad industrializada y sus
ambientes construidos pudieron ser la causa para responder efectivamente al origen de ella[4; 5;
6]. El término ha sido definido en diferentes épocas y por diferentes autores utilizando la frase “
Factores Humanos en el Disefio Organizativo y en la Gestién ”; también HalHendricky sus colegas
durante mas de veinte afios ha promovido y desarrollado el valor de esta subdisciplina y han
planteado que es un " enfoque de lo alto a lo bajo de los sistemas sociotécnicos para el disefio
organizativo y finalmente de los sistemas de trabajo..."[7; 8]. A su vez, Kleiner ha reportado las
contribuciones de la macroergonomia al analisis y disefio de los sistemas de trabajo y mas
adelante otros autores como Siemieniuch y Sinclair enfatizan en la importancia de particularizar
dentro de los sistemas a los factores humanos incrementandose la necesidad de que la
Macroergonomia contribuya a la comprension y mejora de los sistemas complejos,
reconociéndose la necesidad de teorias, herramientas y técnicas que apoyaran la obtencion de
estos resultados [9; 10]. En otras palabras, esta subdisciplinatiene que ver con la optimizacion
organizacional y el disefio de los sistemas de trabajo y parte para ello del disefio de las
estructuras organizativas y de la gestion en la organizacion, pero para llegar hasta los detalles
del disefio de los contenidos y de los puestos de trabajo. Aqui, los logros parciales de la
Ergonomia de grupos de trabajo o microergonomia se ~ deslucen ~ ante un enfoque mas global:
el principio sistémico a la totalidad del sistema empresa, es tarea que debe afrontar la
Macroergonomia.

Sus aplicaciones en Brazil como en Cuba a partir de consultorias, trabajo de cursos, tesis de
grados y programas de maestrias de la carrera de Ingenieria Industrial, Ingenieria de la
Produccion y Diseflo son muestras de la importancia que se les confiere en la actualidad. Sin
embargo, los instrumentos o procedimientos para la puesta en practica de esta disciplina son
pocos y las aplicaciones en Brazil, aunque resaltan al ser numerosas, parten de seguir los pasos
estructurados de tres metodologias divulgadas por sus autores en los propios cursos de formacion
y auditorias. Ellas son: el abordaje sistémico del sistema Hombre-Tarea-Maquina (SHTM) [11], el
Analisis Ergondmico del Trabajo (AET)[12; 13]y el Analisis Macroergonomico del Trabajo (AMT)
[14; 15; 16].Su eleccion estd determinada por los criterios del consultor o profesor y la
consideracion de cual es mas didactica. La metodologia SHTM se caracteriza por ser
microergondmica y aunque utiliza la participacion en sus diferentes pasos quedan ausentes
analisis macroergondmicos de gran importancia. Por otra parte, el AET no sélo realiza un analisis
de las tareas con un abordaje sistémico, sino que estan presentes variables macroergonémicas
para el analisis de la actividad siendo considerada una herramienta de gestion participativa. Por
ultimo, el AMT cuya base es el proceso de andlisis macroergonédmico propuesto porHendrick
(2000) evidencia las interacciones en el contexto social y organizacional para la mejor adecuacion
del sistema de trabajo y concepciones de nuevos sistemas, tomando como base fundamental el
proceso participativo desde el inicio de su aplicacion y a lo largo de todo el estudio
ergonémico[8].Ha sido una metodologia usualmente aplicada en intervenciones ergonémicas o
analisis macroergonoémicos del trabajo centrado en el usuario lo cual le confiere un mayor nivel
de importancia entre las existentes en el Brazil.
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El estudio de las diferentes propuestas mencionadas y el andlisis de las similitudes y diferencias
entre ellas demostré que en todas esta presente el enfoque sistémico y la transformacion positiva
de la realidad a partir de un conjunto de técnicas provenientes de las ciencias sociales y la
estadistica matematica. La participacion es una caracteristica comiUn aunque no todas las
metodologias poseen este componente tan importante en la misma medida. A su vez, todas se
han estructurado para que sean puestas en practica por consultores siendo su nivel de
complejidad apropiado para especialistas con formacion en la materia. Sus diferencias surgen por
los diferentes enfoques, etapas y metodologias que los autores han anadido a partir de su vision
como ergonomo[17]. A su vez, estas metodologias han generado que surgieran modelos hibridos
en Brazil como el desarrollado por D” Garcia (2005) que puede ser usado por ergonomistas en
intervenciones ergondmicas en sistemas de produccidon, comerciales y de servicio con
oportunidades de disminuir o anadir etapas, segin sea necesario para el proyecto[18]. Este
modelo hibrido parte, segun la autora, del principio de interdisciplinariedad presentado por
Wisner (2004) que reconoce el modo de pensar particular de cada profesional que se representa
en el camino de su investigacion[19].

