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INTRODUCCION

En el presente trabajo presentamos una investigacion realizada en lé central San Juan de la
empresa Teléfonos de México, con un grupo de 30 operadoras. Nuestra iﬁvestigacién busca
establecer cual es la Identidad Ocupacional de las operadoras de Telmex y cuales son los nuevos
desafios a los cuales se enfrenta dicha identidad con los cambios organizativos y técnicos realizados
en la empresa y frente a la apertura de las telecomunicaciones en nuestro pais.

_' En el primer capitulo de esta investigacidén definimos el caracter de la misma, )
establecemos los deferentes enfoques tedricos que se relacionan con el tema de la identidad
ocupacional. Con este proposito abordamos los temas de las culturas del trabajo, la construccion de
la identidad como parte de los estudios culturales v la identidad profesional como una forma de
identificacion apegada a la formacién profesional de los trabajadores. Este tltimo concepto sirve
como contrapunto de un concepto propio referido a la identidad ocupacional, el cual tiene su eje de
formacion fundamental en el lugar del trabajo. es decir en la ocupacion misma. a diferencia del
profesional cuyo eje de formacion es principalmente la educacidn profesional. Paralelamente.
tratamos el problemaide la identidad de género de las mujeres, debido a que la ocupacion que
estudiamos es exclusiva del sexo femenino v porque pensamos que hay una muyv fuerte relacion
entre el trabajo y la vida familiar de las operadoras, de tal forma que esto también se vuelve un
elemento indispensable para dar explicacion a las caracteristicas propias de la identidad de las
operadoras. Dentro de este primer capitulo, sefialamos. también, cual es el método de investigacion
utilizado para desarrollar este trabajo v cual es el significado que una investigacion de tal naturaleza

tiene para la Sociologia del Trabajo. Al final de este primer capitulo, hacemos una breve historia




sobre Telmex, destacando su importancia como la principal empresa de Telecomunicaciones en
nuestro pafs, para que en los siguientes capitulos abordemos su proceso de modernizacion.

En los capitulos dos v tres, hablamos de los cambios ocurridos en la empresa telefonica. en
el primero de estos dos nos referimos al proceso de modernizacién de Telmex. basicamente a partir
de la privatizacion de la empresa y describimos cuales son los nuevos parametro por los cuales se
guia ahora la empresa telefonica para alcanzar mayores niveles de compet'itividad y eficacia.
Dentro de este mismo capitulo hablamos del papel que ha jugado el Sindicato de Telefonistas de la
Republica Mexicana (STRM). dentro del proceso de modemizacion de Telmex. En el tercer
capitulo‘ hacemos mencion, mucho més en “concreto, sobre cual ha sido el proceso de
modernizaciéon en el departamento de trafico, que es el departamento en el cual trabajan las
operadoras, describiendo los perfiles de sus puestos, los procesos de digitalizacion y modermizacion
organizacional.

En los capitulos 4, 5 y 6 analizamos los resultados de la encuesta aplicada a las 30
operadoras de la Central San Juan de Telmex. En el capitulo 4 describimos el perfil de las
operadoras entrevistadas, para luego poder hablar de su mundo doméstico: de cuales son los efectos
que en su vida como madres v como esposas tiene una ocupacién como es la de operadora: de sus
papeles como jefes de familia y de sus responsabilidades domésticas.

En el capitulo 3. describimos las percepciones que las operadoras poseen sobre las nuevas
formas de organizacién del trabajo y sobre los cambios tecnoldgicos, los cuales se vuelven una
variable fundamental que afecta la identidad ocupacional de las operadoras v produce elementos
identitarios diferentes con respecto al trabajo; todo esto se ve reforzado por los cursos de

capacitacién que son impartidos por la empresa. que tienen como base la creacion de una idea
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colectiva a favor de la calidad vy la eficiencia. Esta percepcion de los cambios laborales. en el caso
de Telmex, esta influenciada por un actor que ha jugado un papel imponantisim(; para la aceptacion
de las nuevas condiciones de trabajo, se trata del Sindicato de Telefonistas, quien ha contribuido en
gran medida para que las operadoras acepten los cambios propuestos por la empresa sin grandes
contratiempos, a cambio de la seguridad en el empleo. Dentro de este mismo capitulo abordamos
las percepciones que sobre la capacitacién y la labor del sindicato ante la modermnizacion de Telmex
poseen las operadoras.

| En nuestro sexto y ultimo capitulo abordamos las dimensiones que engloban v describen la
identidad ocupacional de las operadoras, para poder hablar de cuales son sus niveles de pertenencia
tanto hacia su ocupacion, como a la empresa, sus compafieras v su género. De igual forma vemos
como la valoracion de los cambios técnicos y organizativos, se convierte en un factor que modifica
estos niveles de pertenencia de las operadoras. Para luego poder concluir en una caracterizacién del

tipo de identidad ocupacional propio de las operadoras de Telmex y ante que problemas o

reconfiguraciones se presenta.




CAPITULO 1

DEFINICION DEL CARACTER DE LA INVESTIGACION

Nuestra idea en general es el estudio de la cultura laboral femenina, particularmente el
estudio de las identidades ocupacionales de las operadoras de la empresa Teléfonos de México. Lo
novedpso de nuestro enfogue es la relacion entre el mundo del trabajo y el mundo doméstico; esta
relacion se observa especialmente en las mujeres trabajadoras. Los cambios en cada uno de estos
espacios repercute en el otro, la experiencia en el mundo del trabajo deriva en la construccion de
una cierta identidad ocupacional y la del mundo doméstico en una identidad de género. A diferencia
de otros trabajos que parten especificamente del trabajo de la mujer en el hogar, nosotros
establecemos un puente bidireccional entre el trabajo y el mundo doméstico. Ademas de tomar en
cuenta la situacidn de modernizacidn de la empresa telefénica y los postulados conceptuales que
giran alrededor de la formacién de identidad.

En nuestro c’aso 'particular de estudio. son de importancia relevante los cambios que
recientemente han ocurrido en el mundo del trabajo y que afectan a la empresa Telefonica: las
nuevas estrategias empresariales. las nuevas formas de organizacion del trabajo. el surgimiento de
nuevas tecnologias microelectronicas. la recalificacién v las nuevas exigencias en calidad v
flexibilidad que pueden ir conformando rasgos en la identidad del trabajo femenino que antes no

eran visibles. Ademads, nos preguntamos si exisie una solidaridad de género entre las operadoras




que se ha visto trastocada, fragmentada o individualizada por los nuevos parametros de
competitividad.

También, si las operadoras se sienten reemplazadas o sustituidas por la introduccion de las
nuevas tecnologias. Nos interesa saber por lo tanto cual sera la identificacion de las operadoras con
su trabajo ante la digitalizacion, y cuales son sus sentimientos 0 sensaciones ante una ocupacion
tradicional que podrian percibirse destruida o en proceso de completa transformacion.

Otra dimension del cambio que afecta la identidad del grupo se encuentra en Ia
flexibilizacion del trabajo y la polivalencia que les exige atender mayores puestos que en el pasado;
de igual forma nos preguntamos sobre las conexiones que estos cambios en la ocupacion de
operadora puede tener con el mundo doméstico-familiar. principalmente con lo que tiene que ver
con su vida como madre '\: como pareja.

Para poder desarrollar este tipo de investigacién y para resaltar la iﬁilaonaxicia que para la
sociologia del trabajo tiene este tipo de estudio. hemos escogido una ocx.lpacién tradicional
exclusiva de mujeres que se encuentra en transicidn. debido a los cambios que estan ocurriendo
dentro de la misma empresa y particularmente, dentro de la misma ocupacidn; principalmente los
cambios organizacionales y la implementacién de nuevas tecnologias., ademas de una fuerte
capacitacién par dar un servicio mas eficiente. Todos estos cambios transforman el mundo laboral
de las operadoras. Para poder abordar el tema de la identidad de un grupo de mujeres trabajadoras.
hemos retomado diferentes enfoques tedricos que ayudan a explicar los problemas propios del
mundo del trabajo y del mundo doméstico \ a establecer relaciones v bifurcaciones entre ellos.

Acontinuacién presentaremos un resumen de los principales enfoques sobre el tema.




1.1 LAS CULTURAS DEL TRABAJO

Es importante retomar de forma amplia el tema de la cultura, porque es en éste donde
inscribimos nuestra investigacion. Especialmente, nos interesa resaltar una definicion de cultura que
rescata el cardcter totalizador de los hechos sociales, a través de las practicas de los sujetos.
Partimos de la concepcidn clasica de E. P. Thompson (1963:333-335, T.II), quién sefala que lo que
propiamente se entiende por cultura de la clase obrera es una idea colectiva basica conformada por
las instituciones. costumbres, habitos de pensamiento e intenciones de los individuos: ideas e
instituciones que nacen en respuesta a clertas "experiencias comunes”. Para E. P. Thompson.
entonces, la cultura de la clase obrera se extiende paralelamente a la conformacion de la conciencia
colectiva de la clase. con su correspondiente teoria, instituciones, disciplinas y valores
comunitarios; ambos, cultura y conciencia obrera distinguen en si a la clase.

En este sentido, la clase obrera no es un concepto impuesto desde fuera por los
acontecimientos, sino que surge a través de las luchas eventuales o las interacciones cotidianas de
los individuos. A partir d.e estas experiencias los trabajadores experimentan una identificaciéon de
intereses entre éllos mismos. La construccion de la clase es en si misma consciente activamente con
relacion a la formacion cultural y social con vinculos en la relacion comun emr.e los trabajadores v
los dueiios de la propiedad productiva.

Algunos autores latinoamericanos, como de Marcia de Paula Leite, (1993), han retomado
las concepciones de Thompson dentro del debate sobre la subjetividad obrera. De Paula Leite, parte
de la nocion de experiencia, tal como la define Thompson, para analizar la relacion entre los

binomios estructura/condicionamiento y subjetividad/accién. A partir de estos binomios. las




practicas obreras son explicadas por las experiencias vividas y sus representaciones. a traves de las
cuales los trabajadores reconocen tanto la comunion de intereses que los unen como la divergencia
de intereses con respecto a los patrones v a otras clases sociales a las que se oponen.

Dentro de las cuestiones que destaca De Paula Leite en el estudio de la experiencia obrera
brasilefa, est4 el impacto que en ellos ha tenido las nuevas tecnologias. En la experiencia obrera. se
encuentran las implicaciones de su percepcion sobre sus relaciones con la maquina: sentir que son
insignificantes o0 que la maquina es mucho mas importante que ellos, o incluso que son las
méquiﬁas y no ellos los que hacen las piezas; en estas condiciones los trabajadores pierden la
identificacion que tenian con su propio trabajo v ven amenazada su identidad laboral. La pérdida
del significado del trabajo se encuentra, a su vez, ligada al hecho de que \d no son ellos los que
manejan la maquina con su habilidad. sino el programa. del cual depende el ritmo v la calidad de la
produccién. La disminucidn del control del obrero sobre su trabajo aparece, entonces. como el
principal elemento que interfiere en los cambios de la subjetividad de los trabajadores.

En Telmex encontramos una serie de caracteristicas semejantes: la flexibiiidad laboral. las
nuevas formas de organizacion del trabajo. la polivalencia. en general lo que se refiere a I
modemizacién de la empresa contrasta con algunos habitos y practicas arraigadas entre los
trabajadores. Estos cambios, también. hieren el orgullo v la identidad de los obreros cuando se
exige que realicen tareas consideradas como menos cualificadas. Eso no quiere decir que los
trabajadores defiendan la divisién taylorista del proceso de trabajo, sino que expresa. mas bien. un

apego a la identidad del trabajador como especialista en ciertas tareas que lo definen como parte de
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cierto grupo ocupacional, asi como el miedo a que las transformaciones puedan significar la
pérdida de su importancia como experto.

En nuestro caso. eln cambio tecnologico al parecer no tuvo en un principio mayores
problemas, tal vez por la razén de que a las operadoras se les prometid que la reestructuracion
microelectrdnica llevada a cabo no significaria despidos. Los problemas o las inconformidades se
dieron después. sobre la marcha del proceso de ajuste e introduccion tecnoldgica, que provoco el
reacomodo de una parte del personal en otras ocupaciones diferentes a las desempefiadas hasta
entonces. Nuestra investigacién pretende establece los sentimientos o actitudes que se han
desarrollado frente a la nueva tecnologia.

Orra perspectiva diferente, sobre la cultura del trabajo, de corte interaccionista simbolica. es
la de Tony Watson, (1987). Este autor norteamericano. de la escuela de las relaciones industriales.
considera. en primera ins'[ancia. que la cultura es un sistema de significados comparudos por un
grupo humano. De esta premisa. Watson establece que la orientacion hacia .el trabajo se constituyve
por un sistema de significados atribuidos por los individuos a su trabajo sobre satisfacciones.
negativas o positivas.

En esta perspectiva, hay una propensién a ver de manera individualizada a los trabajadores

o por grupos, (por ocupacion, por familia. etc.) v va no como clase a la manera marxista.' Segun

' Watson, retoma los postulados criticos de Golthorpe v Lockwood. desarrollados durante el periodo de
postguerra, con respecto a la idea o el estereotipo de que la clase obrera tenia una forma de vida bien
definida por su ocupacién. Watson ve que los factores de cambio hacia el trabajo no se circunscriben al
lugar de trabajo. Watson, Tony J. Sociology. Work and Industry. Londres y Nueva York, Routledge. 1987.
2a.ed., pp.82-121.




11

este autor, la orientacidn hacia el trabajo no estaria mas sostenida por el gusto por el trabajo o el
bienestar en el mismo, sino por la bﬁsquedé de mejores condiciones de vida.

Relacionado con esto, Watson propone para analizar la orientacion hacia el trabajo. el
problema de ia identidad y como esta se va copstituyendo a lo largo de la vida. a través de la
travectoria ocupacional, familiar etc. La orientacién dinamica del trabajo tiene que ver con
variaciones espacio-temporales. Watson, no relaciona actitudes o comportamientos en forma directa
(determinista) a necesidades fijadas psicolégicamente o constrefiidas tecnolégicamente. Los
individgos ven cosas diferentes y actuan segun diferentes situaciones y tiempbs.

