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Caracteristicas de la organizacion del trabajo
y su relacion con la salud de las trabajadoras del servicio telefonico

Estudio cualitativo de la interaccion cliente-trabajadora

Por Mireya Scarone'
Resumen

Las transformaciones tecnoldgicas que a partir de los afios 90 se han efectuado en el sector de las
telecomunicaciones cada vez cobran mas relevancia debido a que miles de empresas e individuos en el
pais configuran sus transacciones comerciales por la via telefonica, impactando la organizacioén del
trabajo y a los trabajadores como personas. Por lo general, el contacto interpersonal entre empleados y
clientes puede ocasionar estrés, especialmente si €ste ultimo da rienda suelta a su frustracion por
deficiencias en el servicio y asume un comportamiento agresivo, que puede ser causado por largo
tiempo de espera en la linea, por lineas ocupadas o si existen problemas con los productos y servicios.
En el presente ensayo nos proponemos describir las percepciones de dos grupos de trabajadoras de
Teléfonos de México acerca del cliente, del medio ambiente de trabajo y de las distintas
manifestaciones de los factores estresantes en su cuerpo y en su salud. Tomando en cuenta los objetivos
planteados para el presente ensayo, sera posible responder cudles son las caracteristicas propias de la
organizacion del trabajo que actian como posibles factores esenciales en la construccion del riesgo
cuando las trabajadoras interactian con los clientes y cdmo se construyen los comportamientos
derivados de una situacion estresante.

La percepcion de las entrevistadas de ambas especialidades manifiestan algunas coincidencias y

diferencias importantes. Mientras en una especialidad aseguran que ha recibido agresiones de los
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clientes que las molestan, y que les provocan impotencia y enojo; en la otra especialidad reconocen que
las insultan pero no las afectan, de inmediato se pasa la molestia. En Tréfico, se calcula que entre un 30
0 40% de las llamadas diarias son conflictivas; en la especialidad de Servicios a Clientes declaran un
10%. En Tréfico las operadoras no toman decisiones en el trabajo. En cambio, las trabajadoras de
Servicios a Clientes tienen amplia libertad de decision, ademas, la capacidad de decision es un requisito
de su perfil de puesto. Estas son algunas de las caracteristicas de la organizacion del trabajo y las
condiciones de trabajo de ambas especialidades, que obtuvimos de las entrevistas que se llevaron a
cabo con trabajadoras que interactian con clientes por la via telefonica; que ademas son
complementadas con una tabla sobre condiciones de trabajo y organizacion del mismo para una mejor

comprension del tema.

Introduccion

Las profundas transformaciones tecnoldgicas que a partir de los afios 90 se han efectuado en el sector
de las telecomunicaciones cada vez cobran mas relevancia debido a que miles de empresas e individuos
en el pais configuran sus transacciones comerciales por la via telefonica, impactando la organizacion
del trabajo y a los trabajadores como personas. La venta de productos y servicios por la via telefonica
incluye por lo general el contacto interpersonal entre empleados y clientes, el cual se ha convertido en
un factor que propicia, potencialmente, estrés en el trabajo. Particularmente, la atencion a los clientes
puede ser motivo de situaciones conflictivas que son causa frecuente de tensiones psicoldgicas en el

trabajo para el personal; en especial si el cliente da rienda suelta a su frustracion por deficiencias en el

" Es licenciada en Sociologia. Actualmente esta desarrollando su tesis sobre Factores psicosociales de riesgo para la salud de las
trabajadoras del servicio telefonico: Estudio de la interaccion cliente-trabajadora para su tesis de maestria de Ciencias Sociales con
especialidad en Relaciones Industriales en El Colegio de Sonora, dirigida por la Doctora Leonor Cedillo
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servicio y asume un comportamiento agresivo, que puede ser causado por largo tiempo de espera en la
linea, por lineas ocupadas o por problemas con los productos y servicios que contrata.

El presente ensayo, es parte de un estudio mas amplio, en el cual nos proponemos describir las
percepciones de las trabajadoras acerca del cliente, del medio ambiente de trabajo y de las distintas
manifestaciones de los factores estresantes en su cuerpo y en su salud. Estas percepciones son
presentadas a través de entrevistas semiestructuradas a operadoras de larga distancia de la especialidad
de Trafico, y a trabajadoras de la especialidad de Servicios a Clientes de la empresa Teléfonos de
Meéxico de la localidad de Hermosillo. Tomando en cuenta los objetivos planteados para el presente
estudio, serd posible responder cudles son las caracteristicas propias de la organizacion del trabajo que
actuan como factores esenciales en la construccion del riesgo cuando las trabajadoras interactiian con
los clientes y como se construyen los comportamientos derivados de una situacion estresante.

El trabajo fue organizado en seis apartados: el primero describe los objetivos del proyecto global. El
segundo, se ocupa de las transformaciones tecnologicas de la planta telefonica y los consecuentes
cambios gestados por la implantacion de la fibra Optica que incrementaron aceleradamente la
productividad y posibilitaron ampliar la red de servicios para enfrentar la competencia; también
reflejaron cambios en el contenido del trabajo de los recursos humanos. El apartado tercero, justifica la
importancia del estudio de los factores psicosociales en el trabajo motivada por la ausencia de atencion
a dafios en la salud relacionados con el trabajo, asi como la ausencia de datos estadisticos que permitan
establecer los costos sociales de las enfermedades vinculadas al estrés ocupacional. El cuarto apartado
expone algunos de los debates sobre estrés, trabajo emocional y las innovaciones tecnologicas en la
industria de las telecomunicaciones y sus cambios en la organizacion del trabajo. El quinto, describe el

desarrollo metodoldgico utilizado para el estudio de un grupo de 163 trabajadoras de dos especialidades

de Teléfonos de México en la localidad de Hermosillo. El sexto apartado presenta las conclusiones de
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las entrevistas a trabajadoras de las especialidades de Trafico y Servicios a Clientes sobre percepcion
del cliente y medio ambiente de trabajo, al final se exhibe una tabla comparativa que ilustra las

caracteristicas que adopta la organizacion del trabajo en ambas especialidades objeto de este estudio.
1. Objetivos

