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REF. : Sentencia de la Excma. Corte Suprema de Justicia, de 22 de marzo de 2021,

unificando jurisprudencia, resuelve que los trabajadores que realizan funciones
de atencion telefénica en un call center, suministrando informacion de diversas
materias para distintos clientes, se encuentran comprendidos en el inciso 1°,
numeral 7 del articulo 38 del Cédigo del Trabajo y, por ende, las horas ordinarias
laboradas en dia domingo deben ser remuneradas con un recargo de a lo menos
un 30%, calculado sobre el sueldo convenido y, ademas, tienen derecho,
adicionalmente, a 7 dias de descanso semanal durante cada afo de vigencia del
contrato, en los términos previstos en el articulo 38 bis del mismo cuerpo legal.

Comunico a usted que la Cuarta Sala de Excelentisima Corte Suprema de Justicia, unificando la
jurisprudencia, por sentencia librada con fecha 23 de marzo del afio en curso, causa  Rol N° 4469-
2019, rechazando un recurso de nulidad que fue acogido por la llustre Corte de Apelaciones de
Santiago , sostuvo, que los trabajadores que se desempeiian prestando servicios de atencién telefénica
en un call center, suministrando informacién de diferentes materias y para distintos clientes, quedan
comprendidos en la categoria contemplada en inciso 2° del numeral 7 del articulo 38 del Cédigo del
Trabajo, esto es, son trabajadores de “...establecimientos de comercio y de servicios que atiendan
directamente al publico.”

Conforme a lo anterior concluye, ademads, que a estos trabajadores les resulta aplicable el inciso 2° del
articulo 38 del Cédigo del Trabajo y el articulo 38 bis del mismo Estatuto Laboral, en el sentido que,
sea cual fuere su jornada de trabajo, las horas ordinarias trabajadas en dia domingo les sean
remuneradas con un recargo de, a lo menos, 30 % ciento, calculado sobre el sueldo convenido para la
jornada ordinaria y, gozar adicionalmente de siete dias domingo de descanso semanal durante cada afo
de vigencia del contrato de trabajo.

La decision de la E. Corte Suprema se fundamenta, entre otras consideraciones, en lo siguiente:
Considerando Décimo:

“Que los articulos 38 y 38 bis del Cédigo del Trabajo fueron incorporados al ordenamiento juridico mediante la
dictacion de la Ley N° 20.823, de cuya lectura se desprende que los fundamentos especificos de la mocion
parlamentaria que le dio origen fue permitir a los trabajadores que prestan servicios en dias domingos y festivos
“..la compatibilizacion de la vida familiar con la vida laboral, entendiendo que no tiene el mismo valor social el
trabajo realizado en dichos dias, que el llevado a cabo en un dia de semana cualquiera.”
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Boletin N° 9386-13 Proyecto de ley sobre modificacion del Cddigo del Trabajo en materia de jornada de
trabajadores que indica.

Aun cuando del estudio de la historia de la ley en referencia se desprende que el objetivo inicial del proyecto era
otorgar dichos beneficios a los trabajadores que se desempeifien exclusivamente en establecimientos de comercio,
en particular aquellos que realizan labores en el sector denominado retail, (existiendo incluso una indicacion del
Poder Ejecutivo en dicho sentido), durante su discusion parlamentaria, buena parte de los comentarios,
observaciones e intervenciones de los legisladores incluyeron tanto a los trabajadores del comercio como de
servicios, segun se demuestra de la discusion en el Senado, en el que se explicitd que el proyecto de ley se referia a
ambos sectores.

De dicha manera se sefiala al presentarse el segundo trdmite constitucional en el Senado, refiriendo como objetivos
del proyecto “...contemplar para los trabajadores del comercio y de servicios que atienden directamente al publico
siete dias domingo de descanso semanal durante cada afio de vigencia del contrato de trabajo, adicionales a los
domingos de descanso mensual...” e “...introducir un sistema de compensacion para todos los trabajadores que
estdn excepcionados del descanso semanal en dia domingo, el que consistia en establecer que las actividades
realizadas en dias domingo y festivos fueran remuneradas con un recargo...”.