La orientacién hacia el trabajo se relaciona con las travectorias laborales de las personas.
plasmadas en la sucesién de ocupaciones en el transcurso de su vida laboral. Este tipo de
movimientos desarrollan una determinada cultura laboral que se distingue por sus experiencias
vividas en los diferentes trabajos. En nuestro caso de estudio. nos encontramos con que las
operadoras. en su mayoria, han tenido pocas ocupaciones, ademas de la de operadora. o
practicamente este trabajo ha sido el Unico que han desempaiado: por ello pensamos. mas bien. en
una determinada cultura ocupacional que las identifica. en vista de que la vida ocupacional genera
un determinado tipo de ideologia. La cultura ocupacional tiene que ver con las implicaciones
culturales de lo que se hace y como se hace en el espacio fisico del trabajo.

Las ideologias, nos dird Harrison M. Trice, (1993), quién es uno de los investigadores
actuales que sobresale por su interés y sus avances en el estudio de la cultura en el lugar de trabajo o
en la ocupacién, son emociones. creencias. acciones orientadoras. sostenidas por los miembros de

una ocupacion acerca de su trabajo. Las ocupaciones forman y moldean las creencias individuales
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de los miembros. Las ideologias ocupacionales asientan obligaciones morales apropiadas que la
gente en la ocupacién debe llevar consigo misma y hacia quienes con ellos interactuan, y consiste
ademds, en la correcta distribucion de recursos para mantener esas obligaciones. Una de las
aportaciones mas valiosa de Trice, es el hecho de establecer que las culturas ocupacionales estan
compuestas de ideologias y formas culturales que se expresan principalmente en los siguientes
puntos: mitos y ficciones; cuentos y canciones; simbolos; lenguaje v argot, rituales v tabues: ritos v
ceremonias.

‘ ‘_Otro‘a‘specto que sobresalé v que se relaciona con la cultura ocupacional, es el que tiene que
ver con las exigencias de la calificacion. Este proceso de calificacion y recalificacion esta
sumamente ligado a lés programas de capacitacion. el cual se centra en actitudes v
comportamientos que giran en torno a elementos de cooperacion entre empl;esa v trabajadores para
alcanzar una mavor eficiencia y productividad. v amplia los margenes de .competencia entre
trabajadores.

El proceso de cambio en las empresas con respecto a la cualificacidn es un factor que infiere
en la constitucié\n de identidades propias del trabajo, como lo sefiala Paul Thompson2 . Segun él. la
"cualificacion" es un concepto que tiene una connotacion distinta. incluso frente a una tecnologia

comun, para los empresarios y los trabajadores, incluso en la misma fabrica. Los obreros de

Coventry, de los que habla Paul Thompson, presentaban un orgullo por la cualificacién laboral. que

? Paul Thompson estudia la cultura de Fabrica. entre los trabajadores, de la industria britanica del
Automovil. La industria del automovil, tras un esporadico periodo de auge durante la posguerra se quedo
estancada en la década de 1960 y desde mediados de la década de los 70's comenzd a desintegrarse
rapidamente. En: Thompson, Paul. "Jugando a ser Trabajadores Cualificados". Sociologia del Trabajo.
Espaiia, No. 7, Otofio de 1989, pp. 103-140.
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va mas alla que una cuestion personal. El obrero clasico de la automotriz se habia convertido en un
obrero de cadena y por lo tanto su calificacion se volvid menos necesaria.

Finalmente, coincidimos 001{ autores como Paolo Zurla, (1989-1990). quien ha destacado la
complejidad de los estudios de la cultura del trabajo durante los afios ochenta. Este autor nos dice
que existe un reconocimiénto general por parte de los estudiosos de la cultura laboral. de no hablar
de una cultura del trabajo, sino mas bien de culturas del trabajo; dentro de esta complejidad
cultural. es necesario hablar también de identidades ocupacionales. De ahi que no podamos hablar
de uné identidad ocupacional de todos los trabajadores telefonistas, sino méas bien de identidades de
grupos ocupacionales determinados. aunque podemos encontrar rasgos identitarios compartidos
entre varios de ellos que conforman el gremio de los Telefonistas. Por lo tanto, nos encontramos
ante una etapa de la investigacidn que busca definir a la identidad a través de la investigacion
empirica. confrontando nuestros descubrimientos contra las diferentes posiciones del debate
intelectual con respecto a la formacion de identidades. con una insistencia especial en las distintas
categorias de trabajadores.

Estas ideas nos hacen pensar en la posibilidad de investigar a la identidad cultural sobre sus
distintas valencias, valores, representaciones. imagenes, significados, que se han establecido en
relacidn con el trabajo, sefiales consistentes de persistencias y discontinuidades. El descubrimiento.
empiricamente comprobado, nos enfrenta con la multiformidad de la incesante produccion
simbdlica sobre el trabajo. principalmente nos interesa la de los trabajadores que va estan en la
posesion de un rol laboral. lo cual va conformando su identidad. Es por ello que es importante

analizar los cambios en el mundo del trabajo de las operadoras desde la perspectiva de su identidad.
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descubrir su mundo de representaciones tradicionales que se enfrenta a acelerados cambios. que
bien pueden reconfigurar las visiones y valores identitarios de este grupo de trabajadoras. La
proliferacion de la produccién simbolica en torno al trabajo se puede analizar a través de una
relacion de no determinacion entre wansformaciones de las condiciones de trabajo v
transformaciones de las actitudes de los trabajadores. Ahora pasaremos a hablar de las diferentes

dimensiones que constituyen conceptualmente el tema de la identidad.

1.2 EL CONCEPTO DE IDENTIDAD

Partimos de reconocer que los individuos y los grupos no tienen una sola identidad, sino
que forman parte de un sistema de identidades con distintos niveles de pertenencia. entre los que
podriamos sefalar, principalmente, la identidad nacional, individual-personal. colectiva, étnica.
profesional, ocupacional y de género.

Esta pluralidad d<? pertenencias solo puede explicarse en el terreno simbdlico. Figueroa
(1994), establece que la cultura, es la dimension simbélica de lo social. remite a los c6digos con los
cuales tanto las practicas y las relaciones sociales como el entorno y los objetos, el mundo natural v
el sobrenatural, adquieren un significado. Dentro de este entorno cultural la identidad se expresa en
la forma en que los miembros de un grupo, cualquiera que sea, se definen y son definidos por los
"otros" con los que existe interaccion. El fendmeno identitario se caracteriza, asi, por la presencia

de un juego de autodefiniciones y de heterodifiniciones en los que frecuentemente subvacen juicios
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de valor. La cultura es la base de la que surgen tanto las marcas con las que se percibe v juzga
valorativamente lo propio y se distingue lo ajeno. La cultura se encuentra en los cimientos de todo
sistema de identidad, pero no constituve en si misma el fenémeno identitario.

Gilberto Giménez, 1993-1994. profundiza en el tema cuando habla de la idemicilad nacional.
Este "colectivo imaginado" e "imaginario" vive de la "sustancia psiquica" de sus.miembros y resulta
de la relacion subjetiva que establecen con él millones de individuos. Es esto lo que se entiende
como "identificacién nacional". En virtud de su identificacion con la nacion (a través de sus
_ simboios o de sus representantes visibles), millones de individuos se consideran como "iguales" o
"equivalentes” entre si, es decir, como "conciudadanos" o "compatriotas”, aunque siempre en
contraposicion a los "otros", que en este caso son los "extranjeros” o los "enemigos" (virtuales o
historicos). Para emenderila conviccion de porque la nacidn es siempre una sola y una misma cosa
es necesario entender que para que se produzca un efecto homogeneizédor en el proceso de
grupalizacién no se requiere que todos conciban al grupo de manera iguél v se relaciones
subjetivamente con €| de la misma forma. Basta con que todos crean que se refieren a lo mismo de
la misma manera.

Otro ejemplo de construccion de la identidad es el que se refiere a la identidad émica.
vinculada con la definicién de "lo propio” y de "lo ajeno”, de quiénes son y quiénes no son
miembros de la etnia, de €omo son los miembros v los no miembros. El punto de esta dimensién
que nos interesa resaltar tiene que ver con que toda identidad individual o colectiva es social. No se
hereda por via genética; necesita ser aprendida para después darse a conocer y hacerse reconocer.

En resumen, estamos de acuerdo con Figueroa, (1994). al reconocer que la identidad presupone }os
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siguientes puntos: 1) reflexibilidad; 2) la identidad tiene un caracter intersubjetivo v relacional: 3)
puede ser individual o colectivo; y 4) es locativa, selectiva, e integradora.

La identidad es una construccion, en el plano individual o grupal o en el paso de un nivel a
otro. La identidad en el plano individual se presenta como un proceso de aprendizaje que. a traves
de fases irreversibles de complejidad creciente. conduce a la autonominacion de un sujeto.

En sintesis. una.de las cuestiones que es importante establecer dentro de nuestra
investigacién es que la identidad ha dejado de entenderse como un proceso-exclusivo que ocurre o
se forma unicamente dentro de la dimension de la personalidad o del individuo, y que sélo la
psicologia tenia permiso para estudiarla. En la actualidad se ha reconocido que hay un sinnumero de
mecanismos de introyeccion y recreacion de conjuntos simbdlicos compartidos en la exterioridad
social. La identidad, entonces, se ha convertido en un problema que tiene que pasar por la
explicacion del "ser parte de". o en otras palabras. por el estudio del fendmeno de la pertenencia
social.

Una vez aceptado.el caracter social de la identidad, podemos agregar que es un fenomeno
que se construye en la interaccion entre los individuos dentro de un sisteﬁ]a de oportunidades v
restricciones. El término identidad no da cuenta del aspecto dindmico de este pfoceso, pero senala
la necesidad de un nivel de identificacidén que es precondicién para cualquier célculo de ganancia v
pérdida. Sin la capacidad de identificacion, la injusticia no se podria percibir como tal. o no se
podria calcular los intercambios en la arena politica. Sobre esio, Melucci (1983). afirma que la

solidaridad es la capacidad del actor para accionar una identidad colectiva que se expresa como la

capacidad de reconocer y ser reconocido como parte de un mismo sistema de relaciones sociales.
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Siguiendo estos postulados, el movimiento social constituiria la forma mas compleja de la accion
social. Se definiria como un conjunto de interacciones brientadas normativamente entre adversarios
que poseen interpretaciones opuestas y conflictivas sobre las reorientaciones de un modelo de
sociedad. pero que al mismo tiempo comparten un campo cultural. De ahi que la nocién de
identidad, sea entendida como la definicion que hace el movimiento sobre si mismo, que contiene
la definicidn de adversarios v de aliados en lucha, y la idea de totalidad contenida en su provecto
compartido, (Tarrés, 1992). Dada esta reflexidn tedrica sobre la importancia de la accién de los
actores para la constitucidn de su identidad es posible verla a través de la investigacion empirica y a

la vez darle significado y éxplicacion.

1.2.1 LA IDENTIDAD PROFESIONAL

En Francia se ha desarrollado recientemente una corriente de pensamiento que tiene
especial interés por el estudio de las identidades profesionales. Dentro de sus mejores exponentes
destaca Claude Dubar, quién afirma que la identidad es un producto de socializaciones sucesivas.
en donde la dimensién de la identidad profesional adquiere una importancia particular, porque. el
empleo condiciona la construccién de identidades sociales. Este autor sostiene que el trabajo obliga
a las transformaciones identitarias delicadas: porque acompafian cada vez. mas a todas las
modificaciones del trabajo y del empleo, la formacién en la profesion interviene en las dinamicas

identitarias muy por arriba del periodo escolar, (Dubar, 1991). La identidad profesional si bien
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adquiere algunas de sus particularidades en el espacio fisico de trabajo sus caracteristicas
identitarias fundamentales se construyen en la formacién escolar o profesional especifica.

Lo novedoso de Dubar es que introduce la dimension subjetiva vivida, incluso psiquica. en
el corazon del analisis sociologico. La idea contenida en el concepto de "socializacion" que
desarrolla, este autor, es que las experiencias singulares de trabajo, ligadas en particular a la
modernizacién de practicas de administracion de recursos humanos (evaluacion. formacion
continua y aprendizaje, proyecto profesional) pueden ser incentivos de identificacion colectiva de
los asalariados. En su enfoque la definicién de identidad profesional por su movilidad juega un gran
papel v tiende a testificar la idea segun la cual las identidades se forjan hoy mas por el cambio v la
renovacion del saber hacer que por la pertenencia social continua a un mismo universo profesional.
De aqui que Courpasson (1994), continuador de los postulados de Dubar. nos diga que una
identidad profesional se analiza segin la relacion que se establezca entre movilizacion e
integracion, es decir que es un elemento que debe ser proximo al estudio dé conflictos. El soporte
de identidad que le corresponde (profesional, local) se construye o se utiliza principalmente en un

-
b

contexto de lucha socjal

> En Francia hay una gran tradicién que ha estudiado el problema de la identidad desde los primeros
analisis de Touraine, en donde la identidad colectiva se encuentra efectivamente en el primer plano. pasando
por los avances de Renaud Sainsaulieu, en donde la identidad es en definitiva la manera en que los
diferentes grupos de trabajo se identifican como parejas, como jefes o como otros grupos. Hay entonces en
los lazos cotidianos de trabajo ocasiones de acceso a la identidad ligados en parte 2 medios en Jos cuales un
actor individual o colectivo va a disponer para soportar la prueba de conflicto o la lucha estratégica. Otro
enfoque maés reciente, consiste en buscar la produccidn de identidad en la logica v en los mecanismos de la
movilizacion colectiva. Por ejemplo, Denis Segrestin. establece que la identidad colectiva es mas bien una
conquista de la accién que un atributo o una adquisicion de la comunidad profesional de cual emana. Y por
altimo los aporte de Claude Dubar con respecto a la socializacion y a la identidad profesional de lo cual
hablamos arriba. En: Courpasson. David. "Marche Concret et Identité Professionnelle Locale: La
Construction de L'ldentité par le Rapport au Marché". Revue Francaise de Socicdlogie. Paris. Centre
National de la Recherche Scientifique. XXXV-2, Avril-Juin, 1994, pp.197-229.
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Dentro de los planteamientos de Dubar, y de algunos otros autores citados, destacan los
sefialamientos sobre los espacios identitarios a lo largo de los momentos biograficos; que implican
construcciones subjetivas, y relaciones entre estructuras de empleo e instituciones. Al respecto.
Alfredo Hualde establece que para un examen de las identidades profesionales es necesario analizar
los siguientes puntos:

- La relacién de los individuos con el trabajo incluyendo a la vez su universo de representacion y el
relato de las practicas vividas. (mundo vivido del trabajo).

- La trayectoria de empleo y formacién incluvendo el origen social, el pasado eqcolar v profesional.
las formaciones continuas y la visién del porvenir. (trayectoria subjetiva). -

- La relacién con la formacion que incluye la reaccién, frente a la innovacion. las concepciones de
formacién y las practicas anteriores y actuales. (Hualde, 19953).

