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HONORABLE SENADO:

La  Comisión  de  Trabajo  y  Previsión  Social
presenta  a  la  Sala  su  segundo  informe  respecto  del  proyecto  de  ley
precedentemente  enunciado,  en  primer  trámite  constitucional,  iniciado  en
moción de la ex Senadora señora Alvear y del ex Senador señor Escalona,
que incorpora en el Código del Trabajo el contrato de teleoperadores,  que
fue  aprobado  en general  por  la  Sala  del  Senado en sesión  de  7  de
agosto de 2013.

ASISTENTES

A la sesión de 4 de diciembre de 2013, asistieron,
además  de  sus  miembros,  el  entonces  Subsecretario  del  Trabajo,  señor
Fernando Arab, la asesora de Gabinete del Ministro, señora Natalia Fajardo y
el  asesor  legislativo  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión  Social,  señor
Francisco del Río; la asesora legislativa del Ministerio Secretaría General de
la Presidencia, señora Carol Parada; el asesor de la Senadora Alvear, señor
Jorge  Cash;  los  asesores  del  Senador  señor  García  Ruminot,  señores
Rodrigo Fuentes y Felipe Massardo; el Coordinador Legislativo del Instituto
Igualdad,  señor  Gabriel  de  la  Fuente;  el  asesor  legislativo  del  Instituto
Libertad y Desarrollo, señor Sergio Morales y el asesor legislativo del Centro
Democracia y Comunidad, señor Nelson Ortiz.

A  la  sesión  de  12  de  octubre  de  2016,
concurrieron, además de los integrantes presentes de la Comisión, Francisco
del Río, coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo y Previsión Social;
Irina  Aguayo,  Investigadora  Económica  de  la  Biblioteca  del  Congreso
Nacional; Alejandro Fuentes, asesor del Ministerio Secretaría General de la
Presidencia;  Vanesa  Salgado,  asesora  legislativa  del  Instituto  Igualdad.
Asesores  parlamentarios:  de  la  Senadora  Muñoz,  la  periodista  señora
Carmen Gloria Salazar; de la Senadora Goic, el señor Juan Pablo Severín y
del Senador García-Huidobro, el señor Cristián Rivas.

 Especialmente  invitadas  concurrieron  las  y  los
representantes  de  la  Federación  de  Trabajadores  de  Call  Center
(FETRACALL). La Presidenta, señora Tamara Muñoz; la Secretaria, señora



María  Isabel  Covarrubias  y  el  periodista  de  la  entidad,  señor  Christian
Aguilar.  Otros  integrantes  de  la  Federación,  señoras  y  señor:  Lucía
Cereceda,  Secretaria  del  Sindicato  C.C.Line  S.A.;  Katherine  Castillo,
Tesorera  del  Sindicato  C.C.Line  S.A.;  Cristóbal  Smoilis,  Tesorero  del
Sindicato  Konexia  S.A.;  Larissa  Cuevas,  Tesorera  Sindicato  N°  1  BCI;
Carolina Guerra, Presidenta del Sindicato N° 1 BCI; Marina Rojas, Directora
del Sindicato SITRATCH.

 A  la  sesión  celebrada  el  15  de  mayo  de  2018,
concurrieron  especialmente  invitados:  la  Presidenta  de  la  Federación  de
Trabajadores  de  Call  Center,  señora  Tamara  Muñoz  acompañada  de  las
señoras  Ruth  Arriaza,  Directora  de  SINTRAESCC;  Marisol  González,
Presidenta de SINTRACALL; Yasmín Guzmán, Presidenta Sindicato NETEC;
Lorena Bustos, Presidenta de Sindicato Uno Call South; Nathaly Sepúlveda,
Secretaria del Sindicato N°1 BCI; Larissa Cuevas, Tesorera del Sindicato N°1
BCI;  Carolina  Guerra,  Presidenta  del  Sindicato  N°1  BCI;  Sandra  Reyes,
Secretaria Sindicato SERTEL y Verónica Carrasco, Tesorera del Sindicato
Call  Center  Falabella;  los  señores  Álex  Carrasco,  Director  del  Sindicato
Konexia y Carlos Maldonado, Presidente Call Center Falabella.

Desde el 2 de mayo de 2018, estuvieron presentes
en una o más sesiones las siguientes personas: el Subsecretario del Trabajo,
señor  Fernando Arab;  la  Subsecretaria  de Previsión Social,  señora María
José Zaldívar;  el  asesor  legislativo,  señor  Sergio  Morales;  el  coordinador
legislativo  del  Ministerio,  señor  Francisco  Del  Río  y  las  asesoras  del
Subsecretario,  señoras  Paula  Tobalina,  Macarena  López,  Florencia
Frontaura y María Santos; la Presidenta de la Federación de Trabajadores de
Call  Center,  señora  Tamara  Muñoz  acompañada  de  la  Presidenta  del
Sindicato  N°  1  BCI,  señora  Carolina  Guerra  y  el  Director  del  Sindicato
Konexia, señor Alex Carrasco; los asesores del Ministerio Secretaria General
de la Presidencia, señor Agustín Figari y señora Fernanda Nitsche; el asesor
del Instituto Libertad y Desarrollo, señor John Henríquez; los asesores de la
Fundación Jaime Guzmán, señores Diego Vicuña, Benjamín Rug, Cristóbal
Alzamora y Juan Eduardo Diez. Asesores Parlamentarios: de la Senadora
Goic,  los  señores  Aldo  Rojas,  Jorge Pereira  y  Gerardo  Bascuñán.  De la
Senadora Muñoz, el señor Luis Díaz y la señora Andrea Valdés. Del Senador
Durana, el señor César Quiroga y la señora Pamela Cousins. Del Senador
García-Huidobro,  el  señor  Cristián  Rivas;  del  Comité  del  Partido  Unión
Demócrata Independiente, la señora Karlyn Lüttecke; del Comité Partido Por
la  Democracia,  señor  Gabriel  Muñoz;  del  Comité  Partido  Renovación
Nacional, señora Andrea González; la periodista de la Radio Digital Santiago,
señora Alejandra Vásquez.

-------

En sesión de fecha 13 de junio de 2018 concurrió
el Senador señor Iván Moreira Barros.

-------
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Para los efectos de lo dispuesto en el artículo 124 del
Reglamento del Senado, se deja constancia de lo siguiente:

1.- Artículos  que no fueron objeto de indicaciones ni  de  modificaciones:
ninguno.

2.- Indicaciones aprobadas sin modificaciones: 1 b)5, 1 b)6, 1 b)7, 1 c), 1 c)4,
3-5, 4-3 a), 5-11, 5-12, 5-13 y 5-14.

3.- Indicación aprobada con modificaciones: 1 a), 1-1, 1-2, 1-3, 1-4, 1 b), 1 b)1,
1 b)2, 1 b)3, 1 b)4, 1 d), 1 e), 1 g), 2-1, 2-2, 2-3, 2-4, 2-5, 2-6, 2-7, 2-8,4-3, 4-9,
4-10, 4-11, 4-13, 4-14, 5-1, 5-2, 5-3, 5-4, 5-5, 5-6, 5-7, 5-8, 5-9, 5-10

4.- Indicaciones rechazadas: 1-5; 1 b)8, 1 b)9, 1, 1 c)1, 1 c)2, 1 c)3, 1 c)5, 1 c)6,
1 c)7, 2, 3, 1 f), 3-1, 3-2, 3-3, 3-4, 4, 4-1, 4-2, 4-4, 4-5, 4-6, 4-7, 4-8, 4-12, 5, 1
h) e 1 i). Además, indicación 5-8 en lo que respecta al artículo 152 quáter I.

5.- Indicaciones retiradas o reemplazadas: 

6.- Indicaciones declaradas inadmisibles: 

-------

DISCUSIÓN EN PARTICULAR

 Corresponde  recordar  que  el  proyecto  aprobado  en
general por el Senado contiene un artículo único que propone incorporar al Código
del Trabajo un Capítulo VII, nuevo, que establece el contrato de los teleoperadores,
consultando  ocho  artículos  que  regulan  los  denominados  “contact  center”,  sus
turnos de trabajo, los descansos dentro de la jornada laboral, el uso de los servicios
higiénicos y las condiciones ambientales de los lugares de trabajo. Asimismo, se
establece que para la contratación de teleoperadores se podrá utilizar alguna de las
modalidades que contemple el Código del Trabajo y, en el caso de un contrato por
obra o servicio determinado, se presumirá legalmente que el contrato es indefinido
una vez prestados los servicios continuos o discontinuos para un mismo empleador
durante 240 días o más en un lapso de 12 meses.

CONSTANCIA

La  Comisión  de  Trabajo  y  Previsión  Social  deja
constancia –a título meramente informativo- que el año 2006 ingresó a tramitación el
proyecto de ley, iniciado en moción del Senador señor Carlos Bianchi Chelech y del
ex  Senador  señor  Pedro  Muñoz  Aburto,  que  modifica  el  Código  del  Trabajo
regulando el contrato de teletrabajo, correspondiente al Boletín N° 4.712-13, cuyo
objetivo  principal  es  consagrar,  entre  los  contratos  especiales  que  contempla  el
Código del Trabajo, el contrato de teletrabajo, aplicable a aquellas personas que en
forma habitual presten servicios bajo subordinación de un empleador, recibiendo,
tratando y enviando información, en su domicilio u otro lugar, fuera de la empresa, y
cuya  realización  se  lleve  a  cabo  mediante  conexión  telefónica  e  informática,  la
mayor parte del tiempo de trabajo. 

Con todo, el contrato de teleoperadores se diferencia
claramente  del  contrato  de  teletrabajo,  según  se  consigna  en  el  texto  que  se
propone a la consideración de la Sala.
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La Comisión de Trabajo y Previsión Social acordó
escuchar a las trabajadoras y a los trabajadores que realizan sus labores en
centros de contacto o llamadas.

SESIÓN CELEBRADA EL 12 DE OCTUBRE DE 2016
AUDIENCIA A LA FEDERACIÓN DE TRABAJADORES DE CALL CENTER

(FETRACALL)

 La  Presidenta  de la  Federación,  señora  Tamara
Muñoz, efectuó la siguiente presentación, participando también las dirigentas
que la acompañaron:

En primer lugar habló del Diagnostico Global del
Call Center y señaló que el perfil del trabajador denota que el gran porcentaje
de la gente que trabaja está integrado por jóvenes de entre 18 y 35 años,
estudiantes universitarios que recién ingresaban en el mercado laboral y que,
para  mantener  sus  carreras,  buscan  empleos  de  pocas  horas  que  les
permitan estudiar,  o madres que quieren un trabajo que les insuma poco
tiempo fuera de casa, etcétera. No obstante lo señalado, en estos momentos,
están  ingresando  a  los  call  center  muchas  personas  jubiladas,  cuyas
pensiones  desmedradas  los  obligan  a  buscar  trabajo  para  poder  seguir
subsistiendo.

 La  fuerza  de  trabajo,  en  todo  caso, es
mayoritariamente femenina, las mujeres representan aproximadamente el 80
por ciento de las plantillas.

 El proceso productivo se estructura teniendo como
base una tele negociación entre el usuario telefónico y el teleoperador, quien
puede  realizar  el  llamado  (plataforma  outbound)  o  recibirlo  (plataforma
inbound).

 Prosiguió  señalando  que  la  estructura
organizacional  de  las  operaciones  es  de  carácter  piramidal,  tal  como  se
consigna a continuación:

• EMPRESA MANDANTE
• EMPRESA CONTRATANTE

• GERENCIA
• COORDINADOR
• SUPERVISORES
• TEAM LEADER
• TELEOPERADOR

 Seguidamente,  informó  a  la  Comisión  que
constatando  la  realidad  del  sector  y  los  niveles  de  explotación,  nació la
Federación de Trabajadores de Call Center  (FETRACALL), compuesta por
los  sindicatos  del  sector  como  Multivoice,  Emergia,  Hispanic  Global,  Sur
asistencia, Actioline, Sitel, ABG, Solvencia, Mas cerca, Konexia, DTS y con la
participación  de   Konecta,  Atento, Entel,  Pro  valores,  Contacto,  Orsan,
Sintracall, entre otros.
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En cuanto a las empresas mandantes del área y
siguiendo  la  estructura  piramidal  del  rubro  Call  center,  dentro  de  las
empresas  mandantes  figuran  las  siguientes:  Entel  PCS,  Entel,  Movistar,
Telefónica,  Americatel,  Lipigas,  Telmex,  Vodafone,  Orange,  Fonasa,
MINEDUC,  Publiguias,  Peugeot  Chile,  Ripley,  Caja  de Compensación los
Héroes,  Novartis,  Seguros  Interamericana,   Metlife,  Johnson´s,  Telmex,
Lipigas, Socofin, Chilectra, SERNAC, Hewlett Packard. 

Por  otro  lado,  las  empresas  contratantes,  en
términos  de  asociatividad  se  encuentran  organizadas  en  la  Asociación
Chilena de Empresas de Call Center, ACEC, la cual nace el año 2003 con el
propósito  de  establecer  normas  éticas  y  de  calidad  y  eficiencia  de  los
servicios ofrecidos. Actualmente cobija a las siguientes empresas: Actionline,
Multivoice, Atento, Teleperformance, Bancoestado, Nuevo Concepto, DTS,
Entel  Call  Center, Prego,  Sitel,  Multivoice,  Teleperformance,  Unisono,
Emergia, Soex, Mas Cerca, entre otras.

En  lo  que  respecta  a  las  condiciones  laborales,
especificó lo siguiente:

 -Condiciones  laborales  excesivamente  precarias,
como requisito del proceso tercerizado y deslocalizado de producción.

 -Presión  sobre  el  trabajador  que  somatizan  en
altos niveles de estrés y ausentismo y enfermedades del trabajo.  En este
punto  afirmó que  las  mutuales  y  la  Asociación  Chilena  de  Seguridad  no
responden por una serie de enfermedades como la tendinitis, problemas en
la columna, en los oídos, en las cuerdas vocales y otras. 

La Presidenta del Sindicato N° 1 de BCI, señora
Carolina Guerra,  aludió al  tema de la adherencia,  que es el  promedio de
tiempo en que el trabajador o trabajadora está en el puesto, a cuyo respecto
el acudir a los servicios higiénicos significa un descuento.

 -Remuneraciones  bajas  y  con  un  fuerte
componente variable de manejo discrecional de la empresa.

 -Inestabilidad  laboral,  con  altos  porcentaje  de
rotación de trabajadores y agudización de relaciones laborales triangulares
que involucra alta subcontratación en cadenas interminables de empresas y
uso desmedido de razones sociales para disminuir costos.

-Incumplimientos  flagrantes  a  las  jornadas  de
trabajo, con turnos ilegales y excesivos, trabajo nocturno, feriados legales,
incumplimiento de los fueros maternales, ley de amamantamiento, etcétera.

 -Agregó el incumplimiento a las normas de higiene
y seguridad laboral, el precario cumplimiento de la normativa de accidentes
del trabajo y enfermedades profesionales.

La  presidenta  de  FETRACALL,  señora  Tamara
Muñoz,  puntualizó  que  el  rubro  del  call  center  es  el  que  produce  más
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denuncias  por  infracciones,  donde  se  realiza  el  mayor  número  de
fiscalizaciones  y  donde  se  aplican  gran  cantidad  de  multas,  pero  a  este
último respecto –subrayó- los empresarios prefieren pagar la multa y dejar
que todo continúe igual.

Luego, pormenorizó el  proceso a que se sujetan
las personas que laboran en call center, de la siguiente manera:

1) Entrevista.
2)  Capacitación/Escucha  (Sólo  en  algunas

empresas es pagada; pagada con la condición de aprobar; pagada luego del
tercer mes de trabajo y también ocurre que no se paga).

3) Entrega de claves y firma por los elementos de
trabajo.

4)  Logueo  (Firma  de  contrato.  Si  la  persona
abandona antes no se remuneran los días trabajados).

5) Primer mes de trabajo.
6) Primera remuneración (Sólo sueldo base).
7) Segundo mes de trabajo (Sueldo base. Sueldo

variable).
Respecto  de  los  tipos  de  contrato  de  trabajo,

indicó, pueden ser a plazo fijo, indefinido, por campaña (obra o faena) o a
honorarios  y  la  remuneración  es  variable,  porque  se  conjugan  distintos
elementos como la asistencia, los atrasos (se descuentan del sueldo base y
del variable), la adherencia, la calidad de atención, TMO –tiempo promedio
en que el trabajador habla-, la disponibilidad y las ventas y retenciones.

 Seguidamente,  se  especificaron  las  siguientes
complejidades del sistema:

Horarios- Turnos

 En el caso de las plataformas con turnos rotativos,
el  gran  problema  radica  en  la  modificación  arbitraria  de  turnos  incluso
inferiores a las 24 horas de antelación. Presentándose de manera recurrente
el caso de asistir a trabajar un día que (según una modificación inferior a las
24 horas), figura como libre, o bien no acudir a trabajar un día que figuraba
libre, y fue modificado con turno sin dar aviso a ejecutivo. Perdiendo así el
porcentaje de asistencia presente en el variable.

Pagos- Liquidaciones

 Se  presenta  en  la  mayoría  de  los  casos  una
ambigüedad sostenida en las liquidaciones de sueldo, bonos, descuentos,
comisiones no detalladas, en el momento de solicitar algún tipo de detalle de
la misma, esta información no es facilitada. Por lo cual el trabajador no tiene
conocimiento cabal de su propia remuneración.

Rotación y poca estabilidad laboral

 Uno de los aspectos más reiterados en los Call
Center tiene que ver con la rotación de personal que en muchos casos es
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extremadamente alta. En algunas empresas existen tasas de rotación de 7%
mensual sobre una población promedio de 500 ejecutivos telefónicos, lo que
equivale a 35 a 40 cambios por mes, llegando a una rotación de personal
completa al año.

Los  problemas del  sector  fueron  resumidos  así:
horarios y turnos, variables métricas subjetivas, dobles descuentos, notas de
calidad, no pago de la semana corrida, liquidaciones sin transparencia para
el trabajador, reglamento interno con causales para despedir trabajadores,
las cartas de amonestación, claves (fraude), no entrega de herramientas de
trabajo( bases), ventas (descontadas a trabajadores), multi skill (anexos de
contratos que cambian frecuentemente), protección a la maternidad, ley de
amamantamiento y salas cuna.

Sobre las prácticas antisindicales,  se informó de
los  despidos injustificados,  las  agresiones verbales  y  físicas,  no  existe  la
libertad sindical y se obstaculizan las negociaciones colectivas y el desvío de
llamadas a otros call center o rompehuelgas virtuales.

 Como los principales problemas en la gestión del
contact center, a nivel de atención al cliente, se precisaron los que siguen:
comunicación deficiente entre la empresa que contrata y la que presta el
servicio;  desconocimiento  de  las  expectativas  de  los  usuarios  finales;
ausencia  o  deficiencia  en  la  instrumentación  de  políticas  de  control  de
calidad, sobre  todo en  la  postura  de  corregir  los  problemas para  que  el
trabajador  obtenga  sus  bonos  y  no  se  los  quiten  como  castigo;  falta  de
registros  de  los  audios  de  las  llamadas  y  ausencia  de  monitoreo  de  las
mismas y  ausencia  de  script  (más cercanos a las personas),  criterios de
evaluación y procesos de las gestiones que se realicen desde el centro de
contacto.

 Los  principales  problemas  en  la  gestión  del
contact  center,  a  nivel  de  gerencia  se  enumeraron  así:  la  falta  de  una
estrategia claramente definida en la empresa, que la práctica de la gerencia
no sea acorde a la misión y visión de la compañía, la ausencia de procesos
frente a nuevos negocios, lo que genera que los tiempos operativos no sean
acordes a las exigencias del negocio y la no comunicación de las políticas
gerenciales al resto de la empresa.

 Los  principales  problemas  en  la  gestión  del
contact center, a nivel de gestión de recursos humanos, se precisaron de la
siguiente manera: procesos deficientes o ausencia de procesos de selección,
inducción y capacitación, la ausencia de descripción de puestos y planes de
carrera (capacitaciones conducentes a certificaciones de competencia y de la
mano  de  un  crecimiento  remuneración),  la  falta  de  compromiso  con  las
necesidades de los empleados, la malas condiciones de seguridad e higiene
y la mala comunicación interna.

