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1. Introducciéon

Parto de considerar que la presencia de la mujer en el mundo del trabajo extradoméstico es un hecho social cuya
trascendencia hoy dia resulta incuestionable. Asi lo demuestra la literatura dedicada a analizar las complejas
relaciones entre el mundo de la reproduccion y el de la produccion. Sin embargo, también parece evidente que a pesar
del enorme trecho que se ha avanzado en el camino de “hacer visible lo invisible” (Pacheco y Blanco, 1998),
especialmente en lo que toca a las condiciones sociodemograficas y econdmicas en las que viven y trabajan millones
de mujeres en el mundo, siguen siendo escasas las investigaciones que den cuenta de los aspectos relativos a la forma
en que las propias mujeres perciben la doble y contradictoria experiencia de trabajar “dentro” y “fuera” de la casa.

Para ampliar esta tematica, nos proponemos explorar el proceso de reconfiguracion de las identidades
laborales femeninas en las circunstancias caracterizadas por los cambios productivos de los tultimos afios. Estos
cambios, en general, suponen amalgamas muy diversas de modelos socio-técnicos y organizativos, auspiciados por
los movimientos de los mercados mundiales, como los experimentados en ramas completas o sectores productivos de
punta, o en las grandes empresas de servicios privatizadas, como las de telecomunicaciones que estudiamos aqui.
Como resultado de estas transformaciones, las mujeres que trabajan en estos sectores modernizados han modificado
su orientacion hacia el trabajo y los arreglos familiares que les permiten cumplir con su doble jornada bajo nuevas
condiciones no exentas de contradicciones.

Lo que pretendemos demostrar en este articulo es que esta transicion en las condiciones laborales provoca
respuestas ambiguas que apuntan al rompimiento de los viejos modelos gremialistas y corporativistas imperantes en
el trabajo y la aparicion de algunas fisuras en los patrones familiares patriarcales, sin que por ello podamos hablar de
la emergencia firme de nuevas culturas laborales y de un cambio profundo en el sistema identitario genérico-laboral
de las mujeres. Por esta razon, preferimos hablar de identidades laborales en transicion que se distinguen por su
inestabilidad y difusividad en contraste con las identidades arraigadas entre grupos ocupacionales, como el de las
mismas telefonistas, que a lo largo del siglo pasado construyeron una firme presencia social y tradiciones

sociolaborales y culturales propias.

Nuestro proposito es averiguar, en un acercamiento exploratorio a la problematica, como perciben las propias

trabajadoras los cambios que estan viviendo, la manera en que describen sus efectos dobles, en su trabajo y en su vida

familiar, y sus percepciones sobre su futuro ocupacional. Dicho en otras palabras, se trata de reconstruir estas
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identidades femeninas emergentes a partir de las voces de las propias trabajadoras y no desde la vision abstracta
construida por la empresa o el sindicato. Suponemos que a través de esta mirada “interior” llegaremos a descubrir las
particularidades de una cultura del trabajo que desafia, como afirma Borderias (1993:10), una organizacion del
trabajo masculina “en la que las mujeres encuentran dificultades para construir su propia identidad” y, en general, una

organizacion de la vida social que separa irracionalmente las esferas de lo ptiblico y lo privado.

2. El debate sobre las identidades laborales femeninas

Los intentos por reestablecer los vinculos entre ambas esferas de la vida social no van mas alla del ultimo cuarto del
siglo pasado, durante el cual el concepto de trabajo se modificd profundamente con la emergencia de una nueva
mirada sobre la division sexual que hizo visible los fenomenos de discriminacion y segregacion de las mujeres, tanto
en el mundo doméstico como en el extradoméstico (Borderias y Carrasco, 1994). Lo fundamental de este enfoque es
su condicion transversal, que vincula las esferas reproductiva y productiva y hace explicita la dualidad del trabajo
expresada en las antitesis trabajo-no trabajo; trabajo pagado-trabajo no pagado; trabajo doméstico-trabajo
extradomeéstico, o bien, en conceptos-sintesis como los de doble jornada, doble trabajo o doble presencia.

Desde esta perspectiva, las identidades ocupacionales dejaron de ser vistas como procesos limitados a las
practicas y sentimientos elaborados exclusivamente en el lugar de trabajo.'Para reemplazar esta vision productivista
se echo mano de planteamientos duales sobre la reproduccion-produccion que explican las identidades laborales
como construcciones sociales con dimensiones de género. En esta misma direccion, se sometieron a critica las teorias
sobre procesos y mercados de trabajo “ciegas al género” centradas en la clase obrera-masculina-cualificada-
industrial (Beechey, 1994). En resumen, tal y como lo sefiala Alison Scott, citada por Beechey (1994:434), el
enfoque de género hizo evidente la articulacion entre las instituciones econdmicas y las instituciones sociopoliticas en
la que se define las relaciones de género.

En opinién de dicha autora, esta articulacion supone dos movimientos. En primer lugar, el que va de las
instituciones economicas hacia las otras instituciones que sustentan las desigualdades de género en las sociedades
capitalistas modernas, como por ejemplo la familia, el sistema educativo y el Estado. En segundo lugar, el
movimiento en el que las relaciones de género se entretejen con las relaciones de produccion en el nivel del proceso
de trabajo. En consecuencia, dice, “la propia division del trabajo incorpora relaciones de género que se manifiestan en
el sistema de segregacion ocupacional”.

A partir de los afios ochenta, este enfoque enfatizaria, ain mas, las consecuencias subjetivas de estas
experiencias dobles, simultineas y contradictorias entre los mundos doméstico y extradoméstico contenidas
embrionariamente en el concepto de division sexual del trabajo. En este sentido, autoras como Borderias (1996: 58-

59) sefialan que la vida personal, familiar y profesional de las mujeres esta atravesada por estrategias, practicas y

actitudes cambiantes que conforman la naturaleza ambivalente y ambigua de la doble presencia.
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También se puso en claro que la identidad laboral femenina se distingue de la masculina porque en ella la
tension entre lo personal, familiar y profesional se expresa de manera mucho mas contundente en los valores, normas
y regulaciones que definen los papeles doméstico y laboral de las mujeres. En el lenguaje popular, dicha tension se
expresaria en la idea de que las mujeres entran al trabajo con la casa bajo el brazo. Dicho en otras palabras, se afirma
que las representaciones simbolicas sobre el trabajo de las mujeres estan impregnadas de las subjetividades
provenientes de la esfera personal, en tanto que los hombres separan estratégicamente ambas esferas porque siempre
hay una mujer detrdas de ellos.

Al mismo tiempo, como afirman Dubar y Coutrot (1992), la construccion individual y social de lo que se
quiere ser, y lo que los otros esperan de cada uno de nosotros, se modifica permanentemente, tanto por la dindmica
cambiante del mercado como por las transformaciones tecnologicas, organizacionales y de gestion del empleo de las
empresas y de las administraciones. En este sentido, podriamos considerar que las identidades laborales y femeninas
son fenomenos en constante mutacion.

Nuestro proposito en esta investigacion es explorar, precisamente, este flujo transversal entre las experiencias
de trabajo de las telefonistas, alteradas por los cambios tecnologicos y organizativos de las tltimas dos décadas, y sus
experiencias familiares que se caracterizan por nuevos arreglos entre sus miembros para adaptarse a las exigencias de
flexibilizacion de los mercados laborales. Lo que descubrimos es que esta adaptacion esta plagada de contradicciones
y conflictos, y también de inercias, que brotan de las exigencias de movilidad y flexibilizacion del mercado laboral
sobre las estructuras de los viejos modelos familiares.

Como sefialan acertadamente Beck y Beck (2001: 21)), en la sociedad contemporanea estas exigencias.

... deben internalizarse, integrarse en la propia persona, en la planificacion y el estilo de vida y
entonces chocan con la estructura familiar, la division familiar del trabajo cuyos modelos excluyen
justamente esto.

Lo cierto es que aun con los indudables cambios producidos por la incorporacion masiva de la mujer al trabajo
extradoméstico, los modelos familiares y laborales no estan preparados para engarzar simultdaneamente las biografias
masculinas y femeninas al mercado laboral, sino casi exclusivamente la de los hombres en su papel de proveedores,
mientras que en el fondo se sigue esperando que las mujeres se queden en la casa a cumplir con su papel de esposas-

madres-amas de casa.

Poder unir dos biografias tan centrifugas representa, sin embargo, un malabarismo constante, un
acto de funambulos que nunca se habia exigido de manera tan generalizada a ninguna generacion,
pero que se pedira con creciente igualdad de derechos a todas las generaciones venideras (Beck y
Beck, 2001:22).

" Como lo hace Trice (1993)
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Lo que resulta de este malabarismo son unas estrategias, practicas y actitudes femeninas ambiguas, por su dificultad
para escoger entre uno y otro de los segmentos productivo y reproductivo de la vida humana, lo cual hace cada vez
mas necesaria una recomposicion global del trabajo, de la produccién y la reproduccion, en resumen, un nuevo
contrato social (Borderias,1996).