1.2.2 IDENTIDAD DE GE’\’ERO DE LAS MUJERES
Como nuestra investigacion trata sobre el trabajo femenino, tiene como base el estudio de
los procesos de formacién de identidades de género de las mujeres los cuales se 'venebran alrededor
de tres ejes fundamentales: a) la maternidad v el ser madre; b) el matrimonio o la unién v el ser
esposa o compaiiera; y ¢) el trabajo o la profesion, y el ser trabajadora o profesionista.
Investigaciones realizadas con respecto al trabajo de las mujeres, (se pueden ver las

investigaciones de Aihwa Ong, con mujeres trabajadoras del norte de México y de Malasia, 1991,
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establecen que la identidad de la mujer trabajadora se define también en interaccion con una serie
de fendmenos concatenados fuera del mundo laboral, como puede ser el machismo en el caso de
Meéxico 6 la religién Islamica en el caso de Malasia.

Tratar el problema de las mujeres trabajadores nos obliga a referimos a, la construccion de
su identidad como parte de su género. Las mujeres construyen su identidad genérica con base en
factores vivenciales comunes y en experiencias simbdlicas que comparten. El andlisis de la
naturaleza y la relacién entre estos elementos nos permite reconocer que existen patrones en el
proceso.de estructuracion de la identidad de género que no depend_en de la adscripcion de clase.
aunque se encuentran inevitablemente afectadas por ella. (Cervantes Carson, 1993).

En general. podrémos afirmar que la identidad de género de las mujeres tiene sus ejes
principales en la maternidad, el matrimonio y el trabajo. Es la manera e.n cdmo se percibe. se
valora. se introyecta y se vive simbélica v factualmente cada una de estas esferas. lo que produce la
resolucion de la identidad en cada mujer. (Cervantes Carson. 1993). La prioridad de nuestra
investigacion esta en el eje del trabajo, sin desconectarlo de los otros dos ejes principales v
pensando que probablemente este eje del trabajo habria que repensarlo dentro de la historia laboral
de un conjunto de mujeres trabajadoras, dentro de lo cual tal vez lo correcto no sea hablar del eje
del trabajo, sino de los ej;s del trabajo o de las ocupaciones y por lo tanto establecer cual es el peso

de una profesién como es el de operadora.
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1.2.3 IDENTIDAD OCUPACIONAL

No es correcto establecer de antemano, sin antes ir a observar el mundo real. cual es la
identidad ocupacional o la subjetividad del trabajo femenino, en vista de que los impactos del
proceso de modemizacion tecnologica en el trabajo ha ido acompafiado, por regla general. de
reacciones ambiguas por parte de las trabajadoras. Desde la atraccién por los nuevos equipamientos
hasta el rechazo a colaborar con las nuevas formas de organizacién del trabajo. Es precisamente
esta ambigtiedad la que nosotros pretendemos desentrafar para poder responder a la interrogante de
cual esl la identidad ocupacional de un grupo de operadoras sometidas a la modemizacion de las
telecomunicaciones.

A partir de todo lo hasta aqui expuesto, entendemos a la identidad ocupacional como el
sistema de creencias y valores que se conforman dentro de una ocupacion y que esta compuesta por
una ideologia que expresa su caracter cultural. Esta identidad se forma a partir de las experiencias
singulares de trabajo. LE; identidad ocupacional es una identidad colectiva. que conforma un
"nosotros ocupacional” frente a un "otros" que bien puede ser otra ocupacion dentro de la misma
empresa o fuera de ella. La identidad ocupacional, a diferencia de la identidad }'ax'ofesional tiene su
peso fundamental en el &mbito del trabajo. La identidad ocupacional emana del lugar de trabajo sus
caracteres generales, que necesitan ser aprendidos, expresados y reconocidos por los miembros de
la ocupacién. Asimismo. esta identidad, se va trasformando en el tiempo sujeta a los cambios
internos de la ocupacién o al contexto mas amplio de la propia empresa. En nuestro caso. la
identidad ocupacional. ademas esta cruzada por la identidad de género. por que la ocupacién de

operadora es una ocupacion tradicional de mujeres.
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1.3 METODO DE INVESTIGACION

En el campo de las investigaciones cualitativas, se afirma que la investigacion solo es
pertinente de hacerse si explora alguna parte ain desconocida o que no haya sido bien explicada
antes. El investigador puede proponer hipétesis, desarrollar mejores descripciones e indicadores de
conceptos, expandir generalizaciones o cambios en la teoria. Nosotros pensamos que nuestra
investigacion cumple con los requisitos establecidos en vista de que busca contribuir con nueva
informacion y nuevo conocimiento sobre las operadoras telefonistas.

:Nuestro método .de investigaciéon consistid en la revisiéon bibliografica de material
especializado sobre el tema a nivel internacional y nacional. y la construcﬁc’m de un cuestionario
que nos sirviera para recabar la informacién empirica necesaria para realizar nuestra investigacion.
El cuestionario fue elabarado en primera instancia en base a dos grandes grupos de preguntas. el
primero sobre el mundo doméstico v el segundo sobre las percepciones del mundo del trabajo de las
operadoras; este primer cuestionario fue probado a través de seis entrevistas piloto y después de
realizar las adecuaciones correspondientes se llegd a la elaboracion de un cuestionario definitivo.

Con el instrumento de trabajo definitivo se aplicaron 30 cuestionarios en la Central San
Juan de Telmex, durante los meses de octubre, noviembre. diciembre de 1996 y enero de 1997,
Todos los cuestionarios fueron aplicados de forma directa a las operadoras fuera de la empresa
telefonica. individualmente (la mayoria de la veces) o en grupos de dos o tres operadoras a la vez.
Los cuestionario fueron aplicados en los 4 departamentos de operadoras, 02, 04, 05 y 09.

El cuestionario esta estructurado de la siguiente manera: Primero, una serie de "Datos

Basicos", como son la edad, el estado civil, la escolaridad, entre otros; para establecer algunos
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rasgos generales sobre las operadoras. Para después pasar a lo que hemos denominado "Trayectoria
Ocupacional”, que tiene por objeto conocer la movilidad de la operadora dentro de su ocupacion.
Asimismq, conocer sus contactos para entra'r' a la empresa y su afio de ingreso. Posteriormente.
hacémos una serie de preguntas, primordialmente abiertas, sobre la vida fz;tmiliar 'de la operadora v
la relacion existente entre el trabajo y su ocupacion. Esta parte del cuestionario la hemos
denominado, "Trayectoria Familiar”.

La segunda parte de nuestro cuestionario., comprende toda una serie de preguntas.
bésicaxﬁeme abiertas, sobre las percepciones de la operadora sobre su trabajo y sobre los procesos
de modemizacion de Telmex, en el departamento de Trafico; como vislumbra la nucva
organizacién y cudl es su posicion ante el cambio tecnoldgico. De ahi pasamos a establecer cual ha
sido la "Trayectoria Ocupacional de la operadora antes de entrar a Telme,\'".-lo cual nos habla de su
procedencia antes de entrar a su actual ocupacion.

La dltima parte de nuestro cuestionario. corresponde a un analisis de actitudes (Escala
Lickert), en donde toda actitud puede ser definida como una toma de posicion del sujeto en relacién
a un determinado objeto real o imaginario. Esta serie de preguntas, regresan a tocar
primordialmente los temas hechos en las partes anteriores del cuestionario, con el propésito de
reafimar o de confirmar las respuestas sefialadas. Con estos resultados v los que obtuvimos con el
acercamiento personalizado con las operadoras. pretendemos establecer su identidad ocupacional.

Para establecer cuales fueron los procesos de modernizacion de Telmex que influveron en el

puesto de operadora, y que forman una variable que modifica su identidad, revisamos material de

investigacion al respecto que de alguna forma abordan el tema, pero principalmente con la revision
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de los convenios de "modernizacién" y de "Trafico de Operadoras”, firmados por el Sindicato de
Telefonistas de la Repiblica Mexicana, (STRM), y la empresa.

Sin embargo, nuestra investigaciéon tuvo alguna limitaciones, principalmente nos fue
imposible entrar a la empresa telefonica y realizar observaciones directas de sus condiciones de
trabajo y de su jornada laboral en general, ademas de no contar con una explicacién especializada
sobre los cambios tecnolé.gicos. Estas limitaciones se debieron a que en visperas de la apertura a la
competencia de las llamadas de larga distancia, Telmex tomo disposicioﬁes muy estrictas en el
acceso ‘a cualquier persona es_traﬁa ala compaﬁia, estas limitaciones fUCl‘OI’.l de alguna forma
suplidas por la explicaciones de las mismas operadoras sobre sus instrumentos y lugar de trabajo.

En sintesis, nuestro objeto de investigacidén es el de poder establecer cuales han sido los
impactos en las identidades ocupacionales de las operadoras telefonistas, por el proceso de
modernizacion de Telmex, por la recalificacion a la que se han visto sujetas, por el choque de una
cultura ocupacional tradicional en donde el puesto de operadora ha sido ocupado por mujeres
preferentemente, contra una reestructuracién del puesto. bajo la idea de una mavor eficiencia v
calidad en el servicio. Para ello nos ayudaremos del método ya establecido, con tal de poder

conocer su identidad ocupacional.
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1.4 SIGNIFICADO DE LA INVESTIGACION

En el terreno socioldgico, son atn escasos los estudios sobre Ja orgaﬁizacién del trabajo que
incorporen la cuestion de la subjetividad obrera y por o tanto de la identidad, de aqui se desprende
la importancia de esta investigacion, principalmente por tratarse de un estudio que busca descubrnir
cual es el perfil o las caracteristicas de la identidad ocupacional de un grupo de mujeres que ademas
de ser trabajadoras, lo son de una profesién singular, que ha sido exclusiva de su género v que se ha
visto fuertemente afectado por los cambios va sefialados, tanto a nivel interno de la empresa. como
a un nivel global de las.industrias como estrategia de sobrevivencia dentro de la competencia
mundial.

La importancia que el estudio de las identidades ocupacionales tiene para la sociologia del
trabajo, es la deﬁnicio’h conceptual de los habitos v précticas arraigadas entre sujetos que comparten
una misma ocupacion; estudiar cémo la identidad constituyve un reconocimiento de intereses y una
diversidad de los mismos; como los miembros se definen y son definidos por otros con quienes
entre en interaccién. El estudio de las identidades ocupacionales, trata de definir cuales son las
experiencias simbolicas compartidas y ubicar a la ocupacion vy a la interaccién de sus miembros

como unidad de analisis. -
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1.5 TELMEX: UNA EMPRESA CON UNA LARGA HISTORIA

La importancia qﬁe Telmex tiene como industria para nuestro pais se puede reconocer a
través de su historia. Cuando el escocés Alexander Graham Bell, en 1877, ponvinié en realidad la
posibilidad de reproducir la voz a través de un instrumento metalico. De manera cas! inmediata a su
descubrimiento, se empez6 a desarrollar en nuestro pais la industria telefénica: el 13 de marzo de
1878, bajo el gobierno de Porfirio Diaz se establecié la primera comunicacién telefénica entre la
inspecéic’m de Policia de la Ciudad de México y la Comisaria de Tlalpan. El gobierno otorgé
concesiones para este servicio al capital extranjero.

La primera empresa fue la compaiiia Telefénica Mexicana (MEXTELCO) fundada en 1882
y dependiente de la Western Electric Telephone Company, (que luego se transformaria. el 18 de
febrero de 1905, en Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexicana -MEXTEL-), a quien el gobierno
de Manuel Gonzalez le dio una concesion por 30 afos. Por otra parte, el gobierno de Diaz otorgd
otra concesién por 30 aios al sefior José Sitzenstatter, en 1903, quien a su vez la ofrecid a la L. M.
Ericsson, de Estocolmo, Suecia. Inicié asi sus actividades la compainia Mexikanska
Telephonaktiebolaget Ericsson, el 19 de abril de 1905 se realizo el traspaso de la concesién, v se
instalé en México, con servicio inicial para 300 suscriptores a partir del primero de octubre de
1907? El nombre de esta empresa fue el de Teleindustria Ericsson en la primera década del presente
siglo, y vendia sus servici‘os de manera paralela a la MEXTEL. en un esquema que continuaria por

varias décadas. Otras concesiones fueron otorgadas a diversas compafias pequefias regionales. pero
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la MEXTEL y la Ericsson se caracterizaron por sus intentos de monopolizacion del servicio a partir
de los afios veinte.”

En 1926 se instalé en México la central Roma y fue la primera central automatica en
Latinoamérica con tecnologia electromecanica; un afio después (1927) se construyd en la central
Victoria un edificio con la finalidad de albergar el servicio telefénico internacional, para 1933 se
tenian en México intalados 100 mil aparatos teleféonicos y en 1935 inicié el funcionamiento del
Sisterna Automatico Local, basado en el selector de 500 lineas de giro y penetracion.

‘Para los tiempos dgl gobierno del general Cardenas, este presioné para una mayor
efectividad en el servicio mediante el enlazamiento de todas la lineas telefénicas. Ello implico la
coordinacion de las dos principales empresas, cuyo enlace para el servicio nacional ¢ intermacional
se llevd a cabo hasta 1941.

En agosto de 1947, Ericsson entabld arreglos con un poderoso capitalista sueco. Axel L.
Wenner-Gren, con el propodsito de convertirlo en socio para la formacion de una nueva empresa
telefonica integrada en M;‘xico. En septiembre v octubre de ese mismo afio se realizaron platicas de
avenjencia entre Werner y el conjunto de intereses representado en Ericssén. De estas platcas se

concretizd el compromiso de crear una nueva compaiiia, Teléfonos de México, que inicialmente

debia contar con un capital de 80 millones de pesos.” * El 23 de diciembre de 1947 fue creada la

* Medina Nufiez, Ignacio. "Teléfonos de México: Modernizacion, Privatizacion y Nuevas Relaciones
Laborales". Espiral. Estudios sobre Estado v Sociedad. México, Universidad de Guadalajara, Vol. I. Mavo-
Agosto de 1995, pp.134.

° Xelhuantzi Lopez, Marda. El Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. Doce Afios. (1976-
1988). México, Telmex, 1988, pp.9.
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empresa telefonica de México (TELMEX), al fusionarse la MEXTEL con la infraestructura de
Ericsson.