El proyecto global de esta investigacion analizara el impacto de los factores psicosociales en la salud de
dos sectores de trabajo en la empresa Teléfonos de México, S. A. de C. V. (Telmex), que comercializan
productos y servicios por la via telefonica y la relacion que existe entre los agentes de riesgo para la
salud con la organizacion del trabajo. El estudio tiene como objetivo principal evaluar los principales
factores psicosociales de riesgo que impactan la salud de dos grupos de trabajadoras de la misma
empresa: las operadoras que tramitan llamadas de larga distancia nacional e internacional, y las agentes
comercializadoras de servicios y productos, quienes en forma cotidiana interactiian con los clientes que
requieren sus servicios por la via telefonica. Igualmente, aborda como parte de sus objetivos la
naturaleza del trabajo, el medio ambiente y las relaciones interpersonales en el lugar de trabajo de
ambos grupos, que permitiran describir la relacion de los factores psicosociales de riesgo que
contribuyen a desarrollar en las trabajadoras conductas asociadas a situaciones estresantes, con la

organizacion del trabajo como consecuencia del cambio tecnologico.
2. Entorno

Teléfonos de México es la compaiiia telefonica mas importante de América Latina y cuenta con una
infraestructura tecnologica de las mas avanzadas a nivel internacional. En la década de los 80 la
empresa se apoyaba fuertemente en los ingresos producto de las ventas de llamadas de larga distancia
(Telmex, 1987). En los 90 la empresa se privatizd e introdujo cambios que significaron la
diversificacion de sus ingresos al proporcionar servicios no sélo telefonicos, sino también avanzados

como transmision de datos y video, redes privadas, videoconferencias, radiolocalizacion, multimedia e
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internet entre muchos otros. En esa misma década, Telmex introdujo profundos cambios en los
procesos de trabajo, derivados de la implantacion de la fibra Optica, que le permitieron tener mas alta
productividad, proporcionar mejores servicios y ponerse en condiciones de enfrentar la competencia de
otras empresas telefonicas, situacion que no habria sido posible si la empresa hubiese seguido
trabajando con equipo analégico o manual.

La empresa inicio en 1991 la construccion de la red nacional de fibra optica de larga distancia que
cubre mas de 24 mil 500 poblaciones en México. Ese mismo afio, Telmex emprendi6 la modernizacion
de toda la planta telefonica: el area de Larga Distancia Via Operadora, que antes era llamada Trafico
Manual, fue transformada totalmente, lo que trajo como consecuencia la sustitucion de los viejos
conmutadores de tecnologia analogica, con mas de treinta anos de antigiiedad, por un avanzado equipo
digital para optimizar el manejo del trafico telefonico del servicio de larga distancia nacional e
internacional por operadora en el pais (Voces, 1999).

En esta etapa se llevo a cabo la modernizacion de la especialidad de Trafico donde laboraban mas de 11
mil tramitadoras de llamadas de larga distancia nacional e internacional. Situacion que condujo a una
drastica reduccion de los puestos de trabajo al establecer s6lo mil 300 posiciones computarizadas para
solo 4431 operadoras. Con este nuevo equipo se previd revolucionar los antiguos métodos de trabajo,
con el objeto de mejorar la calidad del servicio, el acceso a servicios adicionales y simplificar el
proceso de tramite de las llamadas por operadora (Voces, 1991).

Los cambios tecnologicos transformaron profundamente el contenido del trabajo de las operadoras,
situacion que llevo al Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana (STRM) a pactar con la
empresa el “Proyecto Integral para la Modernizacion de Trafico Manual 1990-1994”, con el objetivo de

que estas trabajadoras no fueran despedidas, sino reubicadas en otras areas.
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En 1997 la Secretaria de Comunicaciones y Transportes aprobd la interconexion para que entraran en
operacion las empresas telefonicas que en adelante competirdn el mercado de larga distancia con
Teléfonos de México. En los ultimos afios, Telmex ha continuado consolidando sus productos y
servicios para acercarse hacia la internacionalizacion y mantenerse como lider de las
telecomunicaciones en México. En 1997 se introdujo una nueva especialidad llamada Servicios a
Clientes en centros de atencion que se establecieron en todo el pais con el nombre de CEICO (Centro
de Informacion y Comercializacion), atendida por trabajadoras que fueron reubicadas de la
especialidad de Trafico. La nueva especialidad se concibié tomando en cuenta la importancia de los
servicios para el futuro de la empresa y para estar en condiciones de posicionarse a la altura de la
competencia mundial en telecomunicaciones (Voces, 1997).

Las transformaciones operadas en Telmex no han sido aisladas, se insertan dentro la nueva ola de
cambios tecnolégicos y de la organizacion del trabajo que han impactado a todos los sectores de la
economia mundial en las dos ultimas décadas y a principios de la actual. En buena medida, este avance
vertiginoso ha sido provocado por la industria de las telecomunicaciones que provee la infraestructura
basica de las carreteras de la informacion a grandes, medianas y pequefias empresas en todo el mundo
para que lleven a cabo un nimero infinito de operaciones que acortan las distancias, reducen el tiempo
y los costos (Katz, 1996).

En este nuevo escenario, con empresas telefonicas que disputan su lugar a Telmex, la diversificacion de
los servicios y los clientes adquieren una importancia econdmica estratégica. La actitud de servicio
concebida como atencion, calidad, oportunidad, rapidez y comodidad, se convierte en un elemento
esencial en la batalla por el mercado de las empresas telefonicas y el lado humano de la empresa sélo

son capaces de proporcionarlo sus trabajadores y trabajadoras.

3. Antecedentes y justificacion
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El impacto negativo que tiene el estrés en la salud de las personas cuyo trabajo es la venta de servicios
via telefonica es un area poco desarrollada en la investigacion en paises como México. Sin embargo,
desde hace afios se han venido desarrollando estudios sobre el tema en Estados Unidos, en el Norte de
Europa,” en la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y en la Organizacion Mundial de la Salud
(OMYS).

Existe consenso en la literatura nacional e internacional que menciona al estrés ocupacional como la
enfermedad mas representativa de nuestros dias. Otros investigadores como Simpson (2000), ven en los
ambientes de trabajo una variada gama de estresores potenciales, especialmente aquellos relacionados
con las nuevas formas de organizar el trabajo como consecuencia de la introduccion de cambios
tecnologicos. La autora aborda la naturaleza del trabajo, las condiciones ambientales y las relaciones
interpersonales como factores estresantes para los trabajadores y afiade que tienen la particularidad de
impactar de manera perjudicial el volumen de ventas, la productividad y la moral del grupo en una
organizacion.

En México, Cedillo (1999) confirma que no existen suficientes estudios sobre factores psicosociales en
nuestro pais, pero los pocos que hay muestran que sus efectos adversos se asocian con depresion,
ansiedad y otras formas de tension psicoldgica, asi como presion arterial alta y otras enfermedades
cardiovasculares. En el mismo sentido, la investigadora enfatiza la falta de vigilancia sobre dafios a la
salud relacionados con el trabajo, asi como la ausencia de datos estadisticos que permitan establecer
como la salud publica esta siendo impactada por factores estresantes en el trabajo y conocer la
magnitud de los costos sociales de las enfermedades vinculadas al estrés ocupacional. En nuestro pais

se desconocen los riesgos a la salud por tensiones psicolégicas que impactan el desempefio laboral y la

% En los paises del Norte de Europa los gobiernos han retomado el estrés en el trabajo como parte de sus agendas de trabajo;
asi aparece en el Informe del Ministerio de asuntos Sociales holandés “Inspection policies on psycho-social factor in the

Secmintls del Trabinjo

Com el nriryo de i }




Trabajo Presentado en el
Cuarto Congreso Nacional de Estudios del trabajo
| - T

salud de trabajadores y trabajadoras de empresas del sector de servicios que venden productos y
servicios a través de la linea telefonica, cuyos trabajadores interacttian diariamente con clientes. Llevar
a cabo investigaciones sobre este tema es sumamente dificil ademas de costoso por varias razones: Por
un lado, las empresas se resisten a abrir sus puertas para que se realicen estudios de esta naturaleza por
temor a que se denuncien sus condiciones de trabajo. Por otro lado, las instituciones de salud como el
Seguro Social optan por incapacitar a los a los trabajadores, antes que profundizar en problemas de
tensiones nerviosas derivadas de la organizacion del trabajo, por los altos costos que representaria
invertir en areas de investigacion y personal capacitado para atender a profundidad el problema del
estrés en los trabajadores. Otro serio problema relacionado con la falta de atencion de la salud
ocupacional, es el desconocimiento entre los dirigentes y miembros sindicales sobre la existencia
factores psicosociales que representan un riesgo para la salud e impulsan programas de bienestar
laboral bastante limitados que estdn orientados fundamentalmente a la atencion y prevencion de
accidentes de trabajo, el resultado es la desinformacion total de la poblacion de trabajadores acerca de

los agentes que impactan su salud en el lugar de trabajo.