En lo tocante al proyecto de ley en análisis en la
Comisión,  las  representantes  de  FETRACALL  comentaron  que  en  el
articulado sobre turnos debería establecerse claramente que la relatividad es
AM, PM e intermedio y no escalar, es decir, entra a las 11 y sale a las 21
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horas y al día siguiente entra 12 y sale a las 22 horas, etcétera, y en ningún
caso un trabajador puede quedar fijo en un turno por más de dos semanas
corridas.

 Propusieron bajar de 45 a 40 horas semanales de
trabajo y la colación deberá estar incluida en turno y no aparte para no estar
más de 50 horas semanales trabajando como es actualmente. Además, que
se  establezcan break o descansos en código laboral de la siguiente forma:
por cada hora trabajada, otorgar 5 minutos de descanso, así, después de 3
horas ya tenemos 15 minutos y eso complementarlo con pausas activas en
los puestos de trabajo.

Asimismo, expresaron que es necesario reconocer
que sueldo variable es semana corrida; el derecho a semana corrida de los
trabajadores  remunerados  con  sueldo  mensual  y  remuneración  variable.
Artículo 45. Corte Suprema 5344-2015.

 Finalmente,  las  conclusiones  presentadas
expresan que en el sector se ofrece un medio masivo de empleos, pero con
la inseguridad propia de las exigencias de la competencia mediante salarios
bajos. Además, no existe legislación definida para este sector que apenas
está siendo descubierto por las instituciones del trabajo. En ese marco se
genera  un  proceso  de  relocalización  en  los  cuales  no  solamente  a  las
empresas les interesan condiciones salariales menores sino también escapar
de las normativas laborales.

 Los  call  center  proporcionan la  experiencia  del
primer trabajo, pero promueven la figura del estudiante trabajador sujeto a
requerimientos  del  trabajo,  no  como  medio  de  capacitación  sino  como
subsistencia.  Sin  embargo  ya  empieza  a  mostrarse  como  un  trabajo
“completo” y ya no tanto como una fase de vida laboral inicial.

 En  pocas  ocasiones  las  empresas  ofrecen  una
estructura de trabajo sustentada en principios de contraprestaciones en el
marco de las regulaciones laborales oficiales. Un trabajador inicia su ciclo
laboral  con  una  fase  de  capacitación,  pero  las  posibilidades  de  una
trayectoria laboral son muy cortas y el incremento de habilidades no tiene
una contraprestación,  ya que estas empresas poseen una estructura muy
plana, de modo que no se promueven trayectorias significativas.

 En  suma  menor  regulación-  menores  salarios-
relocalización.

-------

 En  sesión  celebrada  el  2  de  mayo  de  2018,  el
Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando Arab,  manifestó  el  interés  del
Gobierno en retomar la discusión en particular respecto de esta iniciativa,
principalmente  en  lo  que  atañe  a  materias  de  fiscalización  y  por  las
situaciones que están enfrentando los trabajadores, que van cambiando junto
a las nuevas tecnologías.
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SESIÓN CELEBRADA EL 15 DE MAYO DE 2018
NUEVA AUDIENCIA A LA FEDERACIÓN DE TRABAJADORES DE CALL

CENTER (FETRACALL)

La Comisión recibió en audiencia a la Federación
de Trabajadores de  Call  Center,  con la  finalidad de  escuchar  su  opinión
respecto de las indicaciones formuladas hasta la fecha.

-------

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de  Call  Center,  señora  Tamara  Muñoz,  expuso  las  observaciones  de  la
organización al proyecto de ley en estudio y a las indicaciones presentadas
al texto aprobado en general por el Senado.

 Al  iniciar  su  presentación,  explicó  el  contexto
general que enfrentan los trabajadores que se desempeñan en centros de
call center o contact center.

 Al efecto, sostuvo que el perfil de los trabajadores
consiste, en su mayoría, en jóvenes de entre 18 y 30 años, principalmente
estudiantes  universitarios  que  recién  ingresan  en  el  mercado  laboral  o
personas que buscan un trabajo que demande poco tiempo fuera de casa,
entre otros. Describió que la fuerza de trabajo es mayoritariamente femenina,
toda vez que las trabajadoras representan aproximadamente el 70 % el total
de trabajadores, cuyo proceso productivo se estructura teniendo como base
una tele negociación entre el usuario telefónico y teleoperador, quien puede
realizar el llamado en una plataforma outbound, o recibir el llamado, en una
plataforma inbound.

 Afirmó que, en general, las empresas del sector se
organizan conforme a un esquema piramidal, en que intervienen la empresa
mandante,  la  empresa  contratante,  la  gerencia,  el  coordinador,  los
supervisores, un team leader y los teleoperadores.

 En ese contexto,  expuso que los teleoperadores
enfrentan condiciones laborales  precarias  a  raíz  de  la  tercerización  de la
producción, lo que se manifiesta en presión sobre el trabajador, altos niveles
de estrés y ausentismo, remuneraciones bajas con un fuerte componente
variable, inestabilidad laboral y altos porcentajes de rotación de trabajadores,
cercanos  al  40%.  Asimismo,  detalló  que  se  verifica  la  agudización  de
relaciones  laborales  triangulares,  una  alta  subcontratación  en  cadenas
interminables  de  empresas  y  uso  desmedido  de  razones  sociales  para
disminuir costos, incumplimientos flagrantes a las jornadas de trabajo, con
turnos  ilegales  y  excesivos,  vulneración  de  los  feriados  legales,  fueros
maternales y ley de amamantamiento, entre otras. Del mismo modo, señaló
que se ha verificado el incumplimiento de las normas de higiene y seguridad
laboral y el precario cumplimiento de la normativa de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales.

 Agregó que uno de los aspectos  en que dichas
problemáticas  se manifiestan de modo más evidente  dice relación  con el
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sistema de remuneraciones variables, en que los empleadores consideran
una  serie  de  elementos  con  altos  niveles  de  subjetividad,  tales  como  la
asistencia,  la  adherencia,  la  calidad  de la  atención,  la  disponibilidad  y  el
índice de ventas y retenciones, entre otras.

 En  cuanto  a  la  jornada  de  los  trabajadores,
comentó que,  en el  caso de las plataformas con turnos rotativos, el  gran
problema radica en la modificación arbitraria de turnos, incluso con menos de
24 horas de antelación. Describió, como un hecho de frecuente ocurrencia,
aquellos  casos  en  que  un  trabajador  asiste  un  día  que  según  una
modificación inferior  a  las 24 horas figura como libre,  o  bien no acude a
trabajar un día que figuraba libre y fue modificado con turno sin dar aviso
previo, lo que implica la pérdida del porcentaje de asistencia que determina
su remuneración variable.
 
 Acerca  del  sistema  de  pagos  y  liquidaciones,
señaló  que,  en  la  mayoría  de  los  casos,  se  advierte  ambigüedad en  las
liquidaciones  de  sueldo,  bonos,  descuentos,  comisiones  no  detalladas,
mientras que, al momento de solicitar algún tipo de detalle de la misma, esta
información no es facilitada, por lo cual el trabajador no tiene conocimiento
cabal de su propia remuneración.
 
 Respecto a la rotación y poca estabilidad laboral,
afirmó que uno de los aspectos más reiterados en los call center tiene que
ver con una alta rotación de personal, la que en algunas empresas alcanza al
7% mensual, sobre una población promedio de 500 ejecutivos telefónicos, lo
que  equivale  a  35  a  40  cambios  por  mes,  llegando  a  una  rotación  de
personal completa al año.

 En consecuencia, añadió que entre los principales
problemas del sector se encuentran las falencias en la regulación de horarios
y  turnos,  la  aplicación  de  variables  métricas  subjetivas  para  el  pago  de
remuneraciones,  el  no  pago  de  la  semana  corrida,  la  entrega  de
liquidaciones sin transparencia para el trabajador, la primacía de causales de
despido establecidas en el  Reglamento interno y la  entrega de cartas de
amonestación. 

 Asimismo, afirmó que existen problemáticas con el
acceso  a  claves  y  no  entrega  de  herramientas  de  trabajo,  ventas
descontadas a trabajadores, multi skill, incumplimiento de las normas para la
protección a la maternidad, ley de amamantamiento y sala cuna. En el mismo
sentido, añadió que se han detectado una serie de prácticas antisindicales,
tales como despidos injustificados, agresiones verbales o físicas, afectación
del derecho a la libertad sindical y a la negociación colectiva y acoso hacia
los trabajadores que hubieren participado en tales procedimientos.

 A  modo  de  conclusión,  en  el  acápite  relativo  al
contexto  general  de  los  trabajadores del  sector,  afirmó que  en  el  ámbito
laboral de los teleoperadores se ofrece un medio masivo de empleos con la
inseguridad propia de las exigencias de la competencia mediante salarios
bajos. Además, aseveró que no existe una legislación definida para un sector
que solamente en los últimos años ha sido descubierto por las instituciones
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del  trabajo,  lo  que  genera  un  proceso  de  relocalización  en  los  que  no
solamente  interesan  condiciones  salariales  menores  sino  también  la
aplicación de la normativa laboral.
 
 En efecto, puntualizó que dicho sector proporciona
la  experiencia  del  primer  trabajo,  pero  promueve  la  figura  del  estudiante
trabajador  sujeto  a  requerimientos  del  trabajo  no  como  un  medio  de
capacitación, sino como un instrumento de mera subsistencia, aun cuando
aparenta construir un trabajo “completo” y no tanto como una fase de vida
laboral inicial.
 
 Dicha circunstancia, añadió, queda de manifiesto
al  constatar  que en pocas ocasiones se ofrece una estructura de trabajo
sustentada  en  principios  de  contraprestaciones  en  el  marco  de  las
regulaciones laborales oficiales, en que un trabajador inicia su ciclo laboral
con  una  fase  de  capacitación,  pero  las  posibilidades  de  una  trayectoria
laboral  son  muy  cortas  y  el  incremento  de  habilidades  no  tiene  una
contraprestación. Afirmó que dicha problemática radica en la estructura de
las  empresas,  lo  que  impide  el  desarrollo  de  trayectorias  laborales
significativas,  generando,  ante  una  falencia  en  la  regulación,  un  menor
salario y relocalización laboral.

 Finalmente,  afirmó  que  las  condiciones  de
precariedad laboral también se manifiestan en las limitaciones que imponen
los empleadores para el  ejercicio de derechos básicos tales como la libre
concurrencia de los teleoperadores a los servicios higiénicos y de aseo.

 Seguidamente,  la  Presidenta  del  Sindicato  N°1
BCI,  señora  Carolina  Guerra,  expuso  que  los  criterios  de  evaluación
utilizados  para  determinar  el  monto  de  la  remuneración  variable  de  los
trabajadores se caracterizan por sus altos niveles de arbitrariedad. Respecto
del factor denominado adherencia, detalló que una vez que los trabajadores
ingresan al sistema de llamados reciben un indicador que va disminuyendo a
medida que abandonan momentáneamente  su  lugar  de  trabajo,  tal  como
ocurre  cuando  se  dirigen a  los  servicios  higiénicos,  lo  que,  en  definitiva,
impide el ejercicio de dicha prerrogativa.

 Por  otra  parte,  coincidió  en  la  existencia  de
diversas prácticas atentatorias contra la libertad sindical y el  derecho a la
sindicalización,  lo  que  queda  de  manifiesto  al  constatar  los  índices  de
rotación laboral.

 A continuación, la Presidenta de la Federación de
Trabajadores  de  Call  Center,  señora  Tamara  Muñoz,  expuso  las
observaciones de la organización relativas a las indicaciones presentadas al
texto  aprobado  en  general  por  el  Senado,  particularmente  respecto  de
aquellas que, según el parecer de la entidad, recogen adecuadamente las
problemáticas que afectan al sector.

 En primer lugar, respecto del artículo 152 quáter,
manifestó que la indicación 1-2, del Senador señor Guillier, contempla, del
modo más  amplio  posible,  las  actividades que pueden ser  comprendidas
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dentro  de  las  actividades  que  desarrollan  los  trabajadores  que  presten
servicios propios de contact center.

 Respecto del artículo 152 quáter A, expuso que, a
instancias de las conversaciones sostenidas con el Ministerio del Trabajo y
Previsión Social durante el año 2013, se acordó suprimir dicha disposición,
en el  entendido de que en el  sector de call  center no pueden suscribirse
contratos por obra o faena, en razón de un dictamen de la Dirección del
Trabajo.

 En razón de ello, sostuvo que la indicación 1b), de
la  Senadora  señora  Alvear,  permite  sustituir  adecuadamente  dicha
disposición.

 Acerca del artículo 152 quáter B, sostuvo que la
indicación  1),  del  Senador  señor  Larraín,  permite  que  el  trabajador  y  el
empleador puedan acordar el sistema de trabajo en horario nocturno, lo que,
aseveró, resulta pertinente.

 En relación al artículo 152 quáter C, expuso que
las  indicaciones  2-1,  del  Senador  señor  Girardi;  2-3,  del  Senador  señor
Navarro, 2-4, del Senador señor Guillier; 2-5, del Senador señor Guillier; y 2-
7,  del  Senador  señor  Navarro,  resultan  adecuadas,  en  razón del  tipo  de
servicios que prestan los trabajadores del sector.

 En cuanto al artículo 152 quáter D, agregó que las
indicaciones 3-1, del Senador señor Girardi, 3-2; del Senador señor Guillier;
3-3, del Senador señor Navarro, y 3-4, de la Senadora señora Muñoz y de
los  Senadores señores Harboe y  Tuma,  comprenden  adecuadamente  los
tipos de sistemas de comunicación utilizados con mayor frecuencia.

 Acerca  del  artículo  152  quáter  E,  manifestó  su
conformidad con la indicación 4-3, de la Senadora señora Muñoz y de los
Senadores señores Harboe y Tuma.

 Respecto del artículo 152 quáter F, señaló que las
indicaciones  4-9,  del  Senador  señor  Guillier;  4-10,  del  Senador  señor
Navarro y 4-11, de la Senadora señora Muñoz y de los Senadores señores
Harboe  y  Tuma,  resultan  pertinentes,  al  reemplazar  la  palabra
“teleoperadores”  por  “trabajadores”.  Del  mismo  modo,  arguyó  que  la
indicación  4-12,  del  Senador  señor  Guillier,  explicita  una  regulación
pertinente.

 Enseguida, en lo que atañe al artículo 152 quáter
G, sostuvo que la indicación 5-5, de la Senadora señora Muñoz y de los
Senadores  señores  Harboe  y  Tuma,  regula  correctamente  los  exámenes
médicos a que deben someterse los trabajadores que se desempeñan en el
sector.  Asimismo,  añadió  que  resulta  pertinente  la  indicación  5-7,  del
Senador señor Girardi, para efectos de regular la forma de imputación del
tiempo destinado para la realización de exámenes médicos a la jornada de
trabajo.
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 A continuación, manifestó su conformidad con el
artículo  152  quáter  I,  contenido  en  la  indicación  5-8,  del  Senador  señor
Girardi, que regula las actividades de capacitación a las que pueden acceder
los trabajadores.

 En el mismo sentido, añadió que la indicación 5-9,
del  Senador  señor  Navarro,  contempla  adecuadamente  la  regulación  de
planes de incentivos, para efectos del cálculo de la remuneración variable de
los trabajadores, sin perjuicio que la evaluación mensual de su desempeño,
en los términos que contempla la propuesta, en ocasiones no se realiza por
causales  no imputables  al  trabajador.  Asimismo,  valoró  la  regulación  que
contiene dicha indicación respecto de la jornada y remuneración mensual de
los trabajadores.

 Respecto del artículo 152 quáter J, contenido en
dicha indicación, relativo a los descansos del trabajador, expuso que se trata
de una disposición que regula adecuadamente dicha materia.

 Finalmente,  valoró  la  propuesta  contenida  en  la
indicación 1 i), de la ex Senadora señora Alvear, respecto de la entrada en
vigencia de la normativa, junto a las indicaciones 5-11, del Senador señor
Girardi;  5-12,  del  Senador  señor  Guillier;  y  5-13,  de  la  Senadora  señora
Muñoz y de los Senadores señores Harboe y Tuma, relativas al plazo de seis
meses en que deberá dictarse el reglamento que establece el proyecto.

CONSULTAS

 La  Senadora  señora  Goic  consultó  acerca  del
número  total  de  trabajadoras  y  trabajadores  que  se  desempeñan  en  el
sector.

 Asimismo,  respecto  de  la  indicación  1),  del
Senador señor Larraín, que modifica el artículo 152 quáter B aprobado en
general,  expresó que,  en  dicha  hipótesis,  se  debe considerar  que no  en
todos los casos los acuerdos entre el trabajador y el empleador resulta de un
proceso  de  libre  negociación,  sino  que,  en  ocasiones,  consiste  en  una
imposición de éste hacia aquél.

 El dirigente de Call Center Entel, señor Luis Bruna,
afirmó  que  la  indicación  1)  permite  introducir  adecuadamente  cierta
flexibilidad en la determinación de la jornada en horario nocturno.

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de  Call  Center,  señora  Tamara  Muñoz,  respondió  que  cerca  de  150.000
trabajadoras  y  trabajadores  se  desempeñan  en  el  sector  en  diferentes
rubros, con un rango de edad que fluctúa entre los 18 y 35 años de edad. En
su mayoría, explicó que se trata de servicios que prestan empresas externas,
mientras  que  sólo  en  algunos  casos  los  trabajadores  con  contratados
directamente por la empresa principal.
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 El  Senador  señor  Durana  consultó  acerca  del
mecanismo utilizado por las empresas de call  center,  por cuyo intermedio
desvían las llamadas hacia trabajadores ubicados fuera del país.
 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center, señora Tamara Muñoz, explicó que dicha conducta constituye
una práctica anti sindical, toda vez que consiste en una sanción que aplica el
empleador consistente en entregar a los trabajadores una base de datos con
bajos índices de venta,  de modo que, ante la imposibilidad de acceder a
bonos o incrementos, se produce un detrimento en sus remuneraciones.

 Añadió  que,  en  cuanto  los  trabajadores  ejercen
derechos  colectivos,  resulta  de  frecuente  ocurrencia  que  las  empresas
desvían  las  llamadas  telefónicas  que  en  un  principio  iban  dirigidas  a
trabajadores sindicalizados hacia centros de call center ubicados fuera del
país,  lo  que  constituiría  una  especie  de  reemplazo  de  trabajadores  en
huelga.

 El  señor  Álex  Carrasco,  Director  del  Sindicato
Konexia, añadió que dichas prácticas resultan de muy compleja fiscalización,
lo  que  exige  promover  medidas  de  control  por  parte  de  la  Dirección  del
Trabajo. Asimismo, sostuvo que se ha verificado un grave incumplimiento en
el pago de cotizaciones previsionales.

 El dirigente de Call Center Entel, señor Luis Bruna,
coincidió  con  dicha  observación,  considerando  las  dificultades  de  realizar
prácticas de fiscalización, sobre todo en aquellos casos en que las llamadas
son desviadas hacia el extranjero.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y  Previsión  Social,  señor  Francisco  del  Río,  consultó  respecto  de  la
aplicación del inciso segundo del artículo 54 bis del Código del Trabajo, que
establece que las liquidaciones de remuneraciones deberán contener en un
anexo, que constituye parte integrante de las mismas, los montos de cada
comisión,  bono,  premio  u  otro  incentivo  que recibe  el  trabajador,  junto al
detalle de cada operación que le dio origen y la forma empleada para su
cálculo.  Al  efecto,  sostuvo  que  dicha  disposición  recoge  algunas  de  las
problemáticas que enfrentan los trabajadores del sector.

 Enseguida,  preguntó  acerca  de  las  medidas  de
fiscalización que pueden implementarse para garantizar una pausa de quince
segundos entra cada llamada.

 Finalmente,  afirmó  que  las  empresas  del  sector
son de distinto tamaño y complejidad organizacional, de modo que no todas
cuentan con un mismo sistema de incentivos o remuneraciones variables, lo
que genera la necesidad de establecer normas de aplicación general.