Con base en la existencia de Teléfonos de México, Ericsson consolidd su situacion
hegemonica bajo las nuevas condiciones y con un disfraz de empresa mexicana;“f-’rot'égida por las ‘
leyes del pais, pudo continuar en su proceso de adquisiciones y con ello, afianzar el dominio del
capital sueco en el ramo. La paulatina integracion de la industria en tomo al grupo Ericsson al
constituirse Teléfonos de México implicé también una mayor integracion de los trabajadores en
términos*laboralés y politicos. El Sindicato Nacional de Trabajadores Telefonistas (SINATEL) de
la otrora empresa Ericsson incrementé el nimero de sus agremiados. Al empezar a funcionar
Teléfonos de México y a producirse el fenémeno de fusiones intensi?as, SINATEL fue la
organizacién que paso a representar a los trabajadores ante el nQevo patron.

El 3 de mayo de 1949 se firmé un contrato de consolidacion entre el gobierno de México
(representado por la Secretaria de Comunicaciones), la [TT, Wenner-Gren v grupo Ericsson.
mediante el cual se otorgaba a Teléfonos de México el liderazgo de la industria en el pais.ﬁ El
contrato asestaba un golpe significativo a MEXTEL, dado que en €l se establecid que la posteria
podria ser utilizada unicamente para las lineas telefonicas, va no para las telegraficas. Por lo demas,
el documento precisé los lineamientos bésicos de cooperacion del gobierno en el ramo y significé el
comienzo de la era de la telefonja moderna en México, al decidirse la instalacién de canale

multiples de alta frecuencia sobre circuitos fisicos.®

¢ Ibid., pp.11.
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Los telefonistas de la Compafiia Mexicana se encontraban organizados en el Sindicato
Nacional de Trabajadores de la compafiia Telefénica y Telegrafica Mexicana. Como se trataba de
un sindicato de proporciones semejantes al SINATEL, lo conducente fue la fusiéon de ambos para
dar lugar a una nueva organizacién: el .Sir‘ldicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. La
unificacion del gremio y por consiguiente la formacion del STRM ocurrié el primero de agosto de
1950. La nueva organizaciéon quedd constituida como un sindicato nacional de industria en los
términos de la fraccion V del articulo 233 de la Ley Federal del Trabajo. La situacién laboral v
poh’tica: del gremio cambié con la formacién del sindicato nacional. El STRM se present6 como una
organizacion en la que confluyeron dos grandes sindicatos el de Ericsson y Mexicana, ademas de
numerosos sindicatos pequefios de varias empresas telefonica.’

En 1933 se integré el Plan de Cinco Afos entre la Secretaria de Comunicaciones. La
Secretaria de Hacienda y Telmex. destinado a fomentar el desarrollo del sistema telefénico.
Posteriormente, el Estado mexicano otorgd facilidades para que, el 20 de agosto de 1938.
empresarios mexicanos adquirieran la totalidad de las acciones de Teléfonos de I;/I éxico que estaban
en poder de las dos trasnacionales I[TT y la Ericsson: El capital nacional lleg6 asi a controlar a dicha
empresa.

Durante la década de 1960 se inici6 la instalacién de las centrales de tecnologia de
coordenada o analdga, a partir de esta década y durante los siguientes 20 afios, se siguieron
nstalando las centrales de coordenadas, tanto en el sistema local como en el de larga distancia. Con

el crecimiento industrial y de las ciudades, hubo una mayor necesidad del servicio telefénico que

7 1bid.
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proporcionaba Telmex y las otras pequefias compaiiias. Para 1967 ya habia un millon de teléfonos
instalados: el presidente Diaz Ordaz puso en servicio el teléfono un millén con una llamada, el 20
de diciembre al expresidente Adolfo Lépez Mateqs. El crecimiento apresurado de la empresa
continud y para el 27 de julio de 1973 el presidente Echeverria puso en operacién el aparato
telefonico 2 millones. Y este crecimiento aumentaria notablemente durante la década de 1970 para
llegar, en 1981, a la produccién de 8 teléfonos por cada 100 habitantes.

El 16 de agosto de 1972, el gobierno del presidente Echeverria adquirio el 51% de las
ag@gné; de Telmex, convirtiéndose en sociq mayoritario de la empresa, resefvando un 49% de ellas
para la iniciativa privada. Lo sucedido con Telmex fue un ejemplo claro de la p}ofulldizacién de la
rectoria econdmica del Estado impulsada por el régimen. El crecimiento de Telmex se acelero. La
expansion se dio tanto en el crecimiento de las lineas instaladas, como en la progresiva absorcion de
las otras pequefias compaiiias telefonicas que funcionaban a nivel regional. Las ultimas que fueron
incorporadas a Telmex para convertirla en la unica que controlaba y vendia el servicio telefonico
por cable fueron, a mediados de los ochenta, la compaiiia Telefonica de Ojinaga, Chinuahua v la
compafiia fronteriia de Mexicali, Baja California. El nacionalismo y la nueva rectoria estatal no
fueron posibles completamente en el ramo telefénico, debido a que en tém}inos estructurales.
administrativos y legales, el capital privado trasnacional seguia siendo el factor decisivo v
dominante.

., A finales de los afios setenta, en plena expansion de la empresa Teléfonos de México,

ocurri¢ la introduccién de la tecnologia digital basada en el uso de la fibra éptica como elemento

.
multiple de transmisién, en sustitucién de los cables de cobre. La empresa empezé a estudiar v a




experimentar la digitalizacién en México, de modo que entre 1977 y 1980 realizé un estudio con las
treinta principales compaiiias telefonicas del mundo' y con las principales firmas consultoras
internacionales, que arrojé como conclusion la conveniencia de basar el crecimiento de Telmex en
tecnologia digital. En 1980, Telmex tomo la decision de introducir la nueva tecnologia. contratando
como proveedores a las empresas Ericsson e Idetel. En 1982 se inicia la instalacion de centrales
digitales.8 :

Las cosas avanzaban con lgntitud, pero el terremoto que azotd a la ciudad de México en
1985 pfodujo cambios dréasticos. Los dafios de los sismos, aceleraron el Programa de Digitalizacién.
para 1988 se encontraba digitalizado el 10% de la planta telefonica. Otro viraje en la historia de la
empresa ocurri6 con la privatizacion de la empresa telefénica a principios de los noventa, atras de
esta medida estaban dos hechos de consideracion: primero, las grandes deficiencias de la
comunicacion telefénica nacional que provocaban un reclamo unanime, no sélo de las empresas
sino de la poblacién en general por contar con un servicio mas eficiente; segundo, la necesidad de
capital urgente para instrumentar la modernizacién digital, dado que el Estado se mostraba carente
de recursos para tan cuantiosa inversion (alrededor de 10 mil millones de dolares). La 16gica de Ta
privatizacioén en este caso apunta mas a la tendencia, ya manifiesta en los paises industrializados, de
desregulacién de la econemia en un ambito que ya se sitGa como estratégico para la produccion
mundial. En este sentido, el modelo econdmico mexicano de apertura comercial v basado en la
atraccion al capital extranjero exigia mayor eficiencia en las comunicaciones, ne tanto en beneficio

del publico consumidor ordinario, sino de los llamados "grandes usuarios": que demandaban

¥ Medina Nifez, Ignacio. op.cit. pp.137-138.
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servicios mas avanzados y rapidos, mejores y mas diversificados (en México, los primeros
demandantes fueron la Banca Nacional, la industria maquiladora y en general las grandes industrias
exportadoras).9

Para 1992, Telemex inicié la sustitucidn total de centyrales analogas por digitales sin
interrumpir el servicio. Este proceso de digitalizacién es, precisamente, el que tiene un impacto
considerable en el trabajo de las operadoras telefonistas y el que nos hace pénsar en los alcances de
los cambios estructurales y estratégicos que puedan afectar, de forma no detemﬁ‘nista. a la identidad
ocupacional de las operadoras, transformandola, diluyendolo o-dando origen a una nueva identidad
mas apegada al trabajo en grupo y a la mayor cualificacién.

" El Gltimo gran acontecimiento en la historia de la empresa Telefonica, lo podemos situar
cuando el expresidente de la Republica, Carlos Salinas, dio el anuncio oficial de la oferta de
Telmex a la iniciativa privada, en una asamblea general del STRM. el 18 de septiembre de 1989. El
9 de diciembre de 1990, después de una subasta publica. la Secretaria de Hacienda y Credito
Piblico notificé que el 20.4% del capital social de Telmex (Acciones AA), que hacian posible tener
el control sobre toda la empresa, por un valor total de 1,757.6 millones de ddlares, habia sido
adquirido por el Grupo Carso (con el empresario Carlos Slim Held a la cabeza), France Cable and
Radio (filial de la France Telecomm) y Southwestern Bell (de Estados Unidos. El gobierno
conservo 187 millones de acciones de la serte A para quedarse con el 4.4% del mismo.
Posteriormente, en mavo de 1991, en una segunda fase del proceso de privatizacidn, se colocarian

1,500 millones de acciones "L", en 14 bolsas de valores en diversos paises del mundo. La fase

® Ibid. pp.138-147.
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ultima del proceso de privatizacién se contemplo hasta el 11 de mayo de 1994 cuando el gobierno
federal, a través de Nacional Financiera, concluvd la colocacion de bonos de conversion
obligatorios en acciones de Telmex, que fueron las posteriores acciones en manos del gobierno.

Los cambios ocurridos que hemos descrito, se inscriben dentro de un contexto de
modernizacion relevante en el mundo del trabajo, que tiene dimensiones globales. En esto radica la
importancia de lo que pasa actualmente en Telmex. A partir de los aflos ochenta y principios de los
noventa, se empieza a discutir sobre como caracterizar la forma y las cualidades especificas de los
cambio; Jaborales, como los.que estan ocurriendo en la empresa que nos intereza estudiar, si
hacemos un esfuerzo de sintesis podriamos decir que estos cambios son los siguentes: la aparicion
simultanea de tecnologias cualitativamente nuevas como son las basadas en la microelectronica. los
nuevos requerimientos de los mercados de bienes (calidad, flexibilidad), el reto cualitativamente
nuevo que surge de la dimension ecoldgica, que influye tanto en los productos como en la
produccion, las nuevas estrategias de organizacion v de "management”, los nuevos conceptos de
politica de personal y de uso de mano de obra (trabajo en grupos, circulos de calidad. control por
confilanza), todo esto "indica, una situacion histérica decisiva, que se refleja en la forma de
calificarla como revolucion microelectronica, revolucion técnicas, tercera revolucion industrial.
etc. '

Ademas de estos cambios técnicos en la base tecnoldgica y organizativa de los procesos de

trabajo, podemos observar un conjunto de cambios cualitativos que afectan a los perfiles

1% Pries, Ludger. "El Cambio Industrial en las Sociedades Modernas como Sociedades de Riesgo”.
Sociologia del Trabajo. Espafia. No. 12 primavera de 1991, pp.59-82.
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ocupacionales, las relaciones de los trabajadores con sus instrumentos v con sus formas de
organizacion y, en general, sus formas de trabajo y de vida. Por ello es de suma importancia el tema
de la identidad ocupacior;al como parte de la cultura del trabajo y como este tipo de identidad se
desarrolla dentro de las operadoras telefonistas en un proceso de cambi'o o de modemizacion
tecnologica que ha traido consigo un proceso de recalificacidon de las misma.s trabajadoras para
adecuarse a las nuevas condiciones de productividad de la empresa telefénica. Otra cuesuon
que tenemos que tomar en cuenta es el hecho de que estudios recientes,’' nos hablan de que en
Amériéa-Latina se ha dado una precarizacion del trabajo que esta sin duda asociada a las nuevas
tendencias econdmicas de globalizacion, v a las inserciones de orientaciones de politica de corte
neoliberal. Dentro de todo esto se ha desarrollado un proceso de progresiva insercion femenina al
mercado de trabajo. Las mujeres o por lo menos un sector importante de ellas. estan insertadas o
tendiendo a insertarse en puestos de trabajo del llamado sector modemno.

Al hablar de los cambios en la sociedad industrial capitalista,'> destaca los efectos en las
formas de vivir y de trabajar, estableciendo que ha habido una individualizacién de formas de vivir
y un auge de la familia o la convivencia "por tiempo". El trabajo dependiente sigue siendo un punto

central para las oportunidades y formas de vivir, pero no es su eje vertebral. La relacion normal de

" Castillo F. Didimo. "; Trabajar hoy, o las Tendencias de Precarizacion en la Dimensién de Genero?".
XX Congreso Latinoamericano de Sociologia. México. 4 de Octubre de 1995.

"2 Ludger Pries al referirse a los cambios de la sociedad industrial capitalista. retoma los postulados de
Ulrich Beck quién describe el cambio social como una ruptura cualitativa en el sentido del traspaso de una
sociedad industrial hacia una Sociedad de Riesgo, este cambio consisie en tres caracteristicas: 1. Cambia la
logica dominante de la estructura social, 2. Cambian fundamentalmente las formas de vivir y de trabajar, v
3. La Sociedad de Riesgo se caracteriza por la generalizacion de la politica y de la ciencia en todos los
campos sociales. Es el punto dos el que nos interesa en particular por la relacién que nuestra investigacion
tiene entre vida y trabajo. Pries, Ludger. op cit. pp.65-67.
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trabajo se resuelve, por la creciente integracién de la mujer en el mundo del trabajo (lo que no
permite mantener los anteriores esquemas familiares).

En el caso de las operadoras tenemos que la 'relacién entre vida familiar y trabajo-
ocupacion, establece una anormalidad en los tiempos, debido a los tipos de horarios existentes, que
varian de semana a semana, y que en algin momento dado pueden establecer un trabajo nocturno,
matutino, mixto o descansar entre semana y trabajar sabado y domingo. Lo cual presenta. en la
mayoria de los casos, problemas con el esposo o compaiiero y descuido de los hi):os.

:P\or ultimo, es importante ver hacia el pasado de Telmex, porque la mayoria_de nuestras
operadoras entrevistadas, entraron a trabajar durante los afics setenta o principios de los ochenta.
Periodo en el cual la empresa telefonica, era una empresa publica y monopolio de las
telecomunicaciones en México, que permitia una gran estabilidad en el empleo. Esta realidad se ha
visto trastocada, por el desarrollo de las telecomunicaciones a nivel mundial, la globalizacion de la
economia, la politica gubernamental reduccionista del sector publico y alentadora de las
privatizaciones, por el crecimiento de la apertura en larga distancia, y hasta por la crisis de las

representaciones y alternativas sindicales, que tienden a estrategias subordinadas a los intereses de

la empresa, con tal de sobrevivir en un contexto de cambio y modernizacion.
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CAPITULO 11

EL PROCESO DE MODERNIZACION DE TELMEX

En los ultimos afios, el sector de las telecomunicaciones ha incrementado de manera
Sostenida su importancia en €l conjunto de la planta productiva del pais. Las telecomunicaciones se
han expandido en forma permanente y sus unidades productivas no sélo tienden a ser mas grandes
sino que atraviesan por un proceso de modernizacion tecnologica y organizativa, ademas de pasar
por un proceso de priyaﬁizaci()n, (dejando de esta forma de-ser empresas paraestatales). Este es el
éaso particular de la empresa Teléfonos de México.

