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Instrucciones de llenado

Coloque SI, solamente si el item alcanza 100% cumplimiento del requisito.

Si la respuesta a cualquiera de los requisistos es NO, debe realizar las acciones pertinentes para implemetar y cumplir 100% del criterio
En caso de incumplimiento puede solicitar asistencia técnica a su experto asesor de Mutuall de Seguridad
Basada en Decretos N° 8 y N° 9 del Ministerio del Trabajo y Prevision Social y Ley 21.142

REQUISITO

ORIENTACION EMPRESA

¢La empresa ha suscrito contratos de trabajo en base a las indicaciones de la
Ley 21.142 la cual incorpora en el codigo del trabajo el Contrato de
Teleoperadores?

¢Cuenta con una estructura organizativa encargada de la prevencién de los
riesgos laborales.

Se entenderé por Teletrabajador: trabajador o trabajadora a cargo de contactar o
ser contactado por terceros, para atender, informar, dar asesoramiento de
soporte técnico, comercial administrativo, venta o promocién de productos o
servicios, por via telefonica, medios teleméticos, aplicacion de tecnologia digital
cualquier otro medio electrénico, que se desempena en un centro de contacto o
llamadas.

Ley 21.142

Art. 152 quater Cédigo del Trabajo

Art 1 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El empleador debe considerar una estructura organizativa encargada de la
prevencion de los riesgos laborales.
Art. 4 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La estructura organizativa ¢define las responsabilidades y facultades de cada
uno de sus integrantes?.

La estructura organizativa encargada de la prevencién de los riesgos laborales
debe definir las responsabilidades y facultades de cada uno de sus integrantes.
Art. 4 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Los integrantes de la estructura organizativa de prevencion de riesgos, ¢son
los responsables de aplicar instrumentos preventivos que existan en el lugar
de trabajo?.

Los integrantes de la estructura organizativa de SST son los responsables de la
aplicacion de los instrumentos preventivos que existan en el lugar de trabajo.
Art. 4 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢Cuenta con una matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
que considere los Trabajos y Condiciones de los Teleoperadores(as)?, los
peligros asociados y su evaluacion?

La emprea debe elaborar una Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacién de
los Riesgos que considere la idntificacion de peligros y evaluacion de riesgos para
los (as) Teleoperadores(as)

Art 2 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Existen instancias de consulta y participacion de los trabajadores en la
confeccion y/o revision de la Matriz IPER ?

El empleador debe garantizar la existencia de mecanismos de participacion de los
teleoperadores y teleoperadoras, o sus representantes para el proceso de
confeccion de la Matriz IPER.

Art 2 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢La matriz se revisa o tiene considerada su revision al menos una vez al ano?

¢La empresa cuenta con un programa de trabajo que considere las
actividades de Teleoperadores?

El empleador debe realizar la revicion de la matriz, al menos anualmente.
Art 2 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El empreador debe elaborar un programa de trabajo elaborado a partir de la
matriz.
Art 2 letra ¢) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ El programa de trabajo fue elaborado a partir de la matriz de identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos?

El empreador debe elaborar un programa de trabajo elaborado a partir de la
matriz.
Art 2 letra c) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢El programa de trabajo contempla medidas preventivas y correctivas a
implementar?.

El programa de trabajo debe contemplar medidas preventivas y correctivas a
implementar seguin el orden de prelacion (eliminar los riesgos; controlar los
riesgos en su fuente; reducir los riesgos al minimo, mediante medidas que
incluyan la elaboracion de métodos de trabajo seguros, y en tanto perdure la
situacion de riesgo, proveer la utilizacion de elementos de proteccion personal
adecuados)

Art 2 letra c) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa de trabajo ¢ contempla indicadores de gestion?.

El programa de trabajo debe contemplar indicadores de gestion.
Art 2 letra c) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa ¢ define a los responsables de ejecutar las actividades contenidas
en él y sus plazos de implementacion?

El programa debe contemplar responsables de su implementacion.
Art 2 letra ¢) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa ¢,contempla el control permanente de la eficacia de las medidas
adoptadas”?.

El programa debe contemplar responsables del control permanente de la eficacia
de las medidas adoptadas.
Art 2 letra c) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El Programa de Trabajo considera la revision/evaluacion anual para la mejora
continua?

El empleador debe realizar una evaluacién anual del cumplimiento del programa.
Art 2 letra c) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La informacion relativa a la gestion de riesgos (ODI, Curso Teleoperadores,
Matriz IPER, Plan de Trabajo) ¢se encuentra respaldada y disponible para
terceras partes (OAL, Fiscalizadores, entre otros) ?.

¢La empresa cuenta con un plan de gestion de riesgos frente a emergencias,
catéstrofes y desastres?.