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call  Center,  señora Tamara Muñoz,  explicó que el  artículo  54 bis  del
Código del Trabajo, en la práctica, carece de aplicación en el ámbito de call
center,  toda vez que no se consigna,  en las respectivas liquidaciones de
remuneraciones, el monto variable que las compone.
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 En cuanto a la pausa de quince segundos entre
cada llamada,  detalló  que las  empresas cuentan con complejos  sistemas
informáticos que permitirían su registro.
 Acerca  de  los  planes  de  incentivo,  añadió  que
todas las empresas del  sector  cuentan con remuneraciones variables,  de
modo  que  resultaría  aplicable  los  planes  de  incentivo  que  contempla  el
artículo 152 quáter h.

 La  Senadora  señora  Goic  consultó  acerca  del
porcentaje de remuneración variable.

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call  Center,  señora Tamara Muñoz, señaló que, por regla general,  se
trata de un sueldo base, equivalente al ingreso mínimo, y un complemento
variable.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, dio cuenta del interés del Ejecutivo en avanzar en la regulación de los
trabajadores de call center o contact center, considerando que, en muchos
casos,  su  situación  laboral  es  particularmente  precaria,  sin  que  ello  se
vincule con aquellos trabajadores que prestan servicios a distancia.

 Enseguida, coincidió en la posibilidad de fiscalizar
la pausa de quince segundos entre llamadas telefónicas mediante sistemas
informáticos, considerando que las empresas cuentan con tales mecanismos.

 Acerca  de  la  aplicación  del  artículo  54  bis  del
Código  del  Trabajo,  particularmente  en  lo  que  dice  relación  con  el
señalamiento de los montos de cada comisión, bono, premio u otro incentivo
que recibe el trabajador, junto al detalle de cada operación que le dio origen
y la forma empleada para su cálculo, afirmó que dicha disposición resuelve
los requerimientos de las organizaciones sindicales que han expuesto ante la
Comisión.

 Con  todo,  ante  el  eventual  incumplimiento  de
dicha  normativa,  afirmó  que  se  promoverán  los  respectivos  planes  de
fiscalización que resultaren pertinentes.

 El  Senador  señor  Letelier  coincidió  en  la
necesidad  de  resolver  prontamente  las  problemáticas  que  afectan  a  los
trabajadores del sector. Seguidamente, consultó respecto de las diferencias
entre el teletrabajo, como labor general, y los servicios que se prestan en call
center o contact center, y las medidas de control que pudieren promoverse
para evitar distintas cargas de trabajo, con el impacto en las remuneraciones
que ello supone.

 Asimismo, abogó por eliminar la subjetividad en la
aplicación de los factores o en el cumplimiento de metas que determinan la
remuneración  variable  que  reciben  los  trabajadores,  lo  que  genera  la
necesidad de introducir criterios objetivos en la materia.
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 El Presidente Call Center Falabella, señor Carlos
Maldonado, afirmó que la precariedad laboral que caracteriza el trabajo en
call center o contact center se advierte en empresas tercerizadas o incluso
cuando la empresa principal organiza un servicio propio, en que, aun cuando
las  normas  laborales  se  cumplen  respecto  de  los  trabajadores  de  sus
tiendas, son inobservadas tratándose de quienes se desempeñan en contact
center.

 La  Senadora  señora  Goic  abogó  por  promover
medidas de fiscalización al sector, mediante un plan específico en la materia.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  manifestó  la  voluntad  de  promover  un  programa  general  de
fiscalización  al  sector,  respecto  del  cumplimiento  de  normas  laborales  y
previsionales.

INDICACIONES PRESENTADAS 

En los plazos fijados para formular indicaciones se
presentaron las que se describen a continuación,  todas las cuales fueron
analizadas en el orden del proyecto de ley: 

INDICACIÓN NÚMERO 1a)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

Respecto del artículo 152 quáter, contenido en el
artículo único del proyecto de ley aprobado en general por el Senado, fue
presentada la  indicación número 1a), de la Senadora señora Alvear, que
propone sustituirlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter.-  Se  regirán  por  las
normas de este Capítulo los contratos individuales de los trabajadores
que presten servicios en un contact center.

Para  estos  efectos  se  entenderá  por  contact
center el  servicio que tiene por objetivo contactar o ser contactados
con terceros, sea por vía telefónica, medios telemáticos, aplicación de
tecnología digital o cualquier otro medio electrónico, para la prestación
de otros servicios de atención a terceros que se desarrollen mediante
los entornos enumerados.

Sin  perjuicio  de  lo  anterior,  las  normas  que
supongan  la  prestación  de  servicios  a  través  de  conexión  continua,
sólo serán aplicables a trabajadores cuyos servicios impliquen dicha
conexión.  En este caso,  el  empleador deberá contar  con un sistema
verificable de las horas de conexión, el cual a lo menos indique la hora
de inicio y de término de la misma.”.
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- Al respecto, es pertinente tener en cuenta que el
texto del artículo 152 quáter aprobado en general define en forma detallada
el servicio que se presta por los contact center y, por ende, las funciones que
les competen a los teleoperadores.

El  Senador  señor  García  Ruminot  consultó
respecto del ámbito de aplicación de la iniciativa en análisis. En específico,
sostuvo que la expresión “contact center”, contenida en el texto aprobado en
general  por  el  Senado  y  en  la  indicación  número  1a),  carece  de  la
generalidad  que  permita  identificar  adecuadamente  a  las  empresas  que
operan en el sector.

Asimismo,  manifestó  su  disconformidad  con  la
introducción de expresiones propias de idiomas extranjeros en el Código del
Trabajo, tal como ocurre con el término “contact center”.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, indicó que, durante el análisis del texto contenido en el proyecto de ley
en estudio, se analizó la pertinencia de incorporar la expresión “call center”
en reemplazo de “contact center”. Con todo, aseveró que dicha alternativa
fue  rechazada,  toda  vez  que  el  término  “contact  center”  resulta  ser
comprensivo  de  todas  aquellas  actividades  realizadas  por  medios
telemáticos, a diferencia de la expresión “call center”, que incluye sólo a las
operaciones que se verifican por vía telefónica.

En ese sentido, detalló que el inciso segundo del
texto propuesto por la indicación 1a) contempla una definición de “contact
center”, el que incorpora todos aquellos sistemas electrónicos que permiten
la prestación de los servicios de los trabajadores.

El  asesor  legislativo  del  Ministerio  del  Trabajo y
Previsión Social, señor Francisco del Río, acotó que debe considerarse que
el  Código  del  Trabajo  contempla,  en  su  artículo  152  ter  D,  la  expresión
“Minimun  Equipment  List (MEL)”,  aplicable  al  contrato  especial  de  los
tripulantes de vuelo y tripulantes de cabina de aeronaves comerciales de
pasajeros  y  carga.  De  ello  se  deriva,  añadió,  que  es  posible  encontrar
términos en idiomas extranjeros en las disposiciones laborales vigentes.

La  Senadora  señora  Rincón  sostuvo  que  dicha
disposición se encuentra contenida en el Código del Trabajo en conformidad
a  normas  internacionales  que  estandarizan  la  nomenclatura  aplicable  al
ámbito de la navegación de aeronaves comerciales de pasajeros y carga, por
lo que dicha circunstancia no resulta asimilable a la hipótesis en estudio. 

En  consecuencia,  propuso  reemplazar  la
expresión “contact center”, contenida en el texto aprobado en general por el
Senado y en la indicación en estudio, por el término “centro de contacto o
llamadas”. Con todo, dejó constancia que dicha expresión en castellano es
asimilable  con  lo  que  técnicamente  se  denomina  “contact  center”  o  “call
center”. 
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- Los Senadores señores García Ruminot y Muñoz
Aburto manifestaron su conformidad con la sustitución de la expresión en
inglés por una en idioma castellano.

Seguidamente,  la  Comisión  analizó  el  inciso
segundo de la indicación número 1a), en relación a la especificación de los
servicios que se prestan por los centros de contacto o centros de llamadas y
las funciones que les cabe desarrollar a los teleoperadores.

El Senador señor García Ruminot sostuvo que, en
primer lugar, resulta necesario considerar, para los efectos de definir a un
centro de contacto o llamadas, que éste consiste en un sistema de atención
tendiente a recibir y transmitir información a clientes y consumidores de una
empresa, de manera profesional, por medios telefónicos, telemáticos u otra
tecnología electrónica.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, agregó que, en cualquier caso, debe considerarse preferentemente el
sistema de contacto de los teleoperadores con los clientes por sobre el tipo
de operaciones que éstos realizan. 

Enseguida,  el  Senador  señor  Muñoz  Aburto
sostuvo que la definición contenida en el texto aprobado en general por el
Senado – que describe la prestación, entre otros, de los siguientes servicios
que  se  mencionan  a  título  enunciativo:  atención;  información  o
asesoramiento de soporte técnico; comerciales o administrativos y venta o
promoción de productos o servicios a terceros- resulta ser comprensiva de
todas aquellas operaciones que desarrollan los teleoperadores. 

El  Senador  señor  García  Ruminot  manifestó  su
conformidad con dicha observación. Asimismo, abogó por la eliminación de
la  frase  “como  también  otros  servicios  de  atención  a  terceros  que  se
desarrollen  mediante  los  entornos  enumerados”  -contenida  en  el  texto
aprobado en general por el Senado y en la indicación en estudio-, toda vez
que resulta  ser  redundante considerando el  carácter  enunciativo de dicha
disposición.

- La unanimidad de los miembros presentes de la
Comisión concordó en mantener el texto de la definición de los centros de
contacto  aprobado  en  general,  con  exclusión  de  la  frase  anteriormente
descrita.

A continuación, la Comisión se abocó al  estudio
del  inciso tercero de la indicación número 1a), referida a la prestación de
servicios que impliquen conexión continua.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  explicó  que  la  expresión  “conexión  continua”  resulta  aplicable  a
aquellos trabajadores que, atendido el tipo de servicios que desarrollan, se
encuentran  permanentemente  conectados  por  vía  telefónica,  medios
telemáticos,  aplicación  de  tecnología  digital  o  cualquier  otro  medio
electrónico.

18



En  ese  sentido,  detalló  que  la  indicación  en
estudio distingue la regulación aplicable en su caso en relación al resto de
los  trabajadores,  considerando  la  especificidad  de  las  labores  que
desarrollan.

En  la  misma  línea,  el  asesor  legislativo  de  la
Senadora  señora  Alvear,  señor  Jorge  Cash,  -quien  fue  autorizado por  la
Comisión  para  hacer  uso de la  palabra-  agregó que la  referencia  que la
indicación  contiene  respecto  de  los  trabajadores  que  prestan  servicios
mediante  conexión  continua  radica  en  que  la  forma  de  cálculo  de  sus
remuneraciones  opera  en  relación  al  tiempo  en  que  se  encuentran
conectados al sistema de comunicación de que se trate.

El Senador señor Muñoz Aburto sostuvo que, en
cualquier  caso,  debe  especificarse  en  detalle  el  concepto  de  “conexión
continua”.

El Senador señor García Ruminot coincidió en la
necesidad de definir la noción de “conexión continua”, toda vez que el tipo de
servicios que desarrollan los trabajadores permite  establecer  la  normativa
aplicable en cada caso.

Asimismo,  consultó  la  opinión  del  Ejecutivo  en
relación  a  la  aplicación  de  las  disposiciones  del  proyecto  de  ley  a  los
trabajadores que prestan servicios a distancia o desde sus domicilios.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, sostuvo que los trabajadores de centros de contacto o llamadas no
necesariamente operan mediante un sistema de conexión continua, de lo que
derivan las diferentes disposiciones que la indicación número 1a) propone
establecer en uno y otro caso.

El  asesor  legislativo  del  Ministerio  del  Trabajo y
Previsión Social,  señor Francisco del  Río, aseveró que el  propósito de la
regulación que distingue entre trabajadores que operan mediante conexión
continua radica en aplicar, en su caso, una serie de disposiciones específicas
en materia de regulación de jornada y remuneraciones.

Por otra parte,  afirmó que las disposiciones que
contiene el proyecto no resultan aplicables a los trabajadores que prestan
servicios desde su domicilio, toda vez que éstos no se encuentran sujetos a
un límite en la jornada ordinaria de trabajo, a diferencia de lo que ocurre
respecto de los teleoperadores.

-Puesta en votación la indicación número 1a),
fue aprobada, con las modificaciones descritas, por la unanimidad de
los miembros de la  Comisión,  Senadora señora Rincón y Senadores
señores Bianchi, García Ruminot, Muñoz Aburto y Pérez Varela.

 En sesión celebrada el día 30 de mayo de 2018, la
Comisión acordó reabrir el debate respecto de la indicación 1a). 
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 El Senador señor Allamand abogó por especificar
el  criterio  que,  en  lo  sucesivo,  permitirá  distinguir  el  contrato  de
teleoperadores  de  otras  figuras  contractuales  de  similar  naturaleza  tales
como el teletrabajo, atendiendo a factores tales como el tipo de servicios o el
lugar en que éstos se prestan como el factor para determinar la existencia de
un centro de contacto o llamadas.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social,  señor Francisco del Río, explicó que resulta pertinente
considerar que cuando un trabajador presta servicios en su domicilio, o en un
lugar que determine libremente, se está ante un caso de trabajo a distancia o
teletrabajo. Afirmó que dicha hipótesis no debe ser confundida con el tipo de
servicios que la iniciativa pretende regular, relativa a aquellos casos en que
un conjunto de trabajadores se reúne en un lugar que determina la empresa
y  en  que  se  produce  la  relación  de  subordinación  o  dependencia  que
caracteriza a la relación laboral.

 En consecuencia, afirmó que la diferencias entre
ambas figuras contractuales dicen relación con el  límite  de la  jornada de
trabajo, toda vez que, en el caso del teletrabajo, no se está sujeto a una
jornada determinada  y  el  empleador  carece  de  facultades de dirección  o
control, y en el estatuto de responsabilidad que, en consecuencia, opera para
el empleador.

 Habida cuenta de ello, el asesor del Ministerio del
Trabajo y Previsión Social,  señor Sergio Morales, presentó una propuesta
para sustituir el inciso segundo del artículo 152 quáter aprobado en general
por el Senado. 

 Dicha  proposición  contempla  que  se  entenderá
como centro  de  contacto  o  llamadas  el  lugar  físico  proporcionado  por  el
empleador, en que se presten servicios que tienen por objetivo contactar o
ser  contactados  por  terceros,  sea  por  vía  telefónica,  medios  telemáticos,
aplicación de tecnología digital  o cualquier otro medio electrónico, para la
prestación,  entre  otros,  de  servicios  tales  como  atención,  información  o
asesoramiento  de  soporte  técnico,  comerciales  o  administrativos,  venta  o
promoción de productos o servicios a terceros.

 De  ese  modo,  arguyó  que  se  incorpora  la
referencia al lugar en que deben prestarse los servicios, con la finalidad de
no confundir el contrato de teletrabajo con el contrato de teleoperadores, y se
añade un catálogo meramente enunciativo de los servicios que dan lugar a
dicha figura contractual.

 -Puestas  en  votación  la  propuesta  del
Ejecutivo y las indicaciones 1-1, 1-2, 1-3 y 1-4, fueron aprobadas, con
modificaciones, por la unanimidad de los integrantes presentes de la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.
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-------

INDICACIÓN 1-1 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

  El  Senador  señor  Girardi  hizo  presente  la
indicación 1-1, para reemplazar el artículo 152 quáter por el siguiente:

 “Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas de
este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que  presten
servicios en un centro de llamados o contactos, siendo su nomenclatura en el
idioma inglés contact center o call center.  

 Se entenderá por “centro de llamados o contactos,
call  center  o  contact  center”  la  empresa,  división,  sección,  área  o
departamento de ésta, que tiene por objeto contactar o ser contactados con
terceros  de  manera  no  presencial.  El  contacto  puede  realizarse  por  los
siguientes medios: vía telefónica, medios telemáticos, redes sociales, correo
electrónico, aplicación tecnológica digital y en general, cualquier otro medio
electrónico.

 La labor realizada por el trabajador puede consistir
en  la  prestación  de  los  siguientes  servicios,  que  se  enumeran  a  título
enunciativo:  atención,  información  y/o  asesoramiento  de  soporte  técnico,
comercial y/o administrativo; venta y/o promoción de productos y/o servicios;
monitoreo  de  servicios  tales  como  seguridad;  gestión  de  cobranzas;
interacción y asesorías bancarias, financieras, de seguro, de seguros y/o de
inversión; encuestas y estudios de mercado.

 Las  normas  de  este  capítulo  también  son
aplicables a quienes desarrollan labores de ayuda o conexas a la atención de
terceros.

 En  caso  de  duda,  la  calificación  se  hará  por  el
órgano administrativo competente.”.

INDICACIÓN 1-2 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

 El Senador señor Guillier formuló la indicación 1-2
para reemplazar el artículo 152 quáter por el siguiente:

 “Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas de
este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que  presten
servicios propios de contact center. 

 Para  estos  efectos  se  entenderá  por  contact
center la  empresa o área de ésta, que tiene por  objetivo contactar  o  ser
contactados con terceros de manera no presencial, utilizando para el efecto
los medios telefónicos, telemáticos, redes sociales, correo electrónico y en
general, cualquier otro medio electrónico. El contacto puede ser desarrollado
para la prestación de servicios y/o actividades que tengan como finalidad, por
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ejemplo:  la  atención,  información  y/o  asesoramiento  de  soporte  técnico,
comercial y/o administrativo; venta y/o promoción de productos y/o servicios;
monitoreo  de  servicios  tales  como  seguridad;  gestión  de  cobranzas;
interacción y asesorías bancarias, financieras, de seguros y/o de inversión;
encuestas y estudios de mercado; entre otros.    

 Las normas de este título se harán extensivas a
quienes desarrollan labores anexas a la atención de terceros, tales como:
supervisores,  validación,  back  office,  cierres  de  negocios,  monitoreo  de
calidad, capacitaciones o de incentivo.”.

INDICACIÓN 1-3 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

  El Senador señor Navarro presentó la indicación
1-3, para reemplazar el texto del artículo 152 quáter por el siguiente:

 “Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas de
este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que  presten
servicios propios de contact center.

 Para  estos  efectos  se  entenderá  por  contact
center la  empresa o área de ésta, que tiene por  objetivo contactar  o  ser
contactados con terceros de manera no presencial, independientemente de
medio  de  contacto  telefónico,  telemático,  a  través  de  redes  sociales,  de
correo electrónico y en general, cualquier otro medio electrónico. El contact
center puede ser desarrollado, entre otros, por o para servicios de atención,
de  información  y/o  asesoramiento  de  soporte  técnico,  comercial  y/o
administrativo; venta y/o promoción de productos y/o servicios; monitoreo de
servicios  como  seguridad;  gestión  de  cobranzas;  interacción  y  asesorías
bancarias, financieras, de seguros y/o de inversión; encuestas y estudios de
mercado entre otros.   

 Las  normas  de  este  título  se  harán  aplicables
también a quienes desarrollan labores anexas a la atención de terceros, tales
como supervisores, validación, back office, cierres de negocios, monitoreo de
calidad, capacitaciones o de incentivo.”.

INDICACIÓN 1-4 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma formularon la indicación 1-4, para sustituir el artículo
152 quáter por el siguiente:

  “Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas de
este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que  presten
servicios en un contact center. 

 Para  estos  efectos  se  entenderá  por  contact
center, la empresa o área de ésta, que tenga por objetivo contactar o ser
contactados  con  terceros,  sea  por  vía  telefónica,  medios  telemáticos,
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aplicación de tecnología digital  o cualquier otro medio electrónico, para la
prestación de servicios tales como atención; información y/o asesoramiento
de soporte técnico; comerciales y/o administrativos; venta y/o promoción de
productos y cualquier otra atención a terceros que se desarrolle a través de
los entornos enumerados.”.