En el caso de ocupaciones altamente feminizadas, como la de telefonistas, debemos considerar también la
vinculacion funcional de esta expresion de la segregacion ocupacional con las formas imperantes de division social y
sexual del trabajo. A lo largo del siglo XX, ciertos estereotipos culturales acabaron por definir a esta ocupacion como
propia de las mujeres. Su feminizacion, particularmente en las sociedades mas industrializadas y urbanizadas, se dio
junto con la mecanizacion y racionalizacion de las empresas telefonicas durante las primeras décadas de este siglo,
que exigian “mayor eficiencia, responsabilidad y estabilidad en el empleo” y mejorar su imagen con los clientes
(Borderias, 1993:49).> En México, pais donde la separacion entre ocupaciones masculinas y femeninas es mas
tajante, fue desde sus origenes una ocupacion femenina.

En general, la incorporacion de las mujeres en los servicios implico la aparicion de un nuevo estereotipo del
trabajo femenino mas adecuado a los valores de la clase media que veia en estos emergentes “colectivos femeninos”
un tipo de trabajo mas adecuado que el “arriesgado ambiente mixto” del trabajo fabril (Borderias, 1993:95).

En contraste, la revolucion digital de la telefonia de finales del siglo veinte, y la nueva competencia
imperante en el sector de las telecomunicaciones, parecen predecir un nuevo cambio en la composicion por sexo de
esta ocupacion y en los mecanismos de segregacion, que apunta a la aparicion de segmentos masculinos altamente
calificados en ciertos departamentos, como los de telefonia internacional, mientras que las mujeres operadoras se
mantienen en otros descalificados y poco visibles como los destinados a la informacion al cliente. Simultaneamente,
estos cambios estdn fomentando la reubicacion de las telefonistas en nuevas funciones y puestos, algunos
tradicionalmente masculinos, como los de lineas externas, y el consecuente rechazo masculino a esta invasion.

En el nivel de las culturas de la organizacion, se observa la transicion de una cultura gerencial de tipo
tradicional, caracterizada por una clara division horizontal y vertical entre trabajos de hombres y mujeres, a otras de

tipo competitiva o claramente transformacional, que supone mayor competencia interna y estilos de trabajo duros

? En Espaia, el proceso de transformaciones tecnoldgicas y modernizacion empresarial de los servicios telefonicos, durante
la segunda mitad de los afios veinte, implico la feminizaciéon, “en primer lugar del trabajo de los operadores...y
paulatinamente en el resto de los trabajos de relaciones publicas” (Borderias, 1993:94-95). En Estados Unidos, refiere esta
misma autora, este proceso estuvo atravesado, ademas, por demarcaciones raciales segun las cuales la ocupacion de
operador telefonico, “en una época territorio exclusivo de los hombres blancos” pasé a ser “trabajo idoneo” de las mujeres
blancas.
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para las operadoras o bien la flexibilizacion de los sistemas de trabajo mas orientados al cliente y con ciertas
posibilidades para el empoderamiento femenino.’

En resumen, lo que tendriamos en el sector de las telecomunicaciones es un proceso de re-generizacion
horizontal y vertical, que atraviesa en uno y otro sentido los procesos de trabajo, las innovaciones tecnologicas, las
culturas organizacionales y los modelos familiares; el cual supone también nuevas formas de identidad genérica
laboral.

En el fondo, podriamos decir que los estereotipos culturales que definen el ser mujer o el ser hombre son los
que estan modificando los modelos prevalecientes de familia y, simultaneamente, las modalidades y posibilidades de

incorporacion de la mujer al trabajo remunerado.

? Sobre esta clasificacion de las culturas organizacionales puede consultarse a Newman (1995).

Certt wl apteo e Wi
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2. La telefonia mexicana en el cambio industrial

Aunque la historia de las operadoras de teléfonos en México se remonta al ultimo cuarto del siglo XIX, cuando en
1878 el gobierno otorgd a un empresario estadounidense la primera concesion para instalar una red telefonica en la
ciudad de México, su auténtico desarrollo como grupo ocupacional, con una identidad propia, se dio hacia mediados
del siglo XX cuando el pais entro de lleno en su fase contemporanea urbano industrial. En ese momento, se
fusionaron las compafiias Telefonica y Telegrafica Mexicana (CTTM) y la Ericsson, de origen norteamericano y
sueco, respectivamente, para dar lugar a una tercera denominada Teléfonos de México. La historia moderna de las
operadoras, por lo tanto, estd vinculada estrechamente a la de esta tltima empresa y a su trayectoria a lo largo de la
segunda mitad del siglo XX (Telmex, 1991).

A partir de la fundacion de esta empresa, el proceso de automatizacion de la telefonia se extenderia de una
manera mas uniforme en todas las regiones urbanizadas del pais. Para empezar, Telmex emprendio la tarea de enlazar
automaticamente los dos sistemas telefonicos existentes hasta entonces, los de la CTTM y la Ericcson, con el
predominio de la primera, y de coordinarse para su expansion rural con los gobiernos estatales y municipales asi
como con algunos particulares. Para tal efecto, cambié los conmutadores de "mando directo" por los sistemas
eléctricos que hacian mas rapido el proceso de conexion entre los abonados del servicio telefonico. Este fue el primer
gran cambio tecnolégico impulsado por Telmex.*

A finales de la década de los afios cincuenta, la consolidacion de la empresa telefonica se reflejaria en el
crecimiento numérico de los aparatos instalados y en la capacidad de sus plantas y de los circuitos de larga distancia
que cubrian nuevas poblaciones del pais. Este proceso de crecimiento, culmind con la adquisicién por empresarios
mexicanos, en agosto de 1958, de la totalidad de las acciones que todavia estaban en poder de la ITT y la Ericcson.
Catorce afos después de la nacionalizacion de Telmex, el gobierno de Luis Echeverria crearia las condiciones para su
estatizacion al adquirir, en 1972, el 51% de las acciones de la empresa. En este momento, la empresa experimento su
segundo gran cambio tecnologico con la incorporacion del sistema de coordenadas o analdgico, que controlaba la
trayectoria de los impulsos eléctricos a través de mecanismos electromecéanicos y electromagnéticos encargados de
las funciones de analisis, memorizacion, traduccion y mando de la informacion. A la par, se mantuvieron los servicios
de conmutacion semiautomatica y manual de larga distancia, y otros servicios como las llamadas de persona a
persona, el llamado con mensajero, a través de caseta, y otras en los que las operadoras eran indispensables.

A mediados de la década de los afios setenta, Telmex comenzé a vivir su tercer ciclo de cambios con la
introduccion de la tecnologia digital, que tradujo la voz humana a un codigo binario (sistema numérico utilizado por
las computadoras en combinacion de 1 a 0). Lo novedoso de esta suerte de “revolucion permanente” (De la Garza,

2002:41) fue la combinacion entre telecomunicaciones e informatica a través del desarrollo de la fibra optica que dio

* Las referencias sobre los cambios tecnolégicos de Telmex fueron tomadas de Lara Sanchez (1986).
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paso a la transmision de voz, datos e imagenes a través de una red comin. Esta “revolucion” perseguia, ademas, la
reorganizacion profunda de la empresa, que incluyd la reduccion de los costos de inversion y operacion; el
crecimiento en el nimero y la calidad de los servicio; su diversificacion y la mayor capacidad de las centrales.

La materializacion de estos cambios, sin embargo, se haria realidad hasta después de los sismos de 1985 que
destruyeron gran parte de la red telefonica de la ciudad de México. La reconstruccion de la infraestructura telefonica
comprendio, justamente, la edificacion de centrales digitales de larga distancia, enlazadas entre si mediante una red de
fibra optica. La nueva tecnologia se extendio, ademas, al servicio de quejas; los aparatos publicos para larga distancia
nacional e internacional y otros servicios para la comunicacion de datos e imagenes.

Las consecuencias de estos cambios tecnologicos también se harian sentir en las relaciones laborales de la
empresa. A principios de los afios ochenta, Telmex disefid una estrategia de cambio estructural que contemplaba el
establecimiento de mecanismos bilaterales con el Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana (STRM), que
agrupa a los trabajadores de esta empresa, y la realizacion de modificaciones organizativas internas de fondo. El
punto culminante de esta estrategia seria su propia privatizacion en 1990.

En este contexto, desde 1986, el sindicato impuso su derecho a participar en los proyectos de modernizacion.
Para ello, convino con la empresa la clausula 193 que reglamentaba los mecanismos para la introduccion de nuevas
tecnologias sobre la base de la seguridad del empleo y la capacitacion del personal (Vazquez 1990).

En el fondo, esta renegociacion del cambio estructural tenia como objetivo mejorar la deteriorada imagen de
la empresa ante el publico consumidor, debida, segin el discurso empresarial, a la ineficiencia de sus trabajadores
(Santos, 2000:142). Un aspecto central del nuevo modelo de calidad de Telmex fue la productividad laboral, en la que
la empresa convino no despedir a los trabajadores de ndmina a cambio de conservar en sus manos el control sobre los
principales aspectos del cambio tecnoldgico y la flexibilizacién de las condiciones de trabajo.

