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RESUMEN

La industria de los call centers en El Salvador ha experimentado un crecimiento notable,
ofreciendo oportunidades de empleo atractivas a los jovenes. Sin embargo, este sector
también conlleva desafios severos para la salud mental de sus empleados, como lo sefialan
los expertos, incluyendo el estrés y el agotamiento debido a largas jornadas laborales y
demandas exigentes. A pesar de la existencia de leyes laborales, su aplicacion ineficaz deja
a los trabajadores desprotegidos, careciendo de apoyo psicoldgico y el descanso necesario.
La falta de accion por parte del Ministerio de Trabajo ante las quejas laborales agrava la
situacion, resaltando la urgencia de tomar medidas para asegurar los derechos y el
bienestar mental de los trabajadores. Cuando si existen acciones por parte del ente
encargado de velar por los trabajadores del pais, la informacion sobre los resultados de
estas no se encuentra disponible. Los empleados, por su parte, continuan luchando por un

ambiente de trabajo justo y seguro.

Palabras clave: Call Centers, Derechos Laborales, Burnout, Ley de trabajo, Ministerio
de Trabajo, Salud Mental, Jornadas Laborales Largas, Empleo Atractivo, Consecuencias,

Meétricas Altas, Descanso, Trabajo Justo.



INTRODUCCION

La industria de los centros de llamadas en El Salvador es un sector crucial que ha mostrado
un crecimiento significativo, transformandose en un pilar fundamental de la economia del
pais y generando multiples oportunidades de empleo, particularmente para los jovenes.
Esta investigacion profundiza en un aspecto poco estudiado de esta industria: la salud
mental de sus empleados. Realizado en el marco de la Especializacion en Periodismo
Multimedia, con la meta de alcanzar el titulo de Licenciado en Periodismo, el estudio
examina la relacién entre las condiciones laborales en los centros de llamadas y el

bienestar psicologico de los trabajadores.

El analisis evalta la eficacia de las politicas laborales actuales, las iniciativas de apoyo
existentes y la reaccion institucional frente a las denuncias de entornos de trabajo
perjudiciales. A través de una perspectiva critica, se busca comprender los desafios
psicosociales que enfrentan los empleados y su impacto en la productividad y viabilidad de
la industria. Este estudio aspira a proporcionar una perspectiva completa de los retos que
afronta el sector de los centros de llamadas en El Salvador, con el objetivo de fomentar un

ambiente de trabajo economicamente sostenible y mentalmente saludable.

Este trabajo se ofrece como una aportacién al conocimiento académico en el ambito del
periodismo y como una herramienta informativa para aquellos interesados en las dindmicas
laborales de la industria de los centros de llamadas. Se anticipa que los descubrimientos
presentados sirvan de fundamento para investigaciones futuras y para la formulacion de
decisiones bien fundamentadas que favorezcan tanto a los trabajadores como al sector en
general. Con una metodologia rigurosa y profesional, se destaca la relevancia de la salud
mental en el ambiente laboral y se proponen estrategias para balancear las exigencias

econdmicas con la salud mental de los trabajadores en El Salvador.
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Thank you for calling, habla con alguien sin salud mental

El 12 de enero de 2023, el ministro de Trabajo, Rolando Castro, publico en su cuenta de X
sobre una inspeccién realizada en un call center de la zona metropolitana: “Ante la
denuncia que circulo este dia en redes sociales de un call center. Sobre abusos y
vulneracion de derechos a sus trabajadores informamos. De manera inmediata nos
hicimos presente con nuestros equipos del Ministerio de Trabajo. Estamos desarrollando
una investigacion exhaustiva, incluida en esto, entrevistas a cada uno de los trabajadores.
En caso de encontrar vulneraciones a los trabajadores, deduciremos responsabilidad en

)

base a la ley. No vamos a tolerar abusos sea quien sea.’

Ante |a denuncia que circuld este dis en redes socisles de un Call
Center.

Sobre sbusos yvulnersciin de derechos 8 sus trabajadores
informamaos.

Demaners inmedists nos hicimos presente con nuestros equipos del
Ministerio de Trabsajo.

Estamos desamollando una investigacitn exhaustiva, incluida en esto
entrevistas 8 cada uno de bos trebajedores.