4. Los debates tedricos: Cambios tecnologicos, factores psicosociales y organizacion
del trabajo

4.1 Los cambios tecnologicos en las telecomunicaciones

El modelo de reestructuracion de la industria de las telecomunicaciones se puso en marcha trayendo
consigo una larga cadena de transformaciones en todos los paises donde se ha implementado, que
incluyen la desregulacion y la privatizacion. Las presiones de mercado y los cambios tecnoldgicos
originaron la digitalizacion de las redes de conexion y transmision, revolucionando los servicios de

telecomunicacion. Siguiendo los pasos de estos cambios, la red de programas (software) ha

Nederlands, Denmark, Norway and Sweden”, 1995, y en el National Institute for Occupational Safety and Health de Suecia,
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reemplazado al sistema (hardware) como el principal recurso de valor agregado, ocasionando que las
redes de telecomunicaciones incrementen su capacidad para ofrecer una amplia gama de servicios y
articulos de consumo (Keefe, 1996).

Diversos autores apuntan que la reestructuracion organizativa ha propiciado un cambio de reglas que
establecen una nueva normatividad interna en la organizacion del trabajo para que ésta sea flexible y
eficiente. Dicha reestructuracion imprime ademas una distincion entre las normas que operan en el uso
de la tecnologia de la informacién y la comunicacion, asi como en la produccion de bienes materiales.
Sin esta particularidad seria dificil pensar, por ejemplo, que la informatica lograse el intercambio
internacional de datos (Katz, 1996).

En la industria de las telecomunicaciones, estos importantes cambios han tenido repercusiones en los
perfiles laborales, en el disefio del trabajo, en las practicas de los recursos humanos, en el servicio
orientado al cliente, en la flexibilidad y en el incremento inusitado de la productividad, que determinan
nuevos riesgos en la salud de los trabajadores, tan importantes como los mismos cambios tecnologicos.
Hasta los afios 80, al servicio que prestaban las operadoras de larga distancia de las empresas
telefonicas se le consideraba como “human switch”, porque hacia conexiones donde las computadoras
no podian hacerlo. Ellas eran la “cara humana” de las compaiias de teléfonos, la forma mas frecuente
de contacto con el cliente para proveer asistencia o informacion. En la actualidad, en muchos paises se
han creado grandes centros para servicios de operadora, redes de mantenimiento y servicios a clientes.
Los cambios tecnologicos en este sector amplian el control, la supervision de la calidad y el
rendimiento de los trabajadores a través del uso de computadoras que desplazan el trabajo de las
operadoras por un rapido sistema donde las mismas computadoras generan voces y mensajes (Katz,

1996).
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4.2 Organizacion del trabajo y factores psicosociales en los servicios

Las caracteristicas psicosociales del medio ambiente de trabajo estdn representadas por las exigencias
psicologicas de trabajo, el uso de las habilidades y el control de las tareas o capacidad de decision. Las
cuales al interactuar pueden propiciar ambientes saludables o consecuencias en el comportamiento de
la estructura del trabajo (Karasek et al, 1990).

Los diversos estudios sobre salud ocupacional asocian las condiciones de trabajo y la salud en la
estructura de la organizacién del trabajo. Westlander® considera que en la Organizaciéon del Trabajo
existen dos elementos indisolubles que la describen: la Estructura y las Prdcticas; ambos factores son
importantes para la salud y el bienestar de las personas en una empresa. Para la autora la Estructura
representa un “orden convenido” de la forma en que seran realizadas las actividades para el logro de los
objetivos, de manera que una estructura gerencial jerarquica puede ser concebida como “una forma
normativa de control” del personal en relacion con la delegacion de decisiones, las tareas asignadas,
etc. Mientras que la Prdactica es la forma como se “moldean” las actividades en el desempeio cotidiano
de las distintas actividades de una empresa, como la naturaleza de la relacion que se establece entre las
personas en un centro de trabajo.

El modelo de Westlander plantea una transformacion estructural profunda para crear ambientes de
trabajo saludables, para lo cual se debe llevar a cabo un cambio total en la macroestructura de la
empresa, que implica también cambios en su administracion, en su produccion y en sus mas pequeias
unidades.

Otros aportes sobre salud ocupacional sefialan que en un ambiente laboral existen multiples factores

que pueden ser estresantes para un trabajador; éstos comprenden aspectos fisicos del lugar de trabajo,

* Gunnela Westlander. “Psychosocial factors and organizational management”. Encyclopedia of
occupational health and safety.
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de la organizacion del trabajo, del contenido del mismo, de las relaciones interpersonales y las
relaciones extra laborales (Karasek et al, 1990). Organismos internacionales como la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) definen como factores
estresantes a las interacciones de los trabajadores con su medio ambiente laboral, con la forma como se
organiza el trabajo, al ambiente fisico donde se desarrolla el trabajo, asi como a las capacidades
individuales de cada trabajador, sus necesidades, su cultura, su situacion personal fuera del trabajo y
todas aquellas otras situaciones que pudieran influir en su salud y el rendimiento de su trabajo.

Una de las contribuciones mas acertada sobre los factores psicosociales y el disefio del trabajo, que ha
sido retomada por diversos autores sobre el tema es el Modelo Demanda-Control desarrollado por
Robert Karasek, que en sus tesis principales plantea que los trabajos con mayor exposicion al riesgo
son aquellos que combinan exigencias elevadas con baja capacidad de decision. Para el autor, las
demandas estan determinadas por las exigencias que el modelo de organizacion del trabajo establece
para el trabajador y son de naturaleza fundamentalmente psicoldgica (ritmo, nivel de atencion y
concentracion, responsabilidad), aunque también tienen una dimension fisica (esfuerzo fisico, trabajo
muscular, postura de trabajo) y el control incluye al conjunto de recursos que el trabajador tiene para
hacer frente a estas demandas de trabajo, tanto en su nivel de formacion y habilidades, como en su
grado de autonomia y de participacion en la toma de decisiones sobre aquellos aspectos que afectan su
trabajo. En el Modelo Demanda-Control el estrés como factor de riesgo para la salud no esta
determinado solamente por el nivel de exigencias de trabajo, sino por la adecuacion de los recursos y
capacidades del trabajador (control) para hacer frente a las exigencias (demandas) del trabajo. De
manera que para lograr el balance entre control y demandas dependerd fundamentalmente de la

organizacion del trabajo y no de las caracteristicas individuales de cada trabajador. E1 modelo propone

que la cura a los problemas de estrés se encuentra en la transformacion de los lugares de trabajo, para lo
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cual la nueva organizacion del trabajo debera poner atencion a los aspectos sociales y psicosociales del
mismo, que han sido omitidos concientemente en los célculos econdmicos y tecnologicos del disefio
del trabajo.