En Cuba, innumerables aplicaciones microergondmicas se han realizado desde universidades e
instituciones preocupadas por gestionar la seguridad y salud de los trabajadores pero las escasas
intervenciones macroergondmicas no han sido suficientemente divulgadas y, en otros casos, se
desconoce sus ventajas para la mejora del desempefio de los sistemas de trabajo.

Por ello, resulta conveniente divulgar procedimientos y sus resultados que puedan ser Gtiles para
los especialistas y que permitan, por una parte, diagnosticar los sistemas de trabajo y, por otra,
proyectar e implementar programas ergonémicos en las empresas.

El articulo se estructura presentando primeramente el procedimiento empleado en Cuba en
diferentes empresas de produccion y los servicios detallando sus fases y etapas. A continuacion,
se muestran los resultados obtenidos en intervenciones macroergondmicas realizadas, dando
paso a la discusion de los mismos. Finalmente, se presentan a las conclusiones del articulo.

II. METODOS

A la par con los acontecimientos comentados en la Introduccién, se desarrolld6 en Cuba un
procedimiento de intervencion macroergondmica para el mejoramiento de los sistemas de
trabajo. Sus bases conceptuales establecen la existencia de demandas derivadas de los
problemas de produccion y uso del producto que se integran de forma sistémica e integral para
conformar la demanda ergonémica. Esta demanda genera acciones que se conforman a partir de
proyectar un Modelo Ergondmico que transcurre dentro de un proceso de mejora continua, de
participacion, negociacion y ajustes. El equipo de intervencion trabaja en un espacio de
participacion y aporte de competencias de especialistas y obreros conocedores del proceso.
La Figura 1 muestra el procedimiento derivado de las anteriores bases conceptuales. El disefio
general presenta tres fases esenciales:
I.Diagndstico de la situacion actual y proyeccion futura, conformado por la etapa 1 del
procedimiento.
II. Intervencion, integrado por:

e Formulacidn de las estrategias de accién ergondmica que contempla las etapas 2 y 3.

e Implantacion y evaluacion de las estrategias de accidn ergondmica que incluye las etapas 4 y

5.
Regulacion y control que contiene la etapa 6, Ultima delprocedimiento disefiado
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Fig. 1. Disefio general del procedimiento de intervencién macroergonémico
Fuente: Elaboracion propia

La primera fase justifica el por qué se aplica el procedimiento y define el problema objeto de
estudio y en la segunda fase - intervencion - se concretan las respuestas al qué se debe hacer y
como hacerlo. Estas dos fases constituyen, de hecho, un sistema o proceso de mejoramiento
continuo cuando se aplica el procedimiento y la tercera y ultima, garantiza el mantenimiento
ciclico de la mejora en las organizaciones, estableciendo correcciones de ser necesario. La Figura
2 amplia en el disefio del procedimiento, al mostrar cada una de las etapas y sus elementos
principales los que seran descritos a continuacion.

