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ABSTRACT

Telephone call centers, also known as call centers, are customer services and are intended to
inform or sell products through the use of the telephone or computer media and the internet.
These technological means have allowed rapid forms of communication that do not require the

physical encounter of people.

In order to devel op a socialization campaign to prevent occupational risksin the workers of the

American Call Center company in order to achieve the objectives set.

This project includes acampaign to avoid occupational risks through banners, posters, signage
and, above al, socializing the workers of the company so that they have more information

about them.
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Resumen Ejecutivo

Los centros de Ilamadas telefonicas, también conocidos como Call Center, son servicios de
atencion a clientey tienen como finalidad informar o vender productos a traves del uso del
teléfono o mediosinforméticosy de internet. Estos medios tecnol 6gicos han permitido formas

de comunicacion répidas que no precisan del encuentro fisico de las personas.

Con € fin de desarrollar una campafia de socializacion para prevenir |os riesgos laborales en
los trabgjadores de la empresa American Call Center para asi lograr con los objetivos

planteados.

Este proyecto comprende con una campafia para evitar los riesgos laborales mediante
pancartas, afiches, sefialéticas y sobretodo socializando a los trabajadores de la empresa para

gue tengan una mayor informacion de estos.
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CAPITULOI

1. Antecedentes

1.01. Contexto

Losriesgos laborales son uno de los problemas con mayor connotacion en todo € mundo,
puede afectar ala salud de los empleados y a la productividad, ademas de |las consecuencias
econdmicas que representan, El riesgo es una variable permanente en todas las actividades de
la organizacion que influye en sus oportunidades de desarrollo, pero que también afecta los
resultados y puede poner en peligro su estabilidad, procedimiento para la Gestion de Riesgos

Laboraes (GRL), garantiza la seguridad del factor humano y e equipamiento.

Ohsas,(2005) .Gestion de Riesgos Laborales,1-2 recuperado de https.//www.isptool s.cl/riesgo-

| aboral -definicion/

Los Call Centers representan fuentes de trabajo siendo haci un peligro en riesgos laboraes a
los que se someten |os trabajadores para realizar sus actividades laborales, por eso se havisto

lanecesidad de utilizar unacampafia parainformar, minimizar y prevenir los riesgos laborales.

La realidad que enfrentan los trabajadores ecuatorianos es alarmante. Segun estadisticas del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Socia (IESS) sdlo en € 2004 se produjeron unos tres mil

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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777 accidentes |aborales. De esta cifra se desprende que cada mes ocurren un promedio de 314

accidentes de trabajo
Estrada Victor Emilio, (2005).Preocupan los riesgos laborales. LaHora, 55-56. Recuperado de
https://www.lahora.com.ec/noticia/preocupanl osriesgos-laboral es/

El empleado ecuatoriano estd4 expuesto a actividades de peligro y accidentes de riesgos
laborales en suspuestosdetrabajo, € seguro genera deriesgos de trabajo, garantiza seguridad
y prevencion alos trabajadores. Laempresa AMERICAN CALL CENTER SA llevaend
mercado diecisiete afos, se encuentra ubicada en € centro norte de la ciudad de Quito,
especificamente en el sector delaAv. Patriay Amazonas , empresa expertaanivel mundial en
la gestion de contact centers, creando més valor a través de una mejor experienciadel cliente
de manera rapida y eficaz a través de métodos de comunicacion actuales, su estructura
organizacional esta conformada por las &eas de Gerencia, Administracion, Supervision y
Operaciones quienes realizan actividades y tareas necesarias para €l buen funcionamiento de

laempresa con €l fin de alcanzar el cumplimiento de la metas planteadas.
American Call Center.(2011).Manual Cédigo de Etica, 6-7

La Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art.276'y en concordancia con el Objetivo
9 del Plan Naciona de desarrollo toda una vida, establece construir un sistema economico,
justo, democratico, productivo, solidario y sostenible basado en la distribucion igualitaria de
los beneficios del desarrollo, delos medios de produccion y en lageneracion de trabajo digno

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarroll0.(2013). 14-15.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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1.02. Justificacion

Laempresa American Call Center ubicada en Quito no cuenta con la suficiente informacién
sobre riesgos laboral es exponiendo a sus trabgjadores a factores de riesgo, es por ello que se
propone una campafia de socializacion para la prevencion de riesgos laborales para los
trabgjadores de la empresa, para prevenir toda clase de sucesos que puedan afectar la salud

de los trabajadores.

Se enfocara directamente a persona de la empresa para fomentar la concientizacion y la
participacion de los mismos en las diferentes actividades que se proponen dentro de la

campaha, para unamejor satisfaccion en el ambito laboral.

El propésito de este proyecto pretende informar sobre la prevencién de riesgos laborales
mediante |a elaboraci 6n de una camparia de socializacion paralostrabajadores delaempresa
American Call Center, ya que los empleados tienen derecho a desarrollar sus labores en un

ambiente adecuado que garantice su salud.

El propodsito del presente proyecto es proporcionar informacion acerca de los diferentes
riesgos laborales dentro de la empresa American Call Center con esto se minimizara

cual quier tipo de percance o accidente buscando una cultura preventiva dentro de la empresa.

El proyecto esta dirigido a todo e personal que oscila entre 18 -40 afios de edad que presta
servicio en laempresa American Call Center cuyas dudas o0 desinterés sobre riesgos |aborales

hacen que desconozcan del temay sean victimas.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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1.03. Definicién del Problema Central (Matriz T)

TablaNo 1
Andlisisdelasfuerzas T
AndlissdelasfuerzasT
Situacién Empeorada Situacién Actual Situacién mejorada
o . Escasa informacion sobre Personal capacitado dela
Incremento de siniestros, lesiones | .
: riesgos laborales en los empresa American Call
en los trabgjadores de la empresa .
. trabajadores de la empresa Center generando una cultura
American Call Center . .
American Call Center de prevencién
Fuerzaimpulsadora I PC I PC Fuerza bloqueadora
Establecer  objetivos  para 3 4 5 4 Indiferencia dela
socializar alos trabajadores. administracion
Seleccionar medios o canales Dificultad para difundir la
. . 3 4 5 4 . -
informativos. informacion
Proyectar & mensyje Serelsan a cambio por parte
explicativo de los diferentes 3 4 4 3 . porp
. de los trabajadores
riesgos labores.
- - Desinterés por parte de los
Definir el grupo objetivo 3 4 4 3 trabajadores
Determinar presupuesto de la M 8d|.0§ economicos
~ 2 3 3 2 insuficientes para generar la
campaha ~
campafa
Evaluar |os resultados 2 3 3 2 Limitadal nforma_m on pq
parte de la administracion

Elaborado por: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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CAPITULOII

2. Andlisisde Involucrados

2.01. Mapeo delos Involucrados

Trabajadores de American Call

Gestor del proyecto Administracién
Center

Jhonny Guaman

-

Desarrollo de una camparia de socializacion parala
Prevencién de riesgos laborales paralos

Trabajadores de la empresa American Call Center

En e distrito Metropolitano deQuito

o /

[ M unicipio de Quito ] [MinisteriodeSaJud]

[ Ministerio detrabajo ]

Figura 1: Mapa de involucrados
Elaborado por: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito



- -I- e (RS T DS R SR L LAY ] % L 6
717 | CorDILLERA ' gréfico

@_ Cordlllara
2.02. Matriz de Analisisde Involucrados
TablaNo 2
Analisis de involucrados
Actores Interéssobre  Problemas R Interés sombre Conflicto
involucrados el problema Percibido mandatos el proyecto potencial
capacidades

Gestor €l del Recopilar Informacion de Recursos Desarrollo de Fuentese

proyecto informacion dificil acceso. materiales, unacampaiiade  informacién
paragestionar ~ Informacionsin Técnicos, socializacion escasa

Jhonny el proyecto. fuentes confiables. ~ humanos, parala

Guaman financieros. prevencion de

riesgos
Capacidades |$a| s
cognitivas,
psicomotrices,
relacion
interpersonal

Trabajadores Buscar Desinterésen Recursos Prevencion de Poca acogida

de informacion buscar informacién.  humanos. losriesgos en del proyecto.

AmericanCall  sobrelos los distintos

Center principales Capacidades departamentos
riesgo cognitivas,

Laborales. afectivas,
interaccion social.

Administracion  Proveer de Desconocimiento Recursos, Socidizar la Informacion
informacion dela humanos, informacion. de acceso
necesariaalos  jmplementacionde  estadisticos. limitado.
Trebajadores planes sobre riesgos
delaempresa  |gporales Capacidades
American cognitivas,

Call center. interaccion social.

Municipio de Difundir la Poca acogida por Recursos Comunicar la Informacion

Quito importanciade  partedelos humanos. importancia de errénea sobre
lade trabajadores. los riesgos d temade
prevencion de Capacidades laborales investigacion.
riesgos interaccion social.
laborales.

Ministerio de Proveer de Recursos, Informacion

Salud informacion Desconocimiento humanos, Socidizar la de acceso
necesariaala  dela estadisticos. informacion. limitado.
administracion  implementacién de
deAmerican  planes Capacidades
Call center gubernamentales cognitivas,

interaccion social.

Ministerio de Socidizar la Escasa difusién de  Recursos Difundir la Negativa por

Trabajo informacion informacion. humanos. informacioncon  parte de
recopilada colectivos de autoridades

Capacidades trabajadores. dela
interaccion social. ingtitucion.

Elaborado por: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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CAPITULO I11
3.-Problemasy Objetivos
3.0.1 Arbol de Problemas
( . . e
.| Condicionadas medidas Presencia de accidentes Disminucién de
S| correctivas paraevitar la laborales en colaboradores de Productividad laboral
g | exposicion aposiblesriesgos AaCC
q_‘ LN
m
l'
Desinformacion del personal licaci6 D fi d a
sobre riesgos laborales Escasa aplicacion en esconfianza en el person
\ gestion de riesgos haciala empresa
£ L ]
<]
Q
@)
<
g Escasa informacion sobre riesgos laborales en los
% trabajadores de la empresa American Call Center
)
S
-9
Inexistencia de un plan de Ausencia de canales A iad -
difusion sobre riesqos comunicacionales entre i n?grepn(gt?vg;n?taen
2 laboralesen A.C.C departamentos empresaA.C.C
w2
B
@)

Escasa informacion sobre Inexistencia medios . .
riesgos laboralesen la informativos sobre Escaza recopilacion de material
ingtitucién riesqos laborales en fotoqraﬁco y logistico sobre las

; instalaciones de la empresa

American Call Center

Figura 2: Arbol de Problemas
Elaborado por: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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3.02. Arbol de Objetivos
é o
— _y ) Concientizar a personal
Minimizar la exposicion sobre correctas précticas Aumento dela
N posibles rgspeos laborales en prevencion de riesgos productividad en ACC
L?;I-I‘ dentro de A.(.‘{I |ab0ra|es
= \-
- I < |
N ( . o
Personal informado sobre Mejorar la comunicacion u Confianzaen la
o : = optimizar los recursos dentro
ricsgos laborales dela empresa empresa en temas
) de riesoos laborales
.
E Adecuada informacion sobre riesgos laborales en los
7] trabajadores de la empresa American Call Center.
g
]
g
o
-
Crear un plan de Proponer un plan de Diseflar material
difusion sobre riesgos medios entre informativo parala
laborales en ACC departamentos empresa ACC
o
0 I |
e) o
@) 1. v HifaEmRc 6n Proponer un plan de Recopilar informacion
L P - medios sobre  riesgos precisa del material
= PRRRER . SPeIar|a laborales en  American fotogréfico y logistico sobre
sobre desgos laboralesen Call Center. las instalaciones de la
la institucion, empresa
\-

Eigura 3. Arbul’ de Objetivos

Elaborado por: Jhonny Guaman
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4. Andlissde Alter nativas

CAPITULO IV

4.01. Matriz de Anélisisde Alternativas e | dentificacion de Acciones

Medios

Actividades

Adecuada informacion sobre riesgos laborales en los
trabajadores de la empresa American Call Center .