La importancia de este modelo también radica en lo que el autor llama las demandas emocionales y
sociales a las que se presentan producto del contacto de los trabajadores que interactian con los
clientes, que conduce a la despersonalizacion de los primeros y tiene sus efectos en la salud. Esto
sucede con mucha frecuencia en las industrias de servicios, las cuales involucran trabajo emocional,
que se encuentra en las empresas que venden servicios y productos via telefonica, tal es el caso de las
compaiiias telefonicas y los llamados call centers.

Diversos autores que han estudiado la naturaleza de las emociones en el trabajo y se refieren al
involucramiento entre los clientes y trabajadores cuando se vende un producto o servicio. Estas
aportaciones coinciden en denominar trabajo emocional a la accion conciente e intencional de la
organizacion del trabajo con el objeto de causar emociones positivas en terceras personas, a través de
un proceso de interaccion en beneficio de los clientes.

Para Morris y Friedman (1996) trabajo emocional es “el esfuerzo, planeacion y control necesarios para
expresar emociones deseadas durante transacciones interpersonales. Baily (1986 p-2) lo define como
“las reglas de trabajo que se requieren para mostrar emociones apropiadas con el objeto de crear una
impresion deseada en un empleado”.

Socialmente se concibe que prestar un servicio implica atender a un cliente en forma amable, con
propiedad y estar siempre sonriente. Para quienes venden servicios via telefonica, la voz es una
cualidad fundamental, pero también forma parte de su trabajo ser capaces de convencer, calmar,

adivinar, orientar y hasta educar al cliente. Las emociones de estos trabajadores deben ser controladas,

e, )
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codificadas y sometidas a normas operativas para el logro de los fines que la organizacion proyecte, los
cuales generalmente tienden a conseguir la aprobacion del cliente.

Para algunos autores, las personas son emocionalmente sensibles cuando adaptan sus expresiones
emocionales a las de una persona determinada (Doucet, 1998). Por otro lado, los estudios de
investigaciones socioldgicas analizan la interaccion en el trabajo emocional y parten de ésta para
elaborar el concepto de trabajadores del servicio o interaccion de los trabajadores del servicio, como
“los individuos que laboran en trabajos que estan organizados interactuando cara a cara o voz a voz”
(Lively 2002, p-199).

Lively enfatiza que el trabajo de servicio interactivo como las ventas, generalmente requiere alguna
forma de trabajo emocional. Retoma las aportaciones de Hochschild* (1983), que describe trabajo
emocional como los intentos concientes de los trabajadores de hacer una demostracion de sus
reacciones emocionales, las cuales son aplicadas en grupo a través de reglas gerenciales para crear un
particular estado de emociones en otros. Leidner (1993) describe la naturaleza del contenido de trabajo

emocional como una triada que expresa la interdependencia entre trabajadores, gerentes y clientes.
5. Desarrollo Metodologico

El trabajo estd basado en el estudio de un grupo de 163 trabajadoras de dos especialidades de Teléfonos
de México en la localidad de Hermosillo: 7Trdfico, donde se tramitan llamadas de larga distancia
nacionales e internacionales y que actualmente cuenta con una poblacion de 92 operadoras, y
Comercializacion de servicios, cuyo personal se dedica a la venta de productos y servicios por la via

telefonica, cuya poblacion es de 71 trabajadoras del sexo femenino.

* Hochschild. A. R. (1983). The managed heart: The commercialization of human feelings. Berkeley: University of
California Press.
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El estudio es analitico, de corte transversal; se utilizan técnicas propias de la metodologia cuantitativa y
cualitativa, asi como la observacion directa. La investigacion consta de dos etapas: la primera etapa
consistié en el desarrollo de 10 entrevistas semiestructuradas a operadoras de larga distancia de la
especialidad de Trafico, que fueron aplicadas en los meses de agosto y septiembre de 2002. El objetivo
de las entrevistas fue obtener la informacion necesaria para captar en el cuestionario la dimension
emocional que ellas describen sobre su trabajo, ademas de enriquecer otras dimensiones ya
desarrolladas en un cuestionario sobre factores psicosociales utilizado previamente en poblacion
trabajadora mexicana (Cedillo, 1999). Estas entrevistas también fueron muy futiles porque permitieron
conocer las percepciones que tienen las trabajadoras sobre su trabajo y el cliente. Igualmente,
posibilitaron conocer factores que les ocasionan malestar durante el desarrollo de su trabajo, asi como
el comportamiento que asumen por estas molestias. El requisito para elegir a entrevistadas de Trafico
fue que trabajasen jornadas diurnas y nocturnas, lo que permitid6 conocer los horarios en que se
presentan con mas frecuencia las molestias durante su interaccion con el cliente, también se detectaron
los horarios en que se incrementan las cargas de trabajo. Del mismo modo, el requisito para elegir a las
entrevistadas de Servicios a Clientes fue que desarrollaran su trabajo en varias areas y que hubieran
sido operadoras reubicadas en Servicios a Clientes.

La segunda parte comprendera la aplicacion de una encuesta al cien por ciento del personal en el mes
de marzo de 2003, cuyo cuestionario esta formulado con preguntas que confirman las principales
caracteristicas del “Job Content Questionnaire (JCQ)” adaptado a la poblaciéon mexicana (Cedillo,

1999). El contenido de la encuesta contemplard las condiciones fisicas y psicologicas, asi como las

> JCQ es un instrumento disefiado para evaluar el contenido social y psicologico del trabajo y sus escalas han sido utilizadas
en la investigacion para predecir una variedad de efectos en la salud. La particularidad de este instrumento es su base tedrica
(Cedillo, 1999): El modelo de Demanda-Control (Karasek R., 1979) y Demanda-Control-Apoyo psicosocial (Johnson and
Hall E., 1988; Karasek R. and Theorell T., 1990).
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percepciones subjetivas de las trabajadoras que seran ttiles para evaluar los factores psicosociales en el
ambiente laboral y extra-laboral. También sera incluido un cuestionario sobre trabajo emocional, el
cual se obtuvo de las entrevistas de la primera etapa, que contendrd preguntas que serviran para
conocer las percepciones, actitudes y comportamiento de las trabajadoras telefonicas después de ser
sometidas a estrés por su interaccion con el cliente. Una vez capturada la informacion, se computaran
las escalas y se analizard la consistencia interna de su validez factorial y predictiva. La validez
predictiva se llevara a cabo a través de correlaciones y regresiones entre los estresores evaluados y el
estrés psicologico. Posteriormente, se revisaran datos bibliograficos para analizar las distintas teorias
y concepciones sobre estrés y organizacion del trabajo, trabajo emocional y de los diferentes
indicadores.