En caso de encontrar vulneraciones a los trebajadores, deduciremos
responsabifided en base 5 la ey

MNowamos & tolerar sbusos sea quien sea.

Tuit del ministro de Trabajo, Rolando Castro.

En respuesta al tuit que denuncia las condiciones laborales de diferentes call centers, se
han multiplicado las voces que relatan situaciones de acoso sexual por parte de colegas y
jefes, asi como la negacion de derechos bésicos como el descanso, el pago de horas extra o
el tiempo suficiente para comer. VOCES entrevisto a personas pertenecientes a call centers

0 que trabajaron en call centers para que cuenten las experiencias que han tenido en estas
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instituciones. Los testimonios recabados evidencian la necesidad de reflexionar sobre la

realidad que viven los “call centeros” en El Salvador.

Ministerio de Trabajo El Salvador &

H 14 de abril de 2022 -

Tras una denuncia recibida, nuestro Ministro de Trabajo, Rolando Castro, instruyd una inspeccion
de cardcter urgente en un call center reconocido, por €l incumplimiento de los derechos de los
trabajadores, no vamos a permitir que violenten los derechos de la clase trabajadora.

En respuesta a las denuncias de sus empleados sobre presuntas violaciones a sus derechos laborales, en 2022,

el Ministerio de Trabajo llevo a cabo una inspeccion en Teleperformance.
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Rodrigo Lopez, 25 afios.

Rodrigo Lopez es un joven de 25 afos que trabaja en la industria de call centers desde hace
tres afios. Rodrigo ha pasado por varios call centers, como Teleperformance, Sykes
(Foundever), Skycom, Glass Mountain y, actualmente, WebHelp. Se consideraba un joven

extrovertido, alegre y lleno de vida... hasta que empezo su trabajo como “call centero”.

Rodrigo tiene varios sintomas que afectan su salud mental y le indican que algo no esta
bien consigo mismo. Algunos de estos sintomas son: ansiedad provocada por las llamadas
largas y constantes, problemas alimenticios por los horarios desgastantes y el miedo a los

gritos de los supervisores o los clientes insatisfechos.

“Los mismos jefes son los que te exigen de que tienes que dar la métrica. No importa que
hagas esto o lo otro, trata de llegar, porque eso es lo unico que les importa. Uno pensaria
que al cambiar de empresa esto seria diferente y no, en las cuatro fue lo mismo... Siempre
buscaban lo mismo, no les importaba como estuviera la gente, les importaba que sacara
buenas métricas y hasta ahi, no importando como estuviera esa persona, no importando lo
demas, no importando tu salud fisica y mental. Ese desgaste se fue viendo con los aiios, a
veces tengo varios suerios donde me estaban gritando los clientes y yo no sabia qué

hacer...”, afirmo6 Rodrigo.
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El sindrome de burnout, también conocido como “sindrome del quemado”, se describe
como un conjunto de signos y sintomas persistentes que incluyen agotamiento emocional,
despersonalizacion y escasa realizacion personal en el &mbito laboral. Este sindrome se
manifiesta como una respuesta al estrés laboral prolongado, dando lugar a malestar y

sentimientos negativos hacia tanto el trabajo como las personas involucradas en €l.

Las jornadas laborales que se extienden hasta 12 horas ininterrumpidas, limitaciones para
satisfacer las necesidades alimenticias y fisioldgicas, la omision del pago de horas extras y
bonificaciones, junto con otras violaciones a los derechos laborales contribuyen al aumento
del estrés. Cuando este se prolonga y se convierte en cronico, puede dar lugar al sindrome
de burnout. Este sindrome se percibe como una condicion mas amplia y severa que el
estrés, manifestindose a través de sintomas como la falta de concentracion y la

disociacion.

Rodrigo comenz6 a trabajar en call centers en 2021, cuando Teleperformance le hizo su
primera oferta laboral. El la acepté porque necesitaba dinero para pagar sus gastos
personales y sus estudios universitarios. Sin embargo, pronto se dio cuenta de que el
trabajo era muy exigente y desgastante. Durante los 18 meses que estuvo en TP, su salud
mental se deteriord notablemente. Dormia pocas horas, comia mal por los breves descansos
que tenia en su jornada de 10 horas y sufria de ansiedad por estar constantemente al
teléfono. Rodrigo se sentia atrapado en un ciclo de estrés y angustia que no le dejaba

disfrutar de su vida ni de sus proyectos.