La empresa debe tener toda la informacion relacionada a la gestion de riesgos
laborales esta respaldada por escrito en formato papel o electronico.
Art 2 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 184 bis del Codigo del Trabajo, los
centros de contacto o llamadas deben contar con un Plan de Gestion de
Riesgos frente a emergencias, catastrofes o desastres.

Art 5 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Art 7 Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL
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El plan de gestion de riesgos frente a emergencias ¢ considera la identificacion
de peligros/amenazas?

El Plan de Gestién de Riesgos frente a emergencias, catastrofes o desastres
para cuyo efecto debe considerar como minimo la

identificacion de los riesgos.

Art 5 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El plan de gestion de riesgos frente a emergencias ¢ considera procedimiento
de control de estos siniestros?.

El Plan de Gestién de Riesgos frente a emergencias, catastrofes o desastres
debe considerar procedimientos de control de estos siniestros.
Art 5 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los trabajdores han recibido instruccion respecto al plan de gestion de
emergencias?

¢ Los teletrabajadores han realizado o existe programacion para la ejecucion
del curso de al menos 4 horas exigido por la normativa?

El Plan de Gestién de Riesgos frente a emergencias, catastrofes o desastres
debe considerar la capacitacion de los teleoperadores y teleoperadoras.
Art 5 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

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. Pudiendo solicitar asistencia del organismo
administrador.

Art 5 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

En el caso que la entidad empleadora decida impartir el curso con sus
propios recursos, ¢ éste considera los factores de riesgo presentes en el lugar
de trabajo, efectos en la salud, medidas preventivas y métodos de trabajo
correctos?

LLos puestos de trabajo ¢,se encuentra separados por divisiones o barreras
laterales que absorben ruido?

La capacitacion de los teleoperadores y teleoperadoras respecto de los factores
de riesgo a los que se encuentran expuestos en el cumplimiento de sus
funciones con un curso de al menos cuatro horas.

Art 5 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Las barreras utilizadas como divisiones laterales de los puestos de trabajo deben
absorber el ruido.
Art 7 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Las barreras laterales permiten la comunicacion de los teleoperadores?.

Las barreras utilizadas como divisiones laterales de los puestos de trabajo no
deben dificultar la comunicacién entre los teleoperadores y teleoperadoras.
Art 7 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢;Las barreras laterales permiten su sanitizacion?.

¢Cuentan con respaldo regulable para un adecuado apoyo lumbar?

El material de las barreras laterales de los puestos de trabajo debe permitir la
sanitizacion de estas.
Art 7 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Las sillas deben contar con respaldo para un adecuado apoyo lumbar y permitir
la regulacién de su altura.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Disponen de apoyabrazos regulables?

Las sillas deben contar con respaldo para un adecuado apoyo lumbar y permitir
la regulacion de su altura.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Estén provistas de un minimo de cinco ruedas?

Las sillas deben contar con apoyabrazos regulables y estar provistas de un
minimo de cinco ruedas para su facil movimiento.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ El ancho del asiento de la silla es de 46 cm como minimo ?

Las sillas deben estar provistas de un minimo de cinco ruedas para su facil
movimiento.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La profundidad del asiento de la silla s esta en el rango entre 41 a 45 cm?

¢L.a mesa o escritorio posee bordes redondeados?.

La silla debe contemplar un asiento de minimo de 46 cm.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La silla debe tener una asiento de 41 a 45 coms de profundidad.
Art 8 letra a) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Las mesas o escritorios sobre los cuales se colocan los equipos deben tener
bordes redondeados.
Art 8 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La altura de la mesa o escritorio ¢ esta en un rango entre los 70 a 77 cm?

La mesa o escritorio debe tener una altura entre 70y 77 cms.
Art 8 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El ancho del escritorio ¢mide al menos 90 cms ?

El ancho minimo del escritorio debe ser de 90 cms.
Art 8 metra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La profundidad del escritorio ¢es de al menos de 70 cm?.

Los microfonos y auriculares ¢se entregan para uso personal y sin costo para
el trabajdor(a)?

El escritorio debe tener una profundidadminima de 70 cms.
Art 8 letra b) Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El empleador debe poner a disposicién de los teleoperadores y teleoperadoras,
en forma gratuita y en condiciones técnicas adecuadas, los auriculares y
micréfonos acordes a las particularidades de la tarea a realizar.

Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los microéfonos poseen posicionamiento adaptable?.

Los micréfonos entregados deben tener poseen posicionamiento adaptable.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los micréfonos son de patron polar direccional?.

Los micréfonos entregados deben ser de patrén polar direccional.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los micréfonos cuentan con cancelacion de ruido?

La empresa debe entregar micréfonos que cuenten con cancelacién de ruido.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares cuentan con disefio circumaural?.

Los auriculares entregados por la empresa deben cuentar con disefio
circumaural.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares son de uso bilateral?.