6. Percepciones de las trabajadoras de su medio ambiente de trabajo

Han sido las operadoras las que han puesto en la mesa de discusion los insultos —tanto de los clientes
como de los que no lo son— con los directivos de la empresa en reuniones nacionales de la especialidad
de Trafico y en asambleas generales de la organizacion sindical. Se ha solicitado a Telmex que
implemente mecanismos para disminuir las llamadas de “clientes falsos” o “llamadas obscenas” como
comunmente se les nombra a esta clase de llamadas por la gerencia de Trafico. En asambleas de la
localidad de Hermosillo también se ha expuesto el problema de los clientes molestos con las
operadoras de larga distancia por fallas u omisiones en el servicio y por llamadas ‘“obscenas”
provenientes de adultos o menores de edad que llaman para insultarlas o para agredirlas sexualmente de
forma verbal, valiéndose del anonimato de los teléfonos ptblicos.

Los motivos que llevaron a estudiar las tensiones psicologicas entre las operadoras de larga distancia y
las trabajadoras que comercializan productos y servicios de Telmex tienen su origen en el cambio de

marcacion de los nimeros telefonicos en el pais que se puso en marcha en noviembre de 2001. En esa
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etapa, las operadoras en Hermosillo manifestaron problemas de cansancio y de estrés debido a que al
iniciarse el proceso del cambio de marcacion, los clientes tardaban hasta cuatro dias en obtener
informacion sobre los nuevos numeros telefonicos a través del servicio de operadoras. Esta situacion
emergente ocasiond que los clientes molestos insultaran a las operadoras. Las trabajadoras en
ocasiones también respondieron a los insultos, contraviniendo las reglas operativas de trato al cliente.
En consecuencia, la nueva marcacion fue motivo de investigaciones por mal trato al cliente y origino
amenazas de despido por parte de la empresa. Esta situacion se discutié ampliamente en las asambleas
sindicales de la especialidad de Trafico en la localidad, alli se expuso los problemas que se estaban

generando por la nueva marcacion.

Conclusiones de las entrevistas a trabajadoras
de las especialidades de Trafico y Servicios a Clientes
sobre percepcion del cliente y medio ambiente de trabajo

Las siguientes son algunas conclusiones de las entrevistas semiestructuradas sobre percepcion del
cliente y medio ambiente de trabajo, que se llevaron a cabo con trabajadoras de las especialidades de
Trafico y Servicios a Clientes de la empresa Teléfonos de México, en la localidad de Hermosillo. La
informacion sobre la percepcion del cliente serd tutil para el disefio del cuestionario sobre trabajo
emocional (emotional work) que desarrollaremos en la segunda etapa de este trabajo. Las preguntas se
centraron en la relacion que las trabajadoras establecen con el cliente y las molestias que perciben por
esta interaccion. El objetivo de las entrevistas fue conocer la percepcion que las operadoras de larga
distancia y las agentes comercializadoras de productos y servicios tienen de su medio ambiente de

trabajo y de su interrelacion con los clientes.
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Las entrevistas se desarrollaron en los meses de agosto y septiembre de 2002 para la especialidad de
Trafico y en enero de 2003 para la especialidad de Servicios a Clientes. Los requisitos para elegir a las
entrevistadas de Trafico fueron que trabajaran turnos diurnos y nocturnos. Para Servicios a Clientes
fueron que laboraran en distintas 4reas y que hubiesen sido reubicadas de Trafico a esta especialidad,
para que comenten sus percepciones sobre el medio ambiente de trabajo en ambas especialidades.

Sobre la presentacion de las conclusiones. Las conclusiones contienen una serie de temas tomados de
las preguntas del cuestionario semiestructurado sobre percepcion del cliente; en el cuerpo del texto se
incluyen algunas similitudes y diferencias entre las dos especialidades que serviran para conocer la
organizacion del trabajo de cada una de ellas. Los segmentos incluidos con letra cursiva son las
percepciones de las trabajadoras entrevistadas, que fueron tomados de la trascripcion original y seran
utiles para complementar el analisis. La forma de hablar de las entrevistadas se ha decidido presentarla

fielmente para tener una recreacion de sus expresiones.

Satisfaccion en el trabajo. En Trafico, la mayoria de las informantes manifestaron estar satisfechas en
su trabajo, otras sefialaron que no. No obstante, todas reconocieron que les gusta su trabajo porque
perciben sueldos altos y cuentan con prestaciones.

Hay cosas que no me gustan de mi trabajo, pero en general estoy bien... yo sé que tengo un trabajo
muy bien pagado.

Me siento satisfecha, pero no realizada, estoy a gusto, de estar trabajando en una tienda de
departamentos o en algun super prefiero Telmex, economicamente me va muy bien.

Para las informantes de la especialidad de Servicios a Clientes no es la remuneracion lo que las tiene
satisfechas en su trabajo, sino la diversidad de tareas que desarrollan. Las entrevistadas laboraron en
Trafico casi veinte afios y cambiaron de especialidad por su interés de hacer labores diferentes a las que

desarrollaban anteriormente..
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Me gusta mucho mi trabajo precisamente porque ha sido diverso; el moverte y cambiarte
constantemente te da la oportunidad de estar siempre al pendiente de nuevas cosas; también estar
en contacto con otros comparnieros de trabajo, con diferentes jefes y conocer de cerca la empresa.

Si me siento satisfecha, pero sentia que necesitaba un cambio, por eso me cambié, porque me
parecia que Trdfico era un trabajo muy monotono, aqui el trabajo es muy variado.

Percepcion del trabajo. Las informantes de Trafico describieron algunos aspectos de la estructura’® y
contenido de su trabajo. Coincidieron en manifestar que las situaciones que les ocasionaban molestias
en su lugar de trabajo eran la supervision y la falta de control sobre sus propias labores, esta ultima
particularidad las cansa y desespera.

La supervision es pesada, se sientan todo el turno a “checar” y nos presiona; consiguen su
objetivo: que lleves una dinamica de trabajo mas rdpida, no te levantes y no te distraigas.

La maquina nos esta dando el trabajo y es lo mismo, lo mismo, lo mismo, las primeras tres-

cuatro horas se aguantan, al final ya quiero salir corriendo. Es muy repetitivo el trabajo que
hacemos, una tras otra llamada

También consideran su trabajo repetitivo y monotono, la carga de trabajo es alta; manifestaron
alejamiento de la convivencia familiar por la falta de descansos en fines de semana o dias festivos.
Expusieron que la gerencia de Trafico no toma en cuenta sus necesidades familiares o personales, por
lo que se les niegan sus solicitudes de permisos sin sueldo; finalmente, sefialaron falta de motivacion y
reconocimiento a su trabajo.

Cuando termino y entrego la estadistica sobre mis llamadas y tiempo de operacion, siento que

no hago bien mi trabajo, porque me salen pocas llamadas. Ahora, se sacan 100 llamadas por

hora en promedio. Con el equipo analogico, el promedio de la mayoria de las operadoras era

entre 15 o0 20 llamadas completadas.