1. Fase I: Diagndstico de la situacion actual y proyeccion futura
Esta fase constituye una necesidad y requisito fundamental del procedimiento desarrollado; en la
que se capta la informacidn necesaria para poder determinar los objetivos reales y las acciones
necesarias para intervenir posteriormente.
Etapa 1. Determinacion de las demandas de distinta naturaleza y definicion de la demanda
ergonomica.
En esta se precisa definir la justificacion del por qué se realiza la aplicacion del procedimiento; es
decir, se debe precisar la necesidad de realizar el estudio, a partir de una problematica actual que
se origina en la empresa y donde pueden actuar o no agentes externos a la organizacion. Al
delimitar en esta etapa los problemas correspondientes al contexto estratégico asi como las
demandas internas y externas es necesario precisar los efectos negativos presentes en la
empresa, area o sector en que se comienza a trabajar. Este momentoconstituye una primera
reflexion acerca del estado de la situacidon actual en el contexto de trabajo para lo cual puede
hacerse uso de diferentes técnicas de recogida de la informacién.Ahora bien, una vez finalizado
este paso le continla integrar las demandas en una o varias demandas ergonémicas. El equipo
ergondmico constituido por especialistas de los diferentes niveles jerarquicospara construir las
demandas ergondmicas debe partir del analisis integral y sistémico de las diferentes demandas
encontradas lo cual exige del equipo de trabajo observarlasintegralmente, determinar cémo
interactian y se influencian unas con otras, y detectar cdmo unas pueden originar la existencia
de las restantes.
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Fig. 2. Etapas del procedimiento
Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, debe estar presente en este paso un proceso de negociacion en ascenso y de
construccion mutua en cada nivel jerarquico donde la participacion y aporte de competencias
internas distinga la construccion de la demanda ergondémica. Seguidamente, conociendo la(s)
demanda(s) le continda el analisis de los sistemas de trabajo y, para ello, se comienza por
escoger el area objeto de estudio. Las situaciones o causas que promueven el estudio pueden
estar presentes en uno o varios procesos de la empresa. Utilizar los métodos de ponderacion que
establece la decisidon multicriterio de tipo discreta constituye una correcta decision si se esta en
presencia de gran complejidad en las decisiones que se deben tomar y no es facil determinar en
qué area iniciar el estudio e intervencion. Es preciso en este momento escoger la linea de
investigacion o andlisis a seguir lo cual estd determinado por el tipo de demandas ergondmicas
definidas. Las aplicaciones desarrolladas muestran como las lineas de investigacion seguidas
hasta ahora son: el AET y el Analisis de los sistemas de trabajo con énfasis en la realizacion en
los sistemas. En dependencia de la linea elegida se realizaran los estudios correspondientes.
Por ejemplo, escoger el AET recomienda realizar un diagndstico de la Gestion de los Recursos
Humanos, estudiar posteriormente las caracteristicas de los procesos de cambio realizados,
evaluar el nivel de calidad de vida laboral actual y las expectativas, la observacién, descripcion y
entrevistas detalladas a los puestos del proceso y asi conocer las principales molestias, dolencias,
sintomas vy realizar un andlisis mas profundo del sistema para delimitar otros factores de riesgo
ergondmicos. La eleccién de cada una de las técnicas ergondémicas depende de cada una de las
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percepciones que va captando el consultor y el equipo ergondmico mientras avanza en el estudio.
Aplicar arbitrariamente las técnicas de estudio sin una adecuada justificaciéon conlleva a incurrir
en todo tipo de gastos que extiende el tiempo en obtener los resultados y comunicarlos
formalmente a la empresa.Se le sugiere al equipo ergondmico tener presente realizar cada uno
de los analisis con una vision de conjunto e interrelacionando los resultados obtenidos. Una vez
concluidos todos estos momentos se realiza el analisis de todos los resultados a partir de la
valiosa informacion obtenida con vistas a determinar si son coincidentes, sus vinculos y buscar
respuestas con el analisis de los mismos. Se debe proceder entonces a emitir conclusiones
integrales que abarquen el estudio abordado hasta aqui y permitan definir el problema o
problemas esenciales en el objeto de estudio elaborando una primera vision de como actuar y
realizar la mejora.

Después de comentar esta etapa, es necesario plantear que del desarrollo exitoso de la misma
dependen las restantes. Los diversos requerimientos que se proponen cumplir en esta etapa,
tratan que el estudio que el equipo de trabajo realice, responda a una intervencién ergonémica
interdisciplinaria.

2. Fase II: Intervencion

En esta fase se promueve la accion o el cambio del objeto de estudio a partir de un diseno del
programa de intervencion para después proceder a implantarlo. Si bien entre el disefio e
implantacién debe existir una adecuada coherencia, la flexibilidad debe ser otra caracteristica
presente, de ser necesario, y que no se contrapone a lo anteriormente expresado.

e Formulacion de las estrategias de accion ergonomica

Etapa 2: Comunicacién de resultados

Los resultados obtenidos en la etapaldeben quedar recogidos en un informe de resultados, los
cuales deben ser comunicados a los empleados y miembros de la direccion desde Opticas
diferentes en encuentros previamente planificados para cumplir este objetivo. En ambos
encuentros se pretende que se conozcan el (los) problema (s) existente (s), adquieran
conocimientos de su magnitud y colaboren, en el caso de la direccion, con el programa de
intervencidon que se iniciara, ya que ellos participaran de manera directa en la solucion del
mismo, como se explicara en la siguiente etapa.