Por tultimo, lo que buscaba Telmex era incorporarse cuanto antes a la revolucion mundial de las
telecomunicaciones y estar en condiciones de responder a la cada vez mas exigente y numerosa demanda interna de
servicios. Esto implicd un proceso considerable de expansion de la empresa, que explica el crecimiento de personal
en el departamento de trafico a diferencia de otros paises en donde la nueva tecnologia afect6 a este departamento con

grandes despidos y reacomodos (Cooper, 1988:153).

> El mecanismo clave de esta propuesta fue la comision mixta de nueva tecnologfa, cuya funcién consistia en recibir con un afio
de anticipacion los proyectos de modernizacion de la empresa y canalizarlos a los programas de apoyo y comisiones
especializadas, tales como las comisiones de productividad, de higiene y seguridad, de capacitacion y adiestramiento y de cultura
y recreacion. Ademas, se integr6 una super comision de modernizacion que funcion6 como 6rgano del comité ejecutivo nacional
del sindicato, apoyada en un grupo de asesores externos, para auxiliar a las comisiones mixtas y elaborar una estrategia de
negociacion de la modernizacion y, en particular, de los convenios departamentales.

® De acuerdo con Santos (2000:138), la reorganizacién de Telmex supuso para la empresa un gran esfuerzo de
descentralizacion “comenzando por la segmentacion de su mercado —separar las demandas de los grandes usuarios de las de
los otros clientes-, y descentralizando ademas el avance tecnoldgico, con lo que dejaba al personal sindicalizado fuera de las
areas que mas le interesaban en su futuro”.
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Asi tenemos que mientras que en México el nimero de operadoras aumentd en 21.4%, entre 1980 y 1985, en
otros paises como Suecia, Grecia, Francia y Canada disminuy6 entre 20 y 49% (Cooper (1989:669).”

Sin embargo, el plan a largo plazo de Telmex coincidia perfectamente con la tendencia mundial a la
disminucion del empleo después de introducir el sistema digital. En 1984, los prondsticos para los siguientes diez
afios indicaban que el volumen de las conferencias se incrementaria tres veces mientras que el nimero de operadoras
solo lo haria 1.6 veces. Por lo tanto, sefiala Cooper (1988:157-158) en términos absolutos, el nimero de trabajos
perdidos resultantes de la automatizacion serian 11, 300 puestos de operadoras. Para 1995, los prondsticos indicaban
que con el cambio tecnoldgico se requeririan 60% menos de ellas que si se hubiera seguido con la situacion
tecnologica imperante.

La otra parte del arreglo entre empresa y sindicato para impulsar el cambio estructural tenia que ver con la
productividad de los trabajadores.

Sobre este punto, algunos autores consideran que la politica de la direccion sindical prevaleciente hasta
entonces se caracterizaba por poner por encima de la productividad la proteccion “complice” de su principal base de
apoyo conformada por las operadoras telefonicas,® y “la lucha por el poco trabajo y el mejor salario con personal
excedente en ascenso” (De la Garza, 2002:53-55).

Si bien podriamos estar de acuerdo en que las practicas laborales en Telmex no estaban exentas de los vicios
del corporativismo mexicano, expresados en las relaciones entre trabajadores, sindicato y empresa, no podemos dejar
de advertir junto con Cooper (1988:166), que la modernizacion de la empresa debe verse como un proceso inevitable
en términos de su sobrevivencia en el mercado mundial de las telecomunicaciones y no como una respuesta parcial a
la ineficiencia de sus trabajadores como lo hacia suponer el discurso empresarial. El resultado de este proceso,
supondria, finalmente, la modernizacion de la cultura laboral corporativa; la refuncionalizacion del departamento de
trafico y la reubicacion de un nimero importante de operadoras.

Para nuestros propositos, lo que interesa destacar son los efectos de este proceso en el animo de las
operadoras para quienes la posibilidad de ser despedidas se hizo mas evidente después de que sus centros de trabajo
fueron destruidos por el terremoto de 1985. La idea de la existencia de trabajadoras sobrantes podia leerse entre
lineas en el discurso empresarial sobre “el mejoramiento del servicio” y en el mas sutil del sindicato que exigia dejar
de lado la “indisciplina” y pasar a un nuevo “compromiso laboral” Frente a esta posibilidad, las trabajadoras se
sintieron desprotegidas tanto por la empresa “madre” a la que debian su trabajo, como por el sindicato y su principal

lider quien desde 1976 se habia convertido en su “padre protector”.

" En el caso de Telefonica de Espaiia, estas politicas se expresaron en un saldo de 7,123 empleados menos y un aumento
considerable del ntimero de lineas por empleado de 199.1 a 243 .4, entre 1993 y 1996. Para 1998, 11,681 empleados habian
abandonado la compaiiia y los pronosticos de la empresa apuntaban a deshacerse de 20,000 empleados en total durante este
periodo (Del Bono, 2001:49).

¥ Este apoyo quedo sellado desde las luchas democratizadoras de 1976, encabezadas por las operadoras del departamento de
trafico. Con su apoyo, arrib6 a la secretaria general del sindicato Francisco Hernandez Juarez, quién, paraddjicamente,
sigue en el poder hasta la fecha.
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La sola idea de perder su trabajo, tambaled sus sentimientos de pertenencia a ambas instituciones,
independientemente de las gestiones del sindicato para mantenerlas en sus puestos de trabajo. Vista en perspectiva,
esta crisis puede verse como el inicio del fin de una identidad laboral que al igual que otras fundamentales en la
historia contemporanea del trabajo en México, como la de los electricistas, los maestros o los petroleros, se constituy6
en los intersticios de las relaciones entre el Estado, las empresas publicas y los sindicatos corporativos. La
modificacion de tales relaciones, atizada por la reestructuracion productiva, la privatizacion de la empresa y la
flexibilizacion de las relaciones laborales, estaba en el trasfondo de este proceso que afloré en Telmex en medio de
una atmosfera de incertidumbre que penetrd hasta sus cimientos la cultura ocupacional de las operadoras --sus yos
identitarios-- construida a lo largo de casi un siglo.

Esta crisis de identidad, desatd reacciones encontradas entre las operadoras de Telmex, desde las mas
antiguas que se resistian a perder los privilegios propios de su condicion de Aijas consentidas del lider-patriarca
sindical, hasta las de mas reciente ingreso que experimentaron la flexibilizacion de las relaciones laborales como una
oportunidad para salirse de su geto ocupacional, deshacerse del paternalismo sindical y explorar otras ocupaciones e
incluso otras empresas dentro del nuevo mercado teleféonico en conformacion.

Cuando estaba por terminar la década de los afios ochenta, sin embargo, estas tendencias no habian
madurado en la conciencia de las operadoras. Sus reacciones, en un primer momento, se orientaron mas bien hacia la
defensa del nivel de empleo y de su vida laboral. Frente a la modernizacion tecnologica y organizativa unilateral de la
empresa, y la ambigiiedad de la direccion sindical, su preocupacion principal estaba centrada en el futuro de su
ocupacion que, como lo demostré Cooper (1989: 672-673), para 1995 tendria un crecimiento cero en comparacion
con otros departamentos mayoritariamente masculinos.

El otro gran dilema que abrian los nuevos métodos de trabajo era el de la reduccion de la jornada de trabajo a
cambio del aumento en la intensidad y el reacomodo de las sobrantes del departamento de trafico.

En 1995, la empresa ya habia digitalizado casi el 90% de la planta telefonica en 39 centros de trafico en todo
el pais. Por lo que toca a la zona metropolitana de la ciudad de México, estaban totalmente digitalizados los servicios
de larga distancia localizados en los tres principales centros de trafico, correspondientes a las centrales San Juan, Rojo
Goémez y Lindavista.

En todos estos casos, aumentd considerablemente la capacidad de conmutacion, el nimero de servicios y la
velocidad de transmision de las llamadas ejecutadas por las operadoras.

Estos cambios en los procesos de trabajo, si bien no implicaron despidos de personal de trafico, tal y como lo
habian convenido empresa y sindicato, si se reflejaron en su reubicacion en otros servicios, como los comerciales,
secretariales y de ventas, que reproducian la segregacion por sexo imperante (Cooper, 1988:174). En las nuevas
condiciones, de acuerdo con la empresa, de las 11 558 trabajadoras existentes en el departamento de trafico --

divididas en 10,060 operadoras y 1,498 empleadas calificadas-- s6lo se requerian 5,701 para cubrir los servicios de

trafico. Hacia 1994, 7,206 operadoras habian pasado a las areas de conmutacion y transmision, planta exterior,
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comercial administrativa y servicios generales (Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana, 1994). A estas
operadoras se sumaron 650 jubiladas anticipadas, con 20 y hasta 30 afios de antigiiedad, y 48 jubiladas especiales por
enfermedad. En total, 7,904 operadoras salieron del departamento de trafico.