Teléfonos de México, S.A. de C.V. junto con sus empresas subsidiarias y asociadas
(Telmex), proporciona servicios de telecomunicaciones a nivel nacional e iniernacional a clientes
residenciales v comerciales que operan en una amplia gama de actividades. Actualmente, Telmex es
el proveedor mas importante de servicios de telefonia local y de larga distancia en todo el pais.

A principios de la;s afios ochenta, Telmex se habia convertido en una industria obsoleta v
sumamente retrasada en la implementacién de tecnologia digital en los proéesos de trabajo que va
se manejaba a nivel mundial. Por tal razén adoptd, desde la segunda mitad de lo.s aflos ochenta, una
estrategia para enfrentar sus problemas tanto productivos como laborales. Esta estrategia consiste
en la expansion, fragmentacidn y especializacion de algunos de los procesos de trabajo mediante el
uso creciente de empresas filiales o subsidiarias y de terceras compaiias. Es en este tipo de

empresas en Jas que Telmex se ha apoyado para ofrecer nuevos servicios, asi como para crecer

como empresa y modernizarse.
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Como parte de este proceso debe entenderse la remocion, a mediados de 1987, del director
general de Telmex. Emilio Carrillo Gamboa y su sustitucidén por Joaquin Mufioz Izquierdo. Este
ultimo, después de tres meses de tomar posesién presentdé un programa, elaborado sin la
participacion sindical. cuyos objetives eran mejorar la calidad del servicio y la atencién al publice v
acelerar lJa modernizacion de la planta para elevar la productividad. Por su parte, el STRM presentd
una contrapropuesta que fue negociada en la Secretaria del Trabajo. donde se acordé la creacion de
la Comision Mixta de Productividad v fue firmada una minuta sobre cuestiones relacionadas con la
utilizacidn de nuevas tecnologias.l

A paﬁir de esta preocupaéién 7por modemnizar y aumentar la producli?idad de Telmex.
durante 1989 se produjerdn cambios importantes en su organizacién administrativa. Como parte de
estos cambios se formé un Convenio de Concertacion entre empresa y sindicato de acuerdo con el
cual se substituyeron los Convenios Departamentales por los perfiles de puesto; hecho que acelerd
la modernizacién tecnoldgica. Para entonces las empresas subsidiarias ya habian constituido un
cuerpo articulado que le permiti6 a la empresa telefénica modernizar su organizacion administrativa
y cambiar sus relaciones Jaborales.

La direccion dc; la empresa decidié modificar su estructura organizativa a partir de la
diferenciacién entre funciones corporativas y operativas. Las primeras tienen su sede en la
Direccién General v en cuatro nuevas direcciones corporativas: 1) Finanzas v Administracién: 2)
Planeacion y Desarrollo Corporativo; 3) Recursos Humanos, v 4) Relaciox_aes Laborales. Las

segundas, en cinco direcciones operativas o de resultados: 1) Desarrollo Telefonico: 2) Larga

: Vazquez Rubio, Pilar. "Telmex: Por los Caminos de la Productividad". El Cotidiano, No. 38. México.
UAM-Azcapotzalco, Noviembre-diciembre de 1990. pp.10-11.
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Distancia; 3) Operacion Telefénica Norte; 4) Operacién Telefonica Sur, y 5) Operacion Telefonica
Metro. Ese mismo afo la empresa iniciaria, mediante empresas filiales, la prestacion del servicio de
Telefonia celular, la sustitucion de lineas electromecanicas por digitales y la puesta en operacion de
la Red Digital Superpuesta. Ademas de continuar con el tendido de la red mediante cablc de fibra
dptica. En estas condiciones fue que se anuncié finalmente la desincorporacion de Telmex.

El gobierno mexicano anuncié a finales de 1989. su decisién de privatizar Ja empresa
telefonica de México vy de liberalizar el mercado de las telecomunicaciones. El Programa de
Modernizacion de las Telecomunicaciones, dado a conocer en 1989 por la Secretaria de
Comunicécioners,vacrlaré éue la administracion de la red v su expansion quedaria bajo el dominio
publico v, por lo tanto, no se admitiria la existencia de redes en competencia. Fuera de la red de
telefonia para servicio local o de larga distancia, todos los demés servicios se ofrecerian en abierta
competencia bajo un régimen de concesiones.”

Con este progran.qa, el Estado permaneceria so6lo en los espacios de regulacion de la
competencia y dejaria en manos de esta ultima la estructuracion del sistema de telecomunicaciones.
Las bases del programa se resumen asi: garantizar que el Estado mamenga. la rectoria en las
telecomunicaciones del pais, modernizar y mejorar la calidad de los servicios y garantizar los
derechos de los trabajadores. Los inversionistas deben respetar estos términos segin el convenio de
concertacion para la modernizacion que se firmo en abril de 1989 entre el STRM, la empresa v el

gobierno federal.”

Sandoval. Jorge. "La Disputa por lo Publico: La Privatizacion no es Cosa Clara en lus
Telecomunicaciones". Trabajo. No. 2, México, UAM-Xochimilco, primavera, 1990.

> Ibid., pp. 53-34.
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Por su parte la empresa telefonica ha reiterado en numerosas ocasiones que son una pieza

clave del desarrollo de la nacion v que por lo tanto es bueno contar con una r'elacién adecuada v
positiva con el Estado. Como ellos mismos lo sostienen: "las telecomunicaciones constituyen el
camino més corto para alcanzar el desarrollo".* Es cierto, que en los tiempos actuales el Estado
mexicano necesite de un sistema de telecomunicaciones que le permita desarrollar eficientemente
un esquema de favorable para el intercambio comercial y la comunicacién entre los paises: por las
condiciones en las cuales se encuentran las telecomunicaciones en México, Telmex es un factor
indispensable en la actualidad para el desarrollo, pero de ninguna forma se puede pensar que existe
la garantia de que lo seguird siendo. ante los nuevos esquemasrdre conlpe;e-;;cié que se dhan en la

actualidad gracias a la apertura en las telecomunicaciones.

2.1 EL CONVENIO DE CONCERTACION PARA LA MODERNIZACION DE TELMEN
Y APERTURA A LA‘ COMPETENCIA

El Convenio de Cé)ncenacic'm para la Modernizacién de Teléfonos de México. firmado el 14
de abril de 1989, antes de la privatizacidn de la empresa telefonica. establecia el compromiso de la
empresa de discutir con el sindicato un documento en el que se proponia la modi‘ﬁcacién de algunas
Cléausulas del Contrato Colectivo de Trabajo. Segun la empresa, "esta disposicién obedecio.

esencialmente, a la necesidad que tiene de modernizarse v de prestar un servicio eficiente, acorde

* Vega Zaragoza. Guillermo. "Modernizacion v Cambio en las Telecomunicaciones”. Voces. México.
Telmex, V1 Epoca. Afio 3. No.379. Abril de 1994, pp.6-11.
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con la evolucidén tecnolégica que en forma constante se va presentando en el ramo de las
telecomunicaciones y con motivo de multiples quejas que los usuarios han presentado tanto a la
. Secretaria de Comunicaciones y Transportes y en la Procuraduria Federal del Consumidor sobre
deficiencias en el servicio". Al respecto el STRM declaré "que considera que tanto la mejoria como
la modernizacién del servicio deben ser permanentes e integrales, por lo que.es propdsito de la
agrupacion apovar dichos fines y; que el sindicato considera que la modernizacién de la Empresa es
un hecho irreversible que forma parte de la modernizacién del pais, y de ahi la comprension del
problema para que la empresa se modernice y pueda adquirir todos los avances que cotidianamente
se estan pfeséﬁiando en la industria de las telecomunicaciones".’

Dentro de las modificaciones realizadas al Contrato Colectivo de Trabajo destacan las
Clausulas 27 y 193 que ifnpulsan, por un lado. una mayor productividad de los trabajadores y. por
otro, la implantacion de proyectos de modernizacidn tecnologica por parte dé la empresa.

"o

En la clausula 27 se agrega un inciso bajo la letra "g", que dice: En todos los casos la
contratacion de nuevo personal de confianza o sindicalizado deberd efectuarse, en las localidades.
Departamentos y en los tiempos en que se requiera, de acuerdo con la productividad y las
necesidades del servicio.

Por lo que respecta a la cldusula 193, se establecieron los siguientes lineamientos: Cuando
la Empresa decida implantar los proyectos de modernizacién y/o nueva tecnologia que juzgue

convenientes, informard amplia v oportunamente sobre los mismos al Sindicato para efectos de

difusion y capacitacion del personal sindicalizado que sea requerido, quien debera realizar v atender

5 Convenio de Concertacidon para la Modernizacion de Teléfonas de México. S.A. de C.V.". México.
D.F., 14 de Abril de 1989.
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todas las funciones y labores inherentes que se deriven de dichos proyectos. La capacitacion se
llevara a cabo conforme lo requiera la introduccion de los nuevos proyectos o equipos.’

De los cambios mencionados destaca la imposicion unilateral por parte de la empresa. para
la implantacion de nuevas tecnologias, y su compromiso de sélo avisar al sindicato de Jos cambios
aceptados. Ademas. de transformar los convenios departamentales en especialidades, con sus
respectivos perfiles de puesto y categorias. También se formalizan mecanismos de movilidad v
flexibilizacion en la organizacién del trabajo.

Al darse la iniciativa de privatizacion. el sindicato siempre actué en favor de ésta, buscando
Incorporarse y no mostrandoi éposicién al proceso de modernizacion de la empresa. El STRM
reiter6 su voluntad de integrar un proceso de calidad y productividad con la participacion de los
trabajadores.

En septiembre de 1989. las autoridades gubermamentales anunciaron formalmente la
decision de privatizar la empresa Teléfonos de México. Una decisién coherente con la politica
economica que el gobielmo federal habia tomado. En la empresa telefonica se consiguieron
modificar factores detemlinantes para su salud financiera, como fue la adecuacion de tarifas v del
régimen fiscal. Para ese entonces, modificé también la estructura contractuz;ll sin mutilaciones
severas y con pocos reajustes de personal.

Para mediados de 1990, una vez consolidadas las bases de la priimizacién de Telmex, el
gobierno federal modificaria los términos de la concesion otorgada en 1976 para prestar el servicio

telefonico. Uno de los principales objetivos que el gobierno buscaba era el de que se realizaran
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inversiones signiﬁcativas.para acelerar la modernizacion, mejoramiento y diversificacion de los
servicios que ofrece Telmex. Para ello, decidié reducir su participacion accionaria y poner en
situacién de competencia los servicios de telefonia complementarifa y de valor agregado. Mismos
que presta la compafiia mediante empresas subsidiarias.’

El proposito del gobierno era que mediante una légica de competencia, se ampliara la red
telefénica en base al sistema de interconexion, quedando Telmex como la empresa central mas
importante en México y por lo tanto a la que habrian de recurrir las empresas de telefonia que se
establecieron en el pais. en razén de que tendrian que rentar la red va establecida, manteniéndose el
monopoli;) de Telmex en la preétacién del Servicio Vpﬂﬁblic‘o de Teléfoﬁia Basica. El ser\'ricio de
larga distancia quedo protegido hasta 1996. A partir del 11 de agosto de ese afio. se permitio la
competencia en el servicio telefénico de larga distancia a las empresas -que contaran con
infraestructura propia y por tanto que no requieran la interconexion a la red de Telmex, v a partir
del lo. de enero de 1997, la empresa empezé a competir con otras empresas en la prestaciéon del
servicio, sobre la base del sistema de interconexion de redes. Quedando como la red fundamental la

que estd a cargo de Telmex. De ese modo. la funcion de ésta se modificaria. pasando de la

prestacion directa del servicio a rentar su red a otras compaiiias.®

7 Para principios de 1996, se encuentran mas de quince compaiiias en proceso de licitacion para
ofrecer distintos servicios de telecomunicaciones. entre ellos: ALESTRA, UNICOM, [USATEL.
MARCATEL, INVESTCOM, CABLY SIST. Y MIDITEL. AVANTEL (Avance Telecomunicaciones de
Latinoamérica) fue la primera empresa en recibir una concesion para larga distancia. En una primera fase su
red contard con 5,300 Km. de fibra éptica, con el objetivo de sumar 18,000 Km., lo cual implica la
interconexion de 33 ciudades. En: BANAMEX, México Social. 1996, pp.263.

% La modificacion de la concesion al amparo de la cual opera Telmex, se firmd con el Gobierno
Federal el 10 de agosto de 1990. con vigencia hasta el afo 2026 v posibilidad de una renovacion posterior
de quince afios: la concesién establece las normas de calidad requeridas para la prestacion del servicio v
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2.2 CAMBIOS EN EL CONTRATO COLECTIVO DE TRABAJO
En este contexto de cambios, se incorporo una nueva situacion contractual que favorecia la
tendencia hacia el logro de una mayor productividad. Esta tendencia por parte de la empresa.
respaldada‘por el sindicatg, de establecer como prioridad fundamental la productividad v calidad en
el servicio y la modernizacion tecnoldgica de las Telecomunicaciones. se vino a concretizar de
forma mas acabada dentro de los lineamientos marcados en el Contrato Colectivo de Trabajo 1992-
1994.'de los cuales ademas de las modificaciones anteriormente sefialadas destacan de las clausulas

9. 194 y 195. Veamos a continuacidn el texto de los mismos:

CLAUSULA: 9

Empresa y Sindicato reconocen como interés fundamental de sus trabajos asegurar la prestacion de
un servicio telefonico de la mejor calidad y en la mayor amplitud al publico usuario. al menor
costo. Por ello reconocen la necesidad imprescindible de incrementar la capacitacion del personal.
mejorar la eficiencia utilizando métodos modemos de administracion v en general hacer uso de la
mas alta tecnologia en beneficio del publico.

CLAUSULA: 194

La Empresa v el Sindicato estan de acuerdo en alcanzar niveles internacionales que en materia de
Capacitacién y Productividad tienen las administraciones de Empresas de Telecomunicaciones mas
competitivas del mundo.