Crear un plan de
difusidn sobre riesgos
laborales en
American Call Cente

Proponer un plan de
medios entre
departamentos.

Disefiar material
informativo parala
empresa American

Call Center .

I

Levantar informmcion
primaria ¥ secundara
sobre riesgos
laborales ¢n la
institucion

/-I nvestigar sobre \

\Dersuas’ on.

riesgos laborales.
-Recopilar
informacion
verificada.

- Planificacién de un
plan de difusién.

- Plantear estrategias
comunicacionales de
informacion .

- Plantear
estrategias
comunicacionales de

/

Proponer un plan de
medios sobre riesgos
laboralesen
American Call Center

J

.
/—Crear material

gréfico para
difundirlos en
correos internos de
American Call
Center.

- Disefiar material
informativo sobre
riesgos laborales .
-ldentificar medios
primarios .
-identificar medios
secundarios .
-identificar soportes

quiliares

N

J

Recopilar de
informacion precisa del
material fotografico y
logistico sobre las
instalaciones de la

empresa.

.
/-Tomar fotografias \

de lasinstalaciones
de American Call
Center .

-verificar y observar
directamente los
lugares con
afectacion de riesgos
laborales.

-disefiar sefialéticas
y ubicarlaen lugares

\de posibleriesgo . /

Figura 1: Matriz de andlisis de alternativas e identificacion de acciones

Elaborado por: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.1.1. Tamano del Proyecto
El presente Proyecto tiene lugar en Ecuador en la provinciade Pichicha, Zona Centro Norte de

la Ciudad de Quito, esta dirigido atodo el personal de la Empresa American Call Center.

Edad: 18 arios en adelante

Sexo : masculino/femenino

Situacion geogréfica: Pichincha, Quito
Situacion econdmica: media alta

Dedlimitacion de la Muestra

4.1.2. Localizacion del Proyecto

American Call Center fundadaen el afio 2000 buscaser laempresalider en serviciosintegrales
de contac center, contribuyendo a superar |as expectativas de nuestros clientes. Ubicada en el
distrito metropolitano de Quito capital delarepublicade Ecuador entrelasavenidas Av. Patria,

y Amazonas Edificio COFIEC piso 2y 3.

.

5 Er s
o o
Ty | e
i =
m o ATA

s TR T FERTR AL L T DT E EF T EENEE R P TEIVIE TR S —

Figura 2: Localizacion del Proyecto
Fuente: Google Maps

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.04. Analisis Ambiental

L as campafias de socializacion no afectaalasalud ambiental ni alaintegridad de |os ecosistemas,
es necesario investigar sobre la destruccion del medio ambiente antes de promover, proyectos
o actividades que se consideren riesgos para € medio ambiente, la prevencion de riesgos
laborales tiene como finalidad minimizar y controlar un ambiente seguro garantizando

bienestar para el trabajador.

Factor Econdmico: Es positivo por lo tanto la empresa American Call Center aporta al
crecimiento econdmico del pais ademés de ser una fuente de empleo pretende disminuir los
accidentes|aborales con € objeto de evitar pérdidas econdmicas que afecten alaempresa
ofreciendo alos trabajadores un ambiente y un clima laboral donde puedan desarrollar

sus actividades cotidianas

Factor Humano: Es positivo ya que tanto empleado como empleador se capacitaran en
losdiferentes riesgos laboral es socializando alos diferentes departamentos en unacultura

de prevencién dentro de la empresa American Call Center

Factores Positivos. El presente proyecto esta enfocado en la disminucion de riesgos
laborales dentro de la empresa American Call Center buscando que los colaboradores
encuentren un apropiado climalaboral y un ambiente de seguridad donde desarrollar sus

actividades cotidianas

Factor es Negativo: El presente proyecto no tiene efectos negativos ya que esto no afecta
a la sociabilizaciéon de los trabgjadores al contrario beneficiara a la empresa para

mantener un ambiente laboral estable y seguro .

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.02. Matriz de Analisis de Impacto de |os Objetivos
Tabla 1. Impacto de |os objetivos

Objetivos

Impacto
sobreel
Propoésito

Factibilidad
Técnica

Factibilidad
Financiera

Factibilidad
Social

Factibilidad
Politica

Total

Categoria

Crear un plan de
difusion sobre
riesgos laborales
enA.C.C

19

Media

Levantar
informacion
primariay
secundaria sobre
riesgos laborales
enlainstitucion .

18

Media

Proponer un plan
de medios entre
departamentos.

18

Media

Proponer un plan
de medios sobre

riesgos laborales
en American

Cdll Center.

20

Media

Disefiar material
informativo para
laempresa
American Call
Center .

19

Media

Recopilar
informacion precisa
del material
fotogréfico y
logistico sobre las
instalaciones de la

empresa.

20

Media

Elaborado por

: Jhonny Guaman

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.03 Diagrama de Estrategias

Fines

Proposito

Componentes

Acciones

(F.1).Crear un plande

difucion sobie ricsges

laborales en American
Call Center

|

(F.2).Personal informado
sobre riesgos laborales .

(F.3).Concientizar al
personal sobre correctas
practicas en prevencion

deriesgos .laborales

4

(F.4). ;Mgorar la
comunicacion 'y
optimizar |os recursos

dentro de laempresa . )
I

(F.5). Aumento de la
productividad.

(F.6). Confianzaen la
empresa en temas de

riesgos laborales .

Adecuada informacion sobre riesgos laborales en los
trabajadores de la empresa American Call Center

-

Qersuasi on.

(C.2). levaniar
informacion primaria y
sceundaria sobre ricsgos

laborales en Ia institucidn

J

{ A Hnvestigar sobre
riesgos laborales

- A2 Recopilar
informacion verificada
+A.3) Planificacion de
un plan de difusion .

- (A Plantear
estralegias
commuucacionales de
informacion |

- (A 3)Plamear
cslralegias
comunicacionales de

~

/

~
(C.4). Proponer un plan

de medios sobre riesgos
laborales en American
Call Center .

-\

N [ A
(C. 1), Crear un plan de (C.3). Proponer un plan (C.5). Implementar un
difucion sobre. de medios entre sistema compatible con
Riesgos laborales en departamentos . android.
J | J
/ (C.6). Recopilar

informacion precisa del
material fotograficoy
logistico sobre
instalaciones de la
empresa.

J

/(A.l). -Crear material \

gréfico paradifundirlos
en correos internos de
American Call Center.
-(A.2) Disefiar material
informativo sobre
riesgos laborales .
-(A.3)Identificar
medios primarios .
-identificar medios
secundarios .
-(Ad)identificar
soportes auxiliares

. )

Elaborado por Jhonny Guamdn

I
/-(A.l)Tomar

fotografiasde las
instalaciones de
American Call Center .
-(A.2) verificar y
observar directamente
los lugares con
afectacion de riesgos
laborales.

-(A.3) disefiar

sefial éticay ubicarlaen
lugares de posible
riesgo.

-(A.4) Disefiar linea
graficade acuerdo a

Qema

~

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.04. Construccion de la Matriz de Marco Logico
4.4.1. Revision delos Criterios para Indicador es
Tabla 2: Revision de los Criterios para Indicadores
META
2 I\Tﬁ?tl(\a/% I ndicador Grupo
= Cantidad. | Calidad. | Tiempo | Lugar sch;J
Al finalizar e
proyecto la
empresa cuenta con
medidas
Minimizar la Medio
exposicion delos correctivas por 100% Alto 2Meses A.C.C
colaboradores
sobre posibles posibles riesgos Quito
riesgos laborales
dentro de American | |aboradlesen un
Call Center (F.1). 100%
Al terminar € 100% Alto 3Meses | ACC Alta
Personal informado | proyecto el persona
sobre riesgos tiene conocimiento Quito
laborales (F.2.). sobre riesgos
laborales en un
100%
Concientizar al Al finalizar € 100% Alto 1Mes A.C.C Medio
personal sobre proyecto los
correctas précticas | colaboradores estén Quito
9 en prevencion de informados en un
c | riesgoslaborales 100%sobre
L | (F3). prevencién de
riesgos laborales
Megorar la Al concluir € 100% Alto 1Mes A.C.C Alta
comunicacion y proyecto establecio
optimizar los en un 100%de Quito
optimizacién de
recursos dentrode | recursos dentro de la
laempresa (F.4). American Call
Center
Al finalizar & 100% Alto 1Mes AC.C Medio
Incremento de la proyecto se
productividad en incremento en un 100 Quito
o .
AC (F.5). %la productividad
Al terminar €l proyecto 100% Alto 3Mes ACC Medio
Confianzaen la los colaboradores
empresa en temas de confian en un 100%en la Quito
riesgos laborales (F.6). | empresaen temas de
riesgos laborales