Tres aspectos esenciales aqui son:

1. El interés y el compromiso de la maxima direccion para apoyar el equipo de trabajo con
vistas a intervenir en el (las) area (s) objeto de estudio.

2. Las sugerencias que se deben promover entre los miembros de la direccién para
enriquecer las propuestas que plantee el equipo de trabajo que inicid el estudio, las que se
pondran en practica en el programa de intervencion en la proxima etapa.

3. La constitucidon de equipos de intervencion ergondmica en el nivel jerarquico requerido y
su formacion.

Etapa 3: Disefio del programa de intervencion

Esta etapa posee como objetivo preparar el disefio del programa de intervencidén. Se entiende
como programa de intervencion el procedimiento que contempla los métodos y practicas a llevar
a cabo por parte de los que dirigen el programa y cuya meta sera influenciar en el objeto de
estudio y obtener cambios respecto a la situacidn inicial [20; 21; 22]. En otras palabras, es el
vehiculo que conduce desde la situacién actual a una situacion futura deseada.

Las caracteristicas de las intervencionesque fueron puestas en practica se especifican en esta
etapa. En la Tabla 1 se declaran algunos ejemplos del contenido de la intervencién y quién dirige
el proceso en distintos estudios realizados.

En la planificacion del programa de intervencion, se incluyen los objetivos e intenciones del
programa y se describe todo lo que se planea, tomando conciencia de los aspectos que se
excluyen y de las razones existentes. Aspectos tales como los antecedentes, objetivos, el disefio
de las acciones y los controles correspondientes para delimitar los avances o retrocesos, la
delimitacién de cada uno de los efectos esperados y no esperados, son elementos esenciales que
no pueden faltar en un programa de intervencién. El equipo de trabajo debe velar por su
cumplimiento para lograr la implementaciéon efectiva del mismo. De interés resulta para la
direccion de la empresa y también para todos los que estan implicados en la intervencion, realizar
un Analisis Costos-Beneficios que muestre en esta etapa de planeacién el conjunto de gastos que
implican las acciones y delimite la magnitud de los beneficios que se esperan alcanzar con el
programa de intervencién.
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Tabla 1.Caracteristicas del contenido y la direccién del proceso de intervencion
en tres situaciones[23]

emergen de los equipos

Situacién Contenido de la intervencién Direccién del proceso de intervencién
Situacion I Adecuacion de algunos elementos Bajo criterio esencialmente del
de la Organizacion del Trabajo. equipo ergonomico y la presencia del

Redisefio ergondmico. consultor externo.
Situacion II Desarrollo de mejoras que Bajo criterio del consultor externo y

el equipo ergondémico.

ergonomicos.

Aspectos de la Organizacion del
Trabajo que constituyen factores
de riesgos psicosociales.
Redisefio ergondmico.
Ergonomia participativa

Situacioén III Bajo criterio del equipo ergondmico.

eImplantacion y evaluacién de las estrategias de accion ergonémica

Etapa 4: Implantacién del programa de intervencién

Esta etapa tiene como objetivo comenzar a implantar el programa planificado, siendo necesario
verificar los requerimientos siguientes:

1. Actualizacion de la situacién inicial. De ser necesario, por haber pasado un periodo
significativo de tiempo desde el momento de ser realizado el diagndstico. Debe observarse en
qué medida el contexto real de la situacion inicial coincide con el previsto, ya que las
actividades que se aplicaran deben ser coherentes con la situacion inicial prevista. Si por el
contrario, han variado, es preciso volver a la planificacion del programa realizado para
adaptarlo a las condiciones actuales.

