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APRUEBA REGLAMENTO DEL | NCl SO SEGUNDO DEL ARTIi CULO 152 QUATER F DEL CODI GO DEL
TRABAJO, QUE REGULA LAS CONDI Cl ONES Fi SI CAS Y ERGONOM CAS EN QUE DEBERAN PRESTAR
SERVI Cl OS LOS TELEOPERADORES Y TELEOPERADORAS, Y LOS EXAMENES PREVENTI VOS QUE
DEBERAN REALI ZARSE PERI ODI CAVENTE

NOm 9.- Santiago, 24 de febrero de 2020.
Vi st o:

Los articulos 24, 32 N 6 y 35 de la Constitucién Politica de |a Republica;
el decreto suprenmo N° 72, de 2011, del Mnisterio de Rel aciones Exteriores, que
pronmul ga el Convenio N° 187, sobre el Marco Pronocional para la Seguridad y Sal ud en
el Trabajo; el articulo 152 quater F del decreto con fuerza de ley N° 1, de 2002,
del Mnisterio del Trabajo y Previsién Social, que fija texto refundido, coordinado
y sistematizado del Codigo del Trabajo, incorporado por la ley N 21.142; la ley
N° 16. 744, que establ ece normas sobre accidentes del trabajo y enfernedades
profesional es; el decreto con fuerza de ley N 725, de 1967, del Mnisterio de
Sal ud, que establece el Cbdigo Sanitario; el decreto suprenmo N° 40, de 1969, de
M nisterio del Trabajo y Prevision Social, que aprueba reglanento sobre prevenci 6n
de riesgos profesionales; el decreto supreno N° 101, de 1968, del Mnisterio de
Trabajo y Previsién Social, que aprueba reglanento para la aplicacion de la ley N
16.744; el decreto suprenb N° 47, de 2016, sobre Politica Nacional de Seguridad y
Salud en el Trabajo; la resoluci én exenta N° 156, de 2018, de |a Superintendencia
de Seguridad Social, que aprueba el Conpendio de Nornmas del Seguro Social de
Acci dentes del Trabajo y Enfernedades Profesionales de la ley N° 16.744; y la
resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica, que fija
normas sobre exenci 6n del tramte de tona de razoén

Consi der ando:

1) Que, con fecha 1 de narzo de 2019, se public6é en el Diario Cficial la ley
Ne 21.142, que incorpora en el Titulo Il del Libro | del Cbédigo del Trabajo un
Capitulo VIl sobre el contrato de tel eoperadores.

2) Que, en el articulo 152 quater F del Cddigo del Trabajo se establ ece que
un reglamento dictado por el Mnisterio del Trabajo y Previsioén Social determ nara
| as condiciones fisicas y ergonénicas en que deberan prestar servicios |os
trabaj adores regi dos por el contrato de tel eoperadores, asi conp | os exanenes
preventivos que deberdan realizarse peri6di canente estos m snps trabaj adores

3) Que, laratificaci 6n del Convenio N° 187, que entré en vigencia en nuestro
pais en abril del afio 2012, ha conpronetido al Estado de Chile a realizar un
proceso de nejora continua de la seguridad y salud en el trabajo, con el fin de
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prevenir |as |esiones, enfernedades y nuertes ocasi onadas por el trabajo nmediante el
desarroll o de una Politica, un Sistema y un Programa Naci onal para estos fines, en
consulta con | as organi zaci ones mas representativas de enpl eadores y de
trabaj ador es

4) Que, el decreto suprenop N 47, del 4 de agosto de 2016, del Mnisterio de
Trabajo y Previsién Social, sobre la Politica Nacional de Seguridad y Salud en e
Trabaj o, contiene entre sus principios y objetivos el respeto a la vida e integridad
fisica y psiquica de |os trabajadores y trabajadoras cono un derecho fundanental
el desarrollo de un enfoque preventivo, |la nejora continua en el desenpefo de |as
instituciones y el perfeccionamento de |la normativa, destinada a |la protecci én de
|l a seguridad y salud en el trabajo, y la responsabilidad en |a gestidn de |os
ri esgos presentes en los lugares de trabajo. Ademas, dentro de sus objetivos, se
encuentra el garantizar la calidad y oportuni dad de | as prestaci ones otorgadas por
| os organi snos admi ni stradores del seguro de accidentes del trabajo y enfernedades
pr of esi onal es.