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
- | Resumen )
% Narr ativo Indicador Cantidad Calidad Tiempo Lugar Grupo
Social
Al terminar e 100% Excelente 1mes A.CC Alta
Adecuada proyecto los
informaci6n sobre colaboradores Quito
riesgos laboralesen | cuentan con 100% de
o | los lainformacion
g gréficay visual sobre
g | trabgjadoresdela riesgos
o
Empresa American | laborales dentro de
Call Center (P.1).
ACC
Crear un plan de Al terminar e 100% Alto 1Mes A.CC Alta
difusion sobre proyecto el 100
riesgos laboralesen | %delos Quito
A.C.C(C.1). colaboradores
conocen € plan de
difusién en
American Call
Center
Levantar 100% Alto 1Mes AC.C Medio
informacion Al concluir €
primariay proyecto se identifico Quito
secundaria sobre enun 100% la
riesgos laboralesen | informacion primaria
laingtitucion (C.2.). | y secundaria
Proponer un plan de Al ter minar €l 100% Alto 1 mes A.CC Alta
medios entre proyecto se disefié un
departamentos plan de medios en un Quito
§ 100% entre
S (C3). departamentos
c
o
g— Proponer un plande | Al concluir proyecto 100% Alto 2meses | ACC Alta
3 medios sobre d secreaun plan de
riesgos laboralesen | egios en un a100% Quito
American Call
Center
(C4).
Disefiar material Al ter minar & 100% Alto 1mes AC.C Alta
informativo para proyecto se disefia
laempresaA.C.C informativo
(C5.)
Recopilar Al terminar el 300 Alto 1 mes A.CC Alta
informacion proyecto se fotografias
precisadel material | recopilaron 300 Quito
fotogréfico y fotografias logisticas
logistico sobrelas y delasinstalaciones
instalaciones de la dela American Call
empresa (C:6.). Center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
Resumen Indicador
g
Z | Narrativo Cantidad | Calidad Tiempo | Lugar Grupo
Social
Al concluir € 100% Alto 1 mes ACC Alta
proyecto contamos Quito
con & 100% de
-Investigar sobre
riesgos laborales conocimientos
(A.1).
sobre |os riesgos
laborales
Al concluir €l 100% Excelente 1 mese A.CC Alta
Recopilar proyecto contamos Quito
informacion con el 100% dela
verificada (A.2). informacion
verificada
Planificaciondeun | Al concluir €l 100% Alto 3 mes A.CC Medio
plan de difusion proyecto se gjecuta Quito
(A3). ¢l plan dedifusion en
un 100%
Plantear Al terminar €l 100% Alto 3 mes ACC Medio
proyecto se ha Quito
estrategias el_abo_rgdo el plande
comunicacionales difusion enun
deinformacion
8 | (A9, 100%
%
2 | Plantear Al terminar ¢ 100% Alto 3mes ACC Alta
8 proyecto se elaboran Quito
< ) en un 100%
Estrate_glas_ estrategias de
comunicaci 9na|es persuasion en
de Persuasion American Call
(A.5). Center
Crear material Al terminar € 100% Alto 3mes ACC Medio
gréfico para proyecto se disefiaen Quito
difundirlo en 100% material
coreos internos de grafico
American Call
Center (A.1)
Al terminar €l 100% Alto 1 mes ACC Alta
Disefiar material proyecto se disefia a Quito
informativo sobre 100%material
riesgos laborales informativo sobre
(A.2) riesgos laborales
| dentifi Al terminar € 100% Alto 1 mes ACC Alta
entiricar proyecto se Quito
. . identifican al
&egl)o s Principales 100%l os medios
- principales

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
Resumen Indicador
Narrativo Cantidad | Calidad Tiempo | Lugar Grupo
social
Identificar Al terminar €l 100% Alto 1mes A.CC Medio
proyecto se Quito
Medios identificaen un
100% el medio
Secundario(A.4) secundario
Identificar Al concluir € 100% Alto 1 mes A.CC Medio
soportes proyecto se Quito
Auxiliares (A.5) identifico los
medios auxiliares
en un 100%
Tomar 300% Alto lmese | ACC Alta
Quito
fotografiasdelas | Al terminar el
proyecto
instalaciones de Setomaron
300fotografias
American
Call(Center (A1)
Verificar y Al terminar el 100%
observar proyecto setiene
directamente identificados
los lugares con lugares con Alto 1mes Medio
afectacion de mayor AC.C
riesgos laboral afectacién en
riesgos laborales Quito
en un 100%
Crear un Al culminar ¢l
video proyecto ACC
sobre contariacon
; un video de 1 Alto 1mes Alto
bordes riesgos AC
laborales C
Quito
Disefiar
sefidéticay Al terminar €
ubicarlaen proyecto se 100% 1 mes Medio
lugares de disefiaa 100% A.C.C
posibles riesgo sefalética Bueno Quito

Elaborado por Jhonny Guamdn

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito



Cordlllara

= 3 ‘ <. 18
Z1~% | CORrRDILLERA ‘k grafico
; 40 2

4.4.2. Seleccion delndicador es

Tabla 3: Saleccién de indicadores

Clasificadores de

Resumen i Indicadores . L
Nivel . Indicador es Puntaje | Seleccion
Narrativo AlBlclIplE
Al findizar €l proyecto
Minimizar laexposicion de
los colaboradores sobre empresa cuenta con
posibles riesgos laborales medidas
dentro de American Call
Center (F.1). correctivas por X | X|X X 4 Alto
posibles riesgos
laboralesen un 100%
Al terminar €l
. proyecto el personal
Rersonal informado sobre tiene conocimiento
riesgos laborales (F.2.). sobre riesgos
X | XX X 4 Alto
laborales en un
100%
Concientizar a personal Al finaizar el
sobre correctas practicasen | proyecto los
prevencion de riesgos colaboradores estan
B laborales (F.3.). informados en un X X | X | X 4 Alto
8 100%sobre
% prevencion de riesgos
< laborales
L
Mejorar lacomunicaciony | Al concluir e proyecto
optimizar los establecio en un
4 del 100%de optimizacion
recursos dentro dela de recursos dentro de
X[ X[ X]| XX 5 Alto
empresa (F.4). la American Call
Center
Al finalizar el proyecto
Incremento de la seincrement6 en un
productividad en American | 100 %la productividad
Call Center (F.5). XX x|x 4 Alto
Al terminar el
proyecto los
Confianzaen laempresaen | colaboradores confian
temas de riesgos laborales | en un 100%en la
(F.6). empresaentemasde | X XXX 4 Alto
riesgos laborales

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Clasificadores de
Resumen ) Indicadores . .,
Nivel _ Indicadores Puntaje | Seleccion
Narrativo AlBlc!|IDIE
Al terminar el
Adecuada informacién proyecto los
sobre riesgos |aborales en colaboradores cuentan
o los con 100% dela
3 informacion gréficay
‘§ trabajadores de la visual sobre riesgos X | X |X|X]|X 5 Alto
. empresa American Call |aborales dentro de
Center (P.1).
ACC
Crear un plan de difusion Al terminar el
sobre riesgos laborales en proyecto el 100 %de
American Call Center los colaboradores
(C.1). conocen €l plan de X | X X | X 4 Alto
difucion en American
Call Center
Levantar informacion
primariay secundaria sobre | Al concluir e proyecto
riesgos laboralesen la seidentificd enun
institucion (C.2.). 100% lainformacion XX | X X 4 Alto
primariay secundaria
Al ter minar €
proyecto se disefié un
§ Proppner un plan de plan de medios en un
S medios entre 100% entre % | x % | x 4 Alto
é departamentos (C.3.). departamentos
£
S
Proponer un plan de Al concluir proyecto el
medios sobre riesgos
laboralesen American Call | secreaun plande
Center medios en un al00% XX |X|X]|X 5 Alto
(CA4).
Disefiar material Al ter minar €l
informativo para proyecto se disefia
el 100 % del material
laempresaA.C.C informativo X | X X | X 4 Alto
(C5)

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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S
Clasificadores de
Resumen . Indicadores . L
Nivel _ Indicadores Puntaje | Seleccidon
Narrativo B|C|D
Recopilar informacién Al terminar el proyecto
precisa del material se recopilaron 300
fotogréfico y logistico fotografias logisticas y
sobre las instalaciones de delasinstalaciones de x| x 4 Alto
laempresa (C:6.). la American Call
Center
Al concluir el proyecto
contamos con el 100%
-Investigar sobre riesgos .
conocimientos
laborales (A.1). X | X 4 Alto
sobre los riesgos
laborales
Al concluir el
proyecto contamos con
Recopilar informacion e 100%dela
verificada (A.2). informacion verificada X | X 4 Alto
Planificaciéon deun plande | Al concluir € proyecto
difusion (A.3). se gjecutael plan de
) difusion en un 100%
8
S X | X | X 5 Alto
2
i3}
<
Al terminar el proyecto
Plantear se haelaborado € plan
dedifusién enun
estrategias
comunicacionales de 100% X | XX 4 Alto
informacion (A.4)
Al terminar e proyecto
Plant se elaboran enun
antear 100% estrategias de
) persuasion en
e;trateglas. American Call Center X | X 4 Alto
comunicacionales de
Persuasion (A.5)

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
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Clasificadores de
Resumen . Indicadores . L
Nivel _ Indicadores Puntaje | Seleccidon
Narrativo A|B|C|D|E
Al terminar el proyecto
Crear material gréfico para | sedisefia en 100%
difundirlo en materia grafico
coreos internos de )
American Call Center X X | X 3 Medio
(A1)
- . Al terminar € proyecto se
Disefiar material disefiaal 100%material
informativo sobre riesgos informativo sobre
laborales (A.2) riesgos laborales XXX X 4 Alto
Al terminar €l
Identificar proyecto se
identifican al 100%los
) _— X[ X|X|X]|X 5 Alto
Medios Principales (A.3) medios principales
Identificar Al terminar e
proyecto se
Medios identificaen un
100% o medio X | X[ X|X|X 5 Alto
Secundario (A.4) secundario
Identificar soportes Al concluir e proyecto
Aucxiliares (A.5) seidentifico los
medios auxiliares en X X | X | X 4 Alto
un 100%
Tomar
fotografias de las
Al terminar el proyecto
instalaciones de Se tomaron XX | X|X]|X 5 Alto
300fotografias
American Call Center
(A1)
Verificar y observar Al terminar el
directamente los lugares proyecto setiene
con afectacion de identificados lugares
riesgos laboral (A.2) con mqy,or _ x Ix x| x!x 5 Alto
afectacion en riesgos
laboralesen un
100%
Crear un video Al culminar €
sobre riesgos proyecto ACC
laborales (A.3) contariacon un X | X | X|X]|X 5 Alto
video de riesgos
laborales

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Clasificadores de
Resumen ) Indicadores . .,
Nivel _ Indicador es Puntaje | Seleccion
Narrativo A|B|C|D|E
Disefiar sefiaéticay
ubicarlaen lugares de Al terminar €
posiblesriesgo (A.4) proyecto sedisefiaal | X | X | X | X | X 5 Alto
100% sefial ética

Elaborado por :Jhonny Guaman
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4.4.3. Mediosde Verificacion

Tabla 4: Medios de verificacidn

M edios de verificacion
- Resumen Indicador Fuentes de Frecuen
= Narrativo . - M étodo de M étodo de ciade
zZ infor macié . o Responsable
n recol eccion andlisis ret;glecc
ion
Al finalizar €l
proyecto la
Minimizar la | €MPresa
exposicion de | cuentacon
l0S medidas
colaboradores correctivas Primaria Observacion | Cualitativo | 3meses | Investigador
sobre posibles | POr
riesgos posi bles
laborales resgos
dentro de |laborales en
American Call | un100%
Center (F.1).
Al terminar €l
Personal proyecto €l
informado personal tiene
Is;)é)re Nnesgos conocimi ento Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses | Investigador
orales sobre riesgos
(F.2). laborales en
. un
100%
Concientizar Al finalizar
¢ al personal el proyecto
iT sobre los
correctas colaboradore
précticas en sestan
prevencion de | informados Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses | Investigador
riesgos enun
laborales 100%sobre
(F.3)). prevencion
deriesgos
laborales
Mejorar la Al concluir €
comunicacion | proyecto
y optimizar establecié en
los un 100%de
rECUrSDS optimizacion
dentro dela de recursos Primaria Encuesta Cudlitativo | 3meses | Investigador
dentrodela
empresa American Call
(F.4). Center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
Indicador
No) Resumen
= Narrativo Fuentesde Método de Método de Frecuenc | Responsable
=z Informacién | recoleccion Andlisis iade
r ecolecci
on
Al terminar el
. proyecto los
gznfrlgnaz;]en la colaboradores
ten?as de confian enun
riesgos 100%en la Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses Investigador
laborales (F.6). | SnPresaen
temas deriesgos
laborales
Al terminar el
proyecto los
ﬁ]?gf;ﬁ?én colaboradores
: tan con
sobre riesgos cuen
laborales en los .100% de_Ig
informacion
o . .
= ] gréficay visua
] trabajadores de -
*§_ Iaabq sobre riesgos Primaria Observacion Cualitativo 3meses | Investigador
o laborales dentro
empresa de
American Call
Center (P.1). American Call
Center
Crear un plan Al terminar el
dedifusion proyecto el
sobre riesgos 100 %de los
laborales en colaboradores
American .Call conocen & Primaria Observacion Cudlitativo 3 meses Investigador
.Center (C.1.). plan de
difucion en
American Call
Center
Levantar
informacion Al concluir €l
8 primariay proyecto se
& secundaria identificoenun
c . T
S sobre riesgos 100% la L Andlisisde - .
% laboralesen la informacion Primaria documentos Cualitativo 9 meses Investigador
3 ingtitucion primariay
(C.2). secundaria
Al ter minar €l
Proponer un proyecto se
plan de disefié un plan
. demediosen
medios entre N o .
devartamentos | U7 100% entre | Primaria Encuesta Cudlitativo | 3meses | Investigador
ep departamentos
(C.3).