La reestructuracion del personal de esta especialidad supuso no sélo su reduccion real por los procedimientos
indicados, sino, también, la creacion de nuevas categorias “flexibles” y la compactacion de las ya existentes.

En la revision de los perfiles de puestos de 1996, la empresa sugirid la creacion de las categorias de
"profesora investigadora especial" y la de "auxiliar especial”, que tendrian una capacitacion integral para atender
indistintamente los nuevos servicios y equipos que requerian un nivel superior de capacitacion, conocimientos mas
variados y mayor flexibilidad en el desempefio de su labor.

El ascenso a estas categorias seria libre por examen de conocimientos, y estaria acompaiado de un
determinado aumento o sobresalario.

La reubicacion de personal y la compactacion y redefinicion de los perfiles de puestos se hizo junto con su
capacitacion y reinstruccion. En este renglon, el cambio consistié en la incorporacion de las operadoras a la nueva
filosofia empresarial de mejoramiento del servicio al cliente y en la simplificacion y repeticion intensiva de tareas de
escasa calificacion. Los cursos para lograr este cambio estaban orientados a conocimientos basicos de computacion y
operacion de los sistemas digitales, asi como a su adaptacion y sensibilizacion a las nuevas condiciones de trabajo y a
la apertura del mercado de telecomunicaciones que suponia mejorar la cara publica de la empresa.

La movilidad entre especialidades, centros de trabajo, turnos y horarios también aumentdé con la
automatizacion.

En general, la empresa aspiraba a crear los mecanismos para que sus trabajadores y trabajadoras
desarrollaran las actividades necesarias, con la calidad debida y en el momento y en el lugar requeridos por el
mercado ° A esta estrategia le llamo flexibilidad operativa, que comprendia afianzar su alianza con el sindicato para
flexibilizar los puestos de trabajo; desarrollar mecanismos eficientes de evaluacion y un sistema de pago compuesto
de recompensas, salarios y bonos de productividad. En el cuadro 1 se resumen los principales aspectos de esta
estrategia.

Para las trabajadoras, especialmente para las mas antiguas, la automatizacion, aun sin despidos, signific6 un
desplazamiento en los hechos de su trabajo. Y a pesar de que simplificaba sus tareas, trajo consigo jornadas mas
intensas atribuidas al incremento de la velocidad del trafico telefénico en las centrales digitales de larga distancia

(Movimiento Democrdtico de Telefonistas, 1989).

Cuadro 1

La estrategia de flexibilidad operativa de Telmex

? Una sintesis de esta estrategia empresarial puede verse en la revista de la empresa, Voces, de enero-febrero y marzo de 1996.
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Flexibilizacion de los puestos de trabajo que permite la reubicacion geogrdfica y de especialidades y
la modificacion de horarios, asi como las prioridades que dictaminan la organizacion entre
las diversas areas productivas afines.

Planeacion de la movilidad a través de planes de carrera
Creacion de un mercado interno de trabajo para agilizar y garantizar la ubicacion de los
trabajadores donde y cuando sean necesarios, de acuerdo con las necesidades competitivas y

productivas de la empresa

Establecimiento de esquemas motivacionales enfocados al fortalecimiento de los conocimientos,
habilidades y experiencia de los trabajadores.

Capacitacion para la evolucion de los empleados en cada uno de los elementos mencionados arriba

Fuente: "Telmex 2000. Estrategia para el desarrollo de la fuerza de trabajo", Revista Voces,
México,D.F.,enero-febrero, 1996.

Igualmente, la nueva tecnologia y la organizacion del trabajo flexible, renovaron las formas de control e
intensificaron la cadencia y velocidad de las operaciones, lo cudl se reflejaba en las condiciones de trabajo y salud de
las operadoras (Cortés, 1984; Centro de Investigacion de los Trabajadores Telefonistas, 1988 y Movimiento
Democradtico de Telefonistas, 1989).

En resumen, las condiciones de trabajo flexibilizadas suponian los elementos sefialados en el cuadro 2.

Lo que nos muestra este cuadro es que las jornadas de trabajo se hicieron mas intensivas para responder a un
mercado cada vez mas numeroso y complejo. Paralelamente, las operadoras comenzaron a experimentar un mayor
estrés provocado por la medicion cronométrica de tiempos y movimientos y el contacto con los nuevos equipos
electronicos. Por ultimo, la modernizacion de Telmex introdujo de lleno el tema de la inestabilidad en el empleo y
una modificacion profunda en las relaciones laborales y sindicales que fue acompafiada por sentimientos
contradictorios de desconfianza hacia las nuevas politicas sindicales de apoyo al proyecto de modernizacion
empresarial y de una nueva forma de fidelidad a la empresa en el nuevo contexto de competencia en el mercado de
telecomunicaciones. "’

Para conocer un poco mas acerca de esta identidad laboral en transicion, presentamos a continuacion un resumen de
la investigacion realizada en el seminario sobre Culturas Laborales, coordinado por la autora entre 1997 y 2000, en el

que participaron estudiantes de la licenciatura en Sociologia y de la Maestria en Sociologia del Trabajo de la UAM-

1% A partir de 1995, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes comenzo a otorgar concesiones a diversas empresas
para construir, explotar y operar redes publicas de telecomunicaciones, asi como para actuar como operadores de servicios
de larga distancia nacional e internacional, empezando por estos ultimos. De acuerdo con Telmex, estas empresas
comenzaron desde entonces una “caceria” de clientes a través de campaiias publicitarias dirigidas especialmente a aquellos
que estaban insatisfechos con sus servicios (Voces, septiembre de 1996:11).
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L' El bagaje informativo fundamental de esta investigacion fue construido a partir de entrevistas semi-estructuradas

dirigidas a trabajadoras en activo y jubiladas de la empresa Teléfonos de México.

" Misma que, bajo su nueva denominacién de Maestria en Estudios Laborales, actualmente forma parte del Posgrado en
Estudios Sociales de esta misma universidad.

Con &l apiry di i
Soecmiaila del Tinbinjo
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Cuadro 2

Condiciones de trabajo flexibilizadas en Telmex

Jornadas de trabajo estructuradas en funcion de la demanda de trdfico (horas de mayor y menor
afluencia) y de las eventualidades que pudieran presentarse

Turnos de trabajo (fijos y rotativos; diurnos, nocturnos y mixtos, y continuos y discontinuos)
distribuidos segun la antigiiedad de las trabajadoras. Las de mayor antigiiedad (30%) ocupan
los turnos fijos, las demdas (70%) estan en turnos rotativos (semanales, quincenales o
mensuales)

Horarios de trabajo. En una misma semana, las operadoras pueden llegar a tener hasta cinco horarios
diferentes los que en la practica se convierte en turnos escalonados

Supervisién. Las operadoras estan sujetas a una supervision estricta a través del sistema de
cronometria que mide el tiempo que la operadora tarda en contestar las llamadas en su mesa
de trabajo y por medio de supervisoras que vigilan directamente la realizacion exacta de las
normas establecidas por la gerencia.

Condiciones ambientales. En el lugar de trabajo de las operadoras predominan temperaturas bajas,
requeridas por el equipo de trabajo, y escasa luminosidad. Esto ultimo, contrasta con el brillo
de las pantallas de los monitores y afecta la vista de las operadoras. Ademads, estan expuestas
a descargas eléctricas intempestivas sobre el oido interno, que producen dolor auditivo,
mareo, alteraciones del equilibrio, ruptura del timpano y lesiones nerviosas. El control y la
supervision a la que estan sometidas y los intensos ritmos de trabajo producen también
hipertension y estrés

Puesto de trabajo. Las condiciones durante la jornada de trabajo, durante la cual las operadoras
permanecen la mayor parte del tiempo sentadas, producen posturas viciosas y fatiga muscular

Fuente: Tamez, Silvia (1984)

3. Quienes son las operadoras de Telmex
La idea principal que articul6 las discusiones en este seminario gir6 alrededor del concepto de identidades laborales,
el cual fue concebido como un sistema interconectado que alude a la diversidad sociocultural de los individuos y los
grupos sociales; aunque en el caso de las mujeres sobresalen las que se constituyen en el entrecruce de tres ejes
fundamentales: la maternidad, el matrimonio o la unién y el trabajo o la profesion (Cervantes, 1994). En el caso de
las operadoras telefonicas, consideramos que el nlcleo de su sistema identitario estaba formado por las
contradicciones desatadas entre el ser madre, esposa o compaiiera y trabajadora. Su identidad laboral se construye,
precisamente, en medio de estas contradicciones y a la par de la identidad de género.

Para analizar algunas de estas contradicciones, hicimos tres acercamientos al terreno de estudio en el que nos
propusimos conocer aspectos generales sobre las condiciones sociodemograficas de las operadoras de las tres

principales centrales telefonicas de Telmex en la capital del pais; su trayectoria ocupacional dentro y fuera de la

empresa; su percepcion del cambio tecnologico y de las nuevas formas de organizar el trabajo y su mundo familiar y
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doméstico. Estos acercamientos, conducidos por Gabriel Pérez, Adrian Tenorio y Olga Reyes'’ incluyeron,
respectivamente, a un grupo de 30 operadoras de distintos departamentos y categorias del servicio de trafico de la
central San Juan; " 10 trabajadoras de la central Rojo Gémez, divididas en cinco jubiladas y cinco reubicadas, y
nueve operadoras activas también de Rojo Gomez y Lindavista. De aqui en adelante al primer grupo lo vamos a
denominar Grupo 1, al segundo Grupo 2 y al tercero Grupo 3.