“En la vida cotidiana escuchaba un sonidito, porque cuando te cae una llamada escuchas
un sonido,; entonces diariamente escuchaba ese sonido en cualquier lado, yo me quedaba
ahi (pensando) “tengo que contestar” pero no, es solo mi vida cotidiana. Estando en la
computadora escuchaba el zumbido que me caia para contestar y realmente, yo me
quedaba ahi o a veces tratando de dormir, yo la escuchaba, y decia “tengo que contestar”™
y eso siguio y siguio y me costo un monton quitarmelo... Aun hoy en dia, a veces, cuando
hay un sonido similar, me da un tipo de ansiedad que yo digo sigo ahi, pero estoy tratando

de ya de superar eso... “, dijo Rodrigo.
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Marcha lero de Mayo, 2022. Trabajadores de distintos call center se unen a #MayolNoMeLogueo como

protesta ante las injusticias vividas en el sector. Imagen por VOCES/David Ramirez

El sector de los call centers en El Salvador ha sido objeto de numerosas criticas por parte
de sus trabajadores, que denuncian precariedad, explotacion y abusos. El 1 de mayo de
2023, Dia Internacional del Trabajo, cientos de ellos se manifestaron en las calles con el
lema “#mayolnomelogueo”, exigiendo mejores condiciones laborales y respeto a sus
derechos. La protesta fue impulsada principalmente por empleados de Sykes, ahora
Foundever, una de las empresas mas grandes y reconocidas del rubro, que acusan a la

compafiia de incumplir con las normas laborales y de seguridad social.

Rodrigo mencioné que, a finales de 2022, Foundever, antes conocida como Sykes,
comunicd a sus empleados un aumento salarial que entraria en vigencia a partir de la
primera quincena de abril de 2023. Sin embargo, hasta el momento, los trabajadores no han
visto reflejado el aumento prometido, lo que ha causado descontento e incertidumbre entre

ellos.

De acuerdo con el Coédigo de Trabajo de El Salvador, el aguinaldo es un derecho
irrenunciable de los trabajadores que se otorga cada afio en el mes de diciembre. El monto
del aguinaldo depende de la antigiiedad del trabajador en la empresa y se calcula sobre el
salario base o el promedio de las comisiones recibidas en el ultimo afo. El aguinaldo es
una prestacion que ayuda a los trabajadores a cubrir sus necesidades bésicas y a mejorar su

calidad de vida.

Rodrigo tenia la esperanza de que su situacién mejorara cuando se enterd de que Sykes

seria comprada por Foundever, una empresa con sede en Luxemburgo, el pais con el
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salario mas alto del mundo. Segiin Rodrigo, Foundever prometié aumentar los salarios y

ofrecer mejores beneficios a los empleados de Sykes.

Estas promesas quedaron en el olvido, pues Foundever inici6 un proceso de
reestructuracion que implico el despido de muchos trabajadores, incluyendo a Rodrigo.
Esta accion desencaden6 indignacion y protestas entre los afectados, quienes denunciaron

que Foundever violo sus derechos laborales y los engafié con falsas expectativas.

Rodrigo no fue el tinico afectado por esta situacion; varios de sus compaiieros de equipo,
asi como de otras areas, fueron despedidos sin una explicacion convincente. Durante su
tiempo en Sykes, antes de que se convirtiera en Foundever, Rodrigo experimenté cambios
en la supervision, con tres supervisores diferentes en tan solo tres meses. A pesar de ello,
no recibid orientacion sobre areas de mejora ni codmo podria mejorar su desempeio.
Aunque constantemente era elogiado por su buen trabajo, siempre vivié con el temor de ser
despedido. Desafortunadamente, este temor se materializd cuando la empresa llevo a cabo
recortes de personal. Rodrigo también mencioné que la empresa no les brindd la

oportunidad de defenderse ni les explico la verdadera razon de sus despidos.

“No sabian explicarse en qué estaba haciendo yo mal, tenia un gran estrés siempre. Yo
recuerdo que siempre me decia “a mi en esta junta me van a despedir”, incluso a veces
cuando me felicitaban ya era en plan siento que no me lo merezco...Pero igual yo seguia
ahi (Sykes) hasta que finalmente cuando iba a pasar algo bueno que nos iban a subir los
salarios, pues a mi me despidieron, hicieron un gran recorte de personal, recuerdo que
hubo una marcha por eso mismo y pues yo comencé a buscar en otros lados...”, menciono

Rodrigo.