CLAUSULA: 195

Empresa y Sindicato acuerdan establecer un programa para la permanente elevacion v

mejoramiento de la calidad y productividad en las diferentes areas que la conforman. considerando
que la productividad es consecuencia de la optima articulacion entre el incremento cuantitativo v

define las bases para la regulacion de tarifas. La SCT es la encargada de revisar que se cumplan todos los
acuerdos de la concesion.
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cualitativo de la produccion, el mejoramiento de la calidad, de las condiciones de trabajo v de vida.
asi como de la capacitacion productiva del propio trabaj ador.”

Estos cambios contractuales, sirvieron de base para ponér en marcha un Programa de
Calidad y Productividad, a finales de Octubre de 1992, que se proponia acelerar la solucién de los
problemas del servicio telefénico en todo el pais. El director generar de la empresa telefénica. Juan
Antonio Pérez Simon, indico que estaban comprometidas las dos partes, para solucionar los
problemas mencionados, que ofenden a los usuarios y que afrentan a los "auténticos" telefonistas.
quiénes estan en contra de la improductividad. Este programa tenia el obj‘etivo,,d_e intensificar el
proceso de modernizacion de la empresa a través de una alta calificacion de los trabajadores. (1area
que el STRM ha sustentado con un programa completo de capacitacién).

Para la revision contractual que establece el contrato colectivo de trabajo del bienio 1996-
1998, el STRM y la empresa Teléfonos de México, S.A. de C.V. acordaron modificar las siguientes
clausulas: 9, 20, 37, 84, 97, 99, 103, 104, 105, 115, 132, 136, 138, 160, 172, 178, 180, 181. 183,
190 y 193.

De los cambios realizados en el ultimo contrato colectivo de trabajo destacan los siguientes
cambios que tienen que ver con el proceso de modernizacion de Telmex: en la clausula 9 se cambia
la terminologia con respecto a que empresa y sindicato aseguran la prestacion de un "servicios de
Telecomunicaciones”, antes se decia que daban un "servicio telefénico", ahora se habla en plural v

en un sentido mas amplio, apegados a la expansion de nuevos servicios en comunicacién; de igual

? Contrato Colectivo de Trabajo. 1992-1994. TELMEX/STRM, México, D.F.. pp-7, 136. 141.
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forma se cambid la referencia a un "publico usuario", por "cliente", en un sentido mas apegado a la
filosofia cliente-proveedor. en términos empresariales.

En la clausula 136, dentro del capitulc; de Riesgos Profesionales. se establece de forma mas
precisa en lo que tiene que ver con la salud de los trabajadores que "Empresa v Sindicato estan de
acuerdo en continuar instrumentando el Programa para el Mejoramiento de.las Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo en el proceso de modernizacién y cambio tecnologico en Teléfonos de
México". Dentro de esta cldusula se configura un novedoso programa de accién para establecer los
preceptos sobre seguridad e higiene en las instalaciones y en los equipos de los trabajadores
relacionados con los cambios tecnolégicos.

« La clausula 185, es la que fue completamente transformada y tiene que ver con una de Jas
prioridades fundamentales de Telmex frente a la competencia: La Capacitacion, en estd clausula se
establecen toda una serie de estrategias a seguir para proporcionar a los trabajadores. la capacitacion
y el adiestramiento necesarios de su trabajo frente a los nuevos esquemas organizativos v técnicos.
A continuacién mencionamos algunos de los puntos mas sovresalientes del texto con respecio a la

ensenanza:

CLAUSULA 185:

Empresa, Sindicato e INTTELMEX. se comprometen a desarrollar, implantar v actualizar en forma
continua el Sistema General de Capacitacion. Dicho sistema contempla Jos nuevos requerimientos
de Capacitacion v Adiestramiento. necesarios v acordes con las necesidades del servicio. con los
procesos de crecimiento, digitalizacion. modernizacion y nuevos servicios que Telmex esta
desarrollando.

La Empresa esta de acuerdo en apoyar decididamente la capacitacidén y adiestramiento de los
trabajadores, por lo que contrata al Institmto Tecnoldgico de Teléfonos de México, S.C.
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(INTTELMEX'? ), el que deber4 responder a las necesidades de capacitacién v adiestramiento de
los trabajadores telefonistas, garantizando que os servicios que preste esta institucion sean de alta
tecnologia educativa y en concordancia con la tecnologia de punta de las telecomunicaciones.
El Sindicato por su parte acepta el compromiso que tiene en el proceso de ensefianza-aprendizaje.
elevando la conciencia de la responsabilidad de cada trabajador en la capacitacion y en el
incremento de la productividad de la empresa.
La Empresa y el Sindicato comparten el compromiso de elevar en forma medible v objetiva la

calidad y cantidad de capacitacién para alcanzar los estandares internacionales. a fin de colocar al
trabajador telefonista como un trabajador competitivo a nivel mundial en telecomunicaciones."’

Por dltimo, de las clausulas que sobresalen por sus cambios tenemos nuevamente la
cléusula‘ 193, en AOnde se agregod qﬁe la empresa ademas de poder establecer unilateralmente los |
proyectos de modernizacion y de nueva tecnologia, también lo puede hacer ahora de los "nuevos
servicios” que juzgue convenientes, comprometiéndose a informar oportunamente al sindicato para
la difusidn v capacitacion correspondiente. Todos los cambios establecidos en el Contrato
Colectivo de Trabajo. ademas de los cambios salariales o en prestaciones. tienen que ver con el
interés de impulsar a Telmex bajo esquemas de calidad v competitividad a nivel internacional.

Como hemos visto los mayores cambios que se realizaron en el actual contrato colectivo
fueron en materia de capacitacion, en donde se pone un acento especial para enfrentar los nuevos

retos que presenta el acelerado crecimiento de las telecomunicaciones en todo el mundo. El Sistema

'“ EI INTTELMEX es una Sociedad Civil, creada el 1o. de Septiembre de 1991 por decision del Concejo
de Administracion de Teléfonos de México, S.A. de C.V.; a efecto de cumplir con Jo dispuesto en el
Convenio de Calidad. Productividad y Capacitacion para la Modernizacidn de Teléfonos de México. S.A. de
C.V.y dio inicio a sus actividades el 10 de Noviembre del mismo afio. Su creacion obedecio a la necesidad
de capacitacion de Telmex y para cumplir con los compromisos establecidos en el Titulo de Concesion en
Materia de capacitacion, adiestramiento, investigacion y desarrollo cientifico v tecnologico.

"' Contrato Colectivo de Trabajo. 1996-1998. TELMEX/STRM, México, D.F., pp.132-151.
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General de Capacitacion <.:1e Telmex, busca establecer una estrategia en donde se definen las bases
para establecer los requerimientos de productividad y calidad en el servicio, édemés de que parte de
el principio de cooperacion o esfuerzo compartido de participacion cmﬁprometida de los
trabajadores telefonistas con los representantes de la Empresa. Este tipo de estrategia se
complementa con el objetivo de fomentar la creatividad de los trabajadores, en donde Empresa y
Sindicato acuerdan establecer un programa continuo de reconocimiento a la creatividad, que
contribuya a la innovacion, optimizacion y mejoramiento de los procesos equipos y sistemas que
operan en la planta de la Empresa.

Es decir, que Jos trabajadores estén convencidos de que la capzicitacién 10 nada més se de
en las tareas que realizan, sino también en la bisqueda de soluciones de problemas en el futuro.
Todo esto hace pensar que la empresa busca construir una cultura corporativa, que fomente el
compromiso, la cooperacién, el cumplimiento, el esfuerzo, la solucién de problemas y la falia de
innovacion para alcanzar mavores niveles de competitividad, a través de un ética de confianza y

lealtad.!*

"2 Este tipo de estrategia de capacitacion establecido por la empresa telefonica, se distingue como una
nueva forma de organizacién del trabajo, en donde las distinsiones formales de la planeacion entre
funcionarios, trabajadores y clientes, tienden a desaparecer. se fomenta la participacion de todos en la
decision como una forma de desburocratizacion o modelo Postburocratico. Al respecto ver en:
Hevdebrand, Wolf. "New Organizational Forms". Work and Occupactions. Vol. 6, No.3, Agosto de 1989,
pp.323-357.
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2.3 CONVENIO DE PRODUCTIVIDAD. (1993)
Para el 26 de abril de 1993 teniendo como testigo de honor al presidente Carlos Salinas.
Carlos Slim, presidente del Consejo de Administracion de Telmex y Francisco Hemandez Juarez.
Secretario General del éTRM,’ ratificaron su compromiso de establecer relaciones laborales
productivas con un nuevo Convenio de Productividad que se enmarcaba dentro del Programa
General Permanente de Incentivos a la Productividad de Teléfonos de México.

Los objetivos del nuevo Convenio que entrd en vigor el 15 de abril de 1993, se describen a

continuacion:

OBJETIVOS

1.1 Satisfacer las demandas del usuario de méas v mejores servicios telefénicos.
1.2 Cumplir las metas establecidas tanto por el Titulo de Concesidon como por la Empresa.

1.3 Aumentar los niveles actuales de produccion de la Empresa, a través de incrementos de la
productividad de la mano de obra.

1.4 Propiciar el trabajo en equipo que acelere el cambio cultural, orientado a toda la Empresa para
prestar un mejor servicio a los usuarios; a que el personal esté capacitado para operar los equipos de
la més alta tecnologia que demande la modernizacion y alcanzar niveles internacionales que le
permitan hacer frente en condiciones favorables a la competencia.

1.5 Aumentar la coordinacion de las distintas dreas de la Empresa, orient&dndolas hacia un objetivo
comun.

1.6 Otorgar a los empleados v trabajadores la posibilidad de incrementar sus ingresos, en funcién de
su contribucion a las metas de Ja Empresa. "

" Convenio de Productividad. Boletin No.3:_Restaurador 22 de Abril. Organo de Informacién para los
Trabajadores del STRM, Marzo-Abril de 1993.
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Lo que mas destaca del "Convenio de Productividad" son, sin embargo, las formas
establecidas para obtener el pago de los incentivos, los cuales estan basados en el cumplimiento de
las metas productivas establecidas por la empresa. Sobre esto, dentro del Convenio destacan los
siguientes puntos:
3.2 El pago del incentivo esté sujeto al cumplimiento de las metas corporativas. que se comprenden
en las siguientes areas tronco: Comercial, Planta Exterior, Conmutacidén, Transmisién (centrales
Mantenimiento) v Tréfico.
3.4 El incentivo se pagara en un 85% por el cumplimiento mensual de las metas de las areas tronco
v en un 15% por cumplimiento anual de las metas de todas las areas tronco en casa Direccion de
operacion Telefonica. -Semestralmente se efectuara el ajuste que corresponda entre el grado de
cumplimiento de las metas especificas v el monto de incentivos sujeto a pago mensual (§85% de la
bolsa). Si del resultado de la aplicacion del programa, ademés del cumplimiento de las metas

globales de la Empresa, existe una superacion de las mismas, Empresa y sindicatos se pondran de
acuerdo sobre la posibilidad del otorgamiento de incentivos adicionales.

2.4 EL STRM FRENTE A LA MODERNIZACION DE TELMEX

El STRM ha mantenido un papel de incorporacion en el proceso de modernizacion, v esto
ha contribuido a la posibilidad de que el Estado se haya retirado del control en Telmex. El papel
que ha desempefiado el Sindicato de Telefonistas de la Repuiblica Mexicana ha sido de cooperacién
en el proceso de privatizacion. Esta vision de cooperacion le ha permitido desarrollar una estrategia

de negociacién con la empresa que tienen que ver con la construccion de un sector en expansion. El
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sindicato de Telefonistas ha establecido su tactica v estrategia frente a la modernizaciéon de Telmex.
primero en el "Proyecto de Modernizacién" (1988) y después en la "Profundizacién del Provecto
Sindical" (1990).

El sindicato de Telefonistas, dentro de un contexto que algunos estﬁdiosos han calificado de
"crisis sindical" v que se caracteriza fundamentalmente por la ausencia, la debilidad o la busqueda
de proyectos propios y eficaces ante los cambios de reestructuracion. ha sido un sindicato que ha
salido, hasta la fecha, airoso dentro de este contexto desfavorable para los sindicatos. Es por ello.
que ha tratado de difundir ampliamente hacia sus trabajadores principalmenie y hacia todos los
actores relacionados con el mundo laboral, estd idea de liderazgo para ganar la confianza v la
seguridad de que son un sindicato que lucha por sus principios histéricos de autonomia, de
democracia, de unidad, de justicia v de dignidad para los trabajadores.

De acuerdo con esto. aseguran sus dirigentes son un sindicato de transformacion v de
avance social, que busca superar las limitaciones de los sindicatos para interpretar v para anticiparse
a lo que sucede con tal de crear los escenarios y los cambios del futuro. Pero esta opcion. dice la
misma dirigencia sindical, construida "democraticamente"”. tiene su origen coincidentemente en
1976, y aunque no se manifiesta de forma tan directa y abierta, en los documentos del STRM. es la
fecha en que el actual s;cretario general Francisco Hernandez Judrez, llegd a la dirigencia del
sindicato de telefonistas. En la actualidad el discurso de la dirigencia sindical es que desde esa fecha
se presenta como una alternativa probada v exitosa, que no solo ha pennitidg la defensa de los
intereses de los trabajadores en el proceso de modernizacion v de cambio, sino que ha representado
avances que muy pocas organizaciones en México vy en el mundo han podido lograr. El éxito hasta

. ahora obtenido, ayudado por amplia estrategia de colaboracién con la empresa v un contexto
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sumamente favorable de privatizacion y apertura a la compeiencia le ha ayudado a la dirigencia del
sindicato a consolidar su legitimidad y abrirse caminos alternativos frente al proceso de
modernizacién de Telmex.'

Posteriormente a la pri\;atizacién de Telmex. el STRM, ha seguido con esta estrategia con el
fin de preservar su fuerza y sus conquistas laborales. en especial el empleo. aunque esta asociacién
a tendido paulatinamente a incorporar al sindicato en la definicion y conformacién de los procesos
de modernizacion tecnolégica y en las condiciones laborales impulsados por la empresa. Para ello.
se ha implementado una estrategia basada en la productividad y la calidad, la capacitacion. la
modemizacién‘htecﬂnolégica,- el medio ambier-ne ‘de .trabajo, la  competitividad y la
internacionalizacién de la empresa.