-De  conformidad  a  la  discusión  efectuada
respecto  de  la  indicación  1  a),  se  entendieron  aprobadas  las
indicaciones 1-1, 1-2, 1-3 y 1-4, con modificaciones por la unanimidad
de los integrantes presentes de la Comisión, Senadoras señoras Goic y
Muñoz y Senadores señores Allamand y Durana.

INDICACIÓN 1-5 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER

 El Senador señor Tuma hizo presente la indicación
1-5, para incorporar al artículo 152 quáter el siguiente inciso final:

 “En los contratos de los trabajadores de call center
se tendrán por no escritas las cláusulas que impongan ejercer sus labores
vulnerando  la  legislación  vigente,  en  especial  la  ley  N°19.496,  sobre
Protección de los Derechos de los Consumidores, y la ley N°19.628, sobre
Protección de la Vida Privada.”.

 El  asesor  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión
Social,  señor Sergio Morales, afirmó que la propuesta resulta innecesaria,
habida cuenta de las normas de protección que rigen en materia de datos
personales  y  derechos  de  los  consumidores.  Asimismo,  puntualizó  que,
como regla general, adolece de objeto ilícito aquella figura contractual que
vulnere la legislación vigente.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1-5,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

INDICACIÓN NÚMERO 1b)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER A

 Para  el  artículo  152 quáter  A,  contenido  en el
artículo  único  del  proyecto,  la  Senadora  señora  Alvear  presentó la
indicación  número  1b),  cuya  finalidad  es  reemplazarlo  por  el  siguiente
texto:

“Artículo  152  quáter  A.-  El  contrato  de  los
trabajadores  regidos  por  este  Capítulo  deberá  contener  las
estipulaciones  que  señala  el  artículo  10.  Sin  perjuicio  de  ello,  se
deberán  consignar  expresamente  los  criterios  y  procedimientos  de
evaluación  que  incidan  en  el  cálculo  de  las  remuneraciones  del
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trabajador.  La  evaluación  deberá  ser  objetiva,  uniforme  y
transparente.”.

-En  esta  materia,  el  artículo  152  quáter  A
aprobado en general disponía que para la contratación de teleoperadores se
podría recurrir  a alguna de las modalidades del Código del Trabajo y sus
leyes complementarias y, en el caso de un contrato por obra o servicio, se
presumiría  legalmente  el  carácter  de  indefinido  cuando  el  teleoperador
hubiere  prestado  servicios  continuos  o  discontinuos  para  un  mismo
empleador,  durante 240 días o más en un lapso de 12 meses,  contados
desde la primera contratación.

-------

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social, señor Francisco del Río, manifestó que, según el parecer
del Ejecutivo, resulta pertinente consignar las estipulaciones que contiene el
artículo 10 del Código del Trabajo. 

 Asimismo, afirmó que el artículo 54 bis del Código
del  Trabajo  contempla  que  las  liquidaciones  de  remuneraciones  deberán
contener en un anexo, que constituye parte integrante de las mismas, los
montos  de  cada  comisión,  bono,  premio  u  otro  incentivo  que  recibe  el
trabajador, junto al detalle de cada operación que le dio origen y la forma
empleada para su cálculo,  de modo que, sobre el  particular,  la indicación
podría resultar redundante. Con todo, añadió que dicha disposición ha sido
infringida tratándose del pago de remuneraciones variables, toda vez que el
cambio  abrupto  de  las  metas  ha  afectado  el  monto  que  perciben  los
trabajadores.

 La  Senadora  señora  Goic  comentó  que  la
propuesta apunta a transparentar los criterios objetivos que deben operar
para determinar la remuneración que recibe el trabajador.

 El  asesor  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión
Social, señor Sergio Morales, sostuvo que la propuesta debe evitar que el
empleador modifique los criterios que determinan la remuneración variable
sin previo conocimiento del trabajador, favoreciendo cierta estabilidad en los
elementos que permiten cumplir las metas mensuales.

 La  Senadora  señora  Muñoz  coincidió  en  la
necesidad de especificar los criterios que determinan el ingreso que reciben
los teleoperadores,  señalando los plazos en que la  información debe ser
puesta  en  conocimiento  de  los  trabajadores,  sobre  todo  considerando
aquellos  casos  en  que  un  cambio  en  las  metas  que  determinan  la
remuneración variable pudieren afectar al trabajador.

 -Puestas  en  votación  las  indicaciones  1b),
1b)1, 1b) 2,  1b)3 y 1b)4, fueron aprobadas con modificaciones por la
unanimidad  de  los integrantes  presentes de  la  Comisión,  Senadoras
señoras Goic y Muñoz y Senadores señores Allamand y Durana. 
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CONTINUACIÓN DE LA DISCUSIÓN RESPECTO DEL ARTÍCULO 152
QUÁTER A

En sesión  celebrada el  13  de junio  de  2018,  el
Subsecretario del Trabajo, señor Fernando Arab, propuso, incorporando el
contenido de una serie de indicaciones de Senadores y Senadoras, un texto
que mantiene la obligación del contrato de los trabajadores de los centros de
contacto o llamadas de contener las estipulaciones señaladas en el artículo
10 del Código del Trabajo.

Agrega que todas las operaciones por las cuales
el trabajador perciba remuneraciones fijas y variables deberán ser acordadas
por las partes y estar contenidas en el  contrato de trabajo y no se podrá
imponer al trabajador el cumplimiento de metas, servicios o tareas que no
cumplan tales condiciones.

Además, tampoco se podrán efectuar descuentos
o  perjudicar  cualquier  clase  de  calificación  del  trabajador,  por  el
incumplimiento de obligaciones que no se encuentren acordadas como se
estableció precedentemente.

Se hace referencia a las métricas exigidas para el
cumplimiento de metas, en cuanto a que dan origen a las remuneraciones
variables  y  que  deberán  construirse  en  base  a  parámetros  objetivos  y
verificables.

También  se  deja  explícito  que  cualquier
modificación de la remuneración variable deberá quedar establecida en un
anexo al contrato de trabajo, el que empezará a regir al mes siguiente de
suscrito tal anexo.

Por último y en lo que concierne a la aplicación del
inciso tercero del artículo 54 bis del Código del Trabajo, el empleador estará
obligado a detallar en la liquidación de remuneraciones, todas y cada una de
las  operaciones  por  las  que  el  trabajador  percibe  remuneraciones  fijas  y
variables,  en  especial  las  horas  de  conexión  o  número  de  contactos
efectuados, las ventas de productos tangibles o intangibles y el detalle de
cualquier acción que, estando consignada en el contrato de trabajo, deba ser
remunerada conforme a la ley.

-------

La Senadora señora Goic comentó que la idea de
esta propuesta es evitar el cambio de las condiciones de remuneraciones en
forma permanente.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, agregó que también se precave el que los trabajadores tengan que
suscribir anexos en el mismo momento en que inician la labor o incluso que
se les aplique con efecto retroactivo, de manera que se dispone la forma de
los anexos, los cuales iniciarán su vigencia al mes siguiente.
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El  Senador  señor  Letelier  manifestó  su  duda
respecto de algunos términos que se utilizan en la propuesta, como es el
caso de las palabras “metas” y “métricas”, porque implican un retroceso en la
forma de enfrentar el trabajo actual.

Añadió que en el caso de trabajadores que deben
llamar miles de veces o cientos de veces, hay que preguntarse cuál es la
meta, ¿llamar o la venta? Y ello-señaló- implica validar parámetros que en
nada favorecen al trabajador.

La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center y Consejera Nacional de la Central Unitaria de Trabajadores,
señora  Tamara  Muñoz,  informó  que  a  los  trabajadores  los  miden  por
métricas,  las  cuales  encierran  subjetividad  y  hacen  que  el  empleador  de
alguna  forma  juegue  con  las  métricas  para  no  pagar  la  remuneración
variable. Por tanto, aseveró que lo que se debe objetivizar es el tema de las
métricas, estableciendo que sean individuales y alcanzables.

El Senador señor Letelier opinó que, en un texto
legal, en este caso el Código del Trabajo, es dudoso que se introduzca el
concepto  de  métricas,  porque  lo  que  debe  establecerse  es  lo  que  diga
relación con el pago de remuneraciones, sean fijas o variables y, respecto de
estas últimas, consagrar que se basen en parámetros objetivos.

La  Senadora  señora  Goic  complementó  la
observación del Senador Letelier advirtiendo que en el futuro puede llegar a
ocuparse  otra  expresión  o  concepto  y  las  normas  codificadas  tienen
trascendencia en el tiempo.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  indicó  que  existen  algunas  normas  en  el  Código  del  Trabajo  que
hablan de premios, incentivos y metas, pero declaró coincidir con el Senador
Letelier  en  orden  a  simplificar  la  redacción  para  establecer  que  las
remuneraciones fijas y variables deben estar acordadas por las partes en el
respectivo contrato de trabajo. En cuanto a la remuneración variable, expresó
que siempre debe obedecer a parámetros objetivos, verificables y evitando
cualquier margen de discrecionalidad por parte del empleador.

Agregó  que  con  dichos  conceptos  se  estaría
cumpliendo el  objetivo de proteger  la  remuneración de los trabajadores y
evitar la discrecionalidad en la entrega de los bonos o de la remuneración
variable por parte de la empresa.

Siguiendo la línea del intercambio de opiniones, el
Senador  señor  Letelier  propuso  eliminar  la  mención  a  la  voz  “métricas”,
quedando la frase de la siguiente manera: “Las remuneraciones variables
deberán construirse en base a parámetros objetivos y verificables”.

La Comisión también concordó en especificar que
toda  modificación  de  la  remuneración  variable  y  de  su  base  de  cálculo
deberá  quedar  establecida  en  un  anexo  al  contrato  de  trabajo,  el  que
empezará a regir al mes siguiente de suscrito dicho anexo.
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 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center y Consejera Nacional de la Central Unitaria de Trabajadores,
señora Tamara Muñoz, intervino para manifestar que pareciéndole correcta
la  línea de trabajo de la  Comisión,  echaba en falta  materias que no son
abordadas,  por  ejemplo,  los  descuentos  por  atraso,  por  inasistencia,  los
tiempos  destinados  a  las  necesidades  básicas  del  trabajador  que  son
descontados de las remuneraciones variables.

Especificó que los trabajadores sufren descuentos
en sus remuneraciones fijas y además en las remuneraciones variables.

El  Senador  señor  Letelier  quiso  entender  la
problemática enunciada por la Presidenta de FETRACALL, en cuanto que la
ausencia de un día de trabajo o de una hora de trabajo puede incorporarse a
un perjuicio del resultado variable dentro del conjunto de días u horas en que
sí se está presente.

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center y Consejera Nacional de la Central Unitaria de Trabajadores,
señora Tamara Muñoz, acotó que a cada trabajador o trabajadora se le mide
por la producción realizada, de manera que cuando no se está en la labor no
se  puede  medir  ni  descontar  ese  día  para  efectos  de  la  remuneración
variable. El descuento –en caso de ausencia- sólo debería efectuarse en la
remuneración fija.

El Senador señor Durana aseveró que lo que se
debe proteger, en el texto en estudio, es la remuneración variable asociada
directamente  a  la  productividad  y  el  esfuerzo  del  trabajador.  En caso de
ausencia, el descuento corresponde hacerlo en la remuneración fija.

El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social,  señor Francisco del Río, señaló que lo que las partes
acuerden sobre los descuentos por atrasos e inasistencias se verifica en la
remuneración conforme sea la naturaleza de la actividad que se desarrolla y,
por lo tanto, de la remuneración que se percibe. 

Añadió  que  es  perfectamente  posible  que  un
trabajador que no cumple jornada, por ejemplo, tenga el 100% o el 90 % de
su remuneración variable y el descuento por inasistencia evidentemente va a
afectar esa parte de la remuneración variable.

Destacó que en la propuesta de redacción se ha
avanzado en la  transparencia  de  los  descuentos  y  de  las  tareas que  se
encomiendan.

Continuó diciendo que el descuento por atrasos o
inasistencias,  si  está  previsto  en  el  contrato  de  trabajo,  claramente  va  a
significar que el trabajador en ese día de ausencia o atraso no va a alcanzar
a producir y por tanto la remuneración variable se verá afectada. Sostener lo
contrario produciría que ningún trabajador puede percibir en el mes siguiente
menos que la remuneración variable del mes anterior, lo que –afirmó- atenta
contra el concepto fundamental de la variabilidad de la remuneración.
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Reiteró que el trasfondo de la propuesta es que
exista una base de trasparencia, suficiente para que el trabajador no se vea
afectado por cláusulas abusivas y sorpresivas, y más aún que ni  siquiera
están explicitadas en el contrato.

El  Senador  García  Ruminot  mencionó  que  la
remuneración variable está en directa relación con los días de trabajo que
reúne el trabajador, salvo que la remuneración variable esté fijada en metas
diarias, pero de la discusión se desprende que las metas están determinadas
en función del mes. En consecuencia, si el trabajador falta uno o dos días es
muy probable que dicho trabajador no alcance a cumplir la meta y esa es la
cuestión que se debe dilucidar, cómo se establece en la ley que aquello no
afecte la remuneración variable.

El  Senado  señor  Letelier  expresó  que  si  un
trabajador se ausenta es evidente que tanto la remuneración fija como la
variable va a verse afectada, pero lo que no se puede hacer es castigar el
componente variable. Dicho componente se puede afectar, porque no crece,
pero no puede castigarse si hay una causa justificada.

El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social, señor Francisco del Río, recordó que existe un concepto
de las  reglas  generales  que se  está  pasando por  alto,  referido  a  que el
sueldo fijo o sueldo base es el que remunera la presencia del trabajador en
una jornada ordinaria de trabajo y el sueldo variable es el que remunera la
productividad del trabajador.

Por  lo  tanto,  los  descuentos  por  disminución  de
horas de trabajo de esa jornada que se paga con el sueldo fijo se hacen en
dicho sueldo fijo.  Cosa muy distinta es no querer que se vea afectada la
remuneración variable por haber trabajado menos días, ya que esa materia
corresponde a un contrato colectivo.

La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center y Consejera Nacional de la Central Unitaria de Trabajadores,
señora  Tamara  Muñoz,  puso  en  conocimiento  de  la  Comisión  que  los
trabajadores son medidos diariamente, efectuándose un porcentaje semanal
por  la  empresa  que  luego  se  aplica  en  forma  mensual  para  el  pago
correspondiente,  por  lo  que  cuando el  trabajador  no  está  presente  en  la
jornada de trabajo efectivamente no está produciendo, pero la realidad de las
empresas de call  center  es que en sus métricas –de carácter  totalmente
subjetivo- disponen la pérdida total de las comisiones si, por ejemplo, falta
tres días.

Por ello, indicó, si realmente se quiere resguardar
la remuneración variable, esas decisiones abusivas contenidas en los planes
de  incentivo,  referidas  a  los  atrasos  e  inasistencias,  deben  quedar
prohibidas,  ya  que  al  trabajador  debe  pagársele  por  la  producción  que
realizó, pero no castigarlo con el no pago de todas las comisiones por uno o
más días de ausencia, en circunstancias que trabajó los demás días.
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El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, sugirió contener en la redacción que cuando se trate de ausencias o
atrasos  justificados,  la  remuneración  variable  debe  pagarse  en  forma
proporcional a los días trabajados.

El  Senador  señor  Moreira  hizo  mención  de  la
posibilidad  que  se  produzca  una  mayor  producción  en  el  trabajo,  la  que
debiera alcanzar también para aquellos trabajadores que estaban ausentes
en forma justificada.

El Senador señor Letelier se manifestó contrario a
la propuesta de proporcionalidad del Ejecutivo, porque puede suceder que un
trabajador  falte  unos  días  y  en  el  período  que  laboró  se  produzca  un
aumento  de  la  productividad  y  se  superen  las  metas,  pero  los  días  de
ausencia van a hacer que sea castigado.

 La Presidenta de la Federación de Trabajadores
de Call Center y Consejera Nacional de la Central Unitaria de Trabajadores,
señora Tamara Muñoz, dejó constancia que el anhelo de sus representados
es que las métricas sean individuales y no que estén entrelazadas, ya que en
el sector del call center si baja la productividad en una métrica pierde toda su
remuneración variable.

Aclaró que las metas no son grupales en los call
center, sino que individuales y lo que ocurre es que en la mayoría de los
establecimientos las métricas van entrelazadas, de manera que para percibir
una comisión se deben aprobar todas ellas y, en caso contrario, el trabajador
pierde todo, no percibe ninguna comisión.

INDICACIONES 1 b) 1, 1 b) 2, 1 b)3 y 1 b) 4
FORMULADAS AL INCISO PRIMERO DEL ARTÍCULO

152 QUÁTER A

 El  Senador  señor  Girardi  hizo  presente  la
indicación 1 b) 1, para sustituir  la palabra “teleoperadores” por el  vocablo
“trabajadores”.

 El Senador señor Guillier formuló la indicación 1 b)
2, para reemplazar la voz “teleoperadores” por la frase “trabajadores sujetos
a las normas de este Título”.

 El Senador señor Navarro presentó la indicación 1
b) 3, y la Senadora señora Muñoz y los Senadores señores Harboe y Tuma
presentaron la indicación 1 b) 4, para sustituir la palabra “teleoperadores” por
la frase “trabajadores sujetos a las normas de este Capítulo”.

-De  conformidad  a  la  discusión  desarrollada
acerca de la indicación 1 b), las indicaciones 1 b)1, 1 b) 2, 1 b) 3 y 1 b)4
también resultaron aprobadas con modificaciones por la unanimidad de
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los integrantes presentes de la Comisión,  Senadoras señoras Goic y
Muñoz y Senadores señores Allamand y Durana.

INDICACIONES 1 b) 5, 1 b) 6, 1 b) 7, 1 b) 8 y 1 b) 9
FORMULADAS AL INCISO SEGUNDO DEL ARTÍCULO

152 QUÁTER A

 El Senador señor Guillier formuló la indicación 1 b)
5, el  Senador señor Navarro presentó la indicación 1 b) 6 y la Senadora
señora  Muñoz  y  los  Senadores  señores  Harboe  y  Tuma  formularon  la
indicación 1 b) 7, para suprimirlo.

 La  Senadora  señora  Goic  afirmó  que  resulta
pertinente suprimir el inciso segundo del artículo 152 quáter A, contenido en
el  texto aprobado en general  por  el  Senado,  toda vez el  contrato  de los
teleoperadores se caracteriza por ser de tiempo indefinido, de modo que no
es posible aplicar, en su caso, el contrato por obra o faena.

 En consecuencia, abogó por la aprobación de las
indicaciones en estudio.

 En el mismo sentido, el asesor del Ministerio del
Trabajo  y  Previsión  Social,  señor  Sergio  Morales,  expuso  que  la  norma
contenida  en  el  texto  aprobado  en  general  por  el  Senado  contiene  una
regulación distinta que aquella que opera, en términos generales,  para el
contrato por obra o faena, lo que resultaría erróneo.

 -Puestas  en  votación  las  indicaciones  1b5),
1b)6  y  1b)7,  fueron aprobadas por  la  unanimidad  de  los  integrantes
presentes  de  la  Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y
Senadores señores Allamand y Durana.

-------

 El  Senador  señor  Girardi  hizo  presente  la
indicación 1 b) 8, para reemplazar el inciso segundo por el siguiente:

 “El contrato deberá cumplir con lo establecido en
el  artículo  10  de este  Código,  indicando además el  derecho  a  descanso
establecido en el artículo 152 quáter C.”.

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 1 b)
9, para agregar el siguiente inciso tercero:

 “Si el trabajador está contratado bajo la modalidad
de contrato por obra o faena y habiéndose cumplido la ejecución de la obra
material o intelectual determinada, cuya vigencia se encontraba circunscrita o
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limitada a la duración de aquella y el trabajador se mantuviere ejecutando
labores propias de su cargo, el contrato pasará a ser indefinido.”.

 -Puestas en votación las indicaciones 1 b)8 y 1
b)9, fueron rechazadas por la unanimidad de los integrantes presentes
de la Comisión, Senadoras señoras Goic y Muñoz y Senadores señores
Allamand y Durana.