La relacion con nuestras informantes se establecio a través del método de “bola de nieve”, debido a que se
trataba de una investigacion exploratoria cuyo interés preferencial estaba situado en los aspectos subjetivos del
trabajo. En este sentido, més que una representacion estadistica de nuestra poblacion de interés, lo que buscdbamos
era explorar en pocos casos aspectos relacionados con la situacion familiar y de trabajo de distintos grupos de
trabajadoras del departamento de trafico, particularmente los efectos de los cambios tecnologicos y organizativos que
estaban viviendo. Con este proposito, tratamos de que estuvieran representadas operadoras en activo, reubicadas y
recientemente jubiladas, de preferencia que hubieran estado o estuvieran casadas o unidas y con hijos."*

La exploracion nos muestra un panorama muy cercano a lo que revelan las estadisticas sindicales con
respecto a la edad de las trabajadoras. De acuerdo con nuestros datos, el conjunto de las operadoras entrevistadas
fluctua entre los 28 y 52 afios. En particular, las reubicadas, se encuentran entre los 34 y 45 afios, y las jubiladas entre
los 47 y los 52 afios.

Cerca del 80% de las telefonistas sindicalizadas en 1997 se encontraban justamente entre los 31 y 50 afios; el
20% mas joven tenia entre 21 y 30 afios y las mayores de 50 constituian apenas un 2.34% (De la Garza, 2002:135).

En nuestro caso, el grupo de las mas jovenes practicamente no aparece ya que uno de los criterios de
seleccion fue la maternidad. El resto, podria dividirse también entre las que tienen entre 9 y 14 afios de antigiiedad y
las de 15 a 30 afios. En el primer grupo caen la mayor parte de las reubicadas y en el segundo las jubiladas.

En resumen, la edad y permanencia de las operadoras reubicadas y jubiladas confirma el nuevo fendémeno
que empezo6 a darse a finales de los anos ochenta. Para entonces, la tendencia a la conformacion de trayectorias
laborales centradas en una sola empresa y en una sola ocupacion parecia estar modificindose como resultado del
traslado de mas de 7 mil trabajadoras del departamento de trafico a la planta exterior, al area comercial y

administrativa y a otros servicios generales.

12 Cuyos resultados se plasmaron en la tesis de maestria del primero, resumida en Pérez, 1998, y las tesinas de los otros dos
estudiantes de la licenciatura en sociologia.

'3 Esta central representa un caso ejemplar del proceso de cambio de la empresa en los tltimos afios. Su fundacién se remonta a
febrero de 1973, como parte del proceso de expansion y automatizacion del servicio de larga distancia en la ciudad de México.
Después de los sismos de 1985, en los que la central y el conjunto de la red telefonica sufrieron dafios considerables, se inicio un
proceso intensivo de reconstruccion y modernizacion de dicha red que se caracterizo por la sustitucion de la tecnologia semi-
electronica por la digital. En la actualidad, la central San Juan forma parte de la principal red de telecomunicaciones nacionales e
internacionales, que incluye otras tres centrales de la ciudad de México (Morelos, Vallejo y Estrella) interconectadas entre si
mediante fibra Optica y radios digitales (Revista Voces, n° 349, julio de 1991, pp. 10-11.).

14 A través de este Giltimo criterio se buscé conocer los arreglos familiares de las mujeres para poder atender
simultdneamente la casa, los hijos y el trabajo.
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Otro hecho importante en esta misma direccion fueron las mas de 600 jubilaciones anticipadas entre
operadoras que tenian entre 20 y 30 anos de edad.

Las cinco reubicadas del Grupo 2 son un buen ejemplo de este proceso. Se trata de operadoras de larga
distancia que habian dedicado a esta ocupacion entre un tercio y la mitad de su carrera laboral. A partir de los sismos
de 1985, fueron testigos del traslado con caracter temporal de algunas compaiieras a diferentes ciudades del pais; a
oficinas administrativas e incluso al recinto sindical para hacer guardias. Entre 1992 y 1993, ellas mismas fueron
movidas al departamento de planta exterior después de recibir cursos basicos de electricidad, electronica y telefonia.
Este traslado significo el rompimiento de su “mundo femenino” y de sus redes de solidaridad, y el choque con uno
masculino que se resistia a su presencia a pesar de que las recién llegadas no eran consideradas como una
competencia real para los trabajadores de este departamento.

Seguin sus propias palabras, el cambio fue brusco tanto para ellas como para sus nuevos compafieros:

Pensaban que apenas leiamos y escribiamos... no aceptaban nuestra integracion porque

creian que les tbamos a robar su materia de trabajo.

Nos hacian menos con actitudes y a veces con groserias.... nos teniamos que poner al ti por
tu con ellos.

Con el tiempo, quienes vivieron esta transicion desarrollaron una vision idilica y hasta cierto punto atemporal de su
antiguo departamento femenino, al que recordaban como un espacio en el que no habia actitudes de envidia... habia
armonia y comparierismo, mientras que consideraban que su experiencia en la planta exterior les habia ensefiado a

convivir con los ofros y a ganarse un lugar en el mundo masculino.

6
r{i}._

s o

Con el npoyn de W
Secrtarin del Trabinjo )‘
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Refiriéndose a sus compaiieros, una ex-operadora afirma orgullosa:

Les hemos demostrado que somos capaces de realizar el mismo trabajo que ellos, jaun

mejor que ellos! Obviamente nunca vamos a tener su fuerza fisica, pero la suplimos con

otras cosas.
Esta relacion mas abierta y directa con sus compafieros, significo, para las trabajadoras que lograron adaptarse al
cambio y sacarle provecho una nueva etapa en la construccion de su identidad laboral y de género.

Una de ellas, que llego a ser jefa de un grupo de trabajadores de la planta exterior, define esta experiencia
como algo totalmente diferente al mundo cerrado del departamento de trafico.

Un caso distinto es el de las operadoras del Grupo 2 que se acogieron al programa de jubilacion anticipada,
con una antigiiedad en la empresa de entre 25 y 29 afios. Para estas trabajadoras, el cambio producido por la
automatizacion del servicio telefonico en sus formas y relaciones de trabajo significo el fin precipitado de su vida
laboral. La llegada de la computadora les arrebato el sentido de su trabajo, definido por ellas mismas como algo
comunicativo 'y de mucha cooperacion con el abonado.

La decepcion experimentada por este hecho imprevisto se mostraba en la valoracion ambivalente de su
trabajo. Por un lado, estaban orgullosas de una ocupacion que a los ojos de los demas y de ellas mismas tenia un alto
valor social y que, ademas, les habia dado seguridad econdmica, autonomia e independencia personal.

Al mismo tiempo, sentian que las exigencias de su intensa y cambiante rutina laboral las habia separado de
su familia."

Por eso, al sentirse desplazadas de un trabajo que les habia dado tantas satisfacciones pero que también habia
significado para ellas un sacrificio de las otras partes que constituian su identidad como mujeres, decidieron dejarlo
por razones como las aducidas por dos de ellas con 51 y 50 afios de edad y 27 y 25 de antigiiedad, quienes sefialan al

respecto:

' En su investigacion sobre la relacion entre trabajo y enfermedad en las operadoras de Telmex, Ramirez (sf: 2) encuentra
expresiones negativas y positivas sobre el trabajo: las primeras asociadas al estrés y las segundas a la idea de realizacion y
placer. Lo que nos demuestra nuestra propia investigacion es que todos estos elementos positivos y negativos se ponen en

juego en los momentos de crisis, tanto en el trabajo como en la vida personal y familiar. En este contexto, las percepciones
de ambos entornos pueden cambiar muy rapidamente como lo demuestra el caso de las jubiladas.

Cort al ity do
Secmiatla del Trabnjo
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Realmente no hubiese seguido en el puesto... aunque no se quiere se descuida a los hijos
La razon principal (para retirarme) es que quizad no tenia tiempo suficiente para estar con mis hijos

Bien miradas, las palabras de estas mujeres expresan la crisis de su doble identidad como madres-esposas-
trabajadoras. Su vuelta a la familia, en realidad escondia una profunda decepcion que borraba momentaneamente el
sentimiento de autorrealizacion que las habia acompariado a lo largo de su vida laboral y atizaba sus sentimientos
negativos sobre el trabajo.