Un hecho sobresaliente que ha avudado a que los trabajadores de Telmex se sientan algo
mas que "simples trabajadores" es el paquete accionario que se logrd concertar con el gobiemo para
los telefonistas, después de la venta de Teléfonos de México. Este hecho deja la oportunidad al
STRM de mejorar su presencia en la empresa. ahora como "socio", y al trabajador en lo individual
le hace corresponsable de los objetivos y propésitos de la empresa. Asi, junto con el salario v las
prestaciones del CCT, el reparto de utilidades y los incentivos por productividad que se pacten. los

trabajadores cuentan ahora con los dividendos y el valor de las acciones. En estas circunstancias,

tanto empresa como sindicato han difundido v sostenido la idea de que empresa v trabajadores

'* Para una apreciacién del discurso que maneja la dirigencia del sindicato de Telefonistas, sobre su
importancia para la modernizacién, no nada mas de las Telecomunicaciones, sino para México v del
imprescindible liderazgo de Hernandez Juarez para el éxito de la proteccion de los trabajadores en fos
procesos de cambio se puede ver en: Hernandez Juarez, Francisco y Xelhuantzi Lopez. Maria. El
Sindicalismo en la Reforma del Estado. México. Ed. F.C.E.. Coleccion: Una Vision de la Modernizacion de
México. 1993, 184pp. )
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tienen objetivos comunes, porque gracias al paquete accionario si a la empresa le va bien, al
trabajador también le ira bien., ya que de los beneficios que obtenga Telmex, una parte pasaran a
los trabajadores, como reconocimiento a su esfuerzo productivo.

Para seguir con su estrategia de cooperacién e incorporacion a la modernizacion de Telmex.

el STRM implement6 en 1992 un Programa de Accién, del cual sobresalen los siguientes aspectos:

- Aplicacion del programa permanente de incentivos a la calidad y la productividad.

- Cumplimiento de los acuerdos contractuales en capacitacion, nuevas tecnologias. condiciones de
trabajo y nuevos servicios.

- Concluir la capacitacion y reubicacion de operadoras y modernizacion de ésas especialidades.
- Intensificar el programa conjunto de mejoramiento del servicio.

- Avanzar en la compactacion de las especialidades por drea productiva.

- Ampliar y mejorar el programa de capacitacion sindical.

- Fortalecimiento de la alianza con el gobiemo principalmente en tormmo a la reforma
. , . . i
microeconomica v social del Estado. 6

Aunque el STRM se ha mantenido basicamente bajo los lineamientos de modernizacidon que
a establecido la empresa Telefonica, no se le puede calificar que 4mamenga una vision
exclusivamente corporatizada hacia la empresa. Es un sindicato que trata de ser vanguardista v
dentro de su vanguardismo presenta una serie de postulados sumamente ambiciosos que van mas

alla de las dimensiones de la empresa misma. Por ejemplo, la perspectiva inmediata de las

' Sindicato de Telefonistas de la Reptblica Mexicana. XVII Convencion_Nacional Ordinaria

Democratica. "Democracia, Liderazgo v Proyecto, la Fuerza del S.T.R.M.". Septiembre 28 de 1992. 41pp.
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telecomunicaciones esta dominada por dos conceptos fundamentales: el de "Convergencia" y el de
"Industria Multimedia Interactiva’, los cuales estan ligados con el de los "Mercados Competitivos”.
que caracterizan los retos de la modemizacion en el campo de las telecomunicaciones. .

La Convergencia sucede cuando las industrias de Teiecomunicacibnes. de Pubiicaciones. de
Entretenimiento v de Computacién se vuelven una sola, fusionando los servicio'y las redes de voz.
datos, video, audio y textos en complejas empresas de Multimedia. El panorama de la Industria
Multimedia Convergente se proyecta hacia la integracion de redes mundiales y muy posiblemente
de una red mundial y unica de telecomunicaciones capaz de combinar medios fisicos y no fisicos
para la transmision instantdnea y simultanea a cualquier ;:-»;rsoﬁa en cuaiquier lugar del mundo y en
cualquier momento.

Frente a este tipo ;je diagnostico. el STRM establece que este fendmeno esta estrechamente
vinculado con la lucha sindical. en razén de que los efectos mas importantes se manitiestan en las
tendencias decrecientes del salario. del empleo y de la sindicalizacién. Por lo ta.nto, argumentan su
disposicién y cooperacion para enfrentar las etapas avanzadas de la modernizaciéon y de la
restructuracién de Tel_mex, al igual que lo hicieron con la privatizacién y la apertwra a la
competencia. La estrategia del sindicato de Telefonistas para enfrentar los retos del futuro es partir

de la base de que para la preparacion para la Covergencia y la competencia de Telmex se

comprometerd en trabajar concertadamente, empresa v sindicato, en dicho provecto para salir

' El término Convergencia explica al fenomeno por el cual las diversas ramas que integran las industrias
de comunicaciones e informacion: Telecomunicaciones. Publicaciones v Productos de Texto. Computacion,
Educacion y Capacitacion, Entretenimiento v en general. todo aquello que forma parte de los servicios de
informacion y sus multiples ramas, estan convergiendo o integrandose en una sola y misma industria bajo el
liderazgo de las Telecomunicaciones. La Nueva Industria Muliimedia o de medios interactivos es el
resultado de los procesos de Convergencia.
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adelante, ademas de establecer conjuntamente los parametros de la organizacidn, la sindicalizacion
y la contratacion colectiva en la dindmica de modernizacién avanzada y de la Convergeneia.18

Pero el STRM, no se queda en una estrategia de modernizacién limitada al espacio de la
empresa, también plantea la posibilidad de establecer coaliciones. alianzas y pactos con otros
sindicatos de industrias de comunicacién ya constitiidos a nivel nacional e internacional. La
propuesta y estrategia del STRM hacia el futuro es la que han llamado "Reforma Laboral-
Productiva", que establece la necesidad de los cambios indispensables que se tienen que concertar
para transformar las estructuras, las practicas, las relaciones y las institutiones laborales v
Wpfoductiv‘-as» fundamentales para édecuarlas-a un nuevo contexto mundial de integracion para poder
ser aplicados a una realidad nacional divergente.'

Con lo que hasta ahora hemos mencionado el STRM justifica su necesidad y su
conveniencia para participar en los procesos de modernizacion de Telmex. ampliando sus
horizontes hacia un contexto en el cual prevalece enormemente la incertidumbre. Su justificacion
parte del principio de que es un actor indispensable de los cambios hacia nuevos esquemas
competitivos, ademads de que se presenta como una organizacion sumamente flexible que puede
defender a los trabajadores sin importar que tanto cambien los esquemas en las telecomunicaciones.
Lo importante del caso es que este tipo de discursos hacia el futuro hace que sus sindicalizados

confien en gran medida en su dirigencia sindical y no desconfien de los cambios que se han

** Sindicato de Telefonistas de Ia Republica Mexicana. XIX Convencion Nacional Ordinaria. "Propuesta
General de Tactica v Estrategia: La Democracia. el Proyecto v el Liderazgo del STRM ante e} Cambio v Iz
Modemizacion de México”.’30 de Septiembre de 1994. 72pp.

% Tbid.
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implementado o pudieran implementarse en un futuro, esto avuda a la fortaleza del poder
representativo del sindicato v a seguir manteniéndose como un actor dificilmente prescindible en el
proceso de modernizacién de Telmex.

Calidad v productividad se han constituido en la meta definitiva del quehacer de la empresa
telefonica. La relacién entre empresa y sindicato se ha conformado en relaciéon de que el STRA!
promueva la innovacién de cual debe ser esta innovacidn y cuales derechos laborales deben
respetarse. El Sindicato de Telefonistas se préocupa por que los privilegios de sus trabajadores no

sean tocados y alienten la capacitacion de los mismos, mientras que la empresa a cambio de este

apoyo a la modemizaciéﬁ en las telecomunicaciones por parte del sindicéto‘ ha respetado hasta
ahora sus principales prestaciones y sélo cumple con la tarea de avisar loé cambios tecnoldgicos
que se efectuaran.

Como parte del proceso de modemizacion de Telmex. el sindicato ha insistido en la
necesidad de apoyar un programa que atienda profesionalmente un cambio de cultura
organizacional que se esta dando como resultado de las transformaciones de Telmex. en
colaboracién con el INTTELMEX. con el fin de promover la automotivacion v el compromiso de
todo el personal con la productividad, la calidad, la competencia a la que nos enfrentamos en el
corto plazo y la modernizacion emprendida. Como resultado de este interés se han instrumentado

cursos de motivacion al cambio, calidad del servicio y atencion al cliente. a los trabajadores de las
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especialidades de Trafico, Planta Exterior y de Comercial, que han incidido en el cambio cultural
propuesto.”’

Este proceso en el cual la empresa tomé la iniciativa en la conduccion de la modemizacion
de Teléfonos de México puede, en un futuro, linlitax' la capacidad de negociacion del STRM. Esta
tendencia provoca que los Convenios de Productividad firmados entre los lideres sindicales v
empresariales sigan siendo cupulares y verticales a favor de los intereses productivos de la empresa.
lo cual podria llevar al Sindicato en un momento dado a aceptar condiciones de trabajo que afecten
el bienestar de los trabajadores.

Es importante destacar que la empresa telefdnica al referirse a sus relaciones laborales con
el sindicato manifiesta la existencia del didlogo, la concertacion y la armonia que son la base de la
relacion entre ambos. Existe el convencimiento de que comparten Jos mismos objetivos de
crecimiento, modernizacic")n y mejora del servicio, que significa mejores empleos y la satisfaccion
personal y profesional de cumplir responsablemente. La empresa m.aniﬁesta que con la
colaboracién del sindicato se han establecido bases solidas de relacion sana cor; los trabajadores. a
fin de propiciar el desarrollo humano, profesional v cultural, enriquecer la filosofia de servicio v
reforzar habitos de trabajo para mejorar su calidad de wvida, trabajando conjuntamente
Administracion y Sindicato con los programas y acciones de bienestar social cuyo objetivo es el
desarrollo integral del telefonista en sus &mbitos personal, familiar y laboral. Por su parte el STRM

manifiesta un relacién cordial con la empresa, aunque en algunas ocasiones no han llegado a

2 Gindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. XIX_Convencién . Nacional Ordinaria

Democratica de Telefonistas: Informe de la Comisién de Modernizacidon. México. D.F., Septiembre de
1994, 71pp.




57
establecer algunos acuerdos, pero que en lo general estan de acuerdo y que gracias al dialogo

siempre abierto, se pueden resolver sus pequeflas diferencias, en favor de los trabajadores

telefonistas.

2.5 COMPACTACION DE ESPECIALIDADES Y ESTRATEGIAS DE DESARROLLO

El proceso de modernizacién tecnoldgica v administrativo-organizacional, tiene como uno
ae sus pirlares la cfeécién dé areas broductivas a través de la compactacion de especialidades. que
tiene como proposito la universalizacion, flexibilizacion e integracidén de los puestos de trabajo de
manera acorde con el cambio tecnoldgico, que eficientice la utilidad de la mano de obra.

Como parte del propédsito de crear condiciones acorde a la creacién de areas productivas, se
encuentra la modificacion de los Perfiles de Puesto y de las Condiciones de Trabajo. en la
organizacién de la Empresa, esto se establece basicamente a través de los siguientes objetivos:

I. Concretar el proceso de Compactacion de Especialidades, hacia la constitucion de éreas
productivas. '

2. Concluir las negociaciones sobre reubicaciones y revisiones de perfiles, en las mejores
condiciones.

3. Redefinir la accidn sindical para la recuperacion de la actual y nueva materia de trabajo.

4. Concretar la operatividad de la comisién de higiene v seguridad, para el mejoramiento de las
condiciones y medio ambiente de trabajo.

5. Orientar las ocupaciones de puestos de Trabajo, conforme la necesidad de cada érea en el corto.
mediano y largo plazo.
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6. Establecer mecanismos para la correcta aplicaciéon y administracion de los escalafones en cada
. . “ 2
una de las especialidades y centros de trabajo.”’

Por lo anterior, en Telmex se buscan establecer las bases para una reglamentacion que
permita la aplicacién y la flexibilidad en el contexto de los propios perfiles de puesto. la utilizacion
de horarios que resuelvan de manera objetiva las necesidades del servicio aprovechando al maximo
los que se tienen pactados y la posibilidad de una libre movilidad de la materia de trabajo de
acuerdo a las necesidades del servicio, para ser atendidas en primera instancia por la especialidad vy
o centro de trabajo que la generan, en caso»de ser insuficientes la mano de obra se apoyara con las
especialidades afines y en tltima instancia con terceros.

Para resolver en forma definitiva y completa la compactacion, sobre la base de establecer
acuerdos en cada especialidad sobre los aspectos de condiciones de trabajo se establecieron los
siguientes postulados:

1. Flexibilidad en los trabajos Fusiones y actividades entre especialidades afines.

2. Trabajos de categorias superiores hacia categorias inferiores.

. Capacitacion en campos de trabajo.

wo

=N

. Agilizar la puesta en marcha de nuevos servicios y productos que requieran proporcionar.

W

. Flexibilizar sobre la realizacién de la materia de trabajo.

6. Readecuar tumos, horarios v jornadas en funcién de las necesidades del cliente.

~3

. Resolver los conflictos laborales en el lugar dénde se originen, sin que se afecte el servicio.

?' Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. XX Convencién Nacional Ordinaria Democrética
de Telefonistas. Informe de la Comision de Modernizacion. México, D.F., Septiembre de 1993, 78pp.
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8. Profundizar los esfuerzos de capacitacion y su certificacion, asi como la certificacién de la
habilidad laboral y de la productividad del trabajador.”

La busqueda de establecer una compactacion de especialidades, bajo los parametros de una
mayof flexibilidad tiene por objeto poder incrustar a telmex dentro del esquema mundial de
competencia en las telecomunicaciones, desarrollando la calidad del servicio, aumeniando la
eficiencia v diversificando los servicios y productos para poder entrar a un esquema global de
competencia sin mayores desventajas como ﬁane de una estrategia de expaﬁsién y desarrollo, tal v

como se presenta en el siguiente cuadro.