Siguiendo el andlisis de la historia de la ley, es posible constatar que la incorporacion del articulado en referencia, a
partir de la dictacion de la Ley N°20.823, tuvo en consideracion un sector de actividad econdmica, sin
diferenciaciones segun puesto de trabajo o funciones o dependencia laboral, con el fin de resquardar y proteger
diversos principios como el valor de la familia y la no discriminacion en las condiciones laborales. En definitiva, se
amplié el universo de trabajadores de comercio y de servicios, identificado de esta manera, en términos genéricos,
por los legisladores, y no a un grupo determinado dentro de dicho sector.

Lo resefiado lleva a concluir, a juicio de esta Corte, que la categoria del numeral séptimo del inciso primero del
articulo 38 del Cddigo del Trabajo incluye tanto a los trabajadores del comercio y de servicios, sin que sea
necesario, como lo sefiala la sentencia impugnada que concurran ambos elementos en forma copulativa.”

Se agrega en los Considerandos Undécimo y Duodécimo:
Undécimo:

“ Que, por otro lado, corresponde determinar si el requisito de “atencién directa al publico”, que contempla la
categoria del numeral séptimo del inciso primero del citado articulo 38 del Codigo del Trabajo, exige la presencia
fisica, en un mismo recinto, en un contacto inmediato entre los trabajadores de los establecimientos de comercio y
servicios y el publico, como lo afirma la sentencia impugnada, o bien si queda comprendido dentro del concepto de
“atencion directa”, la realizada por el trabajador a partir de medios tecnoldgicos de comunicacion en vivo, como la
atencion telefonica.”

Duodécimo

“Que, al respecto, cabe recordar que la sentencia de mérito tuvo por acreditado que los demandantes prestan
servicios consistentes en la atencion telefonica para diversos clientes o usuarios de establecimientos publicos y
privados, siendo sus funciones el aclarar dudas y/o entregar informacion, conforme plataforma, al publico o cliente
via telefdnica, en jornadas de 20 a 45 horas semanales, en turnos rotativos de lunes domingo, incluyendo festivos y
en dependencias de la empresa mandante.

Dichas labores, no pueden sino formar parte de la actividad de servicio o atencion directa al publico, en la medida
en que implica un contacto en tiempo real con el cliente o usuario, suministrandole informacion de diferentes
materias y aclarando sus dudas en forma inmediata, mientras se verifica la llamada telefonica, lo que exige una
ocupacion directa y personalizada del trabajador hacia el publico, cuya extension depende de la interaccion en vivo
que exista entre ambos.
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Las razones justificativas antedichas en nada cambian si la actividad de marras es realizada telefonicamente y sin
contacto fisico con el cliente o usuario, desde que lo calificado dice relacion exclusiva con la actividad productiva
ejecutada y no con cuestiones anexas como las herramientas utilizadas para la comunicacion o el hecho de
encontrarse en espacios fisicos distintos, maxime si el contacto telefonico se realiza en forma directa.”

Para mayor ilustracién se adjunta copia integra de la sentencia de la Excma. Corte Suprema de Justicia,
Causa Rol 4469-2019,

Comentarios:

La sentencia de la E. Corte Suprema, a nuestro juicio, en forma errada califica a los trabajadores que
realizan funciones en un call center en los términos indicados anteriormente, como dependientes que
prestan servicios en establecimientos de comercio y de servicios que atienden directamente al publico,
conforme al numeral 7 del inciso 1° del articulo 38 del Cédigo del Trabajo, por cuanto, los mismos se
encuentran exceptuados del descanso dominical conforme al numeral 2 del inciso 1° del mismo
articulo 38, dado que las labores que ejecutan exigen continuidad por las necesidades que satisfacen.

Es asi como, la E. Corte Suprema al calificar a los trabajadores de que se trata como exceptuados del
descanso dominical, debid considerar los preceptos especiales que regulan el contrato de los
teleoperadores que fue incorporado a dicho Cddigo, por la ley N°21.242, especificamente, el articulo
152 quater B que expresamente sefiala que si las empresas “desarrollan sus procesos conforme a lo
sefialado en el numeral 2 del inciso primero del articulo 38 deberdn fijar los turnos con a lo menos una
semana de anticipacion .....” considerando que tales trabajadores estan exceptuados del descanso
dominical por la norma contenida en el inciso 1° numeral 2 del articulo 38 del Cddigo del Trabajo y no
por la disposicion que se establece en el numeral 7 del mismo inciso 1° del citado articulo 38.
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