En resumen, si queremos responder a la pregunta de quiénes eran las operadoras de Telmex en el momento
de la modernizacion, podriamos analizar la situacion de las que formaban parte del Grupo 1. Casi el 80% de ellas, al
ingresar a trabajar, entre 1970 y 1989, eran solteras y tenian entre 18 y 25 afios de edad. A lo largo de su vida de
trabajo, hasta la fecha de la entrevista, en la que en promedio tenian 37 afios, solo una tercera parte permanecio
soltera y el resto declararon haber estado unidas alguna vez (11 estaban casadas o unidas, 6 separadas o divorciadas y
2 viudas). De entre todas ellas el 60% tuvieron cuando menos un hijo. '®

Por otro lado, descubrimos a una mayoria (63%) de mujeres sin pareja. Este aspecto, como veremos mas
adelante, podria estar relacionado con las contradicciones generadas por la flexibilizacion del trabajo y sus efectos en
su vida familiar.

Por ultimo, quisiéramos destacar que estas mujeres formaban parte del importante sector de mujeres
mexicanas econdmicamente activas con un nivel de instruccion por arriba de la primaria (52% de la PEA femenina en
1995)"7. En México, proporcionalmente, estas mujeres constituyen un contingente mayor que los hombres con el
mismo nivel de instruccion; esto sin desconocer que existe una mayor preparacion masculina entre el conjunto de la
poblacion (Gonzalez, Rodriguez y Contreras, 1997:30).

Entre las operadoras entrevistadas del Grupo 1, el 20% tenia secundaria, 17% estudios técnicos, 37%
preparatoria o bachillerato y 27% estudios de licenciatura.'® Las nueve activas del Grupo 3, por su parte, se dividian
entre preparatoria (6) y secundaria (3). En el Grupo 2 de las jubiladas y reubicadas observamos que entre las
primeras, de mas edad, se mantiene el nivel de preparatoria y estudios técnicos, sin embargo entre las cinco
reubicadas, vemos que hay una relacion entre ser mas jovenes y tener un grado mayor de estudios: s6lo una estudio

hasta la secundaria, mientras que el resto curs6 estudios universitarios.

' En el Grupo 2 la situacion en 1999 era como sigue: solo dos estaban casadas o unidas, el resto se declaraban divorciadas
(4), solteras (3) o viudas (1). Salvo dos, todas fueron madres. Entre las nueve operadoras del Grupo 3 la situacién no era
muy diferente: s6lo tres permanecian casadas o unidas, el resto eran divorciadas (5) o viudas (1). Todas con hijos.

"7 Nos referimos a aquellas que tienen capacitacion para el trabajo; uno a tres afios de secundaria; subprofesional y uno a tres
afios de preparatoria y profesional medio y superior.

'8 En 1995, la distribucion porcentual de la PEA femenina, por el nivel de instruccion en estos rubros, era la siguiente: 16.6 con
secundaria; 15.4 con subprofesional; 6.0% con preparatoria y 12.2 con profesional medio y superior (Gonzalez, Rodriguez y
Contreras, 1997:28).
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Esta ultima tendencia coincide con lo que revelan las estadisticas sindicales de 1997, afio en el que el 55.34%
de los trabajadores de Telmex tenian educacion media superior (preparatoria o vocacional o técnica), 21% estudios de
licenciatura y solamente 3.5% educacion primaria, en contraste con lo que sucedia veinte afios atras cuando la
mayoria apenas alcanzaba la primaria (De la Garza 2002:134).

En el caso de las mujeres trabajadoras, agrega De la Garza:

... aunque los porcentajes se reducen en relacion con los hombres en los niveles altos de escolaridad,

de cualquier manera la mayoria de éstas tienen nivel medio superior e incluso hay un porcentaje
menor al de los hombres con nivel primaria. En este aspecto la situacion ha cambiado
sustancialmente con respecto a los afios setentas e incluso de los ochentas: casi ha desaparecido el
trabajador, especialmente la mujer, de bajo nivel educativo.

Estos datos nos muestran que la de operadora telefonica es una de las ocupaciones del sector de los servicios no
profesionales en donde el mercado de trabajo exige a las mujeres niveles altos de escolaridad, mas alla incluso de los
que formalmente se estipulan como requisitos de ingreso dentro de la empresa.

Por lo que respecta a su orientacion hacia el trabajo, esta parece descansar en la familia y amistades cercanas
predominantemente femeninos con antecedentes en Telmex. Asi lo demuestra el hecho de que un 60% de las
operadoras del Grupo 1 encontro este trabajo a través de relaciones familiares, de las cuales casi la mitad eran mujeres
(madre, abuela, tia, hermana o prima); otro 27% por amistades de uno u otro sexo, y sélo un 13% por medios
formales como los avisos en el periddico.

Esta inclinacion a formar comunidades o redes ocupacionales de familiares o conocidos, fomentada también
por el sindicato, se tradujo en destinos ocupacionales heredados, como los de quienes esta ocupacion ha sido su
primer y Unico trabajo, e, incluso, para las que trabajaron de uno a cinco afios en actividades informales o de servicio
que no cambiaron en casi nada su destino ocupacional principal.

Podriamos pensar, sin embargo, que lo que se hered6 como una tradicion familiar-comunitaria, dentro de un
mercado controlado por una empresa y un sindicato unicos, con el ingreso de nuevas companias al mercado de las
telecomunicaciones podria modificarse a través de la mayor formalizacion de los mecanismos de ingreso, el
dinamismo de los mercados interno y externo de trabajo y la conformacion de nuevas y cambiantes aspiraciones
laborales en un contexto de mercados abiertos.

En resumen, lo que vemos en Telmex es un grupo ocupacional con una cultura laboral fuertemente
arraigada pero que tiende a desaparecer como consecuencia de las politicas institucionales de contencion del

ingreso, de reubicacion y de jubilacion temprana. Paralelamente, vemos surgir una nueva capa flexible de

operadoras jovenes, capacitadas en las nuevas tecnologias y con una orientacion hacia el trabajo menos
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endogamica y gremialista."”” En resumen, lo previsible es que la 16gica del mercado prevalezca por encima de la

familiar y sindical.

4. Percepcion de los cambios tecnologicos y de las nuevas formas de organizacion del trabajo

En esta parte del analisis, buscamos profundizar sobre los efectos de las nuevas tecnologias en las condiciones de
trabajo y salud de las operadoras.

Para tales propositos contrastamos los puntos de vista de las trabajadoras mas antiguas con las de menor
antigliedad, bajo el supuesto de que el tiempo de permanencia en la empresa influye de manera sobresaliente en
su manera de experimentar el cambio. En el caso de las primeras nos interesa, también, destacar su vision sobre
el antes y el después de la modernizacién.*

Las trabajadoras mas antiguas, como las de los grupos 1 y 3, coinciden en afirmar que el trabajo de
operadora hasta antes de la modernizacion era agotador: todo el tiempo tenian que subir y bajar cordones;
conectar y desconectar las clavijas del conmutador; anotar el tiempo de la llamada en la tele-boleta y memorizar
frases cortas para comunicarse con los abonados. Encima de esto, las diademas pesaban mucho; los repiques de
las 1lamadas les lastimaban los oidos; las sillas no se adaptaban a sus caracteristicas fisicas y el espacio de
trabajo resultaba asfixiante para las cuarenta o cincuenta trabajadoras alineadas en diez o doce mesas de trabajo.
A esto, habria que agregar, los escasos y restringidos tiempos de descanso a lo largo de la jornada de trabajo,
administrados rigidamente por las supervisoras, y la monétona repeticion de tareas. Segin palabras de

operadoras del Grupo 3:

El ritmo de trabajo era muy desgastante, porque habia que permanecer mucho tiempo
sentada y mantener fija la mirada en los cables. Aunque haciamos mucho menos
llamadas de larga distancia que ahora el proceso era mas personalizado y tardado,
teniamos que captar y retener muchas cosas al mismo tiempo.

Se trabajaba sentada mucho tiempo, no habia oportunidad de pararnos, solo cuando
pediamos permiso para ir al bario y era restringido.

Los permisos se debian de solicitar con una tarjeta amarilla sobre el conmutador y
esperar nuestro turno, no importa la urgencia...

Se pedia permiso hasta para respirar.....y si nos tardabamos mas del tiempo estipulado
nos iban a buscar

1 Las cifras proporcionadas por las siete nuevas empresas, autorizadas en 1995 para prestar servicios de telefonia, hacian
suponer un crecimiento de este grupo de trabajadoras ya que hablaban de generar entre 1000 y 6000 empleos por empresa
para el afio 2000. Sin embargo, es posible suponer también un decrecimiento relativo de estas trabajadoras provocado por
las transformaciones tecnoldgicas y organizativas en esta rama de actividad.

2 Tomamos como trabajadoras mas jovenes, a las que tienen entre 9 y 14 afios de antigiiedad, y a las que tienen entre 15 y
30 como las mas antiguas. En el primer grupo caen la mayor parte de las reubicadas y en el segundo las jubiladas.
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Con la automatizacion, su trabajo se simplifico pero a costa de un mayor control y aislamiento. La computadora
sustituyo a las supervisoras y con ella también se impuso una disciplina de trabajo mas rigida. En la préctica, la nueva
racionalidad laboral devino en una competencia contra si mismas y sus compafieras que debilito los antiguos lazos de
solidaridad entre las operadoras y la cultura de servicio al cliente con el que apenas tenian contacto en las nuevas
condiciones de trabajo.