2. Aplicacion de las actividades previstas. Se comienza a realizar la intervencién al poner en
practica cada una de las actividades que se planificaron en la etapa anterior. El momento en
gue se aplican las mismas, asi como el periodo en que se mantienen, son decisiones a ser
tomadas por el equipo de trabajo.Segun se avanza en el proceso de implantacion pueden
surgir situaciones que lleven a variar las acciones del programa o desarrollar otras nuevas.
Estas desviaciones pueden estar ocasionadas por la incoherencia en la etapa de planificacion.
Esto sucede cuando los que dirigen el proceso de intervencion no realizan un buen trabajo en
la etapa anterior, lo que provoca un incorrecto disefio del programa. Sin embargo, no
siempre ésta es la causa, puede suceder que el programa de intervencidon marche
exitosamente y en poco tiempo las acciones planificadas se agoten, lo que conlleva a que se
desarrollen y pongan en practica nuevas ideas.

3. Efecto o impacto real que se produce. Vuelve a ser necesario analizar, en primer lugar, la
coherencia, ahora en el proceso de implantacion, al comprobar si los antecedentes reales se
corresponden con las actividades que se estan implantando y estos, con los efectos que se
obtienen. A su vez, resulta necesario realizar evaluaciones sistematicas para observar si la
implantacion del programa de intervencion es efectiva. A través de comparar los controles
expresados en las pre-pruebas y las pos-pruebas contempladas en la intervencion, es posible
evaluar si existen progresos y si estos se corresponden con lo esperado.

Etapa 5: Control del programa de intervencion

Si bien en el disefio del programase miden los efectos de la intervencidon es necesario,
transcurrido un periodo de tiempo el cual puede coincidir con el final de la aplicacion de las
actividades, analizar el cumplimiento o no de los objetivos planteados, ver qué fallos existieron, si
se debe continuar con el programa, asi como evaluar si el mismo puede ser extendido a otras
areas. La calidad del programa puede ser evaluada también a partir de las similitudes
encontradas con otros programas llevados a cabo en la propia empresa, observando la magnitud
de los efectos en cada uno de ellos. En los casos que esto no sea posible, se sugiere el empleo de
indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad para medir los efectos de los programas de
intervencién macroergondémica.

e Eficiencia de la intervencién macroergonémica: Medida en que se emplean los recursos
durante la intervencién macroergondémica en los sistemas de trabajo y estos repercuten en un
mayor niumero de problemas resueltos y beneficios para los trabajadores.

e Eficacia de la intervencion macroergondémica: Medida en que se eleva la calidad de vida laboral
de los trabajadores a partir del conjunto de actividades puestas en practica durante la
intervencién macroergondémica.
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e Efectividad de la intervencidn macroergondmica: Medida en que la intervencidon
macroergondmica cumple con los objetivos propuestos en el periodo, relacionado con el
incremento de la calidad del trabajo y la productividad.

3. Fase III: Regulacion y control

Etapa 6: Seguimiento y establecimiento de controles periddicos

Es preciso no conformarse con los efectos inmediatos que se obtienen, sino que hay que
continuar en un proceso continuo midiendo los indicadores. En algunas ocasiones, los resultados
no se dan inmediatamente, si se considera necesario, deben ser monitoreados, transcurrido un
tiempo, para conocer si se mantiene el éxito de los resultados obtenidos. Su analisis permite
observar la necesidad de iniciar nuevamente la aplicacion del procedimiento en alguna etapa
determinada a partir de las experiencias obtenidas en periodos anteriores.

III. RESULTADOS

Una primera aplicaciéon fue la realizada en el Instituto de Biotecnologia de las Plantas el cual se

dedica a la investigacién y produccion de vitro plantas para el consumo nacional y la exportacion.

La Biofabrica de este instituto cuenta con34 trabajadores y sus resultados investigativos la hacen

lider a nivel nacional. Sin embargo, a pesar de que los resultados productivos eran uno de los

mejores del pais, la utilizacion de las capacidades productivas no era buena. La demanda
ergondmica definida fue: “Elevar la calidad de vida laboral y los niveles productivos de los
operarios de las cabinas del flujo laminar™.

La respuesta desde el programa ergonomico incluyé la planificacion de actividades que incluyeron

acciones que permitieran a los trabajadores:

« Conocer en gran parte el proceso productivo desarrollando para ello diferentes formaciones e
incrementando las relaciones con la gerencia y su participacion en la toma de decisiones todo lo
cual llevé al rediseno del sistema de trabajo.