Que no se reconozca tu trabajo, que te supervisen tanto y que lo que haces no cuenta... también

es molesto que no tengas la posibilidad de pedir un permiso en una emergencia, no hay
emergencias para nosotros, no nos dan permisos sin sueldo.

® De acuerdo al perfil de puesto la funcién principal del puesto de trabajo de las operadoras es: “Llevar a cabo todas las labores y
actividades correspondientes a la atencion, asistencia, recepcion e informacion, registro y tramitacion de llamadas nacionales e
internacionales y prioritariamente, la atencion, promocion y comercializacion de los servicios actuales, nuevos servicios, servicios de valor
agregado nacionales e internacionales via operadora de telecomunicaciones, via telefonica y/o por medios electronicos. Asimismo,
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La percepcion de las entrevistadas sobre su trabajo en la especialidad de Servicios a Clientes’, es muy
diferente a la de sus companeras de Trafico, se percibe que estan contentas con su trabajo por factores
que estan muy relacionados a la toma de decisiones® y a su libertad para realizar el trabajo; la
supervision mantiene buen ambiente laboral y no se les presiona con el tiempo de atencion al cliente.

Si atiendes a un cliente tienes que apoyarlo el tiempo necesario.

Tenemos mucha capacidad de decision. Aqui tienes hacemos ajustes de miles de pesos.

Aqui las politicas han cambiado, se ha generado un cambio en el trato y comportamiento que
nosotros tenemos con el jefe, es un trato muy personal, consideran tus problemas personales

El medio ambiente fisico de trabajo tinicamente fue mencionado por las operadoras entrevistadas; las
de la especialidad de servicios a clientes no dijeron nada al respecto. Las operadoras lo perciben sucio y
deteriorado, el clima con temperatura muy baja, falta de ventilacion, insuficiente iluminacion; el equipo
de computacion es obsoleto, se introdujo hace 11 afios cuando se modernizaron las salas de Trafico en
toda la Republica, no cuentan con pantallas protectoras y algunas de sus funciones estan
descompuestas, tampoco cuentan con algunos implementos para trabajar confortablemente (sillas
adecuadas y auriculares).

En cuanto al ambiente... esta muy encerrado, no hay ventanas, la luz me molesta mucho, el aire
que respiro ésta muy viciado por el mismo encierro que tenemos.

Me frustra no encontrar una silla buena en que sentarme, no tener implementos de trabajo o no
tener un ldapiz; la pantalla de la computadora me afecta mucho, no tiene protector.

realizara la atencion y tramitacion de los servicios via operadora contratados por empresas de telecomunicaciones, otras empresas y/o
clientes con los equipos, sistemas y herramientas que la empresa proporcione para brindar una atencion eficiente y de calidad al cliente”.

" Es una especialidad cuyo nivel de sueldos es de los més altos, similar al que ocupan las categorias superiores de los puestos
administrativos, de acuerdo a la tabla de sueldos para las diferentes especialidades. En su gran mayoria estd ocupada por personal
femenino, su poblacion en esta localidad es de 87 personas, de las cuales s6lo dos son hombres.

8 El perfil de puesto de la especialidad sefiala como una parte importante de sus actividades y funciones, la toma de decisiones: “Para
cumplir eficazmente con las funciones y actividades, el personal de esta especialidad tomara decisiones sobre la base de las politicas
establecidas por la empresa y a las estrategias aplicables de cada area o centro de adscripcion, para dar solucion a las necesidades y
problemas de los clientes”.
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El lugar donde trabajamos me parece muy deteriorado, las mamparas estan muy sucias, no han
cambiado las computadoras desde hace diez arios, ya son obsoleta.

Molestias en la jornada de trabajo. En Trafico las molestias durante la jornada de trabajo son
diversas. Sin embargo, insisten de nuevo sobre los turnos rotativos’, la falta de permisos sin sueldo'’ y
la supervision, asi como la falta de coordinacion entre los diferentes servicios, llamadas de clientes
molestos, menores que las insultan o adultos que las agreden sexualmente de manera verbal y repetir la

informacion al cliente varias veces.

El hecho que tenga turnos de tarde, temprano, noche, veladas, sabados, domingos, etc., estar
cautivas, tener una familia y trabajar los fines de semana, pedir permiso sin suelo porque
quieres estar con tu_familia, pero tu sabes que no los autorizan, eso es muy presionante.

Lo que mas me molesta, que realmente me saca de mis casillas son los clientes enojados con uno,

vy los nifios que juegan por los teléfonos publicos que cada rato te dicen hasta de lo que te vas a
morir.

En Servicio a Clientes las molestias durante la jornada reflejaron problemas de carga de trabajo y
cumplimiento de metas. La falta de apoyo técnico y material para desarrollar el trabajo coincide con los
problemas que también se les presentan a las operadoras. Manifestaron ademas que las tensa ser ellas las

que llamen a cliente para ofrecerles que contrate alglin servicio o que paguen adeudos.

Las desventajas siempre han sido para mi las estadisticas. Yo no cumplo con las metas
requeridas, ni trato de maquillarlas. Me pega que siempre se te estd pidiendo una cantidad
mayor de lo que yo individualmente he sido capaz de producir.

° De acuerdo al perfil de puesto para la categoria de operadora nacional o internacional el inciso “c” de las condiciones de trabajo
establece que “las graficas de turnos deben garantizar la atencion al cliente las 24 horas, los 365 dias del afio”. En el mismo perfil
aparece anexa una nueva propuesta de turnos para Trafico firmada el 19 de abril de 2000 que sefiala: “1. El establecimiento de turnos
fijos considerando la posibilidad de que exista un porcentaje de turnos rotativos. 2. Eliminacion de turnos discontinuos”. Las graficas de
turnos son cambiadas dos veces al afio de acuerdo a las necesidades del servicio y toman en cuenta la antigiiedad del personal para la
eleccion de los mismos. El problema mas fuerte, con respecto a los turnos, se presenta con el personal de menor antigiiedad que desde
hace catorce afios esta rotando y velando permanentemente.

1% Los permisos sin sueldo estan pactados en la Clausula 102 del Contrato Colectivo de Trabajo y en el Perfil de Puesto de la especialidad

se regulan. Sin embargo, no se autorizan porque el personal es insuficiente para cubrir las necesidades del servicio, debido a que no se
contrata en esta especialidad desde 1988.
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Me molesta no tener las facilidades para hacer tu trabajo, por ejemplo: cuando ofrecemos a un
cliente un contrato telefonico y a la hora de la hora, en el distrito donde estdn contratando el
servicio no hay facilidades técnicas

Regresar a los clientes con el servicio Lada a mi si me pone en una disyuntiva; es un
debate interno para mi llamar al cliente, emocionalmente me tensa, no lo he logrado
superar.

Molestias en la interrelacion con los clientes. Respecto a su interaccion con los clientes, las molestias

de las informantes de Trafico se presentan cuando el cliente las insulta y por adultos o menores que
utilizan las lineas para insultarlas o agredirlas sexualmente de manera verbal.