Los auriculares entregados deben ser de uso bilateral.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares cuentan con controles de volumen para la regulacion
individual del nivel sonoro?.

Los auriculares deben cuentar con controles de volumen para la regulacion
individual del nivel sonoro.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares estan provistos de un sistema de proteccion contra ruidos
intensos?.

Los auriculares deben estar provistos de un sistema de proteccion contra ruidos
intensos.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares cuentan con un nivel de presién acustica maxima
garantizada de 74 dB(A) medido en interior del canal auditivo?.

Los auriculares deben contar con un nivel de presion acustica maxima
garantizada de 74 dB(A) medido en interior del canal auditivo.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Los auriculares cuentan con cancelacion de ruido ambiental?.

Los auriculares deben cuentar con cancelacion de ruido ambiental.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Existe un Programa de Mantencion de Micréfonos y/o auriculares?

La empresa debe cambiar los micréfonos segin desgaste normal.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL
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¢La empresa dispone de un lugar para almacenar los auriculares y microfonos
de manera de evitar el uso compartido y el cuidado de los mismo?

¢Laimagen de la pantalla es estable, sin fenomenos de destellos, centelleos u
otra formas de inestabilidad?.

La empresa debe disponer un lugar para que el teleoperador almacene los
auriculares y micréfonos.
Art 9 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La pantalla proporcioanda por la empresa debe ser estable, sin fenémenos de
destellos, centelleos u otras formas de inestabilidad.
Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Es posible que el teleoperador(a) pueda ajustar la luminosidad, contraste y/o
el fondo de pantalla?

El usuario de terminales con pantalla debe poder ajustar facimente la
luminosidad y el contraste entre los caracteres y el fondo de la pantalla, y
adaptarlos facilmente a las condiciones del entorno.

Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ La pantalla se orienta e inclina a voluntad, con facilidad para adaptarse a las
necesidades del usuario?.

El usuario de terminales con pantalla debe poder ajustar facimente la
luminosidad y el contraste entre los caracteres y el fondo de la pantalla, y
adaptarlos facilmente a las condiciones del entorno.

Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢La pantalla se ubica a una distancia de separacién entre 40-70 cm de los
ojos del teleoperador o teleoperadora?.

La pantalla debe situarse a una distancia de separacién entre 40-70 cm de los
ojos del teleoperador o teleoperadora y la misma.
Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢La altura de la pantalla permite visualizarla dentro del espacio comprendido
entre la linea de vision horizontal y la trazada a 60 grados bajo la horizontal,
evitando posiciones forzadas del cuello?.

La altura de la pantalla debe 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.

Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢La pantalla se ubica al frente del teleoperador o teleoperadora de forma de
disminuir los efectos del giro de su cabeza al minimo?

La pantalla debe ubicarse al frente del teleoperador o teleoperadora de forma de
disminuir los efectos del giro de su cabeza al minimo.
Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El giro de la cabeza ¢,es menor a 30 grados, medidos a cada lado de la
cabeza del teleoperador(a)?.

¢ El teclado permite su inclinacion y es independiente de la pantalla de
visualizacion?

El giro de la cabeza no debe ser mayor a 30 grados medidos a cada lado de la
cabeza del teleoperador o teleoperadora.
Art 10 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El teclado debe ser inclinable e independiente de la pantalla para permitir que el
teleoperador o teleoperadora adopte una postura comoda que no provoque
cansancio en los brazos o las man

Art 11 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ Existe espacio suficiente delante del teclado para que el usuario pueda
apoyar en la mesa de trabajo el tercio distal de los antebrazos, las munecas y
las manos?.

Debe existir espacio suficiente delante del teclado para que el usuario pueda
apoyar en la mesa el tercio distal de los antebrazos, las mufiecas y las manos.
De esta forma se evita fatiga y otras lesiones posturales.

Art 11 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ El mouse esté en buenas condiciones de funcionamiento?.

El mouse debe mantenerse en buenas condiciones de funcionamiento.
Art 12 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢ El mouse permite una postura de mufieca neutra, evitando movimientos de
flexo-extension y desviaciones laterales?.

Existe un programa que permita monitorear la realizacion de un examen anual
para los teleoperadores, conducente a pesquizar precozmente signos y
sintomas de Disfonia?

El mouse debe permitir una postura de muneca neutra, evitando movimientos de
flexo-extension y desviaciones laterales.
Art 12 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

Se debe realizar anualmente un examen médico que permita pesquisar
precozmente signos y sintomas de disfonia que deberé considerar una
anamnesis dirigida y examen fisico.

Art 13 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

¢Se ha remitido al Organismo Admistrador la nomina anual de sus
teleopeadores(as) que indique la fecha de inicio del contrato, durante el mes
de Enero de cada afio?