Los trabajadores de call centers continuan manifestando su inconformidad en las redes
sociales y exponiendo los despidos en Sykes, ahora Foundever. También denuncian otras
irregularidades que afectan sus condiciones laborales, como el no pago de horas extras, las
jornadas extenuantes de mas de 10 horas, la pérdida del bono por incapacitarse, la
reduccion del tiempo de almuerzo, entre otras. Estas situaciones generan estrés, angustia y
malestar entre los empleados, quienes reclaman una mayor transparencia y respeto por

parte de la empresa.
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) foundever

A través de redes sociales, diferentes usuarios expresaron su apoyo hacia el movimiento

#MayolNoMeLogueo
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Otto Aquino, de 26 afios, ha sido agente en Foundever por un afio y medio. Inicié su
trayectoria en el call center como una forma de obtener ingresos mientras continuaba sus
estudios. A pesar de enfrentar desafios, como las promesas incumplidas de incremento
salarial a principios del 2023 y las tensiones que esto generd, Otto eligio mantenerse firme
en su puesto. A diferencia de su colega Rodrigo, quien tras ser despedido explord nuevas
oportunidades en otros call centers, Otto persiste en Foundever, confiando en la mejora de

las condiciones laborales, aunque hasta el momento, estas no han llegado.

Otto Aquino, 26 afios.

Otto ha logrado un balance entre su trabajo y sus estudios, pese a enfrentar retos
significativos. El ingreso extra ha sido de gran ayuda, aunque el estrés y la carga de su
empleo han causado ansiedad y episodios de panico. La volatilidad en su ambito
profesional y la necesidad de ajustarse a horarios cambiantes, incluidos turnos nocturnos,
han repercutido negativamente en su salud mental. Esta se ha deteriorado alin mas debido a

la falta de suefio y al estrés constante de su trabajo como agente.

Consciente del deterioro de su salud mental y la ausencia de respaldo psicologico por parte
de su empleador, Otto ha optado por adoptar un enfoque proactivo para preservar su
bienestar. Reconociendo la necesidad de cuidarse a si mismo, ha reducido sus horas
laborales y ha incorporado actividades relajantes en su rutina diaria, buscando alcanzar un

equilibrio mas saludable en su vida.
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“«“

stuve un tiempo asistiendo a un psicologo por esto mismo y era por ataques de ansiedad
que habia empezado a padecer cuando llevaba apenas seis meses trabajando en el lugar e
incluso uno de los detalles que voy tratando un poco mas en mi persona, es una ansiedad
por intentar mantenerme distraido incluso dentro del propio ambiente laboral o incluso
afuera, que es lo tipico de buscar un hobbie, por ejemplo, fumar o algo por el estilo, algo

que no hacia antes...”, explicéd Otto.

A diferencia de Foundever, Teleperformance, otra compafia en la industria de los call
centers, ofrece asistencia psicologica a sus empleados. Esta ayuda se facilita mediante una
aplicacion que permite el acceso a consultas psicologicas en linea y totalmente gratis. No

obstante, Kevin Recinos, supervisor en Teleperformance, sefiala que la aplicacion no esta

funcionando correctamente.

Kevin Recinos.

Con una trayectoria de 11 anos en Teleperformance y 5 afos como supervisor, Kevin
Recinos ha observado las luchas de salud mental que enfrentan sus colegas y los agentes
bajo su liderazgo. Relata dos casos particulares de agentes que han dejado una huella
indeleble en ¢él, no solo como su superior, sino también como su amigo. Estos agentes

necesitaron ser hospitalizados en el departamento de psiquiatria del Policlinico Arce.

“El primer caso que conozco fue una persona allegada a mi. Estuvo ingresada en el

psiquiatrico aproximadamente dos semanas y luego ha quedado con medicacion
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permanente. No conozco el diagnostico exactamente, pero si fue una parte dificil. Nadie
creo que se espera llegar a ese punto donde sea debido al trabajo uno estd ingresado en el

psiquiatrico”, dijo Kevin.