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
Indicador
D Resumen
= Narrativo Fuentesde Método de Método de Frecuenc | Responsable
zZ Informacién | recoleccion Andlisis iade
r ecolecci
on
Proponer un plan Al concluir
de medios sobre proyecto el se crea
riesgos laborales un plan de medios
en American Call en un al00%
(E?E‘e; Primaria Observacién Cualitativo 3 meses Investigador
Disefiar material Al ter minar el
informativo para proyecto se disefia
el 100 % del
laempresa material
American Call. informativo Primaria Observacion Cualitativo 3 meses Investigador
Center
(C5)
Recopilar Al terminar el
informacion proyecto se
precisa del recopilaron 300
material fotografias
fotografico y logisticasy de las
logistico sobrelas | instalacionesdela | primaria Visitasde Campo | Cualitativo 3 meses Investigador
instalaciones de American Call
laempresa (C:6.). Center
Al concluir el
proyecto
contamos con el
-Investigar sobre 100% de
2’%{.}8 laborales conocimientos Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses Investigador
sobre |os riesgos
laborales
Al concluir el
} proyecto
8 ﬁ?z?ﬂgm contamos con el
§ verificada (A.2). 100% de la Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses Investigador
= informacion
5 verificada
<
Planificacionde | Al concluir €l Investigador
un plan de proyecto se
difusion (A.3). eleCl_Jta eI plan
dedifusion en
un 100%
Primaria observacién Cudlitativo 3 meses

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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META
Indicador
o) Resumen
= Narrativo Fuentes de Método de Método de Frecuenc | Responsable
zZ Informacion | recoleccion Andlisis iade
r ecolecci
on
Plantear Al terminar el
proyecto se ha
estrategias elaborado e
icaci plan de difusion
comunicacional enun Primaria Observacion Cualitativo 3 meses Investigador
esde
informacion )
(A.4) 100%
Al terminar €
Plantear proyecto se
elaboran en un
estrategias 100%
comunicacional | estrategiasde Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses Investigador
esde Persuasion | persuasion en
(A.5) American Call
Center
Crear material Al terminar el
gréfico para proyecto se
difundirlo en disefia en 100%
coreosinternos | material grafico ) o o )
de American Secundaria Observacion Cualitativo 3 meses Investigador
Call Center
(A
o Al terminar €
Disefiar proyecto se
material disefiadl
informativo 100%material — - _— .
sobre riesgos informativo Primaria Observacion Cudlitativo 3 meses Investigador
laborales (A.2) | sobreriesgos
laborales
Al terminar €
. proyecto se
| dentificar identifican al
i 100%los
g. 10 » medios Primaria Observacion Cuadlitativo 3meses | Investigador
Inapaes principales
(A3)
Identificar Al terminar €
proyecto se
Medios
identificaen un
Primaria Observacion Cualitativo 3 meses Investigador
Secundario 100% el medio
(A4 secundario

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Nivel

META
Resumen I ndicador Fuentesde M étodo de Método de Frecuenc | Responsable
Narrativo Infor macién recoleccion Andlisis iade
r ecolecci
on
Identificar Al concluir el
soportes proyecto se
Auxiliares identifico los
(A.5) medios Primaria Observacion Cudlitativo | 3meses | Investigador
auxiliaresen
un 100%
Tomar
fotografias de
las Al terminar el
instalaciones proyecto Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses | Investigador
de Se tomaron
American Cal | 300fotografias
Center (A.1)
Verificary Al terminar
observar el proyecto
directament setiene
elos identificado
lugares con slugares
afectacion con mayor Primaria Encuesta Cudlitativo | 3meses | Investigador
deriesgos afectacion
laboral en riesgos
(A.2) laboralesen
un 100%
Crear Al
un culminar
video e
sobre proyecto
lrla;mos ACC . Primaria Encuesta Cualitativo 3 meses | Investigador
oral contaria
-es con un
(A.3) video de
riesgos
laborales
Disefiar
i)?cazjaﬁ::ny Al terminar
lugares de d proyecto _— . I .
posibles sedisefiaal Primaria Observacion Cualitativo 3 meses | Investigador
riesgo (A.4) 100%, .
sefialética

Elaborado por :Jhonny Guaman
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4.04.04 Supuestos
Tabla 5: Supuestos
Factores de Riesgo
Nivel Resumen
) Supuestos
Narrativo ) . " ) )
Financiero Politico Social Ambiental Legal
Minimizar la
exposicion de los o
colaboradores L 'e”;',tjadas
sobre posibles medidas
riesgos laborales corr ectivas se X X
d d aplicanenla
entrc_) © American call
American Call certter
Center (F.1).
Personal
-§ informado sobre Informacion
3 riesgos laborales | .
= (F.2) sobre riesgos X
c e laborales es
L limitada
Concientizar a
personal sobre
correctas Personal con
précticas en desinterés a tema
P . X X
prevencion de deriesgos
riesgos laborales | laborales
(F.3).
Mejorar la
comunicaciony
optimizar los Canale;s de. .
comunicacion no
recursos dentro de 3062tlrc())sdc§rrectos X X
laempresa (F.4). American call
center
Incremento de la o
productividad en Pergon no
. entiende e
American Call . X X
C F5 mensgje dela
enter (F.5). campafia
Confianzaenla | |aempresano
empresaentemas | asumela
deriesgos importancia de la X X
laborales (F.6). campaiia sobre
riesgos laborales

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Factores de Riesgo
Nivel
Resumen Supuestos
Narrativo P i ) . ] '
Financiero Politico Social Ambiental Legal
Lainformacion
Adecuada
informacion sobre recolectadaen
o .
,é gn e]:ggs laborales American cal
g trabajadores dela
& empresa center no esla
American Cal
Center (P.1). adecuada
Crear un plan de
difusion sobre El plan de
;%E%s;??;dgll difusibn noesel X X
’ correcto
.Center (C.1.).
Levantar
B informacion ]
*g‘ primariay Lagerenciano
5 secundariasobre | Presiantes
S riesaos |aborales condici ones para X X
S €sgos fabora el levantamiento
3 (eg I2a)| nstitucion de lainformacion
Proponer un plan Plan de medios no
demediosentre | €S € correcto para
los departamentos
departamentos X X
c3 dentro de
(C3). american call
center
Proponer un plan de
medios sobre riesgos
laborales en Laempresa
American Call muestra desinterés
X X
en laparte de
(Eg‘f)r riesgos laborales
Disefiar material
informativo para .
Material
laempresa informativo no
American Call. acorde con la X X
Center empresa
american call
(C5) center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito



. INESSTETR ST PR SRS AL B LTS 1] L
71~% | COoRrRDILLERA 0 3 grafico
b =
Factores de Riesgo
Nive Resumen
; Supuestos
Narrativo . . " . .
Financiero Politico Social Ambiental Legal
Recopilar
informacion
precisadel
material Lainformacion
fotogréficoy recopiladaen
logistico sobrelas | american call X X
instalaciones de center no es
laempresa(C:6.). | suficiente
. Pocainformacion
(A1) Iaborgl% do de X X
- american call
center
Limitada
Recopilar colaboracién por
informacion parte de los X X
verificada (A.2). directores de &rea
para obtener la
informacion
Q lljllqanpl)lf;cr:]aggon de Trabajadores no
g difusion (A.3) colaboran con e X X
o e plan
=
g Plantear Laestrategiano
) tienelafuerza
estrategias )
o necesaria para
comunicacionaes llegar parallegar X X
deinformacion alos
(A-4) colaboradores
Plantear
estrategias
comunicacionaes El _personal x X X
. resiste al cambio
de Persuasion
(A.5)
Crear material
gréfico para Laempresano
difundirlo en cuenta con los
coreosinternosde | canaes X X X
American Cal tecnol dgicos para
Center (A.1) difundirlo
Disefiar material
informativo sobre | Material gréafico
riesgos laborales no acorde asu X X
(A.2) lineagrafica

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Factores de Riesgo
Nivel Resumen
; Supuestos
Narrativo . . . . .
Financiero Politico Social Ambiental Legal
Identificar
Medio principal
Medios no es el correcto X X
Principales (A.3) paralaempresa
\dentificar Medio secundario
) no selo puede
Medios colocar por la X X
Secundario (A.4) infraestructura de
laempresa
Identificar Empresano
soportes cuenta con los X X X
Auxiliares (A.5) fondos para el
medio auxiliar
Tomar
fotografias de las Empresano
instalaciones de pd)erml teel ingreso X X
e aparatos
American Call tecnol 6gicos
Center (A.1)
Verificary
observar
directamente Acceso limitado a
los lugares con Areas con X X
afectacion de afectacion
riesgos laboral
(A2
Crear un
video Laempresano
colaboracon la
sobre ey
. toma de imagenes
riesgos dentro d X X
laborales entro de
(A.3) american call
) center
Disefiar
sefalética Pocainformacion
y ubicarla sobre riesgos
en lugares laborales de X X
de posibles american call
riesgos center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores

dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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4.04.05. MatrizdeMarco Légico (MML)
Tabla 6: Matriz de Marco Légico
Nivel Resumen Narrativo Indicador Medios de verificacion Supuestos
Al finalizar el proyecto la
Minimizer lda I empresa cuenta con medidas
exposicion de los N . .
colaboradores correctivas por Ogn maria Li m:atg[qas medldlgs
sobre posibles C sz;.lr'\t/:tq on FOK Ivas secgﬁ) |cart1 en
riesgos laborales posibles riesgos ualitativo aAmerican center
dentro de American
Call Center (F.1). laboralesen un 100%
. Al terminar el proyecto €l
Peit;songl informado personal tiene conocimiento
Isgbéfazgglgsz sobre riesgos Primaria .Informacién sobre
(F.2). laborales en un Encuesta riesgos laborales es
Cudlitativo limitada
100%
Concientizar a Al finalizar €l proyecto los
personal sobre colaboradores estan
correctas practicas informados en un Primaria Personal con desinterés
en prevencion de 100%sobre prevencion de Encuesta al tema deriesgos
6;3 riesgos |aborales riesgos laborales Cualitativo laborales
iT (F.3.).
Mejorar la Al concluir el proyecto
comunicaciony establecio en un 100%de
optimizar los optimizacion de recursos
dentro de la American Call Primaria goargilr?cgg 6n no son los
recursos dentrode | Center Encuesta correctos dentro de
laempresa (F.4). Cualitativo American call center
Al finalizar €l proyecto se
”;cc):jel:;?\:g ;e ;2 incremento en un 100 %la Primaria
pAmerican call productividad Andlisisde Personal no entiende el
Center (F.5) documentos mensaje de la campafia
e Cualitativo
Confianzaen la Al terminar el proyecto los la emoresa no asume la
empresaentemas | colaboradores confian en un Primaria im ortpancia dela
deriesgos laborales | 100%en laempresaen temas Encuesta cara afia sobre riesaos
(F.6). deriesgos laborales Cudlitativo | aboFr) s &9
Al terminar el proyecto los
Adecuada colaboradores cuentan con
R informacion sobre | 100% delainformacion Lainformacion
£ riesgos laboralesen | gréficay visual sobre Primaria recol ectada en American
=4 los riesgosiaboral es dentro de Observacion cal center no esla
X trabajadores dela Cualitativo adecuada.

empresa American
Call Center (P.1).