5) Que, el ejercicio de |la potestad reglanmentaria de ejecuci6n inplica dictar
| as di sposi ci ones que se consi deren necesarias para |l a plena aplicaci én de | as
| eyes, potestad que se ejerce conpl enentando | as naterias que han sido expresanente
remtidas a un reglanento por la ley citada en | os consi derandos precedentes y
col aborando para que todas sus di sposiciones sean coherentes y arnbnicas entre si
en un msno acto administrativo para facilitar su conprensi 6n y aplicaci 6n

Decr et o:

Apr uébase el siguiente reglamento para |la aplicacion del articulo 152 quater
F del Coddigo del Trabajo, incorporado por la ley N 21.142, que establ ece nornas
sobre las condiciones fisicas y ergonénicas en que deberan prestar servicios |os
tel eoperadores y tel eoperadoras, y | os exanenes preventivos que éstos deberan
realizarse peri 6di canente:

Ti TULO |
Di sposi ci ones General es

Articulo 1.- El presente reglanmento establece |as condiciones fisicas y
ergondéni cas en que deberan prestar servicios |os tel eoperadores y tel eoperadoras, y
| o0s exanenes preventivos que éstos deberan realizarse peri ddi canente.

El presente reglanento se aplicaré exclusivanente a | os tel eoperadores y
tel eoperadoras, y respecto de todos |os centros de contacto o || amadas.

Se entendera por centro de contacto o |l anmadas, todo establ eci m ento destinado
a la prestaci 6n de servicios para contactar o ser contactados con terceros, sea por
la via telefédnica, nedios tel emati cos, aplicaci 6n de tecnologia digital o
cual quier otro nmedio electrénico, para la atencién, informaci 6n o asesoram ento de
soporte técnico, conerciales o adm nistrativos, venta o pronbci 6n de productos o
servi ci os.

Articulo 2.- Los establ ecinientos destinados a prestar servicios conb centros
de contacto o |l amadas deberan dar cunplimento a | as disposiciones del presente
reglanento, sin perjuicio de la aplicacién de la ley N 16.744 y sus regl anent os,
el decreto supremo N° 594, de 1999, que aprueba Regl anento sobre Condici ones
Sanitarias y Anbiental es Basicas de | os Lugares de Trabajo, y | os Protocol os de
Vi gi | anci a Epi dem ol 6gi ca de trabaj adores expuestos a deterni nados factores de
ri esgo, dictados por el Mnisterio de Salud, conforme |o establecido en el articulo
21 del decreto suprenp N° 109, de 1968, del Mnisterio del Trabajo y Prevision
Soci al .

Articulo 3.- Para efectos de este reglanento, se entenderd cono tel eoperador o
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tel eoperadora el trabajador o la trabajadora a cargo de contactar o ser contactado
por terceros, para atender, informar, dar asesoram ento de soporte técnico
conercial o adm nistrativo, venta o pronoci 6n de productos o servicios, por via
tel efénica, nedios telenmaticos, aplicacién de tecnologia digital o cual quier otro
medi o el ectréni co, que se desenpefian en un centro de contacto o de || anadas.

TIiTULO I |
CestiOn de Seguridad y Salud en el Trabajo

Articulo 4.- El enpl eador debera gestionar |os riesgos |aborales presentes en
| os centros de contacto o Il amados, que puedan afectar |a seguridad y salud de |os
t el eoperadores y tel eoperadoras, debi endo considerar conp nini no:

a) Una estructura organi zativa encargada de |a prevenci 6n de |os riesgos
| aborales, para |o cual definira | as responsabilidades y facultades de cada uno de
sus integrantes, incluyendo | os instrunentos preventivos que existan en el lugar de
trabaj o.