Kevin aclar6 que el motivo de la hospitalizacion de estas personas no se debid
exclusivamente a sus responsabilidades laborales en el call center. Sin embargo, el estrés
cotidiano que experimentaron en sus roles fue un factor significativo en la razén por la cual
requirieron internamiento y tratamiento psiquiatrico. Esta situacion resalta la importancia
de contar con recursos de apoyo mental efectivos y accesibles para los empleados en

entornos laborales de alta presion.

Los call centers evidencian una alarmante falta de compromiso para mejorar y fomentar la
salud mental de sus empleados. Segiin testimonios de Otto y Rodrigo, tanto las areas de
descanso como la atencion hacia el bienestar psicologico son insuficientes, llegando
incluso a ser inexistentes. A pesar de la situacion, Otto contintia laborando en Foundever,

mientras que Rodrigo ya no forma parte de la empresa.

Esta situacion es especialmente problematica dada la gran cantidad de empleados que
trabajan en estos centros. Las areas disponibles no son suficientes para todos los
trabajadores, quienes disponen de un tiempo limitado para «descansar» durante sus breves

recesos, que suelen durar entre 10 y 15 minutos.

Para los empleados, el proceso de descanso es todo menos relajante. Deben bloquear sus
computadoras y abandonar el area de operaciones donde desempenan sus labores. Una vez
en el lugar de descanso, se encuentran con la dificultad adicional de encontrar un lugar
donde puedan verdaderamente relajarse, dado el limitado espacio disponible. Esta falta de
atencion a las necesidades basicas de descanso y bienestar contribuye significativamente al
agotamiento fisico y mental de los trabajadores, lo cual a su vez afecta negativamente su

productividad y satisfaccion laboral.

Jesus Villacorta, psicologo, especifico: “La productividad minimiza porque ya no puede
dar todo lo que tu pudieras dar, porque ya estds agotado, estdas agotado fisica y
mentalmente. Claro que todos los trabajos tienen situaciones cargantes, tensas, pero que

tengan un tiempo como para descargarlas de no estar un cliente sobre, porque eso
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desgasta y no es bueno para una empresa, porque la empresa debe tener a sus a todos, sus

empleados satisfechos, contentos”.
Y las inspecciones del Ministerio de Trabajo? 403 NOT FOUND

La de enero de 2023 no fue la primera ocasion en que el Ministerio de Trabajo realiz6 una
revision de las condiciones de trabajo en la industria de los call centers. En 2022, se llevo a
cabo una inspeccion «de emergencia» en Teleperformance, luego de varias denuncias de
sus empleados sobre el incumplimiento de los derechos laborales. En esta misma
publicacion, los usuarios expresaron su satisfaccion al ver que las autoridades atendieron
sus reclamos y siguieron reportando a diferentes call centers donde también se requiere una

intervencion.

Se intentd obtener informacion oficial sobre los hallazgos de estas investigaciones por
parte del Ministerio de Trabajo a distintos call centers del pais mediante la Ley de Acceso

a la Informacion Publica. Sin embargo, ¢ésta fue declarada como: INEXISTENTE.

ﬂ

I Cuo ol Articulo 2 de la Loy do Acceso a la informackdn Plblica reforento al Derecho
de Aoceso & b informecidn Pobdica “Tods pevsons lene demscho & Soboter ¥ b
informacid geneadla, ndminisineds o e podey o s inslluciones pubdcas y devis
onies chigados 0F MENOTE GDCTUN ) WinE, Sin suslentor inlands o modaacnr siguna”.

L Habsindose realizadoe s gostiones intemas con o Dinecior Intening Ad-Honomem: de
Inspeccidn de Trabajo de esta InsBhuckon, & quisn se b requind ko conosmiente on la
aludida sobofud do ndommacidn; o refendo Derpclor Ad-Hononem rindid infoems & la
Unidad do Acceso a la informaciin Plbkca de osta Secretaria de Estado. en o cual
Seralmants sxprosa o siguients: “En astn ooassin sirva of prosonts mamaondndum pana
dar respuoshy a la solicitud con referencis SEMTPS-0007:2024 mspecio & NSpecciones
realradss vulneracdn oo owrechos Inbovaios & call cantev, Rep0 OF SU CONOCIMMHD QUT
dnscamevis 5o cuentn con ls informecidn del ndmen dolal de nspecciones realizaces por
pari ded Ministeno de Tribajo & riz de denunclas an Cal Cenlor, Segon colale guo s¢
adjunts af prosants. mmuummmmwmm
refarencis SMTPS-0007- 2024, hago de su conocimienio gue osts Dinsocin no posoe
registros de b8 misma, por fo lanto, o5 informaciin KNEESEON do conformedad @ o
ostablocido of Art. 73 de la LAW.