American Call Center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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T Resumen Indicador Medios de Supuestos
= - Verificacion
zZ Narrativo
Crear un plan de Al terminar €l proyecto el 100
difusion sobreriesgos | %de los colaboradores conocen
laboralesen American | € plan dedifucion en Primaria El olan de difusion no es e
.Call .Center (C.1.). American Call Center Observacion =P
Lo correcto
Cualitativo
Lﬁ\r/na;]rtiir m;‘é)crlr}:%c;rcix; Al concluir el proyecto se Lagerenciano prestan las
primarnay identifico en un 100% la Primaria gerenclano p
sobre riesgos laborales | . DR e condiciones para el
A, informacion primariay Andlisis de documentos h
en lainstitucion secundaria Cualitativo levantamiento de la
(C.2). informacion
Proponer un plan de Al ter minar € proyecto se Primaria Plan de mediosno es el
medios entre disefié un plan de medios en un encuesta correcto paralos
departamentos (C.3.). 100% entre departamentos Cualitativo departamentos dentro de
american call center
Proponer un plan de Al concluir proyecto € se creaun
medios sobre riesgos plan de medios en un a100%
laborales en American L
Call Primaria La empresa muestra
Encuesta desinterés en la parte de
Center Cudlitativo riesgos laborales
(C4).
Disefiar material Al ter minar €l proyecto se disefia
informativo para el 100 % del material informativo
la empresa American Primaria Material informativo no
Call. Center Observacion acorde con laempresa
' Cualitativo american call center
(C5.)
Recopilar Al terminar € proyecto se
informacion precisa recopilaron 300 fotografias
del material logisticas y de lasinstalaciones
fotogréficoy logistico | delaAmerican Call Center N . . )
9 sobrge las y'od Primaria Lainformacién recopilada
g instalaciones de la Vlstast_je(_:ampo en american call center no
o empresa (C:6.) Cualitativo essuficiente
5 :6.).
£
(@)
o
Al concluir € proyecto contamos
) con & 100% de
-Investigar sobre — . L.
riesgos laborales o Primaria F_’ocalnformacmn sobre
(A1) conoci mientos Encuesta riesgos laborales do de
o Cudlitativo american call center
8 sobre |os riesgos |aborales
'%
©
= P .. | Al concluir el proyecto oo Limitada colboracion por
= Recopilar informacién p
2 veri fi?:ada (A2) contamos con € 100% dela géﬂgz parte de |los directores de
e informaci6n verificada Cualitativo area para obtener la
informacion
Planificacion deun Al concluir € proyecto se Primaria Trabaiad b
plan de difusion (A.3). | €ecutael plan dedifusion enun Encuesta r elaj | ores no colaboran
100% Cudlitativo con & pian

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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Resumen
© Medios de
> . Indicador SR
= Narrativo Verificacion Supuestos
Plantear Al terminar el proyecto se ha
elaborado € plan de difusion en . La estrategiano tiene la
; un Primaria .
estrategias Obsarvacion fuerza necesaria parallegar
comunicacionales de Cualitativo parallegar alos
informacion (A.4) 100% colaboradores
Plantear Al terminar el proyecto se
elaboran en un 100% estrategias o
estrategias de persuasién en American Call E”ng a El personal seresiste al
comunicacionalesde | Center Cure]\(l:iLtl ati\?o cambio
Persuasion (A.5)
Crear materia gréfico | Al terminar € proyecto se disefia
paradifundirlo en en 100% material grafico .
coreosinternos de Primari a Laempresano cugn_ta con
American Call Center Obser_va(_:l on los car_lales_tecnol égicos
Cualitativo paradifundirlo
(A1)
Disefiar material Al terminar el proyecto se disefia N
informativo sobre a 100%material informativo ObPrSIel'rr\]lggla(’)n Materia gréﬂco no acorde
i sobre riesgos laborales i i
riesgos laborales (A.2) sy Cualitativo asulineagrafica
Identificar Al terminar € proyecto se
identifican al 100%los medios Primaria S
Medios Principales principales Observacion g)??;g”g;pg;ﬁ ?;
(A3) Cualitativo P P
Identificar Al terminar e proyecto se
identificaen un 100% el medio Medi dari |
Medios Primaria ed|ose|cun anolnose 0
secundario Obsarvacion puede colocar por la
Cualitativo infraestructurade la
Secundario (A.4) empresa
Identificar soportes Al concluir € proyecto se o
Auxiliares (A.5) identifico los medios auxiliares Primaria Empresa no cuenta.con los
Observacion fondos para e medio
en un 100% - -
Cudlitativo auxiliar
Tomar
fotografias de las
. . . Primaria Empresa no permite el
instalaciones de Al terminar € proyecto Entrevista ingreso de aparatos
Cualitativo tecnol 6gicos

American Call Center

(A1)

Se tomaron 300fotografias

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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= Resumen Medios de Supuestos
= Narrativo Verificacion
Verificar y
observar )
Al terminar €l proyecto se
directamente os tiene identificados lugares con
lugares con mayor afectacion en riesgos EF:tirnj;;ris?a Acceso limitado a dreas
afectacion de laboralesen un 100% Cudlitativo con afectacion
riesgos laboral
(A2
Crear un
video sobre
. Al culminar €l proyecto R La empresa no colabora
riesgos . Primaria S
ACC contarfacon un Entrevista con Iatomadell mégenes
laborales video de riesgos laborales Cualitativo dentro de american call
center
(A.3)
Disefiar sefialética
y ubicarlaen L . L.
. Primaria Poca informacién sobre
Iugr_:uk')ls d? glste%r;nalln%g) A? gglcégsae Entrevista riesgos laborales do de
?XSL) esresgo Cudlitativo american call center

Elaborado por Jhonny Guaman
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CAPITULO YV

5. Propuesta

5.1. Antecedentes

5.1.1 Que son losriesgos laborales

Se entiende como riesgo laboral alos peligros existentes en una profesion y tarea profesional
concreta, asi como en el entorno o lugar de trabajo, susceptibles de originar accidentes o
cualquier tipo de siniestros que puedan provocar algun dafio o problema de salud tanto fisico
como psicol dgico.

CordobaVinicio.(2015).RiesgoL aboral definicion,6-11.Recuperado

https://www.isotool s.org/2015/09/10/riesgo-|aboral -defini cion-y-conceptos-basi cos/

Riesgos |laborales son |os diferentes peligros que corre una persona dentro de su trabgjo ya sea
por diferentes factores mecanicos, ergondmicos psicolgicos, la mayoria de estos accidentes

pueden atenuarse sSi setoma precauciones para evitarlos.

Riesgo. - “Es la posibilidad de generar un dafio a la salud de las personas, mediante la
ocurrencia de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y estados de insatisfaccion.
Ademas de la posibilidad de causar accidentes mayores con dafios humanos, materiales y

ambientales, parala poblacion trabajadoray la comunidad.

Vallgos Cupuerdn. (2013). Factores de riesgos psicosociales que afectan a rendimiento del

personal de las empresas,25-27.
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Seguin Vallgjos Cupueran 2013 los riesgos pueden ser dafios tanto fisicos como sociol gicos
de una persona que realiza una determinada actividad en su jornada de trabajo siendo haci un

riesgo laboral.

5.1.2 Que son los Factores de riesgo

Factoresderiesgo escualquier rasgo, caracteristica o exposicion de un individuo que aumente
su probabilidad de sufrir una enfermedad o lesién. Para calificar un riesgo desde el punto de
vista de su gravedad se valoraran conjuntamente |a probabilidad de que se produzca el dafio y

laseveridad del mismo.

Fernandez Sanchez Leodegario. (2007).Manual de Prevencion de Riesgos Laborales, 3-4.

Los factores de riesgo son medios que sufren los trabajadores en su lugar de trabajo ya sea por

enfermedad o accidente los factores son ruido iluminacién temperatura, mecanicos.

5.1.3 Riesgos M ecanicos

Contempla todos los factores presentes en objetos, maguinas, equipos, herramientas, que
pueden ocasionar accidentes laborales, por falta de mantenimiento preventivo y/o correctivo,
carencia de guardas de seguridad en €l sistema de transmision de fuerza, punto de operacion y

partesmovilesy salientes, faltade herramientas de trabajo y el ementos de proteccion personal.”

Carlos Martinez Dominguez, Belén Arcones Tejedor, Ricardo Diaz Martin.(2012)Marco
Preventivo de la Prevencion de Riesgos Laborales, 13. Los riesgos mecanicos pueden producir
lesiones mediante maguinarias, equipos, y herramientas los cuales producen dafio y ateran el

estado fisico del trabgjador por falta de mantenimiento preventivo de los equipos.
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5.1.4 Queeslapublicidad

Se la puede definir como comunicacién en un espacio comprado a un medio de comunicacion

o publicidad, con laintencion de atraer alos clientes.

Lapublicidad eslaformamas segura de |legar a nuestro grupo objetivo Ilamando su atencion
atreves de canales tecnolégicos, medios y soportes dentro de American Call Center todos
estos gratuitos y de facil acceso American Call center busca por este medio llegar a méas
personas con &l mensgje claro y contundente contribuyendo a un ambiente seguro dentro dela
empresa colaborando con todo € reglamento interno de seguridad e higiene ,la publicidad es
la técnica de comunicacion comercial mas utilizada, no debemos obviar que también existen
otras acciones comerciales como las promociones, € marketing directo, el merchandising y

otras formas de Publicidad No Tradicional (PNT o BTL)

Marifio Wilson. (2010).100 Estrategias de publicidad para bajo presupuestos, 60.

La publicidad es la forma més directa para llegar a un grupo objetivo mediante estrategias

publicitarias para atraer alos clientesy fidelizarlos.