Se debe realizar a los teleoperadores examenes médicos preventivos asociados
a los riesgos identificados.

Los trabajadores de un centro de contacto o llamadas, que lleven seis meses
prestando servicios al empleador de forma continua, tendran derecho a
realizarse examenes médicos preventivos anuales cuyo objetivo seré detectar de
forma temprana enfermedades profesionales asociadas a la actividad en la cual
se desempenfan.

En base a la Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacion de Riesgos, ¢,se
requiere la activacion de un Programa de Vigilancia de la Salud de acuerdo a
los Protocolos Ministeriales?

¢La empresa cuenta con un Programa de Higiene Vocal?.

La organizacién debe estar inscrita en el programa de vigilancia establecidos en
los protocolos del Ministerio de Salud y otros, de conformidad a la normativa
vigente y considerando la evaluacion de los riesgos presentes en los lugares de
trabajo.

Art 13 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La empresa debe contar con con un Programa de Higiene Vocal.
Art 14 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

La empresa ¢informa y capacita a los trabajadores y sus representantes
acerca de la existencia del programa de higiene vocal y se contenido?.

La empresa debe informar y capacitar a los trabajadores y sus representantes
acerca de la existencia y contenido del programa d ehigiene vocal.
Art 14 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa de higiene vocal ¢ contempla pautas de orientacion sobre
medidas, habitos o conductas que favorecen la mantencion de la vida y
calidad de la voz?.

Programa de Higiene Vocal debe contener pautas de orientaciéon sobre medidas,
héabitos o conductas que favorecen la mantencion de la vida y calidad de la voz.
Art 14 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa de higiene vocal contempla pautas relativas a la preparacion o
calentamiento vocal?.

Programa de Higiene Vocal debe contener pautas relativas a la preparacion o
calentamiento vocal.
Art 14 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El programa de higiene vocal ¢ contempla hébitos saludables como
hidratacion laringea, control de medidas fonotraumaticas, entre otras?.

¢ Existe algun estudio de ilumniacion en donde se evalue que cada puesto de
trabajo posea al menos 300 lux?

Programa de Higiene Vocal debe contener hébitos saludables como hidratacion
laringea, control de medidas fonotrauméticas, entre otras.
Art 14 Decreto N°9 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

En las instalaciones la iluminacion de los puestos de trabajo para teleoperadores
y teleoperadoras debe ser como minimo 300 lux y su limite superior no
podragenerar reflejos y dislumbramientos.

Art 3 letra a) Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El centro de llamadas posee "elementos" que permitan regular la temperatura
entre los 20°C a 26°C en invierno v, entre los 20°C y 24°C en verano?

Los lugares de trabajo deben tener una temperatura que oscile entre 20 a 26°C
en invierno y 20°C a 24°C, medidos en cualquier punto de estos.
Art 3 letra b) Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

En caso de existir un sistema de climatizacion, éste ¢ es revisado anualmente
por personal con competencias?

Los establecimientos destinados a prestar servicios como centros de contacto o
llamadas deben proporcionar confort térmico, higrométrico y buena calidad del
aire, para lo que podran contar con un sistema de climatizacion de los lugares de
trabajo

Es responsabilidad del empleador adoptar las medidas para mantener en buen
estado de funcionamiento estos S|stemas los que seran revisados anualmente
por personal técnico competel

Art 4 Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL
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¢ Existe alguna evaluacion del ruido que indique que el nivel de ruido es igual o
menos a 62 dB(A)?

El nivel de ruido ambiental en el lugar de trabajo no debe superar los 62 dB(A).
Art 3 letra c) Decreto N°8

El centro de llamadas, ¢cuenta con un lugar acondicionado para un adecuado
descanso visual, auditivo y fisico?

Los centros de contacto o llamadas deben contar con un lugar habilitado para
que los teleoperadores y teleoperadoras puedan realizar el adecuado descanso
visual, auditivo y fisico a que se refiere el articulo 152 quater C del Codigo del
Trabajo. Este lugar debera contar con mobiliario suficiente para este fin.

Art 6 Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL

El lugar habilitado para descansar ¢,cuenta con mobiliario adecuado y en
cantidad suficiente, de acuerdo al numero de ocupantes?

Los centros de contacto o llamadas deben contar con un lugar habilitado para
que los teleoperadores y teleoperadoras puedan realizar el adecuado descanso
visual, auditivo y fisico a que se refiere el articulo 152 quater C del Codigo del
Trabajo. Este lugar debera contar con mobiliario suficiente para este fin.

Los trabajadores ¢ tienen disponible agua potable y fresca cercana a los
puestos de trabajo?.

Préximo a los puestos de trabajo, se dispondra de agua potable y fresca para el
consumo e hidratacion de los teleoperadores y teleoperadoras.
Art 5 Decreto N°8 MINTRAB Y PREVISION SOCIAL
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