W, Tomando en consedemacion o proviamoents ido, I suscrita mandiesta que o$
procedents conceder o acceso a la rformacdn plblica a la pebocnanio en lo relenenio
@ ko reguanido an la sobcifud da inlormacedn conforma @ a8 iInspecoones realizada en o
marca de s Vulresmeciin de Goenschos Laborales & los. Call Conber segin los registnos que
asindistioos que genern O la Démecoisn General de nspenckdn de Trabajo; lo cusl se
adjunta on achivo diglal a las presenbes dgencias ¥ es emiado al conmeo sefialade on
la  prosonbe  sobcilud  para  rechir  nobficacones ¢ nlomMmacin  scholtada
P00 Res e 5v. @ tal oleco ol articule sels letra “c” de la Ley da.
1y chin Piblica 0 que, Trlmacdn pabic B &g f
onfes obigados confenids en documendos, achaos, dados, ||
COMUENCICIONGS ¥ 4000 Bpo o regisirns gua soruwmenten of e
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Resolucion del Ministerio de Trabajo.
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Durante los ultimos tres afios, se han realizado un total de 692 inspecciones en los call
centers de El Salvador en respuesta a denuncias por violaciones de derechos laborales.
Aunque se proporcionaron algunos detalles sobre estas inspecciones, como el nimero de
intervenciones en diversas plataformas, no se ofrecieron resultados especificos sobre
ninguna de ellas. Esta falta de informacion deja en la incertidumbre los hallazgos de las
evaluaciones en los diferentes call centers del pais. Sin embargo, subraya la importancia de

una mayor transparencia en el proceso de inspeccion y en la divulgacion de los resultados

obtenidos para garantizar la proteccion de los derechos de los trabajadores.

El abogado Ricardo Bolaiios, experto en temas laborales, destaca la importancia de proteger la salud mental

de los trabajadores en el entorno laboral.

El abogado Ricardo Bolanos, experto en temas laborales que abarcan desde la regulacion
administrativa y judicial hasta la armonizacion de relaciones laborales y sindicales, subraya
la importancia de salvaguardar la salud mental de los trabajadores, especialmente aquellos
que desempenan funciones en call centers. Destaca que la Ley General de Prevencion de
Riesgos de Trabajo, la cual tiene como objetivo establecer los requisitos de seguridad y
salud ocupacional en los lugares de trabajo, podria servir como un marco adecuado para

este proposito.
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Bolafios se concentra en como los empleadores pueden cumplir con las obligaciones
establecidas en el Codigo de Trabajo para garantizar la salud mental de sus empleados, a
través de la implementacion de politicas internas y programas de gestion de riesgos.
Asimismo, enfatiza las posibles consecuencias legales para los patronos que no respetan

los derechos laborales, como multas y reformas legislativas.

En cuanto a los recursos legales disponibles para los trabajadores, destaca la importancia
del dialogo directo con los empleadores y la posibilidad de presentar denuncias ante
autoridades competentes, como la Direccion General de Inspeccion de Trabajo. Reconoce
la existencia de casos de maltrato y practicas laborales inadecuadas que afectan la salud
mental de los trabajadores, subrayando la necesidad de abordar estas problematicas tanto a

nivel legal como empresarial.

Bolafios sefialo las multas impuestas a las empresas por infringir los derechos laborales de
sus empleados. Destacd como, en muchos casos, estas empresas optan por pagar las multas
en lugar de abordar adecuadamente la falta de apoyo a la salud mental y otros derechos

laborales de sus trabajadores.

“En diciembre de 2022 hubo una reforma en el articulo 627 del Codigo de trabajo, en el
cual aquella multa externa de $57,14 quedo superada porque en un mal obrar los patronos
consideraban mas barato pagar la multa que pagar lo que el trabajador se le debia o
regularizar y normalizar la prdctica laboral, seria mas barato pagar la multa”, explicd

Bolafios.

