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Normas Generales
CVE 1991802

MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
Subsecretariadel Trabajo

APRUEBA REGLAMENTO DEL INCISO SEGUNDO DEL ARTICULO 152 QUATER F
DEL CODIGO DEL TRABAJO, QUE REGULA LAS CONDICIONESFiSICASY
ERGONOMICASEN QUE DEBERAN PRESTAR SERVICIOSLOS
TELEOPERADORESY TELEOPERADORAS, Y LOSEXAMENESPREVENTIVOS
QUE DEBERAN REALIZARSE PERIODICAMENTE

NuUm. 9.- Santiago, 24 de febrero de 2020.
Visto:

Los articulos 24, 32 N° 6 y 35 de la Constitucion Politica de la Republica; €l decreto
supremo N° 72, de 2011, del Ministerio de Relaciones Exteriores, que promulga el Convenio N°
187, sobre el Marco Promocional parala Seguridad y Salud en el Trabajo; € articulo 152 quéter
F del decreto con fuerza de ley N° 1, de 2002, del Ministerio del Trabajo y Prevision Social, que
fija texto refundido, coordinado y sistematizado del Codigo del Trabgo, incorporado por la ley
N° 21.142; laley N° 16.744, gue establece normas sobre accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales; el decreto con fuerza de ley N° 725, de 1967, del Ministerio de Salud, que
establece el Codigo Sanitario; el decreto supremo N° 40, de 1969, del Ministerio del Trabajo y
Prevision Social, que aprueba reglamento sobre prevencién de riesgos profesionales; el decreto
supremo N° 101, de 1968, del Ministerio del Trabajo y Previsién Social, que aprueba reglamento
para la aplicacién de la ley N° 16.744; e decreto supremo N° 47, de 2016, sobre Politica
Nacional de Seguridad y Salud en e Trabago; la resolucion exenta N° 156, de 2018, de la
Superintendencia de Seguridad Social, que aprueba el Compendio de Normas del Seguro Social
de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales de laley N° 16.744; y la resolucién N°©
7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion del tramite
de toma de razon.

Considerando:

1) Que, con fecha 1 de marzo de 2019, se publicé en el Diario Oficial laley N° 21.142, que
incorporaen el Titulo Il del Libro | del Cédigo del Trabajo un Capitulo VIII sobre e contrato de
teleoperadores.

2) Que, en @ articulo 152 quéter F del Cédigo del Trabgjo se establece que un reglamento
dictado por € Ministerio del Trabagjo y Prevision Social determinara las condiciones fisicas y
ergondmicas en que deberdn prestar servicios los trabagjadores regidos por e contrato de
teleoperadores, asi como |os exdmenes preventivos que deberan realizarse periddicamente estos
mismos trabajadores.

3) Que, laratificacion del Convenio N° 187, que entrd en vigencia en nuestro pais en abril
del afo 2012, ha comprometido a Estado de Chile arealizar un proceso de mejora continua de la
seguridad y salud en €l trabgo, con e fin de prevenir las lesiones, enfermedades y muertes
ocasionadas por € trabgjo mediante € desarrollo de una Politica, un Sistema y un Programa
Nacional para estos fines, en consulta con |as organi zaciones més representativas de empleadores
y de trabajadores.

4) Que, € decreto supremo N° 47, del 4 de agosto de 2016, del Ministerio del Trabagjo y
Prevision Social, sobre la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, contiene entre
sus principios y objetivos € respeto ala vida e integridad fisicay psiquica de los trabagjadores y
trabajadoras como un derecho fundamental, el desarrollo de un enfoque preventivo, la mejora
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continua en el desempefio de las instituciones y e perfeccionamiento de la normativa, destinada
a la proteccion de la seguridad y salud en e trabajo, y la responsabilidad en la gestion de los
riesgos presentes en los lugares de trabagjo. Ademés, dentro de sus objetivos, se encuentra el
garantizar la calidad y oportunidad de las prestaciones otorgadas por los organismos
administradores del seguro de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales.

5) Que, € gercicio de la potestad reglamentaria de €gecucion implica dictar las
disposiciones que se consideren necesarias para la plena aplicacion de las leyes, potestad que se
g erce complementando las materias que han sido expresamente remitidas a un reglamento por la
ley citada en los considerandos precedentes y colaborando para que todas sus disposiciones sean
coherentes y armonicas entre si, en un mismo acto administrativo parafacilitar su comprension y
aplicacion.