INDICACIÓN NÚMERO 1c)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER B

Respecto del artículo 152 quáter B, contenido en
el artículo único del proyecto de ley aprobado en general por el Senado, fue
presentada la  indicación número 1c), de la Senadora señora Alvear, que
propone sustituirlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  B.-  Las  empresas  que
desarrollen  sus  procesos conforme lo  señalado  en el  numeral  2  del
artículo 38,  deberán fijar  los turnos respectivos con a lo menos una
semana  de  anticipación,  de  manera  que  comenzarán  a  regir  en  la
semana o período siguiente.”.

-El  numeral  2  del  artículo  38  se  refiere  a  las
empresas exceptuadas del descanso dominical y de festivos 

-El  texto  del  artículo  152 quáter  B aprobado en
general disponía que en las empresas con procesos productivos continuos
de las 24 horas del día debían organizar los turnos de trabajo considerando
la  rotación  de  los  mismos,  de  manera  que  ningún  trabajador  prestara
servicios  en  horario  nocturno  más  de  dos  semanas  consecutivas.  Para
modificar los turnos, el empleador debía hacerlo con una antelación mínima
de una semana para regir en la semana o período siguiente.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social, señor Francisco del Río, sostuvo que la propuesta debe
considerar  que  en  el  caso de los  trabajadores que  cumplen  su  turno  en
horario nocturno, el que no puede exceder por más de dos semanas, resulta
adecuado exceptuar  a  aquellos que sean contratados expresamente  para
desempeñarse en dicho horario, en los términos contenidos en la indicación
1c) 4.

 -Puestas en votación las indicaciones 1c) y 1 c)
4, fueron aprobadas por la unanimidad de los integrantes presentes de
la Comisión,  Senadoras señoras Goic y Muñoz y Senadores señores
Allamand y Durana.

INDICACIÓN 1 C) 1 PARA INCORPORAR
UN INCISO PRIMERO NUEVO AL ARTÍCULO 152

QUÁTER B
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 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores  Harboe  y  Tuma  hicieron  presente  la  indicación  1  c)  1,  para
incorporar como inciso primero el siguiente:

 “Artículo 152 quáter B.- La jornada laboral de los
trabajadores  que  desempeñen  sus  funciones  a  través  de  sistemas  de
administración y/o asignación de interacciones, llamadas o atenciones, no
podrá exceder de seis horas diarias ni distribuirse en más de cinco días.”.

-Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)1  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

INDICACIÓN NÚMERO 1)
AL INCISO PRIMERO DEL ARTÍCULO 152

QUÁTER B

Respecto  del  inciso  primero  del  artículo  152
quáter B, se presentó la  indicación número 1, del Senador señor Larraín
Fernández,  para  agregar,  a  continuación  del  término  “consecutivas”,  la
siguiente frase: “, salvo que el trabajador lo acuerde expresamente”.

-La  indicación  tiene  como  finalidad  posibilitar  la
prestación  de  servicios  en  horario  nocturno  más  de  dos  semanas
consecutivas, siempre que exista un acuerdo expreso con el trabajador en
ese sentido.

-Puesta en votación la indicación número 1, fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

INDICACIONES 1 c) 2, 1 c) 3 y 1 c) 4 AL INCISO
PRIMERO DEL ARTÍCULO 152 QUÁTER B

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 1 c)
2,  para  intercalar,  a  continuación  del  término  “consecutivas”,  la  siguiente
frase:  “,  salvo  aquellos  que  han  sido  contratados  expresamente  para
desarrollar  su  labor  en  dicho  horario,  sea  por  acuerdo  explicitado  en  el
contrato de trabajo o en alguno de sus anexos.”.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)2,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.
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El Senador señor Navarro presentó la indicación 1
c) 3, para agregar,  a continuación del término “consecutivas”,  la siguiente
frase:  “,  salvo  aquellos  que  han  sido  contratados  expresamente  para
desarrollar  su  labor  en  dicho horario,  sea por  acuerdo en el  contrato  de
trabajo principal o alguno de sus anexos.”.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)3,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma formularon la  indicación 1 c)  4,  para  agregar  la
siguiente oración final:  “Se entenderán exceptuados aquellos trabajadores
que sean contratados expresamente para desempeñarse en dicho horario.”.

-De  conformidad  con  la  discusión  efectuada
respecto de la indicación 1 c), la indicación 1 c)4 resultó aprobada por
la unanimidad de los integrantes presentes de la Comisión, Senadoras
señoras Goic y Muñoz y Senadores señores Allamand y Durana.

INDICACIONES 1 c) 5, 1 c) 6 y 1 c) 7 PARA
INCORPORAR UN INCISO TERCERO AL ARTÍCULO

152 QUÁTER B

 El  Senador  señor  Girardi  hizo  presente  la
indicación 1 c) 5, para incorporar el siguiente inciso tercero:

 “Para lo  establecido en los incisos anteriores se
aplicará el artículo 38 numeral 2 de este Código.”.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)5,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

El Senador señor Navarro formuló la indicación 1
c) 6, para agregar el siguiente inciso tercero:

  “Con  todo,  serán  aplicables  a  los  trabajadores
sujetos a las normas de este Capítulo el Artículo 38 del Código del Trabajo.”.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)6,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma presentaron la indicación 1 c)7, para incorporar el
siguiente inciso tercero:
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 “Será aplicable a los trabajadores regidos por este
Capítulo lo dispuesto en el artículo 38 del presente Código.”.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1  c)7,  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

INDICACIÓN NÚMERO 1 d)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER C

 Respecto del artículo 152 quater C, contenido en
el artículo único del proyecto de ley, la Senadora señora Alvear presentó la
indicación número 1d), cuyo propósito es reemplazarlo por el siguiente:

“Artículo 152 quáter C.- El teleoperador cuyos
servicios se desarrollen por medio de conexión continua, gozará de un
descanso de quince minutos después de dos horas de trabajo continuo.
Tal  descanso  deberá  otorgarse  dentro  de  la  hora  siguiente  a  dicho
período y se considerará como tiempo de trabajo efectivo.”.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y  Previsión  Social,  señor  Francisco  del  Río,  manifestó  que  la  propuesta
aborda  una  de  las  principales  problemáticas  que  afectan  con  mayor
intensidad a los teleoperadores, toda vez que confluye la distribución general
de la jornada semanal, la continuidad de los servicios que prestan atendida la
naturaleza de sus servicios, y las implicancias que ello genera en materia de
salud ocupacional.

NOTA:  la  continuación  de  la  discusión  de  esta  indicación  y  de  las
demás relacionadas se consigna a continuación de la descripción de la
propuesta número 2-8.

-------

INDICACIÓN NÚMERO 2
AL INCISO PRIMERO DEL ARTÍCULO 152

QUÁTER C

Respecto  del  inciso  primero  del artículo  152
quáter C aprobado en general por el Senado, fue presentada la indicación
número 2, del Senador señor Larraín Fernández, para suprimirlo. Tal inciso
disponía  que el  teleoperador  gozaría  de  un  descanso  de quince minutos
cada  dos  horas  trabajadas,  tiempo  que  se  considerará  como  de  trabajo
efectivo.

-Puesta en votación la indicación número 2, fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
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Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

INDICACIONES 2-1, 2-2, 2-3, 2-4 y 2-5 FORMULADAS
AL INCISO PRIMERO DEL ARTÍCULO 152 QUÁTER C

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 2-1,
para sustituirlo por el siguiente:

 “Artículo 152 quáter C.- El trabajador gozará de un
descanso  de  quince  minutos  cada  dos  horas  trabajadas,  de  carácter
irrenunciable,  los  que  se  considerarán  como  tiempo  de  trabajo  efectivo,
siendo computadas al total de la jornada de trabajo.”.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores  Harboe  y  Tuma  hicieron  presente  la  indicación  2-2,  para
reemplazarlo por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  C.-  El  trabajador  que
desempeñe  sus  funciones  a  través  de  sistemas  de  administración  y/o
asignación de interacciones, llamadas o atenciones gozará de un descanso
de quince minutos cada dos horas trabajadas, los que se considerarán como
tiempo de trabajo efectivo. En ningún caso el trabajador podrá ser privado de
este descanso.”.

 El Senador señor Navarro presentó la indicación
2-3,  para  reemplazar  la  expresión  “El  teleoperador”  por  la  frase  “Los
trabajadores sujetos a las normas de este Capítulo”.

 El Senador señor Guillier formuló la indicación 2-4,
para sustituir  la expresión “El  teleoperador” por la frase “Los trabajadores
sujetos a las normas de este Título”.

 El  Senador  señor  Guillier  hizo  presente  la
indicación 2-5, para intercalar, a continuación de la palabra “efectivo”, la frase
“imputable a la correspondiente jornada de trabajo”.

INDICACIONES 2-6 y 2-7 FORMULADAS AL INCISO
SEGUNDO DEL ARTÍCULO 152 QUÁTER C

 El Senador señor Guillier presentó la indicación 2-
6, para sustituirlo por el siguiente:
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 “Será de responsabilidad del empleador organizar
y garantizar los descansos establecidos en el inciso anterior, velando por el
correcto ejercicio de los mismos.”.

 El Senador señor Navarro formuló la indicación 2-
7, para intercalar, luego de la voz “servicio”, la frase “, pero en ningún caso el
trabajador podrá ser privado de este descanso”.

INDICACIÓN 2-8 FORMULADA PARA INCORPORAR
UN INCISO TERCERO AL ARTÍCULO 152 QUÁTER C

El Senador señor Girardi presentó la indicación 2-
8, para agregar el siguiente inciso tercero: 

  “Los periodos de descansos establecidos en este
artículo deberán ser informados con anterioridad al trabajador.”.

DISCUSIÓN RELATIVA A LAS INDICACIONES 1d), 2-1, 2-2, 2-3, 2-4, 2-5,
2-6, 2-7 y 2-8

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  presentó  una  propuesta  en  materia  de  descansos  e  interrupciones
durante la  jornada de trabajo,  que considera las distintas indicaciones ya
mencionadas.

 En  particular,  dicha  proposición  contempla  que
aquellos trabajadores de centros de contacto o llamadas que estén sujetos a
conexión continua,  tendrán una interrupción de diez segundos entre cada
atención.  Asimismo,  establece  que  tendrán  derecho  a  descansos  en  la
jornada de trabajo por un total  de treinta minutos durante el  día,  las que
serán planificadas de acuerdo con el empleador.

 Finalmente,  prescribe  que  los  descansos  e
interrupciones señaladas precedentemente, así como aquellos destinados a
que los trabajadores acudan a los servicios higiénicos, no podrán significar
en ningún caso un menoscabo a las remuneraciones de los trabajadores.

 De ese modo, aseveró que la propuesta considera
la realidad que afecta a la generalidad de los trabajadores del sector, sin
perjuicio de las múltiples particularidades según el tipo de empresa de que se
trate. En cualquier caso, abogó por establecer que los respectivos descansos
no  puedan  ser  inferiores  a  diez  minutos  y  no  puedan  ser  ejercidos
continuamente, de forma de garantizar que dicho mecanismo cumpla con el
propósito para el que fue establecido.

 El  Senador  señor  Letelier  expuso  que  resulta
necesario  evitar  que  las  interrupciones  o  descansos  afecten  las
remuneraciones  de  los  trabajadores.  Asimismo,  indicó  que  tales
prerrogativas  podrán  ejercerse  además  del  tiempo  destinado  a  colación,
debiendo primar el acuerdo entre el trabajador y el empleador para cumplir
con el tiempo de descanso que contempla la propuesta. 
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En ese sentido, añadió que el derecho a descanso
o interrupción de la jornada debe considerar las particularidades de la labor
que desarrollan los teleoperadores, de tal forma que el ejercicio de dichas
prerrogativas no genere la disminución de su jornada de trabajo. Al efecto,
propuso  establecer  que  el  descanso  que  propone  el  proyecto  pueda
ejercerse antes y después de la colación.

 La Senadora señor Goic expresó que la propuesta
resuelve adecuadamente la necesidad de establecer una interrupción entre
llamadas, permite el descanso por hasta treinta minutos durante la jornada
laboral y evita que las interrupciones en que los trabajadores acuden a los
servicios higiénicos sean utilizadas para disminuir las remuneraciones de los
trabajadores.

 A  continuación,  la  Presidenta  de  FETRACALL,
señora Tamara Muñoz, abogó por establecer que los descansos dentro de la
jornada se consideren trabajados para todos los efectos legales, de modo de
evitar que, como consecuencia de su ejercicio, se produzca un detrimento de
las remuneraciones del trabajador.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, coincidió con dicha propuesta.

 Acerca  del  ejercicio  del  derecho  a  colación,  el
coordinador legislativo del  Ministerio del  Trabajo y Previsión Social,  señor
Francisco del Río, expuso que dicha prerrogativa constituye una interrupción
de la jornada diaria, a diferencia del descanso que contempla la propuesta,
de modo que ambas figuras no podrían ser confundidas.

 Habida  cuenta  de  ello,  el  Subsecretario  del
Trabajo, señor Fernando Arab, propuso que el derecho a la interrupción entre
llamadas y al descanso dentro de la jornada podrá ejercerse sin perjuicio de
lo  dispuesto  en  el  artículo  34  del  Código  del  Trabajo,  en  cuya  virtud  la
jornada  de  trabajo  se  dividirá  en  dos  partes,  dejándose  entre  ellas,  a  lo
menos, el tiempo de media hora para la colación, el que no se considerará
trabajado para computar la duración de la jornada diaria.

 En cualquier caso, afirmó que el descanso dentro
de la jornada, al requerir el acuerdo entre el trabajador y el empleador, debe
ser  ejercido  de  modo  tal  que  permita  el  cumplimiento  del  objetivo  que
persigue la disposición en estudio, lo que, a modo de ejemplo, no ocurriría si
dicho lapso es fraccionado excesivamente.

 Enseguida, el coordinador legislativo del Ministerio
del Trabajo y Previsión Social, señor Francisco del Río, solicitó dejar expresa
constancia  que,  según  el  parecer  del  Ejecutivo,  el  hecho  de  que  en  el
contrato  especial  de  teleoperadores  se  establezca  que  el  acudir  a  los
servicios higiénicos no podrá significar un menoscabo a las remuneraciones
de los trabajadores, no implica, bajo ningún respecto, que la regla general en
el ámbito laboral permita dicha práctica.
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 Asimismo, propuso establecer que los descansos
que contempla la propuesta no podrán acordarse en fracciones inferiores a
diez minutos, ni por la totalidad de su duración, con la finalidad de considerar
las particularidades de la jornada de los trabajadores que cumplen un horario
continuo  y  la  diversidad  de  turnos  existentes  entre  los  trabajadores  del
sector.

 -Puestas en votación las indicaciones 1d), 2-1,
2-2, 2-3, 2-4, 2-5, 2-6, 2-7 y 2-8, fueron aprobadas, con modificaciones,
por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la  Comisión,
Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,  Durana  y
Letelier.

-------

INDICACIÓN NÚMERO 3
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER D

Respecto del artículo 152 quáter D, contenido en
el  artículo  único  aprobado  en  general  por  el  Senado,  fue  presentada  la
indicación número 3, del Senador señor Larraín Fernández, para suprimirlo.

El artículo 152 quáter D aprobado en general se
refería a la pausa mínima de 15 segundos entre atenciones telefónicas.

 -Puesta en votación la indicación número 3 y
conforme a lo resuelto en el artículo 152 quáter C, fue rechazada por la
unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la  Comisión,  Senadora
señora Goic y Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIÓN NÚMERO 1 e)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER D

 Respecto  del  artículo  152  quater  D del  texto
aprobado en general, se presentó la indicación número 1e), de la Senadora
señora Alvear, para sustituirlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  D.-  Los  sistemas
operativos de comunicación por  medio de los cuales se prestan los
servicios bajo conexión continua, deberán respetar una pausa mínima
de quince segundos entre atenciones telefónicas.”.

-El texto del artículo 152 quáter D regula en forma
general la pausa mínima de 15 segundos entre atenciones telefónicas que
realicen los teleoperadores.

 -Puesta en votación la indicación número 1e) y
conforme a lo resuelto en el artículo 152 quáter C, fue aprobada con
modificaciones  por la  unanimidad de los integrantes presentes de la
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Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

INDICACIONES 3-1, 3-2, 3-3, 3-4 y 3-5 AL ARTÍCULO
152 QUÁTER D

 El Senador señor Girardi, mediante la indicación 3-
1, el Senador señor Guillier, mediante la indicación 3-2, el  Senador señor
Navarro,  mediante  la  indicación  3-3  y  la  Senadora  señora  Muñoz  y  los
Senadores señores Harboe y Tuma mediante la indicación 3-4, proponen
reemplazar  la  frase  “operativos  de  comunicación”  por  la  siguiente  “de
administración y/o asignación de interacciones, llamados o atenciones”.

 El Senador señor Navarro formuló la indicación 3-
5, para sustituir el guarismo “15” por “10”.

DISCUSIÓN REFERIDA A LAS INDICACIONES 3, 1 E), 3-1, 3-2, 3-3, 3-4 Y
3-5

 El  asesor  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión
Social, señor Sergio Morales, expuso que, considerando los lineamientos en
materia  de  salud  ocupacional  emanados  de  la  Superintendencia  de
Seguridad Social, una pausa de corta duración, aplicada con cierta rigidez,
puede  generar  una  serie  de  inconvenientes  para  el  trabajador.  En  ese
sentido, abogó por regular dicha materia en un cuerpo normativo de rango
reglamentario, considerando las implicancias que genera, específicamente,
en materia de salud laboral.

 La  Senadora  señora  Muñoz  arguyó  que  resulta
adecuado establecer dicha regulación en una norma de rango legal, de modo
de garantizar su aplicación, sin perjuicio del carácter continuo del servicio
que prestan los teleoperadores.

 La  Senadora  señora  Goic  coincidió  con  dicha
observación, en cuanto a establecer el lapso mínimo que debe existir entre
atenciones  telefónicas.  Asimismo,  afirmó  que  el  régimen  aplicable  a  los
trabajadores  debe  considerar  que  éstos  pueden  detener  su  labor  por  un
intervalo de tiempo para la concurrencia de los teleoperadores a los servicios
higiénicos y de aseo cada vez que lo requieran,  lo  que,  en ningún caso,
puede generar un detrimento en sus remuneraciones.

 El Senador señor Durana abogó por regular dicha
materia conjuntamente con el límite máximo de horas trabajadas continuas
que puede desarrollar el trabajador.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y  Previsión  Social,  señor  Francisco  del  Río,  resaltó  en  que,  en  lugar  de
establecer  un  número  determinado  de  segundos  entre  atenciones
telefónicas,  resulta  necesario  establecer  un  margen  de  tolerancia  de
interrupciones  en  la  continuidad  del  servicio,  sin  que  ello  constituya  un
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descuento  de  remuneraciones.  Añadió  que  las  empresas  cuentan  con
sistemas  informáticos  que  le  permitirían  controlar  el  cumplimiento  de  la
jornada de los trabajadores.

-Conforme  a  lo  resuelto  en  el  artículo  152
quáter C, las indicaciones 3-1, 3-2, 3-3 y 3-4 fueron rechazadas por la
unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la  Comisión,  Senadora
señora Goic y Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

La  indicación  3-5  formulada  por  el  Senador
señor  Navarro  fue  aprobada  por  la unanimidad  de  los  integrantes
presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y Senadores señores
Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIÓN NÚMERO 4
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER E

Respecto del  artículo 152 quáter  E del  artículo
único  del  texto  aprobado  en  general  por  el  Senado,  fue  presentada  la
indicación número 4, del Senador señor Larraín Fernández, para suprimirlo.

El  texto  del  artículo  152  quáter  E  aprobado  en
general, establecía la obligación para las empresas del rubro de respetar las
condiciones ambientales del lugar de trabajo de los teleoperadores.

 -Puesta en votación la indicación número 4, fue
rechazada por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

INDICACIÓN NÚMERO 1 f)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER E

 Respecto del artículo 152 quáter E, contenido en
el artículo único del proyecto de ley, la Senadora señora Alvear presentó la
indicación número 1f), para reemplazarlo por el siguiente:

“Artículo 152 quáter E.- Las interrupciones en
la prestación de las labores bajo conexión continua, con el objeto de
utilizar los servicios higiénicos por parte del trabajador, no podrán ser
consideradas por el empleador para efectos de reducir la remuneración
por un menor tiempo de conexión.”.