Para este reportaje se intentd establecer contacto con varios call centers del pais,
incluyendo a Teleperformance, The Office Gurus, Telus y Foundever. No se recibid

respuesta por parte de ninguna de estas empresas.

Los sintomas de agotamiento emocional y fisico, conocidos como sindrome de burnout,
son una manifestacion comun entre los trabajadores de call centers, exacerbados por largas
jornadas laborales, falta de descanso adecuado y condiciones laborales precarias. A pesar
de las promesas de mejoras salariales y condiciones laborales por parte de empresas como
Foundever, los empleados contintian enfrentando incertidumbre y descontento debido al

incumplimiento de dichas promesas.
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En un contexto donde la salud mental y los derechos laborales cobran cada vez mas
relevancia, se hace evidente la necesidad de acciones concretas tanto por parte de las
empresas como de las autoridades gubernamentales para proteger a los trabajadores de call

centers en El Salvador.

Rodrigo y Otto representan s6lo dos ejemplos de miles de personas afectadas a nivel
nacional por las irregularidades y violaciones laborales dentro de los call centers de El
Salvador. Al igual que ellos, cientos de trabajadores «call centeros» han experimentado
serias repercusiones en su salud mental y fisica. A diferencia de Rodrigo y Otto, muchos
de estos empleados no buscan la ayuda psicologica o psiquiatrica que necesitan en el
momento oportuno. Esta falta de atencion puede llevar a situaciones extremas, incluso al
colapso y la pérdida de vidas. Es un recordatorio impactante de los desafios que enfrentan
estos trabajadores y la urgencia de abordar adecuadamente sus necesidades de salud

mental.

“Realmente trato de hacer deporte, trato de hablar con gente, hablar con mis amigos, no
solo que mis interacciones diarias sean con los clientes. Trato de estar en constante
movimiento, ya que paso literalmente diez horas sentado contestandole a la gente. (Trato
de) moverme o estar sentado y platicar con la gente que no sea un cliente, basicamente
con mis amigos, con mi familia, para poder bajar esa ansiedad y ese estrés que me manejo
diariamente y nada mas (...) realmente pues espero en algun momento ya dejar la vida de

call center para poder superar esos episodios de ansiedad”, aseverd Rodrigo.
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ANEXOS

Galeria fotografica 1

Agentes afectados

Otoniel Aquino agente afecto de Foundever
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Galeria fotografica 2

Fuentes especializadas
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Ricardo Bolaiios, Abogado especialista en el area laboral y fiscal.
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Capturas referentes al tema de redes sociales

Marcha lero de Mayo, 2022. Trabajadores de distintos call center se unen a #MayolNoMeLogueo

como protesta ante las injusticias vividas en el sector. Imagen por VOCES.

*. DonalMPHy

BGIMS RS k ey
" AUMENTO SALARIAL

PAGO D4 INDEMNIZACIONES
POR BESPICOS MJUSTIMICADDGE
yamanEL

Una pancarta del movimiento #mayolnomelogueo se exhibié en el puente peatonal de una via que

conduce a SYKES/Foundever.
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https://voces.org.sv/mayo1nomelogueo-nace-un-movimiento-para-denunciar-las-condiciones-laborales-de-call-centers-en-el-salvador/#:~:text=El%202020%20la%20Asamblea%20Legislativa,la%20emergencia%20del%20COVID%2D19
https://x.com/DonalMP14/status/1653031478287106049?s=20

Hago este POSt CON 13 INTENCION de darle vISIDINgad a 10 que esta Naciendo &l call center
Sykes/Sitel/Foundever, para los que no estan enterados la empresa anuncié un aumento salarial
en noviembre 2022, dicho aumento salarial seria efectivo en abril 2023, especificamente en el
pago del dia de hoy.

Ayer la empresa dio |z noticia gue por temas financieros el aumento salarial se cancelaba, asi
nada mas, con la excusa que por el cdima econdmico y por motivos financieros no iba a ser
posible este incrementao.

Es injusto que empresas como estas jusguen con las economias de sus empleados, empleados
que sufren dia a diz de insultos y malos tratos, empleados que tienen un limite en ocasiones
hasta de 15 minutos por dia para ir al bafio, entre muchas otras cosas que ya todos sabemos
ocurren en estas empresas y lo dificil que es trabajar en este rubro del cual muchos empleados
terminan hasta en el psicdlogo.