» Conocer las afectaciones que conllevan para la salud los trabajos repetitivos y mondtonos,
estableciendo para atenuar los efectos un disefio adecuado de las pausas durante la jornada
laboral.

A su vez, fue disenado un manual para evaluar el clima laboral en el area productiva, asi como el

sistema de evaluacion del desempefio y se mejord el disefio de las cabinas donde laboran los

trabajadores a partir de hacer cumplir varios principios ergondmicos que eran violados.Todos
estos aspectos afectaban la calidad de vida laboral los cuales hacian que estuvieran por debajo de

las expectativas de los trabajadores, segliin muestra la Figura 3.

Los beneficios obtenidosal finalizar el primer programa de intervencion aplicado muestran los

resultados que aparecen en la Tabla 2.
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Fig. 3. Nivel de calidad de vida laboral y
expectativas de los trabajadores
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Tabla 2. Indicadores evaluados al finalizar el primer programa de intervencion

Antes de la Después de la
Indicadores . s intervenciéon alos 3
intervencion
meses
Indice de eficiencia de la intervencion - 83 %
Indice de trabajadores con formacion 35 % 100 %
Indice de incremento de la calidad de vida laboral 30,54 % 95 %
indice de implicacién de los mandos en actividades del ) 66 %
equipo ergonémico °
indice de incremento de la productividad 3% 20 %

La segunda aplicacién que fue desarrollada y es de interés mostrar en el presente articulo fue en

la empresa lider en los servicios de telecomunicaciones en el pais, la que ha expandido vy

modernizado su tecnologia, asi como los servicios y productos que ofrece llevan a continuos

cambios en los procesos organizativos. El proceso Clientes, objeto de estudio, aporta el 60 % de

los ingresos totales, es el area de mayor contacto con el cliente y se desempefiaban en ella en el

momento de la investigacién 391 trabajadores.

Las demandas ergondmicas definidas fueron:

» Inexistencia de un Sistema de Gestion de los Recursos Humanos que tenga como base el
analisis y diseno del proceso y los puestos de trabajo.

» Ausencia de un Sistema de Gestion de la Calidad con un enfoque de proceso.

La respuesta desde el programa ergondmico ha sido disefiar e implementar el manual del proceso

a partir de determinar las actividades del mismo de acuerdo a las capacidades y habilidades de

los trabajadores y sus necesidades informativas tanto internas como externas a la organizacion.

Ademas se comprendidé la necesidad de elaborar los perfiles de competencias de los puestos y

evaluar las competencias del proceso. Todas las actividades hicieron uso de la Ergonomia

Participativa lo cual propicié motivar e involucrar a todos los empleados promoviendo el redisefio

ergondmico de algunos puestos previamente.

El programa de intervencion pretendia solucionar problemas tales como: conocer los

requerimientos de los trabajadores para ocupar un puesto dentro del proceso, solucionar las

demoras en proveer los servicios, disminuir las quejas de los clientes y evaluar sistematicamente

la gestidn del proceso para asi lograr niveles superiores de eficiencia.

Después de tres meses se realizé la primera medicién para conocer codmo iba funcionando la

intervencion y se observaron mejoras discretas en algunos indicadores. La Tabla 3 muestra el

comportamiento existente.

La tercera aplicacion del procedimiento fue en una Comercializadora de Distribucién que importa

y adquiere en el mercado interno bienes y servicios para su venta y distribucion en el sector

turistico. Es la distribuidora mayorista de mayor importancia para el sector pero, sin embargo, la

aplicacion del procedimiento de consultoria detectd dificultades en la calidad del servicio al

cliente, demoras en los despachos, inadecuada organizacion del trabajo en periodos de alta

demanda, distribucion inadecuada de la carga de trabajo en los almacenes, entre otros. Las

demandas ergondmicas definidas son:

» Inadecuada concepcion del sistema de trabajo logistico.