- El  texto del artículo 152 quáter E establecía la
obligación de las empresas que presten servicios de centro de contacto o
llamadas de respetar las condiciones ambientales de los lugares de trabajo.

-Puesta en votación la indicación número 1f),
fue  rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
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Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier, dado lo resuelto en el artículo 152 quáter C.

INDICACIONES 4-1, 4-2, 4-3 y 4-4 AL ARTÍCULO 152
QUÁTER E

 
 El Senador señor Girardi formuló la indicación 4-1,
para sustituirlo por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  E.-  El  empleador  deberá
respetar  las  condiciones  ambientales  en  las  cuales  se  desempeña  el
trabajador señalando en el reglamento interno de la empresa la iluminación,
temperatura,  humedad,  espacio  mínimo  individual  y  ruido  del  lugar  de
trabajo.”.

 El  Senador  señor  Guillier  hizo  presente  la
indicación 4-2, para reemplazarlo por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  E.- El  empleador  deberá
respetar  las  condiciones  ambientales  que  señale  el  reglamento,  el  cual
deberá  explicitar,  como  mínimo,  regulación  en  torno  a  iluminación,
temperatura, humedad, espacio mínimo individual, contaminación acústica,
zona  exclusiva  de  descanso,  acceso  a  hidratación,  e  instalaciones
adecuadas para la alimentación de los trabajadores.”.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma presentaron la indicación 4-3, para sustituirlo por el
siguiente:

 “Artículo 152 quáter E.- Un reglamento establecerá
las  condiciones  ambientales  que  deberán  cumplir  los  establecimientos
destinados  a  contact  center,  en  materias  tales  como  iluminación,
temperatura,  humedad,  espacio  mínimo  individual  y  ruido  del  lugar  de
trabajo,  como  asimismo  las  condiciones  ergonómicas  del  mobiliario  y
equipamiento necesario para que los trabajadores regidos por el  presente
capítulo desempeñen sus labores.”.

 El Senador señor Navarro formuló la indicación 4-
4,  para  reemplazar  la  locución  “Las  empresas  que  presten  servicios  de
contact center” por “El empleador”.

DISCUSIÓN REFERIDA A LAS INDICACIONES 4, 1 f), 4-1, 4-2, 4-3 Y 4-4

 El  asesor  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión
Social,  señor  Sergio  Morales,  sostuvo  que  la  indicación  4-3  resuelve
adecuadamente  las  problemáticas  de  los  trabajadores  del  sector,  sin
perjuicio de la necesidad de establecer la autoridad pública que deberá dictar
el reglamento que contempla dicha propuesta.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  4-3,  fue
aprobada,  con  modificaciones,  por  la  unanimidad  de  los  integrantes
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presentes  de  la  Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y
Senadores señores Allamand y Durana.

 -Puestas en votación las indicaciones 4, 1f), 4-
1, 4-2 y 4-4, fueron rechazadas por la unanimidad de los integrantes
presentes  de  la  Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y
Senadores señores Allamand y Durana.

El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, complementando el texto de la indicación 4-3 anteriormente aprobada,
presentó una indicación para especificar la redacción del artículo 152 quáter
E.

 Dicha  disposición  establece  que  un  reglamento
conjunto  de  los  Ministerios  de  Salud  y  de  Trabajo  y  Previsión  Social
establecerá  las  condiciones  ambientales  que  deben  cumplir  los
establecimientos  destinados  a  prestar  servicios  en  centros  de  contacto  o
llamadas.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  4-3-a),  fue
aprobada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

-------

INDICACIÓN NÚMERO 1 g)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER F

 Respecto  del  artículo  152  quater  F,  del  texto
aprobado en general por el Senado, la Senadora señora Alvear presentó la
indicación número 1g), para sustituirlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  F.-  Las  claves  para  la
utilización de los sistemas de conexión constituyen una herramienta de
trabajo.  Serán  secretas  y  personales  y  será  responsabilidad  de  la
empresa garantizar aquello.”.

-El  texto  del  artículo  152  quáter  F  aprobado en
general por el Senado disponía la obligación de las empresas de los centros
de contacto o llamadas de permitir la libre concurrencia de sus trabajadores a
los servicios higiénicos y de aseo cada vez que lo requieran.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social, señor Francisco del Río, explicó que la propuesta regula
un fenómeno de frecuente ocurrencia en sectores tales como la venta de
productos o servicios, en que las claves de acceso a las plataformas del
trabajador son modificadas por el empleador, con la finalidad de limitar las
operaciones de venta que pudiere realizar y, en consecuencia, disminuir sus
remuneraciones  y,  eventualmente,  la  indemnización  que  le  pudiera
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corresponder ante el término de sus servicios. En consecuencia, opinó que la
indicación resuelve adecuadamente dicha problemática.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1g),  fue
aprobada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y  Senadores  señores
Allamand y Durana.

Posteriormente, en sesión de 20 de junio de 2018,
y reabierto el  debate, el  Subsecretario del Trabajo, señor Fernando Arab,
presentó una propuesta para establecer que las claves para la utilización de
los  sistemas de conexión constituyen una herramienta  de trabajo,  siendo
secretas y personales del trabajador de un centro de contacto o llamadas.
Asimismo, dispone que cualquier contravención a lo anterior sea regulada
conforme  a  las  normas  del  procedimiento  de  tutela  de  derechos
fundamentales, regulado en el Párrafo VI, del Título I, del Libro V, del Código
del Trabajo.

 La  Senadora  señora  Goic  manifestó  su
conformidad con la propuesta del Ejecutivo, considerando que, respecto de
la  indicación  1g),  añade  el  procedimiento  judicial  aplicable  ante  la
contravención de dicha norma.

 -Puesta  en  votación  la  indicación  1g),  fue
aprobada,  con  modificaciones,  por  la  unanimidad  de  los  integrantes
presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y Senadores señores
Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIONES 4-5, 4-6, 4-7, 4-8, 4-9, 4-10, 4-11, 4-12,
4-13 Y 4-14 AL ARTÍCULO 152 QUÁTER F

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 4-5,
para reemplazarlo por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  F.-  El  empleador  deberá
permitir la libre concurrencia de los trabajadores a los servicios higiénicos y
de aseo cada vez que lo requieran y sin limitación alguna. El empleador en
ningún caso podrá imponer algún tipo de sanción al trabajador, menos aún
aquellas que produzcan un menoscabo en su remuneración. 

 Se entenderá como menoscabo aquel descuento,
amonestación, reajuste o variable negativo, o cualquier otro calculo numérico
que produzca un perjuicio económico en la remuneración. 

 El  empleador  que  incumpliere  lo  establecido  en
este artículo  será sancionado con una multa  a beneficio  fiscal  de 5 a 25
UTM, que se duplicará en caso de reincidencia.”.

El Senador señor Guillier, mediante la indicación
4-6,  el  Senador señor  Navarro,  mediante la  indicación 4-7 y la  Senadora
señora  Muñoz  y  los  Senadores  señores  Harboe  y  Tuma,  mediante  la
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indicación 4-8 proponen sustituir  la frase “Las empresas de contac center
deberán” por “El empleador deberá”.

 El  Senador  señor  Guillier,  por  medio  de  la
indicación 4-9, el Senador señor Navarro, por medio de la indicación 4-10 y
la Senadora señora Muñoz y de los Senadores señores Harboe y Tuma,
mediante la indicación 4-11 proponen reemplazar la palabra “teleoperadores”
por “trabajadores”.

El Senador señor Guillier formuló la indicación 4-
12, para agregar, a continuación de la voz “requieran”, la siguiente frase “, no
pudiendo  aducir  un  menor  tiempo  de  conexión  a  efecto  de  descontar  o
reducir, por estas interrupciones, la remuneración de los trabajadores”.

 El Senador señor Navarro presentó la indicación
4-13,  para agregar,  a  continuación  de la  palabra  “requieran”,  la  siguiente
frase “, sin menoscabo de las remuneraciones”.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores  Harboe  y  Tuma  formularon  la  indicación  4-14,  para  agregar,  a
continuación de la palabra “requieran”, la siguiente frase “, circunstancia que
no podrá afectar en modo alguno sus remuneraciones”.

-Puestas en votación las indicaciones 4-5, 4-6,
4-7 4-8 y 4-12, fueron rechazadas por la unanimidad de los integrantes
presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y Senadores señores
Allamand, Durana y Letelier.

-Puestas en votación las indicaciones 4-9, 4-10,
4-11,  4-13  y  4-14  fueron  aprobadas  con  modificaciones por  la
unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la  Comisión,  Senadora
señora Goic y Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIONES NÚMEROS 5 y 1 h)
AL ARTÍCULO 152 QUÁTER G

Respecto del  artículo 152 quáter G del  artículo
único del texto aprobado en general por el Senado, fueron presentadas las
indicaciones números 5 y 1 h), del Senador señor Larraín Fernández y de
la Senadora señora Alvear, respectivamente, para eliminarlo.

El  texto  del  artículo  152  quáter  G  aprobado  en
general por el Senado establecía la obligación de las empresas que presten
servicios  de  centros  de  contacto de  practicar,  a  su  cargo,  exámenes
médicos, cada seis meses, a los teleoperadores, especificando un mínimo de
revisiones.

-Puestas en votación las indicaciones números
5  y  1  h),  fueron  rechazadas  por  la  unanimidad  de  los  integrantes
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presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y Senadores señores
Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIONES 5-1, 5-2, 5-3 Y 5-4 AL INCISO
PRIMERO DEL ARTÍCULO 152 QUÁTER G

 El Senador señor Girardi, mediante la indicación 5-
1, el Senador señor Guillier, por medio de la indicación 5-2, el Senador señor
Navarro, mediante la indicación 5-3 y 5-4 de la Senadora señora Muñoz y los
Senadores señores Harboe y Tuma, que proponen sustituir el inciso primero
por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  G.-  El  empleador  estará
obligado a practicar, a su cargo, exámenes médicos, cada seis meses, a los
trabajadores.”.

INDICACIONES 5-5 Y 5-6 AL INCISO SEGUNDO DEL
ARTÍCULO 152 QUÁTER G

  La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores  Harboe  y  Tuma,  por  medio  de  la  indicación  5-5  proponen
reemplazarlo por el siguiente:

 “Estos  exámenes  deberán  considerar  una
evaluación completa, incluyendo a lo menos, una audiometría, un examen
ocular,  una evaluación psicológica,  una evaluación neuropsiquiátrica, y un
electroencefalograma,  sin  perjuicios  de  aquellos  adicionales  que  pueda
determinar  el  órgano  fiscalizador.  Los  exámenes  tendrán  el  carácter  de
obligatorios para el trabajador, y el empleador deberá abonar los gastos de
desplazamiento y la totalidad de la remuneración que por causa de ellos el
trabajador haya dejado de percibir, si correspondiere.”.

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 5-6,
para efectuar las siguientes enmiendas:

 a)  Sustituir  la  expresión  “considerarán,  a  lo
menos,” por la locución “consistirán en”.

 b) Reemplazar la última oración por las siguientes:
“Éstos serán de carácter obligatorio para el trabajador. El empleador deberá
abonar  o  reembolsar  al  trabajador  todo  gasto  de  desplazamiento  a  los
centros de salud, hospitales o clínicas en donde se realice los exámenes.”.

INDICACIÓN 5-7 PARA AGREGAR UN INCISO
TERCERO AL ARTÍCULO 152 QUÁTER G

 El Senador señor Girardi, mediante la indicación 5-
7 propone incorporar el siguiente inciso tercero:
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  “El  tiempo  que  el  trabajador  emplee  para
trasladarse  a  los  centros  de salud,  hospitales  o  clínicas  y  el  tiempo que
demore la atención de salud, se imputará a la jornada de trabajo.”.

DISCUSIÓN REFERIDA A LAS INDICACIONES 5-1, 5-2, 5-3, 5-4, 5-5, 5-6 Y
5-7

 El  asesor  del  Ministerio  del  Trabajo  y  Previsión
Social,  señor  Sergio  Morales,  afirmó  que  las  propuestas  sometidas  a  la
Comisión  deben  considerar  que  los  exámenes  de  salud  preventiva
ocupacional que se realicen en el marco de una relación laboral vigente no
son  de  cargo  del  empleador,  toda  vez  que  son  financiados  por  los
respectivos órganos administradores en materia de accidentes del trabajo y
enfermedades  profesionales.  Asimismo,  sostuvo  que  dichos  exámenes
deben  ser  complementados  por  análisis  de  exposición  al  riesgo  de  cada
puesto de trabajo, lo que no ha sido recogido por las indicaciones en estudio.

 La Senadora señora Muñoz abogó por establecer
el  carácter obligatorio de los exámenes médicos, especificando el  tipo de
éstos, según el tipo de actividad, y el pago de los desplazamientos que ello
requiera.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  presentó  una  propuesta  –considerando  el  contenido  de  las
indicaciones  especificadas-  para  establecer  que  aquellos  trabajadores  de
centros de contacto o llamadas que lleven un año prestando servicios al
empleador  de  forma  continua  tendrán  derecho  a  realizarse  exámenes
médicos preventivos anuales a partir  del  segundo año de vigencia de su
contrato  de  trabajo,  cuyo  objetivo  será  detectar  de  forma  temprana
enfermedades  profesionales  asociadas  a  la  actividad  en  la  cual  se
desempeñan.  Dispone,  además,  que  dichos  exámenes  médicos  serán
realizados  por  el  respectivo  organismo  administrador  del  seguro  de
accidentes del trabajo y enfermedades profesionales de la ley N° 16.744.

 Finalmente,  contempla  que  el  tiempo  que  el
trabajador emplee en la realización de dichos exámenes será considerado
como trabajado para todos los efectos legales, y el empleador deberá asumir
el valor de los pasajes al centro asistencial donde el trabajador se realice los
exámenes.

 La  Senadora  señora  Goic  consultó  las  razones
que explican que sólo a partir del segundo año de vigencia del contrato de
trabajo el trabajador pueda acceder a los referidos exámenes médicos.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, expuso que, en consideración a lo señalado por la Superintendencia de
Seguridad Social, en el sector de los teleoperadores existe una alta rotación
laboral durante el primer año, de modo que los eventuales efectos que dicha
labor puede generar en los trabajadores se verifican no antes de un año de
trabajo, tal como ocurre en otros sectores, como la construcción. Respecto
de la fórmula según la cual a partir del segundo año de vigencia del contrato
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de trabajo el trabajador podrá acceder a los referidos exámenes médicos,
agregó que se trata de que, una vez cumplido el primer año de la relación
laboral, deberá practicarse dichos exámenes.

 La Senadora señora Goic abogó por reducir dicho
plazo al lapso de seis meses, con el propósito de prevenir los efectos de
determinada  actividad  laboral  en  la  salud  de  los  trabajadores,  con
anterioridad al momento en que se presenten síntomas de ello.

 El  Senador  señor  Letelier  coincidió  con  dicha
propuesta,  relativa  a  la  realización  de  los  exámenes  médicos  para  los
trabajadores  que  lleven  seis  meses  prestando  servicios  al  empleador  de
forma continua, considerando la naturaleza de las labores que desarrollan los
teleoperadores y el riesgo que estas generan.

 -Puestas en votación las indicaciones 5-1, 5-2,
5-3, 5-4, 5-5, 5-6 y 5-7, fueron aprobadas, con modificaciones,  por la
unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la  Comisión,  Senadora
señora Goic y Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

INDICACIONES 5-8, 5-9 y 5-10 PARA INCORPORAR
ARTÍCULOS NUEVOS

El Senador señor Girardi formuló la indicación 5-8,
para incorporar los siguientes artículos nuevos:

 “Artículo  152  quáter  H.-  Las  remuneraciones
considerarán además un variable o incentivo, estructurado para cada una de
las plataformas o campañas. Este variable o incentivo deberá ser indicado en
el  respectivo  contrato  de  trabajo  y  en  los  anexos  de  contrato,  también
llamados plan de incentivo o plan de calidad, de manera clara y explícita.
 

 Todo cambio de metas que implique variabilidad
en la remuneración del trabajador, deberá quedar claramente establecido en
el anexo de contrato correspondiente, el cual deberá ser conocido y firmado
por el trabajador. 

 Cada  anexo  de  contrato  deberá  indicar  además
las métricas o indicadores exigidos a los trabajadores para el logro de sus
objetivos, las cuales deberán cumplir condiciones de objetividad y realidad.
Los atrasos no podrán considerarse para efectos de determinar los logros
obtenidos por el trabajador.  

 El empleador deberá establecer en el reglamento
interno de la empresa la información relativa a la base de cálculos utilizada
para pagar los incentivos y variables, además de los montos a pagar por
cada plataforma o campaña, de tal manera que el trabajador pueda acceder
a él en cualquier momento, no pudiendo impedírsele su lectura o revisión. 

 El incentivo o las variables se pagarán en forma
proporcional a los días trabajados, exceptuando las plataformas o campañas
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de  producción,  las  cuales  se  pagarán  de  acuerdo  a  la  producción
efectivamente realizada.

 Todo  anexo  de  contrato  deberá  ser  conocido  y
firmado por el trabajador 15 días antes de su entrada en vigencia. 

 En  todos  aquellos  casos  que  el  trabajador  sea
evaluado por medio de notas de calidad o calidad del servicio entregado, el
empleador deberá establecer en el contrato de trabajo o anexo de contrato,
los parámetros que se utilizarán para dicha evaluación,  los cuales deben
regirse por estándares de objetividad y lógica,  teniendo presente en todo
momento  la  realidad  del  servicio  entregado.  De  igual  forma  la  pauta  de
evaluación se mantendrá en un lugar disponible y a la vista de todos los
trabajadores.  

 Será  el  órgano  administrativo  competente  quien
intervendrá  en  caso  de  discrepancia  sobre  la  nota  de  calidad  entre  el
trabajador y el empleador.

 En  el  caso  que  el  trabajador  no  sea  evaluado
durante  el  mes  por  parte  del  empleador,  se  entenderá  que  el  trabajador
cumplió con su nota en un 100%, obteniendo la máxima calificación asignada
al respecto.

 El  empleador  se  encargará  de  brindar  a  sus
trabajadores la capacitación y retroalimentación necesaria, para que estos
puedan cumplir de mejor manera el servicio y así implementar de manera
eficiente las pautas de evaluación.

  Artículo  152  quáter  I.-  La  concurrencia  a  las
actividades  de  capacitación  y  entrenamiento  correspondientes  tendrá
carácter obligatorio para los trabajadores designados. El período mediante el
cual el trabajador estuviere afectado a tareas de capacitación, aun cuando
sea para comenzar a prestar el  servicio designado,  devengará derecho a
percibir  remuneración y se desarrollará respetando las horas máximas de
jornada laboral y las condiciones establecidas en esta norma.”.

-------

 En lo tocante al artículo 152 quáter I contenido en
la  indicación  5-8,  el  coordinador  legislativo  del  Ministerio  del  Trabajo  y
Previsión Social, señor Francisco del Río, explicó que ella apunta a regular la
capacitación de los trabajadores, replicando la normativa vigente sobre la
materia, de modo que dicha propuesta resulta improcedente.
 
 -Puesto en votación el artículo 152 quáter I de
la indicación 5-8, fue rechazado por la unanimidad de los integrantes
presentes  de  la  Comisión,  Senadoras  señoras  Goic  y  Muñoz  y
Senadores señores Allamand y Durana.
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Con  todo,  la  Comisión  concordó  en  que  se
consigne  un  artículo  que  regule  el  tema  de  la  capacitación  en  términos
generales.

  El  Senador  señor  Navarro  hizo  presente  la
indicación 5-9, para agregar los siguientes artículos nuevos:

 “Artículo  152  quáter  H.-  Incentivos.  La  empresa
pagará un variable por plan de incentivo, estructurado para cada una de las
plataformas.

 Su  forma  de  pago  se  define  a  través  de  lo
especificado  en  los  planes  de  incentivos  que  corresponden  a  incentivos
individuales para cada una de las métricas consideradas en dichos planes.