b) Una Matriz de ldentificacion de Peligros y Evaluaci 6n de |l os Riesgos en la
gue se indiquen | os puestos de trabajo con sus tareas asoci adas, |os peligros que
est os puedan presentar para |la seguridad y salud de | os tel eoperadores y
tel eoperadoras, y la evaluacién de los riesgos. El enpl eador debera garantizar |la
exi stenci a de necani snos de participaci 6n de | os tel eoperadores y tel eoperadoras, o
sus representantes. Tal matriz deber& ser revisada, al nenos, anual nente.

c) Un prograna de trabajo que, elaborado a partir de la matriz indicada en |la
letra anterior, contenga al nenos:

i. nmedidas preventivas y correctivas a inplenentar segun el orden de prel aci 6n
a que se refiere el inciso tercero de este articulo;

ii. indicadores de gestion

iii. responsables de su inplenmentacion y control pernmanente de |a eficacia de
| as nedi das adopt adas, y

iv. plazos de ejecucio6n

Sin perjuicio de lo anterior, el enpleador deberéa realizar una eval uaci 6n
anual del cunplimento del prograna, indicando |as nedidas de nejora continua y
actual i zaci 6n del m sno

Para los efectos del literal i de la letra c) del presente articulo, el
enpl eador deber& observar el siguiente orden de prelaci6n

i. elimnar |os riesgos;

ii. controlar los riesgos en su fuente;

iii. reducir los riesgos al ninino, nediante nmedidas que incluyan |la
el aboraci 6n de mét odos de trabaj o seguros, y

iv. en tanto perdure la situaci 6n de riesgo, proveer la utilizacion de
el ement os de protecci 6n personal adecuados.

Para dar cunplimento a | as obligaciones indicadas precedentenente, el enpleador
podré requerir |a asistencia técnica del organi sno adnini strador del seguro de la
ley N 16.744.

Toda |l a informaci 6n vinculada a | a gesti 6n de los riesgos |aboral es, sefial ada
en |l os incisos precedentes, debera estar respal dada por escrito debi endo nmant enerse
| os docunmentos en papel o formato el ectrdénico, a disposicion de |as entidades
fiscalizadoras en el respectivo centro de contacto o Il anmadas.

Articulo 5.- Sin perjuicio de o establecido en el articulo 21 del decreto
supreno N° 40, de 1969, del Mnisterio del Trabajo y Prevision Social, que aprueba
el Regl anento sobre Prevenci 6n de Ri esgos Profesionales, sera obligacion de
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enpl eador capacitar a |los tel eoperadores y tel eoperadoras respecto de | os factores de
riesgo a |l os que se encuentran expuestos en el cunplinmento de sus funciones, sus
efectos a la salud, |as nedidas preventivas y | os nmétodos de trabajo correcto, para

| o cual cada tel eoperador y tel eoperadora debera participar de un curso de al nenos
cuatro horas en el que se abordaran | os siguientes tenas:

a) Factores de riesgo presentes en el lugar de trabajo, tales conp
nmuscul oesquel éticos, nentales, de la voz, auditivo y visual

b) Efectos en la salud de | a exposicion a factores de riesgo existentes en e
| ugar de trabajo.

c) Medidas preventivas, para el control de los riesgos identificados y
eval uados.

Los tel eoperadores y tel eoperadoras seran capacitados por su enpl eador a
través de una netodol ogi a que garantice un adecuado aprendi zaje, al nenos cada dos
afios, para |lo cual podran solicitar |la asistencia técnica al organisnmo
admi ni strador del seguro de la ley N 16.744.

TITULO 111
Condi ci ones Ergonéni cas de | os Puestos de Trabajo

Articulo 6.- Los lugares de trabaj o deberan cunplir con | as disposiciones de
decreto supreno N° 47, de 1992, del Mnisterio de Vivienda y Urbanisno, que fija
texto de | a Ordenanza General de Urbani sno y Construcci ones.

Articulo 7.- En las divisiones |laterales de | os puestos de trabaj o deberéan
i nstal arse barreras que absorban el ruido y que no dificulten |a conunicacién entre
| os tel eoperadores y tel eoperadoras. El nmaterial de |l as barreras debera permitir la
sanitizaci 6n de estas.