De memento y afortunadamente yo no trabajo en esta empresa desde hace un par de afios pero
me solidarizo con I3 situacidn y me uno a |z funada gue les esta cayendo en la comunidad
callcentera,

quED

e w

L foundever”

-

A
L s

No podemos aume‘gtarles debido, a
la situacion economica global

-—

4 billion USD

A través de redes sociales, diferentes usuarios expresaron su apoyo hacia el movimiento

#MayolNoMeLogueo

(r"\' Rolando Castro
Ante la denuncia que circuld este dis en redes socisles de un Call
Center.

Sobre sbus
informames.

D= manera inmedists nos hicimos presents con NUestros equi
Mimistario

En caso de encontrar vulneracionss a
responsabilidsd enbas= s e ey

5 & tolerar sbus o5 Quien 526,

Visibilizacion de denuncias.
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Ministerio de Trabajo El Salvador &
14 de abril de 2022 - g

Tras una denuncia recibida, nuestro Ministro de Trabajo, Rolando Castro, instruyd una inspeccion
de cardcter urgente en un call center reconocide, por el incumplimiento de los derechos de los
trabajadores, no vamos a permitir que violenten los derechos de la clase trabajadora.

Investigacion directa sobre denuncias recibidas.
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https://www.facebook.com/100069197950307/posts/296647655985164/?mibextid=WC7FNe

las denuncias realizadas

Cuo ol Articulo 2 de la Ley do A a la bnf o Pilblhca red al Devocho
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Habséndose realizads s gostones inbemas 0on o Direcior intenno Ad:Honorem do
Inspeccitn de Trabajo de estn InsBhackin, & quien se b eguind ko concemiente on L
aludida soboud de informacidn; ef referido Dineclor Ad-Honorem rindid informe a la
Uridiad de Acceso a la Informacidn Publca de osta Secretaria de Estado, en o cual
Meralments sxprosa ko siguiente: “En oty ocasdn sina of prosonte memackndum para
dar respuoshy & la sadcilug con refenenoia SEMTPS=0007.2024 especio & imSpeocnnes
reaizades vulnerncidn de devechos laborafes 8 call confer, REp0 OF SU COROCITRMHD QUE
dnscamerdes se coentn con i informacide del ndmeno iodal de inspecciones realizaces por
parly el Ministevio ce Trabajo & riz de denuncias an Cof Cenlor, segon detalie gue so
adjunta af prosonte. Con respecto & b demds informaciin sololfeos bayo o numeo e
redprencis SIATPS-0007-2024, hago de su conockvenlo gue osta Dirsockdn no posoo
megistros do L misma, por o fanto, o5 informaciin INEESEON de conformedad @ o
oshbiscido of Art. 73 de s LA

Tomando en considemcdin i proviamonts eslablecido, i suscrita maniiesla que o3
proosdents concedoer of accoso & & infoermackin plblica a la peticionanto on ko edonenio
a o requendo on la sobciiud de informacidn conformae a las inspoccones realzada en ol
marco de la Vulrssmckon de Denechos Laborales a los Call Conber sagin los negisinos que
esindistioos que genera de la Dirsocin Gesneral de Inspeocion de Trabajo; bo cual se
adjunta on archivo digital a las presenbes dbgencias yos emmdado o comeo sefialado on
la prosente soliciud  para  recibr  nolificaciones @ informacidn  solicitada
o | OO s g g @ tal ofecho ol articulo sols lotra "o de la Ley e
Informacitn Poblica sstablece que, Tnfmecin pibicr: &5 sguoly £
entes obdigodos confenids en documentos, wchivos, dmios, f
COMUACICONGS ¥ S000 p0 de regisins que documenten & o

Resolucion del Ministerio de Trabajo.

Respuesta de parte del ministerio de trabajo ante solicitud de informacion referente a
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Capturas fotograficas sobre infografias

INSPECCIONES POR
VULNERACION DE
DERECHOS LABORALES
CALL CENTER
REALIZADAS POR EL
MINISTERIO DE
TRABAJO

Inspecciones realizadas

Datos obtenidos por medio de la Unidad de Acceso a la Informacion
Publica del Ministerio de Trabajo y Prevencién Social

Y icen |

W 2021 [l 2022 i 2023

Infografia sobre las inspecciones realizadas a Call Centers por parte de ministerio de trabajo
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