Decreto:

Apruébase € siguiente reglamento para la aplicacion del articulo 152 quéter F del Codigo
del Trabgjo, incorporado por laley N° 21.142, que establece normas sobre las condiciones fisicas
y ergonémicas en que deberan prestar servicios los teleoperadores y teleoperadoras, y los
examenes preventivos que éstos deberan realizarse periodicamente:

TiTULOI
Disposiciones Generales

Articulo 1.- El presente reglamento establece las condiciones fisicas y ergondmicas en que
deberén prestar servicios los teleoperadores y teleoperadoras, y |0s examenes preventivos que
éstos deberéan realizarse periddicamente.

El presente reglamento se aplicard exclusivamente a los teleoperadores y teleoperadoras, y
respecto de todos los centros de contacto o |lamadas.

Se entendera por centro de contacto o Ilamadas, todo establecimiento destinado a la
prestacion de servicios para contactar o ser contactados con terceros, sea por la via telefonica,
medios telemaéticos, aplicacion de tecnologia digital o cualquier otro medio electrénico, para la
atencién, informacion o asesoramiento de soporte técnico, comerciales o administrativos, venta o
promocion de productos o servicios.

Articulo 2.- Los establecimientos destinados a prestar servicios como centros de contacto o
[lamadas deberan dar cumplimiento a las disposiciones del presente reglamento, sin perjuicio de
la aplicacion de la ley N° 16.744 y sus reglamentos, € decreto supremo N° 594, de 1999, que
aprueba Reglamento sobre Condiciones Sanitarias y Ambientales Béasicas de los Lugares de
Trabgjo, y los Protocolos de Vigilancia Epidemioldgica de trabajadores expuestos a
determinados factores de riesgo, dictados por € Ministerio de Salud, conforme lo establecido en
el articulo 21 del decreto supremo N° 109, de 1968, del Ministerio del Trabajo y Previsién
Social.

Articulo 3.- Para efectos de este reglamento, se entenderd como teleoperador o
teleoperadora € trabagjador o la trabgjadora a cargo de contactar 0 ser contactado por terceros,
para atender, informar, dar asesoramiento de soporte técnico, comercial o administrativo, venta o
promocion de productos o0 servicios, por via telefonica, medios teleméticos, aplicacion de
tecnologia digital o cuaquier otro medio electrénico, que se desempefian en un centro de
contacto o de llamadas.

TITULOII
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Articulo 4.- El empleador debera gestionar |os riesgos laborales presentes en los centros de
contacto o llamados, que puedan afectar la seguridad y salud de los teleoperadores y
teleoperadoras, debiendo considerar como minimo:

a) Una estructura organizativa encargada de la prevencién de los riesgos laborales, para lo
cua definira las responsabilidades y facultades de cada uno de sus integrantes, incluyendo los
instrumentos preventivos que existan en el lugar de trabajo.

b) Una Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacion de los Riesgos en la que se
indiquen los puestos de trabajo con sus tareas asociadas, |0s peligros que estos puedan presentar
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para la seguridad y salud de los teleoperadores y teleoperadoras, y la evaluacion de los riesgos.
El empleador deberda garantizar la existencia de mecanismos de participacion de los
teleoperadores y teleoperadoras, 0 sus representantes. Tal matriz debera ser revisada, al menos,
anua mente.

¢) Un programa de trabajo que, elaborado a partir de la matriz indicada en la letra anterior,
contenga al menos.

i. medidas preventivas y correctivas a implementar segin el orden de prelaciéon a que se
refiere el inciso tercero de este articulo;

ii. indicadores de gestion;

iii. responsables de su implementacion y control permanente de la eficacia de las medidas
adoptadas, y

iv. plazos de gjecucion.

Sin perjuicio de lo anterior, € empleador debera realizar una evauacion anual del
cumplimiento del programa, indicando las medidas de mejora continua y actualizacion del
mismo.

Para los efectos del literal i de laletrac) del presente articulo, el empleador debera observar
el siguiente orden de prelacion:

i. eliminar los riesgos,

ii. controlar los riesgos en su fuente;

iii. reducir los riesgos a minimo, mediante medidas que incluyan la elaboracion de métodos
de trabajo seguros, y

iv. en tanto perdure la situacion de riesgo, proveer la utilizacion de elementos de proteccion
persona adecuados.

Para dar cumplimiento a las obligaciones indicadas precedentemente, €l empleador podra
requerir la asistencia técnica del organismo administrador del seguro delaley N°© 16.744.