Articulo 8.- El nmobiliario del puesto de trabajo debera reunir |os siguientes
requi sitos cono nini no:

a) Las sillas deberéan contar con respal do para un adecuado apoyo |unbar y
permitir la regulacion de su altura. Asinisnp, deberan contar con apoyabrazos
regul abl es y estar provistas de un minino de cinco ruedas para su fécil novim ento.
Las di mensi ones que debe tener el asiento seran |as siguientes:

Medi das Rango (cm
Ancho del asiento M ni no de 46
Pr of undi dad del asiento 41- 45

b) Las nesas o0 escritorios sobre | os cual es se col ocan | os equi pos deberan
tener bordes redondeados y sus di nensiones nininmas seran | as siguientes:

Medi das Rango (cnm)

Altura de |a nesa 70 - 77

0 escritorio

Ancho del escritorio M ni no 90

Pr of undi dad escritorio M nino 70
Ti TULO IV

Condi ci ones de | os equi pos

|
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 23-Nov-2021  pagina 4 de 7


https://www.leychile.cl/

Decreto 9, TRABAJO (2020
At ez

Biblioteca del Congreso .
Nacional de Chile / BCN Ley Chile

Articulo 9.- El enpl eador debera poner a disposicion de |os tel eoperadores y
tel eoperadoras, en forma gratuita y en condi ciones técni cas adecuadas, |o0s
auriculares y mcrofonos acordes a las particularidades de la tarea a realizar, |los
gue seran de uso personal y contaran con |as siguientes caracteristicas:

a) M crof ono:

i . Con posicionam ento adapt abl e.
ii. Con patrén polar direccional
iii. Con cancel aci 6n de rui do.

b) Auricul ares:

i. Con disefio circumaural

ii. De uso bilateral

iii. Con controles de volunen para |a regul aci én indivi dual del nivel sonoro.

iv. Provistos de un sistema de protecci 6n contra rui dos intensos.

v. Con un nivel de presi6n acuUstica maxi ma garanti zada de 74 dB(A) nedido en
interior del canal auditivo.

vi. Con cancel aci 6n de rui do anbi ent al

El enpl eador estard a cargo de |a reposicion de |os auriculares y micréfonos
por su desgaste nornal. Le corresponderd igual nente proporcionar |os nedios de
linmpieza, manteninmiento de los msnos y su al macenani ent o.

El tel eoperador y tel eoperadora debera cooperar con el cunplinmento de |as
obl i gaci ones que | e corresponden al enpl eador, dando adecuado uso a sus herram entas
de trabajo.

Articulo 10.- La pantalla debera cunplir con | as siguientes caracteristicas:

a) La imagen de |la pantalla debera ser estable, sin fenénenos de destell os,
centelleos u otras formas de inestabilidad.

b) El usuario de termi nales con pantalla deberé poder ajustar facilnente la
lum nosidad y el contraste entre |los caracteres y el fondo de la pantalla, y
adaptarlos facilnmente a |l as condi ci ones del entorno.

c) La pantalla debera ser orientable e inclinable a voluntad, con facilidad
para adaptarse a | as necesi dades del usuari o.

Respect o de su ubi caci 6n:

a) Debera situarse a una distancia de separaci 6n entre 40-70 cm de | 0os oj os
del tel eoperador o teleoperadora y la msma

b) La altura de |la pantalla deberd permtir visualizarla dentro del espacio
conprendido entre la linea de vision horizontal y |la trazada a 60 grados bajo |la
hori zontal, de tal forma de evitar posiciones forzadas del cuello. Adenmas, |a
pantal | a debera ubicarse al frente del teleoperador o tel eoperadora de forma de
disminuir los efectos del giro de su cabeza al nininb. El giro de la msm no
debera ser mayor a 30 grados nedi dos a cada | ado de | a cabeza del tel eoperador o
t el eoper ador a.