Que me falten al respeto, cuando habla gente grande o nifios para insultarnos, decirnos cosas
obscenas

Ya entran agresivos y no oyen razones, eso es lo que es mas dificil para mantener mi cabeza fria,
es una cosa que me incomoda, si me enciende, no puedo mantener la cabeza fria cuando el
cliente llega directamente agresivo.

En el trato con los usuarios del servicio telefonico, las trabajadoras de Servicios a Clientes
reconocieron que también tienen clientes molestos con ellas por el servicio. En el area de CEICO
también llaman para insultarlas y decirles palabras obscenas. Estas situaciones no parecen
preocuparles, reconocieron que no les agradan, pero en el caso de los clientes molestos son parte de sus
responsabilidades.

Lo que mas me molesta, son los clientes enojados con uno y los nifios que juegan por los teléfonos
publicos que cada rato te dicen hasta de lo que te vas a morir.

Cuando el cliente se porta déspota y agresivo, no es muy frecuente, le das argumentos en respuesta
a su reclamacion, pero no deja de afectarte que te insulten.

Las operadoras reconocieron que han sido insultadas alguna vez durante la jornada por fallas en los

servicios. Los mayores factores de enojo del cliente son por el servicio de informacion (040) y por
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normas operativas''. (Programa General de Incentivos, 2002 p- 82). En 050, que también es atendido
por las operadoras, se quejan de insultos.

Me agreden al exigirme una respuesta satisfactoria, por ejemplo, si no hay lineas porque estan
bloqueadas, los clientes se ponen exigentes, me dicen groserias, no entienden que mi trabajo
solamente es tramitarles la llamada

En tiempos de lluvia, en 050 se triplica el trabajo y que la gente tiene que esperar tres cuatro
dias, a veces hasta mds, ejemplo, los viernes un 70 -80% estan muy molestos. Yo siento que me
da mucho coraje cuando me insultan.

Por su parte, las trabajadoras de Servicios a Clientes coinciden con las operadoras en el sentido de que
un buen porcentaje de los insultos proviene por fallas en los servicios que presta Telmex, que en su
mayoria son de otras areas

Eso pasa cuando el cliente ha tenido experiencias negativas por algo que no quedo satisfecho,
algun servicio que pidio o simplemente porque le llego mucho de teléfono.

Horarios de la jornada en que se presentan los insultos de clientes. Las percepciones de la mayoria
de las operadoras de Trafico indicaron que los clientes molestos por el servicio se presentan durante
todo el dia, pero es mas alto el porcentaje por las mafianas cuando llaman de los negocios entre las 9:00
y las 13:00 horas, en dias habiles. Otras senalaron que la mayor parte de las molestias del cliente
residencial se presentan por la tarde-noche entre 17:00 y 21:00 horas. Calcularon un promedio de 450 a
500 llamadas por turno y que un 30 o 40% de las llamadas diarias son conflictivas.

Los insultos de los clientes se presentan por las manianas en horarios de oficinas cuando las
personas andan estresadas, puede ser de 9 a 12 de la maniana, que es cuando se hacen mas
llamadas y no les pasan, y se desesperan porque les salen muchas grabaciones.

"""El Programa General de Incentivos a la Calidad establece las normas operativas para la especialidad de Servicios Trafico nacional e
internacional en la parte correspondiente a las metas (4.1) establece el 94% mensual en calidad de contestacion dentro de los diez
segundos y con un tiempo promedio de atencion por llamada de 42 segundos para el servicio nacional y 41 segundos para el internacional.
Por otro lado, en el Manual de Operacion del Servicio de Informacion (Directory One), se establece el nimero de busquedas de un nimero
telefonico (no mayor de dos) y en el Manual de Operacion del Servicio de Larga Distancia para ambos servicios, se establece el nimero de
veces que se debe marcar un numero telefonico (no mas de dos). STRM y Telmex, (20002). Programa General de Incentivos a la Calidad
y Productividad de Teléfonos de México, S.A. de C. V. México.
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Esos clientes son pocos comparados con los que hacen llamadas maliciosas. Pueden ser en
horarios de oficina, entre las 8:00 de la mariana y las 19:00 horas. Ahora que se atienden los
dos servicios juntos, la mayor carga de trabajo la tenemos en los horarios de las 15:00 horas a
veces hasta las 21:00 horas.

Por su parte, las trabajadoras de Servicios a Clientes sefialan que durante toda la jornada se presentan
clientes molestos y se incrementa considerablemente por las mafanas en CEICO, en las fechas de los
cortes de lineas telefonicas.

No podria hablar de un porcentaje preciso, son pocos, pero es durante toda la jornada de 8:00 a
18:00 horas.

Los dias de suspension del servicio aumentan los clientes molestos de las 8:00 a las 10:00 y
tienden a bajar de las 13:00 a las 16:00 horas.

Propuestas obscenas e insultos por la via telefonica. Ambas especialidades coincidieron en que los
clientes molestos por el servicio son pocos si se comparan con las personas que llaman para insultarlas
o para agredirlas sexualmente de manera verbal utilizando los teléfonos publicos. Estas llamadas
generalmente son por las tardes, los fines de semana y en vacaciones escolares. Las llamadas de los
adultos son por lo regular por las noches. El porcentaje de llamadas obscenas que calculan oscila entre
el 30 y 40% del total de llamadas en una jornada en Trafico.

Me ha tocado mas agresividad por parte de las personas en la tarde-noche, después de las 4:00
0 5:00 hasta la noche. Sobre todo los nifios y la gente adulta, yo he notado que es mas en la
tarde-noche que en la manana.

Un 20% la gente que llama para agredirnos con propuestas sexuales. en la madrugada aumenta
el porcentaje de llamadas obscenas, quiza en un 30 o un 35%.

Es importante sefialar que el cambio tecnologico también increment6 considerablemente la cantidad de
teléfonos publicos, mismos que son utilizados por estas personas para llamar a las operadoras y a las
trabajadoras de CEICO, donde las llamadas “obscenas” son a cualquier hora.

Es un servicio que esta abierto masivamente al publico y cuenta con lineas que son
gratuitas como los 800 o marcan el numero para aclaraciones, que es directo.
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Reacciones ante los insultos de los clientes. La mayoria de las entrevistadas de Trafico manifestaron

sentir impotencia y coraje; otras desesperacion, frustracion, enfado, ansiedad y cansancio cuando un
cliente las insulta.

Los que estan jugando no me hacen mella, los que si entran enojados abiertamente y sin oir
razones, esos si me ponen bastante mal.

Cuando la gente es demasiado agresiva y esta muy cerrada, siento como una especie de
frustracion de que no me puedan entender.