« Deficiente calidad de servicio al cliente.
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Tabla 3. Indicadores evaluados después de tres meses de intervencién

Antes
Indicadores de la
intervencion

Después de la intervencion
(a los 3 meses)

Eficiencia en la intervencién - 90 %
Competencias de los trabajadores entre el 72-90 % 91-95 %
Indice de entrega oportuna o en tiempo al cliente 90 % 93 %
Indice de satisfaccion del cliente 89 % 91 %

La respuesta desde el programa ergonémico fue redisefiar el proceso de venta directa al cliente y
disefiar su sistema de informacién, disefiar ademas los perfiles de competencias de cada puesto
relacionados con el servicio al cliente y definir un conjunto de indicadores que permitiera evaluar
el desempefio de este proceso. Las acciones implicaban en muchos casos formacién a los
miembros del proceso tanto para redefinir el proceso como para determinar las competencias de
los puestos.

El flujo del proceso logistico fue mejorado a partir del analisis de las deficiencias del flujo actual
del proceso, la inadecuada concepcion de las tareas de los puestos y del proceso. La elaboracion
del manual del proceso mostrd la posibilidad de contar con una conduccidén para desarrollar el
proceso y garantizar el éxito del mismo.

Al finalizar la intervencion se observaron avances discretos evidenciando una mejora gradual del
desempeno del proceso logistico medido a partir de los indicadores establecidos para el mismo.
Los mismos no son publicados al ser desarrollados en el marco de una consultoria.

IV. DISCUSION

El procedimiento de intervencidon macroergondmico planteado constituye, igual que los
procedimientos desarrollados en Brazil, una herramienta de consultoria aunque no se detallan en
sus etapas momentos formales para la contratacién como lo hacen los procedimientos brasileros.
Su empleo debe estar en manos de personas formadas no sélo en temas ergondmicos, sino
también formados en el propio procedimiento. Una caracteristica que sobresale en el mismo es el
analisis integral y sistémico de los problemas para conformar la demanda ergondomica, no
existente en los desarrollados en Brazil donde los programas de intervencion reflejan acciones
independientes en la mayoria de los casos. Las aplicaciones desarrolladas con el procedimiento de
intervencién macroergonémica cubano mostraron en todos los casos mejoras en los indicadores
establecidos durante la implantacion del programa de intervencidon. En el primer caso, referido al
Instituto de Biotecnologia de las Plantas, resalta con un fuerte analisis ergondmico la conjugacion
de las medidas micro y macroergondmicas reflejando como la calidad de vida laboral y la
productividad se ven afectadas de manera positiva. En los restantes casos, la intervencion fue
dirigida con mayor énfasis en el analisis de los sistemas y sus procesos, y aunque las medidas
permitieron observar mejoras discretas, el caracter de las mismas hace que sus beneficios no se
perciban rapidamente. En todas las situaciones descritas las medidas fueron definidas con el
empleo de la participacion de todos los niveles de direccion y la opinion de los empleados,
llevando estos a efecto su realizacion con la presencia del consultor externo.

V. CONCLUSIONES
Al finalizar la presente investigacién se concluyé:

1. El estado del arte sobre el tema objeto de investigacion demuestra que aunque existen
evidencias documentadas de procedimientos de intervencion ergonémicos en Brazil y de
sus aplicaciones que han servido de experiencia para desarrollar el procedimiento aplicado
en Cuba, aun es posible documentar nuevos procedimientos , divulgar programas de
intervencidon implementados los cuales son pocos en nuestro pais, asi como hacer del
conocimiento del resto de los especialistas los estudios realizados en Cuba para que se
incentive el empleo de la macroergonomia y, en particular, de la Ergonomia Participativa.
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2.

El procedimiento presentado para el desarrollo de la investigacion, tiene sus bases
conceptuales en la definicion de las demandas ergondmicas a partir de un analisis integral
y sistémico de los problemas detectados derivados de la produccién y uso de los productos.
Durante todas las fases y etapas del procedimiento la participacion de todos los niveles de
direccion y de los empleados son muestra del proceso de negociacién y en ascenso que
trascurre junto a la asesoria del consultor.

Las aplicaciones presentadas en el articulo muestran como las mejoras van dirigidas a
mejorar el desempefio en general de los sistemas de trabajo elevandose la calidad de vida
laboral y la satisfaccién del cliente. Por ello, su potencial para establecer programas de
mejoras en las empresas hacen que no solo sea empleado en el plano tedrico-practico de
los cursos de formacion de postgrado, sino también se convierta en el futuro cercano en
un instrumento a ser demandado por la direccidon para poner en practica en sus empresas
de manera sistematica. %
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