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

a) Inclinable e independiente de la pantalla para permtir que el teleoperador o
t el eoperadora adopte una postura conoda que no provoque cansanci o en | os brazos o
| as manos.

b) Existir espacio suficiente delante del teclado para que el usuario pueda
apoyar en la nesa el tercio distal de |os antebrazos, |as nufiecas y |as nanos. De
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esta forma se evita fatiga y otras | esiones posturales.
c) La disposicion del teclado y las caracteristicas de |las teclas deben tender
a facilitar su identificacién y utilizacion.

Articulo 12.- El nouse debe mantenerse en buenas condi ci ones de funci onani ento
y permitir una postura de nufieca neutra, evitando novim entos de flexo-extensién y
desvi aci ones | ateral es.

Ti TULO V
Vigilancia de |a salud de | os tel eoperadores

Articulo 13.- Para |los efectos de |o dispuesto en el articulo 152 quater F
del Codigo del Trabajo, el organisno adninistrador del seguro de la ley N 16.744
realizara anual nente un examen nedi co que pernita pesqui sar precozmente signos y
sintomas de disfonia, el que debera considerar una anammesis dirigida, el exanen
de la via aérea superior y una otoscopia. Si el resultado de este exanen permte
presunir |a existencia de una enfernmedad profesional, de conform dad a | a normativa
vigente, el organi snb adm nistrador del seguro de la ley N° 16.744 debera iniciar
el proceso de calificacién de origen de |a enfernedad.

Asim sno, el respectivo organi sno admini strador del seguro de la ley N 16. 744,
determinara y realizard | os exadnenes médi cos preventivos asoci ados a | os riesgos
i dentificados, de acuerdo con |la actividad en | a cual se desenpefian | os
t el eoperadores y tel eoperadoras, |os que seran conuni cados al enpl eador, al nenos
una vez al afio, quien debera informar adecuadanente a sus trabaj adores. El
enpl eador podré solicitar al organi sno administrador |a realizaci 6n de otros
exanmenes, para que éste determine |la pertinencia de aquell os.

Sin perjuicio de lo anterior, de confornidad a |la normativa vigente y
consi derando | a eval uaci 6n de los riesgos presentes en los lugares de trabajo, el
organi sno admi ni strador debera incorporar a la entidad enpl eadora de |os
tel eoperadores y tel eoperadoras a | os programas de vigilancia establ ecidos en | os
protocol os del Mnisterio de Salud, y a | os demas programas y/ o protocol os
est abl eci dos por dicho organi snp, segun corresponda.

Articulo 14.- El enpl eador deber& el aborar un Programa de Hi gi ene Vocal para
sus tel eoperadores y tel eoperadoras, debiendo informar y capacitar a | os trabaj adores
Yy sus representantes acerca de su existencia y contenido. Para |a confecci 6n de este
prograne el enpleador podra solicitar asistencia técnica a su respectivo organi snp
adm ni strador del seguro de la ley N 16.744.

Para estos efectos, se entenderd por Prograna de Hi gi ene Vocal aquellas pautas
de orientaci 6n sobre nedi das, habitos o conductas que favorecen | a nantenci 6n de
la vida y calidad de la voz. Incluyendo dentro de estas pautas las relativas a la
preparaci 6n o cal entam ento vocal, habitos sal udabl es cono hidratacion | aringea,
control de medidas fonotrauméticas, entre otras

Ti TULO VI
Fi scal i zaci 6n y Sanci 6n

Articulo 15.- La inspeccion, fiscalizacién y sancion a las infracciones de
presente reglamento seréan ef ectuadas por |las Secretarias Regionales Mnisteriales
de Salud y la Direcci 6n del Trabajo, de acuerdo a sus conpetenci as.

Articulo transitorio.- El presente decreto entrara en vigencia el priner dia
del cuarto nes siguiente al de su publicacion en el Diario Oici al
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Anét ese, toémese razén y publiquese.- SEBASTI AN Pl NERA ECHENI QUE,
Presidente de la Republica.- Maria José Zaldivar Larrain, Mnistra del Trabajo y

Previ si 6n Social.- Jainme Mafalich Mixi, Mnistro de Sal ud.
Lo que transcribo a usted para su conocim ento.- Fernando Arab Verdugo,

Subsecretari o del Trabajo.
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