Toda la informacion vinculada a la gestion de los riesgos laborales, sefialada en |os incisos
precedentes, debera estar respaldada por escrito debiendo mantenerse los documentos en papel o
formato electrénico, a disposicion de las entidades fiscalizadoras en e respectivo centro de
contacto o llamadas.

Articulo 5.- Sin perjuicio de lo establecido en €l articulo 21 del decreto supremo N° 40, de
1969, del Ministerio del Trabgjo y Prevision Social, que aprueba el Reglamento sobre
Prevencién de Riesgos Profesionales, sera obligacion del empleador capacitar a los
teleoperadores y teleoperadoras respecto de los factores de riesgo a los que se encuentran
expuestos en el cumplimiento de sus funciones, sus efectos a la salud, las medidas preventivas y
los métodos de trabajo correcto, paralo cua cada teleoperador y teleoperadora debera participar
de un curso de a menos cuatro horas en el que se abordaran los siguientes temas.

a) Factores de riesgo presentes en el lugar de trabajo, tales como muscul oesguel éticos,
mentales, de lavoz, auditivo y visual.

b) Efectos en la salud de la exposicion a factores de riesgo existentes en el lugar de trabgjo.

¢) Medidas preventivas, parael control de los riesgos identificados y evaluados.

Los teleoperadores y teleoperadoras serédn capacitados por su empleador a través de una
metodol ogia que garantice un adecuado aprendizaje, a menos cada dos afios, paralo cual podran
solicitar laasistenciatécnicaa organismo administrador del seguro de laley N° 16.744.

TiTULO 1
Condiciones Ergonémicas de |os Puestos de Trabajo

Articulo 6.- Los lugares de trabajo deberan cumplir con las disposiciones del decreto
supremo N° 47, de 1992, del Ministerio de Vivienday Urbanismo, que fijatexto de la Ordenanza
General de Urbanismo y Construcciones.

Articulo 7.- En las divisiones laterales de |os puestos de trabajo deberan instalarse barreras
gue absorban €l ruido y que no dificulten la comunicacion entre los teleoperadores y
teleoperadoras. El material de las barreras deberd permitir la sanitizacion de estas.
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Articulo 8.- EI mobiliario del puesto de trabajo debera reunir 10s siguientes requisitos como
minimo:

a) Las sillas deberan contar con respaldo para un adecuado apoyo lumbar y permitir la
regulacion de su atura. Asimismo, deberdn contar con apoyabrazos regulables y estar provistas
de un minimo de cinco ruedas para su facil movimiento.

L as dimensiones que debe tener €l asiento seran las siguientes:

Medidas Rango (cm)
Ancho ddl asiento Minimo de 46
Profundidad del asiento 41-45

b) Las mesas 0 escritorios sobre los cuales se colocan los equipos deberdn tener bordes
redondeados y sus dimensiones minimas serén las siguientes:

Medidas Rango (cm)
Alturadelamesao escritorio 70-77
Ancho del escritorio Minimo 90
Profundidad escritorio Minimo 70
TITULO IV

Condiciones de |los equipos

Articulo 9.- ElI empleador debera poner a disposicion de los teleoperadores y
teleoperadoras, en forma gratuita y en condiciones técnicas adecuadas, los auriculares y
microfonos acordes a las particularidades de la tarea a realizar, |0os que serén de uso personal y
contaran con las siguientes caracteristicas:

a) Micréfono:

i. Con posicionamiento adaptable.
ii. Con patron polar direccional.
iii. Con cancelacion de ruido.

b) Auriculares:

i. Con disefio circumaural.

ii. De uso bilateral.

iii. Con controles de volumen paralaregulacién individual del nivel sonoro.

iv. Provistos de un sistema de proteccion contra ruidos intensos.

v. Con un nivel de presion aclstica méxima garantizada de 74 dB(A) medido en interior del
canal auditivo.

vi. Con cancelacion de ruido ambiental.

El empleador estara a cargo de la reposicion de los auriculares y micréfonos por su desgaste
normal. Le correspondera igualmente proporcionar los medios de limpieza, mantenimiento de los
mismosy su amacenamiento.

El teleoperador y teleoperadora debera cooperar con e cumplimiento de las obligaciones
gue le corresponden al empleador, dando adecuado uso a sus herramientas de trabajo.

Articulo 10.- La pantalla debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

a) Laimagen de |la pantalla debera ser estable, sin fendmenos de destellos, centelleos u otras
formas de inestabilidad.