En resumen, sintieron que la computadora las habia aislado del mundo exterior y arrebatado el control sobre
su trabajo.

Las diferencias entre el antes y el después de la automatizacion son vistas asi por las trabajadoras del Grupo

El trabajo era antes entre la operadora y el cliente, hoy es entre el cliente y la maquina.

La computadora es la que nos controla en tiempos y llamadas... ahora cualquier error es
detectado por la computadora y es ella misma quien lo repara.

Con la introduccion del sistema de computo se perdio la capacidad para controlar el
trabajo, es decir la maquina absorbio otras cosas que anteriormente la operadora
realizaba.

Antes de digitalizar casi toda la gente ocupaba a la operadora, con la automatizacion se
“abarato” la larga distancia.

Las trabajadoras con menos antigiiedad, en general, aceptaron el cambio porque lo vieron como una forma de mejorar
sus condiciones de trabajo. Sin embargo, las que tenian mas tiempo en la empresa se sintieron amenazadas con el
despido o la reubicacion.

A ello se agreg6 la desconfianza sobre la conducta del sindicato y su lider historico, Francisco Hernandez
Juérez, quién a los ojos de estas Ultimas mantenia una postura favorable a la modernizacion de la empresa.

En particular, la incertidumbre de las operadoras mas antiguas tuvo que ver con los margenes de
participacion cada vez mas estrechos del sindicato en las decisiones que se toman en torno a su futuro y el resto de los
trabajadores de Telmex. Sobre el tema del empleo, en las nuevas circunstancias de competencia, estas operadoras se
mostraban escépticas sobre la voluntad de sus dirigentes y sobre su propia capacidad para modificar esas
circunstancias en su favor. Los dias de gloria del sindicato, en los que encabezaron las movilizaciones por la mejora
de sus condiciones de trabajo habian quedado atras. Entre las nuevas, que carecian de este trasfondo de lucha, habia
mas bien una mezcla entre indiferencia y desconocimiento sobre los asuntos sindicales que se traducia en un
comportamiento instrumental con relacion a su trabajo, mas centrado en los beneficios econdmicos y en el bienestar

de su familia que en su autorrealizacion. En este sentido, estaban mas abiertas a los cambios dentro de la empresa e,

incluso, a pensar en un cambio de empresa o de ocupacion.
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Finalmente, un aspecto que resume tanto las estrategias empresarial y sindical, como los intereses de las
trabajadoras en relacion con la modernizacion es la capacitacion para el trabajo.

Sobre esto, habria que recordar que estamos hablando de un sector de trabajadoras fuertemente orientadas
hacia su trabajo y con un alto nivel de instruccion. Por eso, aunque las antiguas dicen haber tomado cursos de
capacitacion solo para cumplir con una obligacion, entre el resto se nota un gran convencimiento sobre las ventajas
institucionales y personales de los cursos que promueven mejor atencion al cliente, motivacion al cambio y el
aprendizaje de nuevas tecnologias.

Un resumen de las opiniones mas comunes sobre el cambio tecnoldgico y organizativo de las
trabajadoras de los tres grupos estudiados pueden verse en el cuadro 3.

En suma, podriamos decir que por encima de los riesgos experimentados por la modernizacion tecnologica y
la competencia en el mercado de telecomunicaciones --que trastocaron la estabilidad laboral de las operadoras mas
antiguas de Telmex, la conservacion de los lazos que las unian con su trabajo y su cultura gremialista-- para las mas
nuevas se abri6 un nuevo espacio de posibilidades en los mercados interno y externo de trabajo. Todo ello cre6 entre
éstas un sentimiento renovado sobre su futuro ocupacional que trasciende los limites de la empresa y del gremio. En
este sentido, es que hablamos de una identidad en transicion que se debate entre los deseos de las mas antiguas por

conservar las ventajas del pasado

Cot ol opiyn di i
Secrtarin del Trabinjo

Bk ST R T ICETRE.




Trabajo Presentado en el
Cuarto Congreso Nacional de Estudios del trabajo

Cuadro 3

Percepcion del cambio tecnologico y organizativo21

Cambios Operadoras de menor antigiiedad Operadoras de mayor
antigiiedad
INTRODUCCION DEL
SISTEMA DIGITAL
Caracteristicas del trabajo Hizo el trabajo mas eficiente, | Hizo el trabajo mds intensivo
organizado y competitivo Produjo mayor desgaste fisico y mental

Fatiga visual y muscular

Automatizacion de los Facilito  la comunicacion con los|Impuso mayor control sobre la

equipos de comunicacién clientes informacion y los tiempos utilizados para
atender a los clientes

NUEVAS FORMAS DE

ORGANIZACION DEL

TRABAJO

Horarios y turnos de trabajo | Mejor distribucion de los horarios de | Los frecuentes cambios de turnos y
trabajo y dias de descanso horarios  alteran las horas para
descansar y dormir y atender a la familia

La relacion es mas individualizada y

Relacion entre compaiieras Propicia la  comunicacion  entre | competitiva
comparieras
Mas autoritaria
Relaciones con los jefes Mas estrecha y de mayor cooperacion
No hay interés por los cursos, se sienten
CAPACITACION Los cursos ayudan a mejorar la|como una obligacion
(Cursos) atencion al cliente y dan elementos

para hacer mas eficientes los servicios
de informacion y larga distancia

RELACIONES LABORALES

Relaciones con la empresa Los cambios promovidos por la|Los cambios benefician principalmente a
empresa son en beneficio de los|la empresa. Son contrarios a los
trabajadores intereses de los trabajadores

Relaciones con el sindicato en | Relacion instrumental, Hay dudas sobre su comportamiento

el futuro de indiferencia y desconocimiento futuro

Habra cambios negativos

2'En este cuadro buscamos contrastar de manera esquematica las opiniones de las trabajadoras con menos antigiiedad, que
tenian entre 9 y 14 afios de trabajar en la empresa, con las mas antiguas con 15 y 30. En el primer grupo caen la mayor parte
de las reubicadas y en el segundo las jubiladas.

Cort i ity i s
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inmediato, mezclados con la decepcion que les producia su desplazamiento en el trabajo, y un futuro incierto pero
que eventualmente ofreceria la posibilidad de mayor movilidad para las mas jovenes y, a la postre, de conservacion

de este grupo ocupacional.

5. Percepcion del mundo doméstico

Como dijimos al principio, entre las mujeres econdmicamente activas la percepcion sobre su vida doméstica o
familiar esta estrechamente vinculada con lo que pasa en su trabajo y viceversa. Una y otro se condicionan
mutuamente desde la infancia, etapa en la que se inicia la socializacion de las mujeres hacia el trabajo dentro de la
familia.

En este ultimo apartado me refiero a esta compleja relacion entre la familia y el trabajo de las operadoras, a
partir de sus propias visiones del mundo.

Tal y como apuntamos arriba, cuando hablamos de quiénes son las operadoras de Telmex, sabemos que dos
terceras partes de las entrevistadas del Grupo 1 estuvieron unidas alguna vez en su vida; 60% tuvieron cuando menos
un hijo y, al momento de la entrevista, un porcentaje equivalente vivia sin pareja. Entre la mayoria, su vida
reproductiva coincidio con su experiencia laboral en Telmex, y la frecuencia entre un embarazo y otro no fue mayor a
dos afios.

La situacion de las diez jubiladas y reubicadas del Grupo 2 no es muy diferente: en el mismo porcentaje
estuvieron unidas alguna vez en su vida y, salvo dos, todas tuvieron cuando menos un hijo y al momento de la
entrevista vivian sin pareja.

La vida en pareja, la maternidad y las responsabilidades domésticas de las trabajadoras unidas o separadas
son, entonces, aspectos que influyen de manera determinante en su orientacion hacia el trabajo. A su vez, una gran
mayoria de operadoras considera que sus condiciones de trabajo influyen en su vida familiar. Por ejemplo, entre las
trabajadoras del Grupo 1, dos tercios le atribuyen un efecto negativo debido a los frecuentes cambios de turnos y
horarios que les impiden llevar una vida familiar normal.

Sobre este punto, llama la atencion que en otra investigacion sobre operadoras de Telmex se obtuvieran
resultados aparentemente contrapuestos. Segiin su autora, “...la organizacion del trabajo basada en la rotacion de
turnos les permite organizar su vida familiar y laboral en funcion de sus necesidades personales” (Ramirez, sin fecha:
6).

Sin embargo, ella misma reconoce que el de los turnos es un “aspecto ambivalente”, ya que si bien supone
mecanismos formales para ajustar “ciertas situaciones familiares a las exigencias laborales”, y otros informales, como

los reemplazos acordados entre las propias trabajadoras para cubrir sus ausencias, que les deja, ademas, mantener sus

bonos de productividad y tener un salario extra; todos estos mecanismos asociados a esta forma de organizacion del
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trabajo tienen efectos muy serios en su salud --y agregariamos, en su vida personal y familiar-- por el numero tan
grande de horas trabajadas a la semana, que en promedio llegan a ser entre 65 y 83.