5.1.5 Publicidad de marca

Es €l tipo mas visible de la publicidad, |a publicidad de marca se centraen € desarrollo de la

identidad de lamarcaalargo plazo.

Wilson Marifio. (2010). 100 Estrategias de publicidad para bajo presupuestos, 51.
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5.1.6 Publicidad L ocal

Publicidad local, lograran llevar sus productos y/o servicios a los clientes potenciales
localizados en la zona geogréfica objetivo y aumentar su reconocimiento como marcalocal. El
mensgje anuncia hechos acerca de productos que se encuentran en disponibles en tiendas

cercanas, son anuncios limitados a un &rea restringida con un pablico muy especifico.

Wilson Marifio. (2010). 100 Estrategias de publicidad para bajo presupuestos, 51.

5.1.7 Publicidad derespuesta directa

Utiliza cualquier medio de publicidad incluyendo el correo directo, pero € mensge es
diferente, € cliente puede contestar por correo o por teléfono y € producto se entrega

directamente a consumidor.

Wilson Marifio. (2010). 100 Estrategias de publicidad para bajo presupuestos, 52.

5.1.8 Objetivos dela Publicidad

Objetivos de la publicidad fomentar una imagen o conseguir ventas - Dar a conocer un
producto/marca - Favorecer la prueba de un nuevo producto - Intensificar el consumo -
Mantener la preferencia por la marca - Favorecer la distribucion - Introducir una linea de
productos - Crear, mantener o mejorar laimagen - Modificar habitos, costumbres y actitudes -
Contrarrestar las acciones de la competencia - Captar nuevos clientes - Incrementar la

notoriedad/conocimiento de la marca

Gomez Nieto Begofia.(2016). Fundamentos de la Publicidad ,ed 1ra, 6.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito



40

Cordlllara

ZIS | CORBILTERR 4 grafico
O ©

El objetivo de la publicidad es llegar de la forma mas directa a consumidor manteniendo el

mensgje claro en este caso de la campafa de la prevencion de | os riesgos | aboral es.

5.1.8 Camparias Publicitarias

Una camparia publicitaria se disefia en forma estratégica paralograr un conjunto de objetivos
y resolver algun problema crucial. Existen dos modos de lograrlo: dando informacion aun

grupo de personas antes gque a los demas o dandoles méas informacion que |os demas.

Charles U. Larson.(1986),Publicidad, 200-201

Es unaherramienta que nos proporcionainformacion sobre |os distintos riesgos laborales

dentro de laempresa American Call Center lacual se daraaconocer mediante una campana.

5.2. Descripcion dela Herramienta

La encuesta es unatécnica recogida mediante datos, es la aplicacion de un cuestionario auna
muestra de individuos. A través de |as encuestas se pueden conocer |as opiniones, las

actitudes y los comportamientos de | os ciudadanos.

Robert Johnson & Patricia Kuby.(2005). Estadistica elemental, tercera edicién
Thomson,78Con la presente encuesta buscamos recopilar informacién parala camparia para
prevenir los riesgos laborales en la empresa American Call Center.La encuesta Se encuentra

estructurada de la siguiente forma
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Datos I nformativos: Datos de |os trabajadores

Nombre:

Cargo:

I nstrucciones seleccione las respuestas que usted considere las correctas dentro de American Call Center

1. Harecibido usted informacién sobrelosriesgos laboralesa los que estd expuesto en American Call Center por medio de:

Plan de difusién

Capacitaciones

Comités

Retroalimentaciones

2 .Lasefialética con la que cuenta American Call Center esla adecuada

s ()

No ()

3. Cual esd principal inconveniente que presenta la sefialética colocada en lasinstalaciones de American Call Center

Tamafio inadecuado ()

Ubicacion Inadecuada ()

llegible ()

Deteriorada ()

4. Haparticipado en alguna capacitacion sobre riesgos laborales dentro de American Call Center

S ()

No ()

5. El material informativo (afiches) que esta colocado en American Call Center sobre riesgos laborales es comprendido por los

Trabajadores

s ()
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No ()

6. Con qué frecuencia American Call Center coor dina charlas sobr e prevencion de riesgos labor ales

Siempre

Raras veces

Ocasionamente

Nunca

7. Quétipo de I nformacion cree usted que deberia socializar se al personal de American Call Center

Medidas preventivas de seguridad

Sobre Riesgos laborales

Accidentes Laborales

Condiciones de seguridad

8. El material informativo que la empresa propone sobreriesgos|aborales esel mas adecuado para lasinstalaciones de American Call

Center

9 .Estaria de acuerdo a que serealice una camparia de prevencién de riesgoslaborales en la empresa American Call Center

S ¢ )

No ( )

10. Que material I nformativo sobre Riesgos laborales a visualizado en la empresa

Flayers ()

Videos ( )

Sefiadtica ()
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Tabulacion de Datos

1.- Ha recibido usted informacién sobre riesgos laborales a los que esta expuesto en la

empresa American Call Center por medio de que:

Tabla N°9 Pregunta No 1

Variable Respuesta Porcentaje%
Plan dedifusion 120 40.40 %
Capacitaciones 85 28.62 %
Comités 52 1751 %
Retroalimentaciones 40 13.47 %
Tota 297 100 %

1.-Ha recibido usted informacidn sobre los riesgos laborales a los
que esta expuesto en American Call Center por medio de

M Plan de difusién
m Capacitaciones
Comités

Retroalimentaciones

Figura 3: Pregunta 1
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis. Al andlizar las encuestas se determind que e 40.40 % de los trabagjadores de la
empresa American Call Center harecibido informacion por medio de un plan de difusiony
28.62 % en capacitaciones, esto nos quiere decir que hay mas apertura pararealizar un plan de

difusion.
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2.- ¢. ¢Lasefialética con la que cuenta American Call Center esla adecuada?

TablaN 10:

Pregunta Ne 2
Variable Respuesta Porcentaje%
Sl 98 32,99 %
NO 199 67,00 %
Tota 297 100 %

2. LA SENALETICA CON LA QUE CUENTA AMERICAN
CALL CENTER ES LA ADECUADA

NO
67%

Figura 4. Pregunta 2
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

El 67 % de los trabajadores de la empresa American Call Center no esté satisfecho con la
sefidética con la que cuenta la empresa, esto nos indica que las sefidléticas no son las

adecuadas, hay que buscar nuevas estrategias para satisfacer alos trabajadores.
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3.- Cudl esd principal inconveniente que presenta la sefialética colocada en las instalaciones de

American Call Center?

Tabla 11:
Pregunta N-3
Variable Respuesta Porcentaje%
Tamafio inadecuado 99 33%
Ubicacioén Inadecuada 72 24 %
llegible 68 23 %
Deteriorada 58 20 %
Total 297 100 %
Tamaiio
inadecuad

o
33%

. bicacién
Inadecuad
a
24%

Figura 5: Pregunta 3
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

En esta pregunta nos dice que un 33 % de los trabajadores €l tamario de las sefialéticas es
inadecuado y un 24 % nos dice que la ubicacion es inadecuada seguido con un 23 % es
ilegible ,un 20 % esta deteriorada esto nos quiere decir que € principa problema que presenta

laempresa es | as sefial éticas.
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4.-. ¢A participado en alguna capacitacion sobre riesgos laborales dentro de American

Call Center?
Tabla 12:
Pregunta N-4
Variable Respuesta | Porcentaje%
Sl 134 45 %
NO 163 55 %
Total 297 100 %

4. Ha participado en alguna capacitacién
sobre riesgos laborales dentro de American
Call Center

mSs|
mNO

Figura 6: Pregunta 4
Elaborado por: Jhonny Guanan

Andliss:

En esta pregunta nos dice que un 55 % de los trabgjadores no ha participado en alguna
capacitacion sobre riesgos laborales y un 42 % s ha participado , 1o cual nos dice que la

mayoria no tiene mucho conocimiento de capacitacion de riesgos laborales.
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5.- ¢ El material informativo (afiches) que esta colocado en American Call Center sobre riesgos

labor ales es comprendido por los colaboradores ?

Tablal3:

Pregunta N-5

Variable Respuesta Porcentaje%
Sl 124 42 %

NO 173 58 %
total 297 100 %

5.El material informativo (afiches) que esta colocado en
American Call Center sobre riesgos laborales es
comprendido por los Trabajadores

mS| mNO

Figura 7: Pregunta 5
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

El 58 % dice que e materia informativo no es comprendido por los trabajadores y la otra
parte dice que si con un 42 % lo que nos quiere decir que la mayoria no comprende bien los

afiches colocados en la empresa.
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6.- ¢Con que frecuencia American Call Center coordina charlas sobre prevencion de riesgos

|aborales?

Tabla 14:

Pregunta N-6
Variable Respuesta Porcentaj €%
Siempre 65 22 %
Raras veces 67 22 %
Ocasionalmente 112 38 %
Nunca 53 18 %
total 297 100 %

6.Con qué frecuencia American Call Center coordina charlas sobre
prevencion de riesgos laborales

W Siempre
W Raras veces
Ocasionalmente

Nunca

Figura 8: Pregunta 6
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

En esta pregunta nos dice que un 38 % ocasiona mente la empresa organiza charlas para los
trabajadores sobre riesgos laborales con un 22 % rara vez seguido esta siempre con un 22 %

y con un 18 % nunca con esto nos quiere decir que ocasiona mente organi za charlas laempresa.
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7.- ¢, Quétipo de Informacion cree usted que deberia socializarse al personal de American Call

Center?

Tabla 15:

Pregunta N-7
Variable Respuesta Porcentaje%
Medi Qas preventivas de 48 16 %
seguridad
Sobre Riesgos |aborales 126 43 %
Accidentes Laborales 69 23 %
Condiciones de seguridad 54 18 %
Total 297 100 %

7.Que tipo de Informacion cree usted que deberia
socializarse al personal de American Call Center

B Medidas preventivas
de seguridad

M Sobre Riesgos
laborales

Figura 9: Pregunta7

Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

Analizando la informacion facilitada por los trabajadores hay que mencionar que un 43 %
deberia tener informaci6n sobre riesgos laborales seguido con un 23 % accidentes laborales y
con un 18 % condiciones de seguridad y con un 16 % medidas preventivas de seguridad esto

nos quiere decir que se deberia socializar mas sobre riesgos |aborales.
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8.- ¢El material informativo que la empresa propone sobr e riesgos labor ales es € mas adecuado

paralasinstalaciones de American Call Center ?