 En  cada  uno  de  estos  planes  se  indicarán  las
métricas exigidas a los trabajadores para el logro de sus objetivos, las que
deben ser alcanzadas para acceder a estos variables.

 Los anexos de contrato conteniendo los planes de
incentivos, si son modificados nunca deberán significar un menoscabo para
el trabajador.

 Dichos  planes  de  incentivos  serán  conocidos  y
firmados por los trabajadores.

 Para  efectos  de  determinar  la  procedencia  del
pago de los incentivos, no podrán considerarse los atrasos.

 El incentivo se pagará en forma proporcional a los
días efectivamente trabajados, exceptuando las plataformas de producción,
éstas se pagarán de acuerdo a la producción realizada.

 La información relativa a la base de cálculos de los
planes  de  incentivos,  deberán  ser  informadas  debidamente  a  los
trabajadores, los montos pagados, deberán tener un respaldo comprobable
por el trabajador, el cual estará a su disposición.

 Los anexos de contrato y/o los planes de calidad
deberán ser conocidos y firmados por los trabajadores quince días antes de
su entrada en vigencia y quince días antes del vencimiento del anexo que lo
precede.  El  empleador  a  través  del  área  de  operaciones,  explicará  los
contenidos de dichos planes en forma clara y precisa a través de los medios
que sean necesarios para esto. Si un anexo de contrato no es conocido con
la antelación señalada, el anexo vigente se entenderá prorrogado hasta que
sea presentado el nuevo anexo.

 El  trabajador  que  presente  un  reclamo  formal
respecto a su nota de calidad, tendrá un plazo máximo de siete días corridos
para  solicitar  su  revisión  correspondiente,  desde  el  momento  en  que  se
presentó el citado reclamo.
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 Si  por  cualquier  motivo  el  trabajador  no  es
evaluado  durante  el  mes,  se  entenderá  que  el  trabajador  cumplió  a
cabalidad, y así se le deberá cancelar.

 Para  que  el  trabajador  pueda  brindar  un  mejor
servicio la empresa se preocupara de capacitar y retroalimentar a todos los
trabajadores; además de publicar la pauta de calidad.

 Artículo  152  quáter  I.-  Jornada  de  trabajo.  La
jornada  de  trabajo  diaria  no  podrá  exceder  de  seis  horas,  y  las
remuneraciones por esta jornada no podrán ser inferiores al Ingreso Mínimo
Mensual.  El  trabajo prestado por el  trabajador no podrá exceder de cinco
días por semana.

 Artículo  152  quáter  J.-  Descansos.  El  trabajo
prestado por el trabajador estará sometido a los siguientes descansos: 

 a)  Descanso  semanal:  el  empleador  deberá
proceder  de  forma tal  que a  cada  trabajador  le  corresponda el  goce del
descanso semanal, en al menos dos fines de semana por mes trabajado.
Este  precepto  no  se  aplicará  a  aquellos  trabajadores  que  desempeñen
exclusivamente sus tareas los fines de semana. 

 b)  Descanso  durante  la  jornada  diaria:  el
trabajador  gozará  de  un  descanso  de  quince  minutos  cada  dos  horas
efectivamente trabajadas. 

 c) Descanso compensatorio: el trabajador que por
razones de servicio deba trabajar en feriados nacionales, percibirá en estos
casos el doble de la remuneración pactada por contrato. 
 
 d)  Pausa  entre  llamadas:  los  sistemas  de
comunicaciones deberán  garantizar  una pausa mínima de  diez  segundos
entre llamadas, a los efectos de permitir el descanso del trabajador.

 e) Descanso entre jornadas: el trabajador gozará
entre jornada y jornada de un descanso mínimo de doce horas.

 Artículo  152  quáter  K.-  Capacitación.  La
concurrencia  a  las  actividades  de  capacitación  y  entrenamiento
correspondientes  tendrá  carácter  obligatorio  para  los  trabajadores
designados. El período mediante el cual el trabajador estuviere afectado a
tareas de capacitación, aun cuando sea para comenzar a prestar el servicio
designado,  devengará  derecho  a  percibir  remuneración  y  se  desarrollará
respetando  las  horas  máximas  de  jornada  laboral  y  las  condiciones
establecidas en esta norma.”.

  La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma formularon la indicación 5-10, para incorporar los
siguientes artículos nuevos:
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 “Artículo  152  quáter  H.-  Las  remuneraciones
podrán  contemplar  el  pago  de  una  comisión  o  porcentaje  variable  a  los
trabajadores, el  que será determinado de acuerdo a un plan de incentivo
específico  para  cada una de  las  plataformas  que  funcionen dentro  de  la
empresa.

 Cada plan de incentivo deberá indicar las métricas
exigidas a los trabajadores, cuyo cumplimiento permitirá acceder al estímulo
correspondiente. 

 Las métricas exigidas deberán construirse en base
a parámetros objetivos y comprobables.

 En  caso  de  que  los  planes  de  incentivos  estén
constituidos por diversos rubros o ítems, cada uno de éstos se evaluará y
remunerará en forma independiente, sin que la satisfacción de unos afecte el
pago de los restantes. Si  se estableciere una determinada meta, deberán
considerarse cumplimientos parciales a partir de la primera unidad del logro
de  que  se  trate.  Cuando  por  cualquier  causa  el  trabajador  no  hubiera
prestado servicios durante alguna parte  del  mes,  las  metas  se evaluarán
proporcionalmente a los días efectivamente trabajados.

 Los atrasos en los horarios no serán considerados
con el objeto de evaluar el cumplimiento de los planes de incentivo.

 Artículo 152 quáter I.- El contenido de los planes
de incentivo y la información relativa a la base de su cálculo, deberá ser
conocido por el trabajador.

  Los  anexos  de  contrato  que  modifiquen  en
cualquier sentido los términos del plan de incentivo, deberán ser suscritos en
forma previa por el trabajador, a lo menos quince días antes de su entrada
en vigencia.  De no  respetarse  dicho  plazo,  el  anexo de contrato  que  se
encuentre vigente se entenderá prorrogado hasta la presentación del nuevo
anexo.

  El pago de los incentivos respectivos deberá ser
informado por escrito, dejándose constancia de los objetivos alcanzados y el
porcentaje variable correspondiente a cada uno de ellos.

  Artículo  152  quáter  J.-  El  trabajador  tendrá  un
plazo de siete días, contados desde que haya tomado conocimiento de la
evaluación, para solicitar la revisión de su calificación. 

  En  el  caso  de  que  el  trabajador  no  haya  sido
evaluado, siendo dicha circunstancia imputable al empleador, se entenderá
que el trabajador ha cumplido en un 100% con los criterios evaluadores, lo
que se traducirá en el pago de la remuneración variable correspondiente.

  Artículo 152 K.- La concurrencia a las actividades
de  capacitación  y  entrenamiento  establecidas  por  el  empleador  tendrá
carácter obligatorio para los trabajadores designados para realizarla. 

51



  El  período  en  que  el  trabajador  estuviere
desarrollando  tareas  de  capacitación,  aun  cuando  sea  para  comenzar  a
prestar el servicio, devengará derecho a percibir remuneración.

  En  las  actividades  de  capacitación  deberán
respetarse  las  horas  máximas  de  jornada  laboral  y  las  condiciones
establecidas en este capítulo.”.

-------

DISCUSIÓN EFECTUADA RESPECTO DE LAS INDICACIONES 5-8, 5-9 Y
5-10

En sesión de 20 de junio de 2018, al iniciarse el
análisis de las indicaciones 5-8, 5-9 y 5-10,  el  Subsecretario del  Trabajo,
señor Fernando Arab, presentó una propuesta relativa a las remuneraciones
fijas  y  variables  que  reciben  los  trabajadores,  teniendo  como  base  el
contenido de las indicaciones mencionadas.

 Al efecto, dicha proposición apunta a agregar, al
artículo 152 quáter A, que todas las operaciones por las cuales el trabajador
perciba  remuneraciones  fijas  o  variables  deberán  ser  acordadas  por  las
partes y estar contenidas en el contrato de trabajo. Asimismo, contempla que
las  remuneraciones  variables  deberán  construirse  en  base  a  parámetros
objetivos y verificables, sin perjuicio de las metas colectivas que se hubieren
acordado, y no se podrá imponer al trabajador el  cumplimiento de metas,
servicios o tareas que no cumplan tales condiciones, ni aún bajo la promesa
de la entrega de bonos o premios especiales. Del mismo modo, impide que
puedan  efectuarse  descuentos  arbitrarios  o  perjudicar  cualquier  clase  de
calificación del trabajador por el incumplimiento de obligaciones objetivas que
no se encuentren acordadas.

 A continuación, prescribe que toda modificación de
las  remuneraciones  variables  y  de  su  base  de  cálculo  deberá  quedar
claramente establecida en un anexo del contrato de trabajo, que empezará a
regir al mes siguiente de suscrito.

 Finalmente, dicha propuesta contempla que, para
la aplicación de lo dispuesto en el inciso tercero del artículo 54 del Código del
Trabajo, el empleador deberá detallar en la liquidación de remuneraciones
todas y cada una de las operaciones por las que el  trabajadores percibe
remuneraciones  fijas  y  variables,  en  especial,  las  horas  de  conexión  o
número  de  contactos  efectuados,  las  ventas  de  productos  tangibles  o
intangible y el detalle de cualquier acción que, estando consignadas en el
contrato de trabajo, deban ser remuneradas conforme a la ley.
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 El Senador señor Allamand consultó las razones
que explican que toda modificación de las remuneraciones variables y de su
base de cálculo comience a regir al mes siguiente de suscrito el respectivo
acuerdo, sobre todo considerando que se trata de un documento que será
firmado voluntariamente por el trabajador y el empleador. En efecto, aseveró
que, sin perjuicio de las prácticas abusivas que la propuesta intenta evitar,
puede ocurrir que dicho acuerde genere condiciones más favorables para el
trabajador, lo que justificaría su entrada en vigencia inmediata.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab, explicó que la propuesta recoge las observaciones de los trabajadores
del  sector,  quienes  han  señalado  que  resulta  de  frecuente  ocurrencia
aquellos casos en que el empleador modifica las condiciones del contrato de
trabajo,  las  que  empezaban  a  regir  inmediatamente  o  incluso
retroactivamente,  incluyendo  aquellas  que  determinan  la  remuneración
variable.
 En consecuencia, afirmó que la propuesta apunta
a evitar dicha práctica, con la finalidad de establecer que cualquier cambio en
las condiciones de los trabajadores deberá entrar en vigor, a lo menos, al
mes siguiente de aquel en que fue suscrito el respectivo anexo al contrato de
trabajo.

 El Senador señor Letelier sostuvo que dentro de
los  principios  rectores  de  la  legislación  laboral  se  encuentra  el  principio
protector,  que  apunta  a  cautelar  al  trabajador,  atendida  la  situación  de
desigualdad en que se encuentra frente al empleador, quien ejerce el control
y la dirección en la empresa. En consecuencia, enfatizó que se trata de un
contrato  bilateral  que  presenta  ciertas  particularidades  en  razón  de  la
desigualdad entre las partes y el vínculo de subordinación y dependencia, lo
que justifica el establecimiento de una norma protectora del trabajador.

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y Previsión Social, señor Francisco del Río, explicó que, atendida la dinámica
de funcionamiento de los call  center, algunos empleadores, al inicio de la
jornada,  modifican  de  forma unilateral  las  metas  que  deben  alcanzar  los
trabajadores, lo que afecta el derecho a su remuneración variable.

 En razón de dicha situación, y considerando que el
cambio de las metas pudiere afectar  el  cumplimiento de aquellas que se
encuentran en ejecución, resulta pertinente establecer la vigencia diferida de
los anexos que pudieren haber sido suscrito.

 La  Senadora  señora  Goic  coincidió  con  dicha
propuesta.

 Enseguida,  el  Senador  señor  Letelier  abogó por
objetivar  los  parámetros  que  componen  la  remuneración  variable  de  los
trabajadores.

 En  efecto,  advirtió  que  la  propuesta  debe
establecer parámetros objetivos para determinar la remuneración variable de
los  trabajadores,  y  evitar  que  en  aquellos  casos  en  que  se  verifica  la
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interrupción  de la  jornada laboral  o  se ejerza  el  derecho a descanso,  se
produzca un detrimento en el pago de dicho ítem.

 En  consecuencia,  abogó  por  establecer
parámetros  objetivos,  verificables  y  que  puedan  ser  alcanzados  por  los
trabajadores, sin perjuicio de las metas colectivas que se hubieren acordado,
e impedir que puedan realizarse descuentos o perjudicar cualquier clase de
evaluación del trabajador por el incumplimiento de obligaciones no pactadas.

 La  Presidenta  de  FETRACALL,  señora  Tamara
Muñoz, coincidió en que la disposición en estudio debe evitar la existencia de
cláusulas abusivas que permiten efectuar descuentos a las remuneraciones
de los trabajadores

 El coordinador legislativo del Ministerio del Trabajo
y  Previsión  Social,  señor  Francisco  del  Río,  expuso  que,  respecto  del
eventual  descuento  de  las  remuneraciones  del  trabajador,  se  debe
considerar que el artículo 57 y siguientes del Código del Trabajo establecen
que las remuneraciones de los trabajadores y las cotizaciones de seguridad
social serán inembargables, impidiendo que se puedan efectuar descuentos
de manera arbitraria.

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  expuso que la propuesta del  Ejecutivo considera,  a propósito de la
regulación  en  materia  de  descanso  durante  la  jornada,  la  prohibición  de
utilizar dicho lapso como un factor que disminuya la remuneración variable
de los trabajadores.

 En relación a la necesidad de objetivar los factores
que determinan el cumplimiento de las metas de los trabajadores, indicó que,
respecto de la remuneración fija, no puede haber descuentos por ausencia
justificada  de  los  trabajadores,  tal  como  ha  sido  establecido  por  la
jurisprudencia judicial y administrativa.

 Tratándose  de  la  remuneración  variable,  añadió
que en aquellos casos en que un trabajador no pudo cumplir con una meta, y
en consecuencia no pudo acceder a un bono o remuneración variable en
razón de una ausencia justificada, se trata de una hipótesis que debe ser
regulada en los respectivos instrumentos individuales o colectivos. 

 Sobre  el  particular,  aseveró  que  la  legislación
vigente permite  establecer  metas colectivas,  lo que puede impactar  en la
remuneración que recibe cada trabajador. En ese contexto, coincidió en la
necesidad de establecer parámetros objetivos y verificables, para efectos de
determinar la remuneración variable.

 El  Senador  señor  Durana  recalcó  que,
reconociendo  que  la  remuneración  variable  puede  contener  elementos
individuales y colectivos, se debe evitar cualquier menoscabo en el monto
que recibe  el  trabajador,  particularmente  en aquellos  casos en  que  tales
descuentos se funden en parámetros subjetivos.
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 -Puestas en votación las indicaciones 5-8, 5-9 y
5-10, fueron aprobadas, con modificaciones, por la unanimidad de los
integrantes  presentes  de  la  Comisión,  Senadora  señora  Goic  y
Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

-------

INDICACIÓN NÚMERO 1 i) 
PARA INCORPORAR ARTÍCULO TRANSITORIO,

NUEVO

La Senadora señora Alvear presentó la indicación
número 1 i), para incorporar el siguiente artículo transitorio, nuevo:

“Artículo  transitorio.-  Esta  ley  entrará  en
vigencia al tercer mes de su publicación en el Diario Oficial.”.

-Puesta  en  votación  la  indicación  1i),  fue
rechazada  por  la  unanimidad  de  los  integrantes  presentes  de  la
Comisión,  Senadora  señora  Goic  y  Senadores  señores  Allamand,
Durana y Letelier.

INDICACIONES 5-11, 5-12 Y 5-13 PARA INCORPORAR
RESPECTIVAMENTE ARTÍCULOS TRANSITORIOS

NUEVOS

 El Senador señor Girardi formuló la indicación 5-
11, para agregar el siguiente artículo transitorio, nuevo:

 “Artículo transitorio.- El reglamento al que alude el
artículo 152 quáter E, se dictará en el plazo de 6 meses desde la publicación
de la ley en el Diario Oficial.”.

El  Senador  señor  Guillier  hizo  presente  la
indicación 5-12, para incorporar el siguiente artículo transitorio, nuevo:

 “Artículo  Transitorio.-  El  reglamento  a  que  se
refiere el  Artículo  152 quáter  E deberá  dictarse dentro  de  un plazo de 6
meses desde la publicación de la presente ley.”.

 La  Senadora  señora  Muñoz  y  los  Senadores
señores Harboe y Tuma hicieron presente la indicación 5-13, para agregar el
siguiente artículo transitorio, nuevo:

 “Artículo  transitorio.-  El  reglamento  a  que  se
refiere el artículo 152 quáter E se dictará en el plazo de 6 meses desde la
publicación de la presente ley.”.
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-------

 El  Subsecretario  del  Trabajo,  señor  Fernando
Arab,  presentó  una  propuesta  para  incorporar  dos  artículos  transitorios,
conforme a la indicación 5-14.

 El  artículo  primero  transitorio  contempla  que  la
iniciativa  entrará  en  vigencia  el  primer  día  del  sexto  mes  siguiente  a  su
publicación en el Diario Oficial.

 El  artículo  segundo  transitorio  dispone  que  el
reglamento a que da cuenta el artículo 152 quáter E deberá ser dictado en el
plazo de seis meses contado desde la entrada en vigencia de la ley.

 -Puesta en votación la indicación 5-14 unida a
las indicaciones 5-11, 5-12 y 5-13, fueron aprobadas por la unanimidad
de los integrantes presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y
Senadores señores Allamand, Durana y Letelier.

En concordancia con los acuerdos que ratificaron
las  indicaciones  5-1,  5-2,  5-3,  5-4,  5-5,  5-6  y  5-7,  el  Subsecretario  del
Trabajo, señor Fernando Arab, presentó una proposición para incorporar un
artículo transitorio, nuevo, al texto aprobado en general.

 Dicha  disposición  establece  que,  tratándose  de
aquellos  trabajadores  de  centro  de  contacto  o  llamadas  contratados  con
anterioridad a la entrada en vigencia de la ley, se considerará su antigüedad
para efectos de dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 152 quáter G,
relativo a la realización de exámenes médicos preventivos anuales.

 En conformidad a dicha propuesta, explicó que la
antigüedad  laboral  del  respectivo  trabajador  deberá  considerarse  para
efectos del cómputo de seis meses que establece el  referido artículo 152
quáter  G,  de  modo tal  que no deba esperar  un  nuevo plazo para  poder
ejercer dicha prerrogativa.

 -Puestas  en  votación  las  indicaciones
descritas  fueron  aprobadas  por  la  unanimidad  de  los  integrantes
presentes de la Comisión, Senadora señora Goic y Senadores señores
Allamand, Durana y Letelier.

--------

MODIFICACIONES

En  conformidad  a  los  acuerdos  adoptados,  la
Comisión  de  Trabajo  y  Previsión  Social  tiene  el  honor  de  proponer  las
siguientes  modificaciones  al  proyecto  de  ley  aprobado  en  general  por  el
Senado:

ARTÍCULO ÚNICO
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ARTÍCULO 152 QUÁTER

Sustituirlo por el siguiente:

“Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas de
este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que  presten
servicios en un centro de contacto o llamadas.

Para  estos  efectos,  se  entenderá  por  centro  de
contacto o llamadas el lugar físico proporcionado por el empleador en que se
prestan servicios que tienen por objetivo contactar  o ser contactados con
terceros, sea por vía telefónica, medios telemáticos, aplicación de tecnología
digital o cualquier otro medio electrónico, para la prestación, entre otros, de
servicios  tales  como  atención,  información  o  asesoramiento  de  soporte
técnico, comerciales o administrativos,  venta o promoción de productos o
servicios a terceros.
 (Unanimidad 5X0 (El año 2013, Senadora Rincón y Senadores Bianchi,
García Ruminot, Muñoz Aburto y Pérez Varela) y 4X0, Senadoras Goic y
Muñoz y Senadores Allamand y Durana. Indicaciones 1 a), 1-1, 1-2, 1-3 y
1-4, con modificaciones).