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

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

Respecto de su ubicacion:
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a) Debera situarse a una distancia de separacion entre 40-70 cm de los ojos del teleoperador
o teleoperadoray la misma.

b) La altura de la pantalla debera permitir visualizarla dentro del espacio comprendido entre
la linea de vision horizontal y la trazada a 60 grados bajo la horizontal, de tal forma de evitar
posiciones forzadas del cuello. Ademas, la pantalla debera ubicarse a frente del teleoperador o
teleoperadora de forma de disminuir los efectos del giro de su cabeza a minimo. El giro de la
misma no deberd ser mayor a 30 grados medidos a cada lado de la cabeza del teleoperador o
teleoperadora.

Articulo 11.- El teclado debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

a) Inclinable e independiente de la pantalla para permitir que el teleoperador o tel eoperadora
adopte una postura comoda que no provoque cansancio en los brazos o las manos.

b) Existir espacio suficiente delante del teclado para que €l usuario pueda apoyar en la mesa
el tercio distal de los antebrazos, las muiiecas y las manos. De esta forma se evita fatiga y otras
lesiones posturales.

c) La disposicion del teclado y las caracteristicas de las teclas deben tender a facilitar su
identificacion y utilizacion.

Articulo 12.- El mouse debe mantenerse en buenas condiciones de funcionamiento y
permitir una postura de mufieca neutra, evitando movimientos de flexo-extension y desviaciones
laterales.

TiTULOV
Vigilanciade lasalud de |os tel eoperadores

Articulo 13.- Para los efectos de lo dispuesto en el articulo 152 quéter F del Cadigo del
Trabgjo, el organismo administrador del seguro de la ley N° 16.744 redizar4 anuamente un
examen médico que permita pesguisar precozmente signos y sintomas de disfonia, €l que debera
considerar una anamnesis dirigida, € examen de la via aérea superior y una otoscopia. Si €
resultado de este examen permite presumir la existencia de una enfermedad profesional, de
conformidad a la normativa vigente, el organismo administrador del seguro de laley N° 16.744
deberdiniciar € proceso de calificacion de origen de la enfermedad.

Asimismo, el respectivo organismo administrador del seguro de la ley N° 16.744,
determinara y realizard los examenes médicos preventivos asociados a |os riesgos identificados,
de acuerdo con la actividad en la cual se desempefian los teleoperadores y teleoperadoras, 10s que
serdn comunicados a empleador, a menos unavez al ano, quien debera informar adecuadamente
a sus trabgjadores. El empleador podra solicitar a organismo administrador la realizacion de
otros exdmenes, para que éste determine la pertinencia de aquellos.

Sin perjuicio de lo anterior, de conformidad a la normativa vigente y considerando la
evaluacion de los riesgos presentes en los lugares de trabajo, el organismo administrador debera
incorporar a la entidad empleadora de los teleoperadores y teleoperadoras a los programas de
vigilancia establecidos en los protocolos del Ministerio de Salud, y a los demés programas y/o
protocol os establ ecidos por dicho organismo, seguin corresponda.

Articulo 14.- El empleador deberd elaborar un Programa de Higiene Voca para sus
teleoperadores y teleoperadoras, debiendo informar y capacitar a los trabajadores y sus
representantes acerca de su existencia y contenido. Para la confeccion de este programa €l
empleador podréa solicitar asistencia técnica a su respectivo organismo administrador del seguro
delaley N°16.744.

Para estos efectos, se entendera por Programa de Higiene Voca aguellas pautas de
orientacion sobre medidas, habitos o conductas que favorecen la mantencion de laviday calidad
de lavoz. Incluyendo dentro de estas pautas las relativas a la preparacion o calentamiento vocal,
habitos saludables como hidratacion laringea, control de medidas fonotrauméticas, entre otras.

TITULO VI
Fiscalizacion y Sancién

Articulo 15.- La inspeccion, fiscalizacion y sancién a las infracciones del presente
reglamento seran efectuadas por las Secretarias Regionales Ministeriales de Salud y la Direccion
del Trabajo, de acuerdo a sus competencias.
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Articulo transitorio.- El presente decreto entrard en vigencia el primer dia del cuarto mes
siguiente a de su publicacion en e Diario Oficial.

Anétese, tdmese razon y publiquese.- SEBASTIAN PINERA ECHENIQUE, Presidente de
la Republica- Maria José Zaldivar Larrain, Ministra del Trabajo y Prevision Socia.- Jaime
Manalich Muxi, Ministro de Salud.

Lo que transcribo a usted para su conocimiento.- Fernando Arab Verdugo, Subsecretario del
Trabajo.
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