Tabla 16:
Pregunta N-8
Variable Respuesta Porcentaje%
Sl 119 40 %
NO 178 60 %
total 297 100 %

8.- ¢El material informativo que la empresa propone
sobre riesgos laborales es el mas adecuado para las
instalaciones de American Call Center ?

mSs|
mNO

Figura 10: Pregunta 8
Elaborado por: jhonny Guaman

Andlisis:

El 60 % de los trabajadores dice que el material informativo que la empresa propone sobre
riesgos laborales no es e adecuado y un 40 % que s 10 que tenemos que hacer es readlizar
diversidad de materia informativo para que los trabajadores se encuentren informados sobre

los riesgos laborales.
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9. Estaria de acuerdo a que serealice una campafia de prevencion deriesgos laborales en

la empresa American Call Center

Tablal7:
Pregunta N-9
Variable Respuesta Porcentaje%
Sl 199 67 %
NO 98 33 %
Total 297 100 %

9.Estaria de acuerdo a que se realice una campana
de prevencion de riesgos laborales en la empresa
American Call Center

mSs|
mNO

Figura 11: Pregunta 9
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

Analizando lainformacion facilitada por |os trabajadores hay que mencionar que un 67 % esta
de acuerdo que se realice una campafia de prevencion de riesgos laborales en laempresay un
33 % que no lo que nos dice que hay apertura para realizar una campafia para prevenir los

riesgos laborales.
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10.- ¢Que material Informativo sobre Riesgos labor ales a visualizado en la empr esa?

Tabla 18:

Pregunta N-10

Variable Respuesta Porcentaje%
Flayers 27 9 %
Videos 36 12 %
Sefialética 178 60 %
Banners 56 19 %

Total 297 100 %

10.Que material Informativo sobre Riesgos
laborales a visualizado en la empresa

M Flayers

Videos

l Sefalética

Banners

Figura 12: Pregunta 10
Elaborado por: Jhonny Guaman

Andlisis:

El 60 % dice que a visualizado sefial ética seguido con un 19 % bannersy con un 12 % videos,
con un 9 % flayerslo que nosquiere decir que hay querealizar variedad de material informativo

para que los trabajadores se comprometan a informarse sobre |0s riesgos laborales.
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En conclusién : Estas respuestas arrojan esos porcentajes debido a que los trabajadores de la
empresa American Call Center no estan informados sobre la prevencién de losriesgoslaborales
y no han tenido suficientes capacitaciones y sobre todo material informativo para que puedan

informarse mas sobre este tema.

5.3. Formulacién del proceso de Aplicacién

American Call Center fundada en el afio 2000 busca ser laempresalider en serviciosintegrales
de contacto center, contribuyendo a superar las expectativas de nuestros clientes Somos un
equipo de trabgjo cuyas acciones diarias |as g ecutamos con una elevada vocacion de servicio
a los clientes en nuestra vision de empresa, basada en los siguientes valores corporativos:

Actitud, Compromiso, Calidad.

Nuestros objetivos y los de alta Direccién se basan en mantener un ambiente de trabajo
saludabley libre de lesiones, en base a cumplimiento del reglamento de seguridad y salud de
las exigencias del IESS y regulaciones vigentes, asi como las leyes, que tanto a nivel nacional
como internacional, se aprueben en e futuro con sus respectivas modificaciones Crear y
proponer un entorno adecuado para € desarrollo, participacion y formacion para € buen

desempefio de todos | os colaboradores.

Mejorar la competitividad y la calidad frente a los escenarios del mercado, siempre orientada
a la satisfaccion de nuestros clientes, alcanzando la confianza y consecuentemente la

estabilidad del cliente atreves de la mejora continua
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La empresa ACC ha difundido esta politica a toda su organizacion y destina los recursos
necesarios a la formacion de todos sus empleados, para su comprension y participacion por

parte de los mismos.

American Call Center es un centro de atencion telefonicay de servicios localizado en Ecuador
(Sudamérica) con la capacidad de conectarse con todo e mundo através de unared propiade

tel ecomuni caciones.

.Nuestros centros ubicados en Guayaguil y Quito equipados con mas de 910 estaciones
operativas, talento humano atamente capacitado que sobrepasan los 1600 colaboradores y
tecnol ogia de Ultima generacion, han hecho de American Call Center e centro de contacto lider

enlaindustriay € més grande del Ecuador.

La estructura organizacional de American Cal Center estd formada por un equipo de
Directores, Coordinadores, supervisores, lideres, agentes y tel easesores, quienes se vinculan a

través de unarelacion lineal, que marca la diferencia de nuestra empresa.

ACC es la mgjor herramienta de negocios para satisfacer las exigentes necesidades de
comunicacion «uno a uno» entre empresas y clientes, tanto a escala nacional como
internacional, con un nuevo estandar de atencion. Nuestra labor consiste en consolidarnos
como aliados estratégicos de las empresas y asi ayudarles a aumentar sus niveles de venta,

conquistar nuevos mercados y fidelizar a sus clientes.

Desde su creacion en e afio 2000 con 120 estaciones operativas, American Call Center ha
tenido un crecimiento muy dindmico. Actualmente es e centro de Ilamadas mas grande en

Ecuador, con mas de 900 estaciones de trabagjo y genera empleo para més de 1600 personas.
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Mision

Ofrecer anuestros clientes nacionales o extranjeros soluciones de contac center disefiada alas
medidas de sus necesidades con altos estandares de calidad, equipo humano calificado y

respaldo tecnol ogico.

Vision

Ser la empresa lider en servicios integrales de contac center contribuyendo a superar las

expectativas de nuestros clientes

Valores

- Actitud: positivaen € diaadia, con nuestros clientes, con sus jefes y sus comparieros

de trabgjo.

- Calidad: excelenciaen todos los roles que desempefien dentro y fuera de lamisma.

- Compromiso: Personas atamente Comprometidas con la empresa.

3.2Grupo Objetivo

Edad: 18 afios en adelante
Géner o: masculino/femenino

Ubicacion geogr &fica: Avenida Patriay Amazonas en |os pisos 1-2-3 edificio Cofiec
Pisos Pichincha, centro norte de Quito

Situacion econémica; media alta

Ocupacion: Administrativo /Operativo

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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5.3.3Problema Comunicacional

Informacion. - Desconocimiento sobre |os posibles riesgos laborales que pueden existir por

parte de laempresaa personal, no existe suficiente materia grafico informativo.

Persuasion. — El materia de prevencién utilizado paradifundir 1os diferentes riesgos laborales
y de prevencién de accidentes es inadecuado ya gque no existe la correcta distribucion de

lugares y de coloresy el personal no ha sido persuadido.

Mantenimiento. - El material utilizado parala difusién de los riesgos, no son llamativos y
no se los actualizado por lo cual ha perdido valor e interés en el personal ya que no genera

ninguna reaccion.

5.3.4 Objetivo Comunicacional

Informacion. — Difundir laprincipal informacién sobrelaimportanciadelos posiblesriesgos
laborales y su prevencion en cada &rea, departamento dentro de American Call Center

mediante un video, sefialética, Roll up

Persuasion. — Persuadir a los colaboradores sobre los diferentes beneficios d momento de
manejar adecuadamente la prevencion buscando € impacto deseado con cada arte por 1o cua

realizaremos un Flyers Interactivo, Afiches

Mantenimiento. - El material utilizado parala difusion de los riesgos, no son llamativos y
no se los actualizado por o cual ha perdido valor e interés en € personal ya que no genera

ninguna reaccién de parte de los colaboradores por lo cual  se elaboré una gigantografia.
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Estrategia Creativa

Beneficio Racional

Seguridad

Beneficio Emocional

Responsabilidad

Compromiso

Bienestar
Mensaje Basico
American Call Center aertasobre el cuidado de nuestro equipo de trabajo
Tono
Indiferente
Estilo
Informal
Insight
Comprometidos en el cuidado laboral
Reason why
Beneficio Racional

Seguridad es un elemento fundamental de los colaboradores para manegjarse dentro de la

empresa

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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5.4.2 Beneficio Emocional

Responsabilidad Es el compromiso de cada colaborador parapor mantener un ambiente libre

de accidentes.

Compromiso Serefiereainvolucrase delamejor maneratodalaempresatanto administrativos

COMO asesores.

Bienestar Eslo que todos los colaboradores necesitan para mantener un ambiente amigable de

trabgjo

5.4.3 Mensaje Basico

Quiere decir que American Call Center estalistay preparada para atender cualquier hecho que
pueda ocurrir con nuestro equipo de trabajo cuidando su integridad con la mejor organizacion

y decisiones oportunas.

5.4.4Tono

El estilo es formal porque se trabaja con estudiantes y profesional es que estan en abriéndose

camino recién en el campo laboral

5.4.5 Ejede Campaiia

Comprometidos con el cuidado de nuestro equipo de trabajo.

5.4.6 Slogan delacampafa

Mas compromiso mas seguridad en American Call Center

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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5.5 Plan de Medios

Medios Principales

Video, Rool UP, Sefa ética

M edios Secundarios

Afiches, Flayers, Dipticos

Medios Auxiliares

Gigantografia, Adhesivos, Material Pop
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5.5.2 Medios Principales

Video Story Board

Spot : Mas Compromiso Mas seguridad

Duracion spot : 1,30 segundos.

Etapa decampania : INICIAL

Tabla 19: Story Board

Elementos Imagen Descripcion
ESCENA No 1
-Plano: General Descripcion
escena
-Audio/Sonido: Logotipo de
Afrojack - Turn . la empresa
Up'llrack05 () Amerlcan entrando.
Call Center
-Ambientacion:
Empresa.
-Tiempo: 5
ESCENA No 2
-Plano: General. Descripcion
escena
-Audio/Sonidor: Introduccion de
Afrojack - Turn riesgos laborales .
Up  TrackO5-
Ambientacion:
Piscina.
-Tiempo: 5
segundos.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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Elementos Imagen Descripcion

ESCENA No 3
-Plano: Medio.

-Audio/Sonido:
Afrogjack - Turn
Up Track05.
-Ambientacion: Tipos de sefalética
de la empresa 'y su
clasificacion .

-Tiempo: 20
segundos.

ESCENA No 4

American Call Center
-Plano: Generdl.
-Audio/Sonido:

Afrojack - Turn
Up Track05.

Descripcion: Tipos
de riesgos dentro
delaempresa.

-Ambientacion: Uso del equipo de
Piscina.

Proteccion.

Més seguridad

-Tiempo: 20
segundos.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
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Elementos Imagen Descripcion
ESCENA No 5
_ ) Descripcion:  en
-Plano: Medio. cuadros como
-Audio/Sonido: TN sentarse bien para
Afrojack - Turn evitar  riesgos
Up Track05 ergonémicos.
- Empresa.
-Tiempo:
20 Sl e
segundos. o
ESCENA No6 American Call Center
-Plano: PLANO
GENERAL.
-Audio/Sonido:
Afrojack - Turn
Up Track05. L
Descripcion:
-Ambientacion: terminamos  con
empresa. riesgos eléctricos
Usar Gafag y fesgos
-Tiempo: de Proteccion mecénicos  del
20 M4S compromiso personal de
Segundos. Mas seguridad manteni miento.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos laborales para los trabajadores
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Roll Up

Ubicacion: Area de Mantenimiento

1B556B

F7931E

E95921
FS5AE23
1B536E

FFFF00

Para tratajos dopde o trabajator deba
manipular har ntns o matoriales
floson bordes conanies

os do altura donde
ikidad de caidas de
L]

Para trabajos donde af reido
o Ty e @vilar
dafas ailivos seveross

200 mm

80mm

Figura14:

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Area de Mantenimiento

CALL CEMNTER

~ ()AMERICAN

210mm
Uso Obligatorio
de Equipo
de Proteccidn

|

h'_-i'\l"'t ATy PSR b T S R O P O I RO Tin |

I B

v
210mm >
Figura 75

Elaborado por: Jhonny Guaman

() American

Call Center

. 2E3192

210mm

Uso del equipo de
Proteccion.