Esta tension entre el trabajo y el mundo doméstico se agudiza entre las mujeres con hijos. La maternidad
constituye, sin duda, el centro de este conflicto cuyas responsabilidades, aunque cambiantes, se encuentran presentes
durante toda su vida laboral. Incluso entre las trabajadoras mas antiguas cuyos hijos adultos permanecen en la casa
familiar por la crisis econdémica y el desempleo.

Las cinco jubiladas del Grupo 2, todas menos una jefas de familia, coinciden en sefialar que el principal
problema derivado de los turnos discontinuos y rotativos que caracterizaron buena parte de su vida de
trabajo**fue la falta de tiempo para estar con su familia.

Este problema aparece también entre las trabajadoras del Grupo 3, sin distincién de estado civil y con
hijos entre 11 y 29 afios. Salvo dos que declararon no tener problemas ahora que sus hijos son mayores, las
demas describen asi sus intentos por conciliar trabajo y familia: Dedico mas tiempo al trabajo y menos al

hogar.....Distribuyo mi tiempo como puedo... trato de no descuidar mis responsabilidades......La verdad me es

hijos.....Trato de adaptarme con tal de disfrutar a mis hijos y mi trabajo.....Lo distribuyo a fin de no desatender
a mis hijos.....Como puedo, porque soy mamd casi de teléfono, mis hijos grandes asi se criaron.

Esta suerte de “malabarismo constante”, que se resume en el como puedo, trato de o me es muy dificil
con el que estas mujeres expresan el enorme esfuerzo que hacen para conciliar lo aparentemente irreconciliable
de las exigencias personales, familiares y profesionales, provoca lo que ellas reconocen como un estado de
cansancio cronico que Ramirez (sin fecha: 9) define acertadamente como el estrés caracteristico de la doble
jornada.

Este estado de tension permanente, que expresa la escision “entre el ser trabajadora y el ser mujer”, en
muchos casos lleva a una mayor escision en su vida personal y familiar que se produce con el rompimiento de
sus relaciones de pareja, como sucede con las dos terceras partes de las mujeres del Grupo 3. Parece ser que,
como sefialdbamos al principio, los modelos familiares y laborales imperantes en la sociedad mexicana no estan
preparados para engarzar simultaneamente las biografias de estas mujeres y las de sus compafieros al mercado
laboral. En el fondo se sigue esperando que estos tltimos cumplan con su papel de proveedores, mientras que las
mujeres se quedan en la casa a cumplir con su papel de esposas-madres-amas de casa. Estas expectativas generan
tensiones a veces irresolubles dentro de los modelos familiares tradicionales.

En estas condiciones, las operadoras se las arreglan para mantener su doble jornada, las menos apoyadas
por sus esposos o0 compaiieros, y la mayoria por sus madres y hermanas. Otras mas, solas y con el apoyo

ocasional de empleadas domésticas. Entre las jubiladas y reubicadas con hijos del Grupo 2 (4 divorciadas; 1

casada, 1 viuda, 1 en unidn libre y 1 soltera), sdlo dos mencionaron haber tenido el apoyo de sus parejas en la
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etapa mas complicada, cuando sus hijos eran pequefios. Describen su vida cotidiana como una carrera agotadora
e interminable entre la casa y el trabajo, en cuya marcha iban encontrando soluciones siempre parciales: a veces
era la madre la que cuidaba de los hijos y hacia los quehaceres domésticos; en algunas temporadas sus ingresos
les alcanzaban para pagarle a una trabajadora doméstica; igualmente, la guarderia fue una ayuda hasta que los
hijos tuvieron seis afios. Sin embargo, siempre eran ellas el centro de gravedad del hogar, como puede verse en
la descripcion que hacen de sus tareas domésticas.

Al respecto sefialan:

Dejaba a mis hijos arreglados para que fueran a la escuela, dejaba también mi
casa arreglada.

Realizaba todos mis quehaceres antes de irme a trabajar.
Atendia mi hogar en el tiempo que quedaba después del trabajo.

Les daba el desayuno y baniaba a mis hijos, luego mi mama los dejaba en la
escuela. Cuando regresaba mi mama ya habia hecho la comida y yo supervisaba la
tarea de mis hijos.

Hacia el desayuno y dejaba a los nifios arreglados. Mi esposo los dejaba en la
escuela o en el transporte escolar. Por la tarde, traia la comida preparada. En la
noche, cuando el horario de trabajo me lo permitia, hacia la cena y ayudaba a mis
hijos en sus tareas.

Alistaba a mis hijos, hacia el desayuno y en ocasiones la comida.

Mis tareas eran lavar, organizar la casa, hacer la comida y planchar, aunque a
veces me ayudaba una trabajadora doméstica.
(Operadoras con hijos del Grupo 2)

El peso de todas estas tareas queda en evidencia cuando les preguntamos a las trabajadoras del Grupo 1 sobre como
dividen el trabajo doméstico, resumido en cinco actividades principales que consisten en preparar alimentos, lavar
trastes, limpiar la casa, lavar y planchar ropa y el abastecimiento de viveres.

Al respecto, el 80% realiza cuando menos tres de estas actividades y 20% es totalmente responsable de ellas.
Cuando reciben ayuda, proviene principalmente de otras mujeres: madres, hermanas, tias y empleadas domésticas,
Sélo en tres casos, los esposos o compaieros colaboran en las tareas domésticas, y entre menos de la mitad los hijos
tienen alguna responsabilidad.

Algunas de las mujeres sin pareja y con hijos viven en familias extensas y contribuyen de manera muy

importante en su manutencion.

2 S6lo las trabajadoras de mayor antigiiedad tenian derecho a turnos fijos (véase cuadro 2).

Cart o g el W L5
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El reto para estas mujeres es, pues, enorme. Por un lado, su trabajo se ha vuelto mas exigente e incierto, ante
lo cual estan obligadas a desarrollar estrategias de defensa de su empleo, y, simultineamente, a moverse mas
estratégicamente y con mejores habilidades técnicas y profesionales en el nuevo mercado competitivo de las
telecomunicaciones. Por otro lado, estan llegando a un punto en su vida personal en el que la disyuntiva parece ser la
de construir arreglos familiares mas amplios, diversos y reconfortantes para su propia estabilidad fisica, emocional y

econdmica, y la de sus familias, o seguir doblegadas por la ldgica patriarcal imperante en su vida doméstica y laboral.

Corr wl vy de
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Conclusiones

La digitalizacion total de las centrales de larga distancia internacional después de los sismos de 1985, y la extension
de esta tecnologia a otros servicios en los siguientes diez afos, cambiaron radicalmente el trabajo de las modernas
operadoras telefénicas mexicanas cuyos antecedentes se remontan al tltimo tercio del siglo XIX. En unos cuantos
afios su actividad daria un giro de 180°, cuando después de un largo y paulatino proceso de mecanizacion del trabajo
finalmente se sustituyo el viejo equipo manual por equipos electronicos de comunicacion. Las trabajadoras que
vivieron estos dramaticos cambios tendrian que acostumbrarse a un nuevo espacio de trabajo en el que las islas de
cuatro sustituirian a la larga mesa de trabajo que propiciaba el contacto mas estrecho entre compafieras. También a
una forma de control mas impersonal pero mas efectiva de sus tiempos y movimientos a través de sistemas
cronométricos. Las bajas temperaturas que exigen los nuevos equipos y el brillo de las pantallas de los monitores
forman parte de estas nuevas condiciones de trabajo a las que tienen que acostumbrarse. Para ello han sido necesarios
cursos de “sensibilizaciéon” que buscan crear un nuevo tipo de trabajadora, mas racional en su trabajo y comprometida
con la empresa. Un aspecto crucial de esta nueva cultura laboral es la relacion con el cliente. Las nuevas operadoras
perdieron definitivamente la imagen de “intermediarias” entre el publico usuario de las antiguas comunidades
urbanas de tamafio medio, en las que eran personajes familiares muy apreciados por sus habitantes, y en ciertas
localidades rurales aisladas en las que hasta hace muy pocos afios eran un factor crucial de comunicacion . En
contraste, la nueva cultura gerencial las ha convertido en simples vendedoras de la imagen de Telmex en la lucha por
conservar en el nuevo mercado competitivo el lugar preferencial que por afios gozo esta empresa.

Esta transicion ha implicado, también, la paulatina sustitucion de las antiguas y prestigiosas comunicadoras
por una nueva capa de jovenes trabajadoras flexibilizadas. Aunque las primeras estuvieron protegidas del despido por
el sindicato, casi un 70% del personal de trafico fue reubicado o jubilado de manera anticipada. Junto con ello, la
empresa promovio una politica de capacitacion, de estimulos econémicos y de redefinicion de funciones que, a la

postre, ha dado lugar a la formacion de un nuevo tipo de trabajadoras con identidades fundadas en la idea del logro

individual, la capacitacion y la libertad de movimiento en los mercados de trabajo.
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