ARTÍCULO 152 QUÁTER A

Reemplazarlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  A.-  El  contrato  de  los
trabajadores regidos por  este Capítulo deberá contener  las estipulaciones
que señala el artículo 10.

Todas las operaciones por las cuales el trabajador
perciba  remuneraciones  fijas  o  variables,  deberán  ser  acordadas  por  las
partes  y  estar  contenidas  en  el  contrato  de  trabajo.  Las  remuneraciones
variables  deberán  construirse  sobre  la  base  de  parámetros  individuales,
objetivos y verificables, sin perjuicio de las metas colectivas que se puedan
pactar.  No  se  podrá  imponer  al  trabajador  el  cumplimiento  de  metas,
servicios o tareas que no cumplan tales condiciones, ni aún bajo promesa de
la  entrega  de  bonos  o  premios  especiales.  Tampoco  se  podrán  efectuar
descuentos  arbitrarios  o  perjudicar  cualquier  clase  de  calificación  del
trabajador  por  el  incumplimiento  de  obligaciones  objetivas  que  no  se
encuentren acordadas en conformidad a este inciso.

Toda modificación de la remuneración variable y
de su base de cálculo deberá quedar establecida en un anexo al contrato de
trabajo, la que empezará a regir al mes siguiente de suscrito dicho anexo.

Para  la  aplicación  de  lo  dispuesto  en  el  inciso
tercero  del  artículo  54  bis,  el  empleador  deberá  detallar  en  la  respectiva
liquidación de remuneraciones, todas y cada una de las operaciones por las
que el trabajador percibe remuneraciones fijas y variables, en especial las
horas  de  conexión  o  número  de  contactos  efectuados,  las  ventas  de
productos  tangibles  o  intangibles  y  el  detalle  de  cualquier  acción  que,
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estando  consignada  en  el  contrato  de  trabajo,  deba  ser  remunerada
conforme a la ley.”.
 (Unanimidad 4X0. Senadoras Goic y Muñoz y Senadores Allamand y
Durana. Unanimidad 4X0. Senadora Goic y Senadores Allamand, Durana
y Letelier. Indicaciones 1 b), 1 b)1, 1 b)2, 1 b) 3, 1 b)4, 1 b)5, 1 b)6 y 1 b)7,
5-8, 5-9 y 5-10, con modificaciones).

ARTÍCULO 152 QUÁTER B

Sustituirlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  B.-  Las  empresas  que
desarrollen sus procesos conforme lo señalado en el numeral 2 del artículo
38,  deberán  fijar  los  turnos  respectivos  con  a  lo  menos  una  semana de
anticipación, de manera que comenzarán a regir  en la semana o período
siguiente.  Se  entenderán  exceptuados  aquellos  trabajadores  que  sean
contratados expresamente para desempeñarse en horario nocturno.”.
(Unanimidad 4X0.  Senadoras Goic  y Muñoz y Senadores Allamand y
Durana. Indicaciones 1c) y 1 c)4)).

ARTÍCULOS 152 QUÁTER C 

Reemplazarlo por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  C.-  Los  trabajadores  de  un
centro de contacto o llamadas que estén sujetos a conexión continua tendrán
derecho a una interrupción de diez segundos entre cada atención. Asimismo,
tendrán derecho a descansos en la jornada de trabajo por un total de treinta
minutos  durante  el  día,  los  que  serán  planificados  en  acuerdo  con  el
empleador. Estos descansos no podrán acordarse en fracciones inferiores a
diez minutos ni por la totalidad de su duración.

Las interrupciones y descansos señalados en el
inciso  anterior,  así  como  aquellos  destinados  para  que  los  trabajadores
acudan a los servicios higiénicos, no podrán significar en ningún caso un
menoscabo a sus remuneraciones y se considerarán trabajados para todos
los efectos legales.

Lo  anterior,  sin  perjuicio  del  derecho  a  colación
consagrado en el artículo 34.”.
(Unanimidad 4X0.  Senadoras Goic  y Muñoz y Senadores Allamand y
Durana. Unanimidad 4X0. Senadora Goic y Senadores Allamand, Durana
y Letelier Indicaciones 3-5 y 1 d), 1 e), 2-1, 2-2, 2-3, 2-4, 2-5, 2-6, 2-7, 2-8,
4-9, 4-10, 4-11, 4-13 y 4-14 con modificaciones).

152 QUÁTER D

Reemplazarlo por el siguiente:

“Artículo  152  quáter  D.-  Las  claves  para  la
utilización  de  los  sistemas  de  conexión  constituyen  una  herramienta  de
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trabajo, siendo secretas y personales del trabajador de un centro de contacto
o llamadas. Cualquier contravención a lo anterior se sujetará a las normas
del  procedimiento  de  tutela  de  derechos  fundamentales  regulado  en  el
párrafo sexto del Capítulo II, Título I, Libro V de este Código.”.
(Unanimidad  4X0.  Senadora  Goic  y  Senadores  Allamand,  Durana  y
Letelier. Indicación 1-g, con modificaciones).

ARTÍCULO 152 QUÁTER E

Sustituirlo por el siguiente:

 “Artículo 152 quáter E.- Un reglamento conjunto de
los  Ministerios  de  Salud y  del  Trabajo  y  Previsión  Social  establecerá  las
condiciones ambientales que deben cumplir los establecimientos destinados
a prestar servicios como centros de contacto o llamadas.”.
(Unanimidad  4X0.  Senadora  Goic  y  Senadores  Allamand,  Durana  y
Letelier. Indicaciones 4-3, con modificaciones y 4-3 a)).

ARTÍCULOS 152 QUÁTER F Y 152 QUÁTER G

Reemplazarlos por el siguiente:

 “Artículo  152  quáter  F.-  Los  trabajadores  de  un
centro de contacto o llamadas, que lleven seis meses prestando servicios al
empleador  de  forma  continua,  tendrán  derecho  a  realizarse  exámenes
médicos preventivos anuales cuyo objetivo será detectar de forma temprana
enfermedades  profesionales  asociadas  a  la  actividad  en  la  cual  se
desempeñen. Dichos exámenes médicos serán efectuados por el respectivo
organismo  administrador  del  seguro  de  accidentes  del  trabajo  y
enfermedades profesionales de la ley N° 16.744.

El  tiempo  que  el  trabajador  emplee  en  la
realización  de  los  exámenes  señalados  en  el  inciso  anterior,  será
considerado como trabajado para  todos los  efectos  legales.  Asimismo,  el
empleador deberá pagar el valor de los pasajes por el transporte que deba
utilizar  el  trabajador  para  concurrir  al  centro  asistencial  donde  se  le
efectuarán los exámenes.”.
(Unanimidad  4X0.  Senadora  Goic  y  Senadores  Allamand,  Durana  y
Letelier.  Indicaciones  5-1,  5-2,  5-3,  5-4,  5-5,  5-6  y  5-7,  con
modificaciones).

ooooooo

Incorporar los siguientes artículos transitorios:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS

 Artículo  primero.-  La  presente  ley  entrará  en
vigencia el primer día del sexto mes siguiente a su publicación en el Diario
Oficial.
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 Artículo segundo.- El reglamento de que da cuenta
el  artículo  152  quáter  E,  sobre  condiciones  ambientales  de  los
establecimientos destinados a prestar servicios como centros de contacto o
llamadas, deberá ser dictado en el plazo de seis meses contado desde la
entrada en vigencia de la ley.

Artículo  tercero.-  Para  dar  cumplimiento  a  lo
dispuesto  en  el  artículo  152  quáter  F,  respecto  de  los  trabajadores
contratados  con  anterioridad  a  la  entrada  en  vigencia  de  esta  ley,  se
considerará  su  antigüedad  en  los  respectivos  centros  de  contacto  o
llamadas.”.”.
 (Unanimidad  4X0.  Senadora  Goic  y  Senadores  Allamand,  Durana  y
Letelier.  Indicaciones  5-14  y  5-1,  5-2,  5-3,  5-4,  5-5,  5-6  y  5-7,  con
modificaciones).

-------

TEXTO DEL PROYECTO

En  virtud  de  las  modificaciones  anteriores,  el
proyecto de ley queda como sigue:

“Artículo único.- Agrégase en el Título II del Libro I 
del Código del Trabajo, el siguiente Capítulo VIII, nuevo: 

"Capítulo VIII
Del contrato de los teleoperadores

 Artículo 152 quáter.- Se regirán por las normas
de  este  capítulo  los  contratos  individuales  de  los  trabajadores  que
presten servicios en un centro de contacto o llamadas.

Para estos efectos, se entenderá por centro de
contacto o llamadas el lugar físico proporcionado por el empleador en
que  se  prestan  servicios  que  tienen  por  objetivo  contactar  o  ser
contactados con terceros, sea por vía telefónica, medios telemáticos,
aplicación de tecnología digital o cualquier otro medio electrónico, para
la prestación, entre otros, de servicios tales como atención, información
o  asesoramiento  de  soporte  técnico,  comerciales  o  administrativos,
venta o promoción de productos o servicios a terceros.

 Artículo  152  quáter  A.-  El  contrato  de  los
trabajadores  regidos  por  este  Capítulo  deberá  contener  las
estipulaciones que señala el artículo 10.

Todas  las  operaciones  por  las  cuales  el
trabajador  perciba  remuneraciones  fijas  o  variables,  deberán  ser
acordadas por las partes y estar contenidas en el contrato de trabajo.
Las  remuneraciones  variables  deberán  construirse  sobre  la  base  de
parámetros individuales,  objetivos y  verificables,  sin perjuicio  de las
metas  colectivas  que  se  puedan  pactar.  No  se  podrá  imponer  al
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trabajador el cumplimiento de metas, servicios o tareas que no cumplan
tales  condiciones,  ni  aún  bajo  promesa  de  la  entrega  de  bonos  o
premios  especiales.  Tampoco  se  podrán  efectuar  descuentos
arbitrarios o perjudicar cualquier clase de calificación del trabajador por
el  incumplimiento  de  obligaciones  objetivas  que  no  se  encuentren
acordadas en conformidad a este inciso.

Toda modificación de la remuneración variable
y  de  su base  de  cálculo  deberá  quedar  establecida  en un  anexo al
contrato de trabajo, la que empezará a regir al mes siguiente de suscrito
dicho anexo.

Para la aplicación de lo dispuesto en el inciso
tercero del artículo 54 bis, el empleador deberá detallar en la respectiva
liquidación de remuneraciones,  todas y cada una de las operaciones
por las que el trabajador percibe remuneraciones fijas y variables, en
especial las horas de conexión o número de contactos efectuados, las
ventas de productos tangibles o intangibles y el  detalle de cualquier
acción que,  estando  consignada en el  contrato de  trabajo,  deba  ser
remunerada conforme a la ley.

Artículo  152  quáter  B.-  Las  empresas  que
desarrollen  sus  procesos conforme lo  señalado  en el  numeral  2  del
artículo 38,  deberán fijar  los turnos respectivos con a lo menos una
semana  de  anticipación,  de  manera  que  comenzarán  a  regir  en  la
semana  o  período  siguiente.  Se  entenderán  exceptuados  aquellos
trabajadores que sean contratados expresamente para desempeñarse
en horario nocturno.

 Artículo 152 quáter C.- Los trabajadores de un
centro de contacto o llamadas que estén sujetos a conexión continua
tendrán  derecho  a  una  interrupción  de  diez  segundos  entre  cada
atención.  Asimismo,  tendrán  derecho  a  descansos  en  la  jornada  de
trabajo por un total  de treinta minutos durante el  día,  los que serán
planificados en acuerdo con el empleador. Estos descansos no podrán
acordarse en fracciones inferiores a diez minutos ni por la totalidad de
su duración.

Las interrupciones y descansos señalados en
el  inciso  anterior,  así  como  aquellos  destinados  para  que  los
trabajadores acudan a los servicios higiénicos, no podrán significar en
ningún caso un menoscabo a sus remuneraciones y se considerarán
trabajados para todos los efectos legales.

Lo  anterior,  sin  perjuicio  del  derecho  a
colación consagrado en el artículo 34.

 Artículo  152  quáter  D.-  Las  claves  para  la
utilización de los sistemas de conexión constituyen una herramienta de
trabajo,  siendo secretas y personales del trabajador de un centro de
contacto o llamadas. Cualquier contravención a lo anterior se sujetará a
las  normas  del  procedimiento  de  tutela  de  derechos  fundamentales
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regulado en el párrafo sexto del Capítulo II,  Título I,  Libro V de este
Código.

 Artículo 152 quáter E.- Un reglamento conjunto
de los Ministerios de Salud y del Trabajo y Previsión Social establecerá
las condiciones  ambientales que deben cumplir  los establecimientos
destinados a prestar servicios como centros de contacto o llamadas.

 Artículo 152 quáter F.- Los trabajadores de un
centro  de  contacto  o  llamadas,  que  lleven  seis  meses  prestando
servicios al empleador de forma continua, tendrán derecho a realizarse
exámenes médicos preventivos anuales cuyo objetivo será detectar de
forma temprana enfermedades profesionales asociadas a la actividad
en la cual se desempeñen. Dichos exámenes médicos serán efectuados
por el respectivo organismo administrador del seguro de accidentes del
trabajo y enfermedades profesionales de la ley N° 16.744.

El  tiempo  que  el  trabajador  emplee  en  la
realización  de  los  exámenes  señalados  en  el  inciso  anterior,  será
considerado como trabajado para todos los efectos legales. Asimismo,
el empleador deberá pagar el valor de los pasajes por el transporte que
deba utilizar el trabajador para concurrir al centro asistencial donde se
le efectuarán los exámenes.”.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

 Artículo  primero.-  La  presente  ley  entrará  en
vigencia el primer día del sexto mes siguiente a su publicación en el
Diario Oficial.

 Artículo  segundo.-  El  reglamento  de  que  da
cuenta el artículo 152 quáter E, sobre condiciones ambientales de los
establecimientos  destinados  a  prestar  servicios  como  centros  de
contacto  o  llamadas,  deberá  ser  dictado  en  el  plazo  de  seis  meses
contado desde la entrada en vigencia de la ley.

Artículo  tercero.-  Para  dar  cumplimiento  a  lo
dispuesto  en  el  artículo  152  quáter  F,  respecto  de  los  trabajadores
contratados con anterioridad a la entrada en vigencia de esta ley, se
considerará su antigüedad en los respectivos centros de contacto o
llamadas.”.

-------

Acordado  en  sesión  celebrada  el  día  4  de
diciembre de 2013, con asistencia del Senador señor Pedro Muñoz Aburto
(Presidente), de la Senadora señora Ximena Rincón González y del Senador
señor José García Ruminot; en sesión celebrada el 12 de octubre de 2016,
con asistencia de la Senadora señora Adriana Muñoz D’Albora (Presidenta) y
de  los  Senadores  señores  Andrés  Allamand  Zavala,  Hernán  Larraín
Fernández y Juan Pablo Letelier Morel; en sesión celebrada el 2 de mayo de
2018,  con  asistencia  de  la  Senadora  señora  Carolina  Goic  Boroevic
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(Presidenta),  de  la  Senadora  señora  Adriana  Muñoz  D’Albora  y  de  los
Senadores  señores  Andrés  Allamand Zavala,  José  Durana  Semir  y  Juan
Pablo  Letelier  Morel;  en  sesión  celebrada  el  15  de  mayo  de  2018,  con
asistencia de la Senadora señora Carolina Goic Boroevic (Presidenta), de la
Senadora  señora  Adriana  Muñoz  D’Albora  y  de  los  Senadores  señores
Andrés Allamand Zavala, José Durana Semir y Juan Pablo Letelier Morel; en
sesión celebrada el 30 de mayo de 2018, con asistencia de la Senadora
señora Carolina Goic Boroevic (Presidenta), de la Senadora señora Adriana
Muñoz D’Albora y de los Senadores señores Andrés Allamand Zavala y José
Durana Semir; en sesión celebrada el 13 de junio de 2018, con asistencia de
la  Senadora  señora  Carolina  Goic  Boroevic  (Presidenta),  de  la  Senadora
señora Adriana Muñoz D’Albora y de los Senadores señores José Durana
Semir, José García Ruminot (en reemplazo del Senador Allamand) y Juan
Pablo  Letelier  Morel,  y  en  sesión celebrada el  20 de junio  de 2018,  con
asistencia de la Senadora señora Carolina Goic Boroevic (Presidenta) y de
los Senadores señores Andrés Allamand Zavala, José Durana Semir y Juan
Pablo Letelier Morel.

Sala de la Comisión, a 25 de junio de 2018.

PILAR SILVA GARCÍA DE CORTÁZAR
Secretaria Abogada de la Comisión
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RESUMEN EJECUTIVO
_____________________________________________________________

SEGUNDO INFORME DE LA COMISIÓN DE TRABAJO Y PREVISIÓN
SOCIAL, ACERCA DEL PROYECTO DE LEY QUE INCORPORA EN EL

CÓDIGO DEL TRABAJO EL CONTRATO DE TELEOPERADORES
(Boletín Nº 8.263-13)

I. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISIÓN: incorporar al  Código del  Trabajo,  mediante un capítulo
nuevo, el contrato especial de los trabajadores que presten servicios
como teleoperadores en los centros de contacto o llamadas. 

II. ACUERDOS: Indicaciones:
Números:
1a). Aprobada con modificaciones 5X0 y 4X0.
1-1, 1-2, 1-3, 1-4.Aprobadas con modificaciones 4X0.
1-5. Rechazada 4X0.
1b), 1 b)1, 1 b)2, 1 b)3, 1 b)4. Aprobada con modificaciones 4X0.
1b)5, 1b)6 y 1b)7. Aprobadas 4X0.
1b)8 y 1b)9. Rechazadas 4X0.
1c) y 1c)4. Aprobadas 4X0
1, 1 c)2, 1 c)3, 1c)5, 1 c)6 y 1 c)7. Rechazadas 4X0.
1d). Aprobada con modificaciones 4X0.
2. Rechazada 4X0.
2-1, 2-2, 2-3, 2-4, 2-5, 2-6, 2-7, 2-8. Aprobadas con modificaciones.
1e). Aprobada con modificaciones 4X0.
3. Rechazada 4X0.
3-1, 3-2, 3-3 y 3-4. Rechazadas 4X0.
3-5. Aprobada 4X0.
1f). Rechazada 4X0.
4, 4-1, 4-2 y 4-4. Rechazadas 4X0.
4-3. Aprobada con modificaciones 4X0.
4-3 a). Aprobada 4X0.
4-5, 4-6, 4-7, 4-8 y 4-12. Rechazadas 4X0.
4-9, 4-10, 4-11, 4-13, 4-14. Aprobadas con modificaciones.
1g). Aprobada con modificaciones 4X0.
5. Rechazada 4X0.
5-1, 5-2, 5-3, 5-4, 5-5, 5-6, 5-7, 5-8 (con excepción del artículo 52 quáter I

que fue rechazado),  5-9  y  5-10.  Aprobadas con modificaciones
4X0.

5-11, 5-12 y 5-13. Aprobadas 4X0.
5-14. Aprobada 4X0.
1 h). Rechazada 4X0.
1i). Rechazada 4X0.

III. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISIÓN: 
consta de un artículo único y de tres disposiciones transitorias.

. 
IV. NORMAS DE QUÓRUM ESPECIAL: no hay.

V. URGENCIA: no tiene.
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VI. ORIGEN  INICIATIVA: Senado.  Moción  de  la  ex  Senadora  señora
Soledad Alvear Valenzuela y del ex Senador señor Camilo Escalona
Medina.

VII. TRÁMITE CONSTITUCIONAL: primero.

VIII. INICIO TRAMITACIÓN EN EL SENADO: 2 de mayo de 2012.

IX. TRÁMITE REGLAMENTARIO: segundo informe.

X. LEYES QUE SE MODIFICAN O QUE SE RELACIONAN CON LA
MATERIA: el Código del Trabajo.
____________________________________________________________

Valparaíso, 25 de junio de 2018

PILAR SILVA GARCÍA DE CORTÁZAR
Secretaria Abogada de la Comisión

Mauricio Fuentes Díaz
   Abogado Ayudante
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