210mm

\ 4

Figura 76

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Area de Bodegay Mantenimiento

( )American

Call Center

210 mm

Utilizar
Guantes

Figural”/

Elaborado por: Jhonny Guaman

(j American
' Call Center
210 mm
Utilizar Casco
Figura 18 N 210 mm >

Elaborado por: Jhonny Guaman
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O American

Call Center

S

210 mm
Usar Gafas :
| de Proteccion ,
‘ 210 mm
Figura 79 . 2E3192

Elaborado por: Jhonny Guaman

FFFFOO

() American

: Call Center

210mm

Figura2o ' 210mm
Elaborado por: Jhonny Guaman

v
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Sefialética

Ubicacion: Areade Tablero de Transferencia

O American

Call Cerler

210mm

Riesgo Electrico

210mm

v

Figura 27

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: En todaslas areas cerradas

O American
. ﬁ‘f.:.:l” Center

-

210 mm

Extintor

Figura 22 210mm
Elaborado por: Jhonny Guama

() American

Call Center

210mm

Personal
Autorizado

v

] 210mm
Figura23

Elaborado por: Jhonny Guaman
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() AmM erican

Call Center

210mm

Figura 24
Elaborado por: Jhonny Guaman

Ubicacion: Area parteinterna como externa de American Call center

() American

Call Center

210mm

v Celulares
210mm

Figura 25
Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Todas las Areas

O American

Call Center

SALIDA

210mm

Ruta de

Evacuacior}

—————

v

210mm

. 016B 11

Figura 26
Elaborado por: Jhonny Guaman

( )American

Call Center

Puntode
Figura27 Encue ntl‘O!_.

Elaborado  por:

Guaman
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Afiche Ubicacion: Bodega de Mantenimiento

)AMERICAN

CALL CENTER

Para trabajar
que debo
utilizar

Mas compromiso
Mas seguridad

v 210mm

v

Figura 28

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Afiche

Call Center

Q) American

B

297mm
LA SEGURIDAD
TODOS
v MAS COMPROMISO MAS SEGURIDAD
Figura 29 o

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Cartelera del piso 2

297mm

CONOCER LOS RIESGOS ES
CONSTRUIR
PREVENCION

MAS COMPROMISO MAS SEGURIDAD

v

) 210mm
Figura 30

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Cartelerade Planta Baja

TU VIDA
TU TRABAJO
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(_) AMERICAN

CALL CENTER

MAS COMPROMISO MAS SEGURIDAD

210mm

Figura 37

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Figura 32
Elaborado por: Jhonny Guaman
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Material P.O.P

Figura 33
Elaborado por: Jhonny Guaman
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Ubicacion: Recepcion
Gigantografia

Call Center
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Figura 34

Elaborado por: Jhonny Guam
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5.6. Presupuesto de Camparia

Presupuesto de Produccion (Disefio de las artes gr aficas)
MEDIOS PRINCIPALES

Video $130
Roll Up
$60
Sefialetica
$40
ME O SECUNDARIO
fiche $8
yers $10
ticos $3

ME {OSAUXILIARES

\dhesivos $13
Gigantografia $16
Material pop $8
Lidlos $5
Lia/Er0S $2
Pad mouse $2,50
TOTAL $ 297,50
Tabla No 20

Elaborado por: Jhonny Guaman
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Presupuestos de Campariia

Detalle Valor individual Cantidad Inversion
Sefidética $1,00 40 $
40,00
Roll up $ 3 $
60,00 180,0
Video $ 1 $
130,00 130,0
Gigantografias $ 16,00 2 $
32,00
Afiche $1,50 10 $
15,00
Flyres $1,00 8 $
8,00
Dipticos $1,00 8 $
8,00
Materia P.O.P. $8 4 $32,00
Adhesivos $ 13,00 2 $
26,00
Jarros $5,00 8 $
40,00
Llaveros $2,00 10 $
20,00
Pad mouse $2,50 4 $10
Total $
533,00
TablaNo 21

Elaborado por : Jhonny Guaman
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Flow Chart
Medios Principales
Video 130
Produccion de video 200
Disefio paravideo 150
roll up 60
Sefid ética 40
SUBTOTAL 580
M edios Secundarios
Flyer 10
Afiche 8
Dipticos 3
SUBTOTAL 21
Medios Auxiliar es
Adhesivos 13
Gigantografias 16
materia pop 8
Jarros 5
Llaveros 2
Pad mouse 25
SUBTOTAL 46,5
SUBTOTAL MEDIOS ) 877,50
PRESUPUESTO DE PRODUCCION 924
TOTAL MEDIOS + PRODUCCION 1.801.50
10% IMPREVISTOS 10
TOTAL CAMPANA 18.015
Tabla No 22

Elaborado por: Jhonny Guaman
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CAPITULO VI
6. Aspectos administrativos
6.1. Recur sos
6.1.1. Recur sos tecnol dgicos
SOFTWARE
e Adobe Illustrador
e Adobe Photoshop
o Adobe Premier
e Word
o Excel
HARDWARE
e Laptop Intel Core 13-4005u (1.7 GHz,3Mb L3 cache)memoria (Ram) 4 Gb DDR3L
6.1.2. Recur sos Humanos
e Directora dela Escuela de Disefio Gréfico: Ing. Lizeth Guerrero
e Tutor: MSC Diego Trujillo
e Lector: MSC Lorena Troya
e Jefede seguridad industrial: Dr Jaime Chunalata empresa American Call Center
e Disefiador: Jhonny Guaman
6.1.3. Recur sos L ogisticos
Los gastos de movilizacion del presente proyecto asume el autor Jhonny Guaman
6.1.4. Recur sos Economicos

Los gastos administrativos que se necesite en el largo del proyecto asume el autor.

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
dela empresa American Call Center en el distrito metropolitano de Quito
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6.03. Cronograma

Cronograma de actividades

L . Resultados
N. Actividad Responsable Tiempo Esperados
MES SEMANA
1| 2
Aprobacion del Director de .
! temadel proyecto |laescuela Septiembre
2 [ Antecedentes Jhonny Octubre Rea!gar gllcontexto yla
Guaman Justificacién del proyecto.
g|Andissde Jhonny Noviembre Redlizar laMatriz T.
Involucrados Guaman
4 Problemasy Jhonny Noviembre | x Realizar Arbol de Problemas
Objetivos Guaman y Arbol de Objetivos.
Realizar Andlisisde
Andlisis de Jnonn aternativas, localizacion de
5 Alternativas Guam?';n Diciembre X proyecto, Diagrama de
estrategias y Matriz de marco
LAgico.
6| La Propuesta Jhonny Enero Pr&eptag_on artes Graficos
Guaman de sefid ética.
; Aspectos Jhonny Febrero Especificar los recursos
Administrativos Guaman presupuestos y cronogramas
Mencionar conclusionesy
Conclusionesy Jhonny recomendaciones parala
8 - Marzo X ~ S
Recomendaciones | Guaman camparia de socializacion de
los riesgos laborales.
Tabla No: 23
Elaborado por : Jhonny Guaman
6.02.Presupuesto
6.02.01. Gastos Oper ativos
Egreso Detalle Valor
elaboracion del proyecto por 6 meses
suministros de oficina marcadores,esferos,libreta 9
copias/l mpresiéon 1 resma de papel 13
I nter net 6 meses 110
servicios basicos luz, teléfono 40
alimentacion por mes 69
transporte 0,75 centavos 22,5
aportes personales 658
total de egresos 921,50

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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CAPITULO VII

Conclusionesy Recomendaciones

7.01. Conclusiones

Unavez concluido € proyecto de desarrollo de una campafia de socializacién para prevenir los

riesgos laborales para |l os trabajadores de la empresa American Call Center se concluyé que.

Mediante la campafia que se realiz6 para prevenir los riesgos laborales se redujo la
desinformacion en el personal de laempresa, parafomentar una cultura preventiva.
Se pudo determinar € problemaa no tener unainformacion de accidentes laborales y
socializar con los trabajadores para concientizar sobre la prevencién de los riesgos
laborales.

Mediante la campafna de sociabilidad Ilegamos directamente a nuestro grupo
objetivo logrando crear una cultura de prevencion dentro de American Call
Center.

El material gréfico fue una herramienta fundamental para difundir € mensaje en €
grupo objetivo generando prevencion

Mediante €l proyecto seidentifico todos | os factores de riesgos de la empresa American

Call Center informando |a empresa para evitar futuros accidentes

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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7.02. Recomendaciones

e Serecomienda que | as sefial éticas sean visibles y en lugares especificos y con letras
claras para que los trabajadores se informen constantemente.
e Serecomienda que antes de una nueva ubicacion de los artes se difunda al personal
para una mayor informacion.
e Encada reunionocomité sedeberiamostrar € video de riesgos laborales para que
todos los lideres se informen y pongan en practica el mensaje de prevencion
e Serecomienda que |a sefid ética se cambie cada afio por deterioro del materia en las
parte exterior de la empresa
e Serecomienda que la sefial ética sea de acuerdo al tipo de riesgo y color de acorde a
cada necesidad
e Serecomienda que lainformacion sobre riesgos laborales se laretroalimente alos

colaboradores nuevos constantemente para evitar posibles actos inseguros

Desarrollo de una campafia de socializacion para la prevencién de riesgos labor ales para los trabajador es
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Anexos

Datos I nfor mativos: Datos de |os trabajadores

Nombre;

Cargo:

I nstrucciones seleccione las respuestas que usted considere |as correctas dentro de American

Call Center

1. Harecibido usted informacién sobre los riesgos laborales a los que esta expuesto en

American Call Center por medio de:

Plan de difusion

Capacitaciones

Comités

Retroalimentaciones

2 .Lasefalética con la que cuenta American Call Center esla adecuada

s ()

No ()

3. Cudl es € principal inconveniente que presenta la sefialética colocada en las

instalacionesde American Call Center

Tamafoinadecuado ()
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Ubicacion Inadecuada ()

llegible ()

Deteriorada ()

4. Ha participado en alguna capacitacion sobre riesgos laborales dentro de American

Call Center
S ()
No ()

5. El material informativo (afiches) que esta colocado en American Call Center sobre

riesgos labor ales es comprendido por los Trabajadores

S ()

No ()

6. Con quéfrecuencia American Call Center coordinacharlassobreprevencién deriesgos

laborales

Siempre

Raras veces

Ocasiona mente

Nunca
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7. Quétipo de Informacién cree usted que deberia socializarse al personal de American

Call Center

Medidas preventivas de seguridad

Sobre Riesgos laborales

Accidentes Laborales

Condiciones de seguridad

8. El material informativo que la empresa propone sobre riesgos laborales es e mas

adecuado paralasinstalaciones de American Call Center

9 .Estaria de acuerdo a que se realice una camparia de prevencion deriesgos laborales en

la empresa American Call Center

S ( )

No ( )

10. Que material Informativo sobre Riesgos labor ales a visualizado en la empresa

Flayers ()

Videos ( )

Sefalética ( )
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