En el caso de las informantes de Servicios a Clientes, aunque reconocen que sienten algiin malestar
consideraron que no se sienten molestas por los insultos de los clientes y buscan alternativas para
sacarlos de su enojo. Es posible que no describan molestias ante los insultos debido a que el personal
de esta especialidad, a diferencia de Tréfico, tiene establecido como parte de sus habilidades en la
atencion a los clientes: 1. Sensibilidad para interpretar las necesidades del cliente y traducirlas en
oportunidades de hacer negocios; 2. Ser versatiles para afrontar las distintas actitudes del cliente; 3.
Dominio de si mismas; 4. Capacidad de convencimiento; 5.Tolerancia a la frustracion (Perfil de puesto,
1997), entre algunos de los atributos pactados.

Detras de un cliente molesto ya viene otro y no puedes poner cara de amargada o tensa, tienes
que buscar la facilidad de cambiar tu estado de animo para atender al siguiente. En ocasiones
se me llega a subir la “bilirrubina’.

Formas de controlar el malestar. Las entrevistadas de ambas especialidades coincidieron que al ser
insultadas por un cliente su molestia es momentanea. Cuando la molestia es muy fuerte, la mayoria
abandonan su posicion de trabajo y salen para tranquilizarse. También declararon que cuando el cliente
esta muy molesto y no las escucha, lo sacan de la linea (cortan la llamada) antes que empezar a discutir
con ellos.

Me levanto, tomo agua, respiro profundo, me doy un espacio para salir de la dinamica; en
ocasiones me he levantado, me doy un receso. Si porque a veces no es una llamada, a veces
son cinco, seis llamadas, a veces hasta diez con inconformidades .

Socrtatls del Trabajo
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Me dura poco el malestar. Cuando estan muy agresivos y no escuchan los saco de la linea.

En el caso de Servicios a Clientes las reacciones para controlar el malestar son similares:

Si estuvo muy tensa la situacion mejor me levanto y tomo agua, no sé; me voy simplemente a
platicar con alguien mas, para simplemente desahogarte de ese incidente.

Muchas veces me hace sentirme impotente porque no estd en mis manos arreglar ciertos
casos, les aviso que le voy a sacar de la linea y les cuelgo.

La queja que escuchan mas frecuentemente de otras trabajadoras en Tréfico, es que tienen

que repetir hasta cinco veces la marcacion de las claves y nimeros telefonicos a los clientes.

Le sigue las llamadas obscenas: “En primer lugar los “léperos”, el cliente no escucha la

informacion tienen que repetir mucho las claves

En la otra especialidad, la queja que frecuentemente escuchan de sus compaieras de trabajo

es por clientes que reclaman problemas de facturaciéon por servicio medido: “e/ servicio

medido es una queja permanente de las comparieras”.

Tabla comparativa que ilustra las caracteristicas que adopta la organizacion del trabajo en las especialidades de Servicios a
Clientes y Trafico de la empresa Teléfonos de México. El esquema parte de un acopio de insumos organizacionales
obtenidos de diversas fuentes, como los Perfiles de puestos de ambas especialidades, el Programa General de Incentivos a
la Calidad y Productividad de Teléfonos de México, el Contrato Colectivo de Trabajo y otros documentos de normatividad
operativa para ejecutar las tareas. Como puede observarse, en ambas especialidades la plantilla laboral estd compuesta
fundamentalmente por mujeres. La caracteristica del trabajo de ambas especialidades es la venta de productos y servicios,
entre ellos la tramitacion de llamadas de larga distancia por la via telefonica. La tabla ilustra también las diversas
percepciones que tiene de su trabajo el personal de cada especialidad.

Organizacién del trabajo

Servicios a Clientes

Trafico

Naturaleza de las tareas

Venta de diversos de productos y servicios
via telefonica

Tramitacion de llamadas de larga distancia (020
y 090), Servicio de informaciéon (040) y
Recepcion de quejas del servicio telefonico
(050)

Disefo de tareas

Variedad de tareas, movimiento horizontal
en varias areas de trabajo

Poca variedad de tareas en 020, 090 y 040.
En 050 labora el personal mas antiguo

Capacitacion

Cursos diversos sobre los productos y
servicios fuera del lugar de trabajo;
Diversos cursos sobre los productos y
servicios fuera del lugar de trabajo;

Cursos sobre conocimiento de la filosofia
de la empresa y sobre las diferentes areas

Actualizacion de normas operativas en la
posicion de trabajo

Supervision

Flexible, no existen presiones para el
tiempo de atencion al cliente

Por monitoreo, estadisticas de desempeiio
diario, vigilancia en permisos cortos y para
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acudir al Dbafio, en tiempos muertos,
observancia de normas operativas, fraseologia y
tiempos de operacion  (tramitacion y
contestacion de llamadas)

Control del trabajo

En la mayoria de las areas,
CEICO, controlan su trabajo

excepto

No existe control del trabajo, la computadora
envia llamadas repetidamente

Apoyo de la supervision en el lugar de
trabajo

Apoyo a problemas por parte del personal
de confianza, autorizacién de permisos sin
sueldo, fomento de relaciones personales
entre personal sindicalizado y de confianza

Falta de comunicacion y confianza entre
sindicalizadas y el personal de supervision,
relacion obrero-patronal conflictiva. Por falta de
personal para cubrir las necesidades del servicio
no se autorizan permisos sin sueldo

Desarrollo de las labores

Flexible de acuerdo a lo establecido en el
Perfil de puesto

Flexible de acuerdo a lo establecido en el Perfil
de puesto

Incentivos a la

(indicadores)

productividad

% de recuperacion de cuentas por cobrar,

% de penetracion de servicios digitales,
contratacion de servicios de internet y
percepcion del cliente sobre el servicio

% de contestacion de llamadas dentro de los 10
segundos en que se genera la llamada y encuesta
sobre percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio.

Toma de decisiones en el desarrollo del
trabajo

La toma de decisiones es una caracteristica
de su trabajo

No toman decisiones, sus observaciones para
corregir fallas en el servicio no son tomadas en
cuenta.

Equipo de trabajo

Con computadora, tienen libertad para

Trabajan con computadora sentadas frente a la

levantarse pantalla durante toda la jornada

Normas operativas Llamar cliente para gestionar s6lo cobranza | Atenciéon de la llamada en un tiempo de 42
en 120 segundos. En CEICO, las |segundos, marcar hasta dos numeros telefonicos
reclamaciones y aclaraciones tienen | diferentes, utilizar unicamente la fraseologia
asignado un tiempo no establecido | indicada; en informacion, bisqueda de solo un
(discrecional) numero telefonico

Condiciones de trabajo

Servicios a Clientes

Trafico

Sueldo

$317.02 diarios

$ 269.61 diarios

Movilidad y Ascensos

Una categoria con movilidad horizontal

Asenso por escalafon ciego, se asciende cuando
se jubila una trabajadora

Horario de servicio, turnos y dias de
descanso

Grafica con turnos de 8:00 a 18:00 horas de
servicio y sabados de 7:00 a 15:00 horas. La
mayor parte del personal descansa en fin del
semana y dias festivos

Grafica de turnos fijos y rotativos las 24 horas,
los 365 dias del afio. Servicio todos los dias del
afio para garantizar la atencion a los clientes.
Se trabaja los fines de semana y dias festivos

Descansos en la jornada

30 minutos para tomar alimentos

1 hora para tomar alimentos
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