' DESARROLLO PARA LA COMPETENCIA EN FUNCION DEL TIEMPO.
LOS OBJETIVOS Y LAS ACCIONES

PLAZO PLAN DE OBJETIVOS ACCIONES
EMPRESA
CORTO CONSOLIDACION | FLEXIBILIDAD Y CAPACITACION DE AREAS
Y OPTIMIZACION | MOVILIDAD: PRODUCTIVAS AFINES.
GEOGRAFIA., ATENCION A CLIENTES.
ASCENSO. CONTROL DE LA PLANTA
TURNOS, (OPERACION Y
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO)
MEDIAN | TELEFONIA A FLEXIBILIDAD NUEVA TECNOLOGIA,
0 TELECOMUNICA- | PARA NUEVOS SERVICIOS.
CIONES INTRODUCCION MODERNIZACION
DENUEVAS SISTEMAS. |
TECNOLOGIAS Y | PLANEACION DEL USO DE
SERVICIOS LOS RECURSOS
HUMANOS.
(CAPACITACION EN SITIO) |
LARGO GLOBALIZACION | FLEXIBILIDAD PLANEACION DEL
PARA ATENDER ENTRENAMIENTO Y USO
NUEVOS DE RECURSOS HUMANOS
MERCADOS: POSICIONAMIENTO
CENTROAMERICA.
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NORTEAMERICA,
CONVERGENCIA Y
MULTIMENDIA

La inversion realizada por Telmex como parte de su estrategia de desarrollo rebasa los 10
mil millones de ddlares en su modemizacién integral. tanto tecnolégica como humana. con lo que
se ha convertido en la principal empresa privada del pais, con el mayor nimero de clientes e
inversionistas nacionales e internacionales. Por razones econdmicas, legales v de orden histérico,
Telmex ha desarrollado otros segmentos del mercado que no resultan tan atractivos a la inversion. v
" que aun no han sido abiertos a la competencia, tales como el servicio local y la telefonia social. que
incluye los servicios rurales y de telefonia publica.

La empresa Teléfonos de México ha sostenido en diversas ocasiones que su desarrollo esta
basado en el compromiso con sus trabajadores, porque a diferencia de lo que pasa con el resto de
las compaiiias de Telecomunicaciones en el mundo, ha elegido la estrategia de conservar su planta
laboral, estableciendo un sistema de recompensas, salarios y productividad bajo esquemas flexibles
que permita motivar y alentar al personal otorgdndole seguridad en el empleo. Este tipo de
estrategia le ha servido aT elmex para no encontrar resistencia de los trabajadores para realizar las
cambios necesarios para su modernizacion, sin embrago es muy probable que én el entorno de
apertura a la competencia al cual apenas comienza a enfrentarse en 1997, lo impulse en un futuro
no muy lejano a realizar recortes de personal, para permitir mavores niveles de flexibilidad v

productividad.
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2.6 ALCANCES EN LA MODERNIZACION DE TELMEX

En los ultimos afios, basicamente desde el anuncio de la privatizacion de Telmex, se ha
puesto un especial énfasis en la extension y modernizacion de su red telefénica. Se ha avanzado
considerablemente en el tendido del circuito de larga distancia. en el nimero de aparatos telefénicos
y de lineas atendidas. Telmex ha implementado una profunda transformacion tecnoldgica. al
instalar nuevas centrales; redes telefénicas y planta exterior; larga distancia; repetidoras: materiales
para instalaciones terminales y equipo para mejorar el servicio. De igual manera, se planed instalar
13 mil 500 kildmetros de cable de fibra dptica en todo el pais, para agilizar el trafico telefonico de
larga distancia nacional e infernaciona]; ée sustitu}_’—c')- teénologia obsoleta y se introdujefon servicios
avanzados de telecomunicaciones.

Para la instalacion de los 13,500 kilometros de fibra optica. que sirvieron para modernizar el
sistema v servicio de larga distancia nacional e internacional, Telmex suscribid convenios con las
empresas American Telephone and Telegraph (IT&T) y Alcatel-Indetel. Segun estos acuerdos,
AT&T proporciono los cables de fibra optica y sus componentes, mientras que su subsidiaria en
Espana propofcionaré el equipo de transmision: la participacion total de AT&T en este contrato se
establecié en un 60% del total. En este sentido, la participacién de Alcatel-Indetel se fue

aproximadamente del 40% en relacién al programa total para la instalacién de la red de fibra

s 23
Optica.

¥ La tecnologia de fibra dptica es de las méas avanzadas que existen en materia de telecomunicaciones a
nivel internacional, ya que solo un par de fibras puede cursar 30 mil conversaciones telefdnicas simultaneas.
Las fibras Opticas logran disminuir casi en su totalidad ruidos e interferencias, hasta multiplicar las formas
de envio y recepcién de informacion, via telefénica. Estan constituidas por filamentos de vidrio de alia
pureza, extremadamente compactas; v estan fabricadas a base de silicio. En: "Telmex firmo convenios con
ATT y ALCANTEL-INDETEL". Voces. México, Telmex, IV Epoca, Afio 29, No. 349. Julio de 1991, pp.6-
7.
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Con el mismo principio de mejorar la calidad del servicio, pero ahor.a mas enfocado al
servicio internacional, en febrero de 1991 se firm6 un acuerdo entre Telmex y las empresas AT&T,
Italcable de italia, Companhia Portuguesa Radio Marconi y Telefonica de Espafia, para desarrollar
de manera conjunta los estudios técnicos y econdmicos para instalar un cable submarine de fibra
optica entre México, Estados Unidos y Europa, el cual tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de las compafiias participantes hasta mas alld del afo 2010. este proyecto tiene el
nombre de Colombus II. Teléfonos de México se mantiene como la empresa principal de telefonia.
gracias a la concesion otorgada. Esta le exige construir infraestructura basica con un ritmo de

crecimiento del 12% anual. En el siguiente cuadro podemos observar el crecimiento en el servicio

telefonico para enfrentar la competencia, basicamente en el servicio de larga distancia:

SERVICIO TELEFONICO. 1988-1994

1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 ‘
L.D. 768.6 860.6 951 1.068 1.221 1.357 1,480 ’
Nac* . ?
L.D. 103.6 141.5 169 210 293.6 323 360 :
Inte* |
Poblaco | 6.195 7.378 10.288 12.936 15.828 18.326 20.572
n Servi
Linea 43814 48472 5.355 6,025 6,753 7.621 8.449
Servicio
* %

Persona | 49,995 49,203 49.912 49.488 49,937 48,771 48.700
1 Ocupa

*. Conferencias de larga distancia en Millones

**. Lineas acumuladas en servicio en Miles

FUENTE: Elaborado por fa Division de Estudios Econdmicos v Sociales. BANAMEX. con datos de CSG.
V1 Informe de Gobierno, 1994, México, 1994. En: BANAMEX. México Social. 1996, pp.261.
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Durante 1995. se continuo con el crecimiento de la red local. con el que se tienen 8 millones
801 mil 30 lineas en servicio, con ello, se alcanz6 una densidad telefénica de 9.7 lineas por cada
100 habitantes y de 45.1 lineas residenciales por cada 100 hogares; se sustituye.ron 720,006 lineas
analogicas para lograr 87.6 por ciento de digitalizacién de la plama telefénica local: se amplio la
cobertura de los servicios telefénicos a 107 poblaciones adicionales, con lo que se llegd a un total
de 20,554 poblaciones incorporadas a la red telefénica nacional; se impulsé el crecimiento v
modernizacién de la planta de telefonia publica al instalar 45 mil 55 aparatos activados por tarjetas
de débito de microchip; se rehabilitaron 1 mil 524 distritos telefénicos; se amplid la cobertura de la
red de tele“fonia celular al incorporar 93 mil 52 clientes al servicio.

Con respecto a los cambios organizacionales de la empresa. estos tienen el objetivo
fundamental de enfocar las actividades de la organizacién hacia la atencion ‘v el servicio a los
clientes, lo que ha implicado una profunda reorganizacion y cambio cultural. Ademas se
reestructurd la empresa, en lo que se refiere a la descentralizacién de la operacion vy
comercializacion de los servicios. Se establecieron 10 nuevas Direcciones Divisionales (7 foraneas
y 3 metropolitanas en la Ciudad de México). las cuales se encargan en forma integral de los
procesos de comercializacion de servicios, operacion de la infraestructura y administraciéon de
recursos humanos y materiales.

Cada Direccion Divisional estd formada. a su vez, por dos Subdirecciones: una
Subdireccion Comercial y una Subdireccion de Operacidén. La creacion de .las Subdirecciones

Comerciales representa un cambio importante en la organizacion, ya que estan encargadas de todos

* Informe Anuel de Telmex. S. A. de C. V., 1995, México, pp. 2-3.




64
los aspectos relacionados con la comercializacién y la atencién a los clientes por segmentos
especificos de mercado. Estas areas detectan las necesidades de servicio de los clientes v estén en
estrecho contacto con las areas que conforman las Subdirecciones de. operacion, encargadas de
proporcionar los servicios y del funcionamiento, mantenimiento v reparacién de la infraestructura
tecnologica. A fin de proporcion:;r apoyo a las Direcciones Divisionales, como de establecer la
normatividad y control de los procesos que deberdn aplicar éstas, se crearon dos nuevas Direcciones
Corporativas, que se encargan de coordinar los esfuerzos en cada una de sus areas de competencia:
la Direccion Corporativa de Comercial e Ingenieria. y la Direccion Corporativa de Administracion.
Finanzas, Sistemas y Compras. Adeﬁiéé, a fin de apbyar las actividades de esta nueva estructura. se
han reorganizado las funciones de las Direcciones de Recursos Humanos, Comunicacién v Juridico,
que ahora fungiran como Direcciones de Area”

Para desarrollar fos recursos humanos de la Empresa. de acuerdo con la nueva estrategia.
Telmex se apoya en los programas de capacitacion, impartidos por el In‘stituto Tecnologico de
Teléfonos de México (INTTELMEX). De los cursos impartidos destacan los dir}gidos a la atencion
al cliente, sistemas de informacién y nueva tecnologia, con el enfoque de capacitacién en el lugar
de trabajo.2 6

Los resultado de cumplimiento de metas al cierre de 1994, presentaban ya los grandes

alcances en la modernizacion de Telmex, un andlisis global de la situacion ubica que de un gran

¥ Informe Anual de Telmex, 1995. op. cit., pp. 12-13.

¥ El INTTELMEX cuenta con una infraestructura fisica de 225 aulas en 13 campus, 10 salas de
videoconferencias, 109 aulas auxiliares, 4 aulas moviles y 20 laboratorios de codmputo. Informe Anual de
Telmex, 1995. op. cit.. pp.13.
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total de 1,349 centros en todo el pais (con éreas tronco vinculadas), se tuvo el siguiente

comportamiento:
- RANGO TOTAL DE CENTROS
DE CUMPLIMIENTO DE META
100% O MAS 815
90 A 99% 418
MENOS DE 90% 116
AREAS PORCENTAJE GLOBAL DEL
CUMPLIMIENTO DE META CORPORATIVA
CONMUTACION-TRANSMISION 101.27%
PLANTA EXTERIOR 99.92%
TRAFICO 97.98%
COMERCIAL 93.69%

Fuente: STRM, XX Convencion Nacional Ordinaria Democratica de Telefonistas. Informe de la Comision

de Modernizacién. pp.11-13.

Durante 1993, se inauguro UniNet. que es la Red Universal de Teléfonos de México. que

proporciona servicios de enlace multiprotocolo nacional e internacional, con altas capacidades de

enrutamiento y conmutacién de paquetes, que permite funciones de coneccién de servidor a

servido, terminales virtuales, correo electrénico. conversion de protocolos, videoconferencias v

acceso a Internet.

Hasta la fecha, Teléfonos de México es la empresa privada mexicana con mayor numero de

clientes e inversionistas. Mantiene en servicio, los 365 dias del afio, mas de 9 millones 200 mil

lineas telefonicas terrestres ¢ inalambricas. Comunica a mas de 20 mil 500 poblaciones en todo el
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pais. Maneja 7 mil 294 millones de minutos de trafico telefénico de larga distancia nacional y 3 mil
24 millones de minutos 'de trafico de larga distancia internacional, equivalentes a 1 mil 811
millones y 504 millones de conferencias, respectivame:nte.27 Esto se vera de alguna forma afectado
en el futuro por la apertura a la competencia, pero por las condiciones en las cua.des se establecio la
entrada de nuevas compaiiias telefénicas, por el arraigo tradicional de Telmex en la poblacion
mexicana, al parecer seguird siendoAla principal empresa de telecomunicaciones en nuestro pais, por

lo menos en el futuro inmediato.




CAPITULO I11

€7

EL PROCESO DE MODERNIZACION

EN EL DEPARTAMENTO DE TRAFICO

El 21 de mayo de 1992, se reunieron representantes de la empresa Teléfonos de México

y del STRM con el objeto de establecer las bases por las cuales operara la "Modernizacion de

Trafico Manual". En ese momento, el total de personal que conformaba las especialidades de los

servicios de trafico nacional e internacional. eran un total de 11,558 trabajadoras, distribuidas en

las siguientes categorias:

CATEGORIAS: CANTIDAD:
OPERADORAS 10.060 |
EMPLEADAS CALIFICADAS 209
OPERADORAS INVESTIGADORAS 128
PROFESORAS DE TRAFICO PBX 124
PROFESORAS DE TRAFICO 144
AUXILIARES DE JEFE 893

TOTAL 11.558

En dicho Convenio de Modemizacion de Trafico Manual, la Empresa v el Sindicato

acordaron establecer 39 centros de operadora, con un total de 1.420 posiciones. que

comprenderian a 5,701 trabajadores que participarian en el proceso para la modemizacién de

Trafico Manual. Para efectos de la implantacidn del proceso de modemizacidn, la cantidad d=

personal que se consideré adecuada para el buen funcionamiento del servicio y que por




68
categorias integran las especialidades de trafico nacional e internacional, se estableci6 en 5.079

operadoras, 513 Auxiliares de Jefe y 109 Profesoras de Tréafico. Para el departamento de 03
Matriz y Foraneas, se acordaron: 209 Empleadas Calificadas, 408 Operadoras de Servicio
Nacional asignadas a la atencion de este servicio, 26 Auxiliares de Jefe en el drea metropolitana
y 6 profesoras de Tréfico en el area metropolitana.1 Pero el numero de operadoras ha seguido
bajando, aunque mu& Jentamente, debido a la falta de contrataciones. las reubicaciones en otras
areas y las jubilaciones que se han dado afio con afio. Para enero de 19916, se contaba con un
total de 10. 215 operadoras: 8. 128 que trabajan en el servicio de Trafico Nacional v 2, 087 que
trabajén en el servicio de trafico Internacional.

Cabe destacar que dentro del proyecto de Modernizacion de Trafico Manual. empresa v

sindicato acordaron una serie de cursos de capacitacion orientados principalmente a la operacién

de posiciones digitales. los cuales a continuacion se sefialan:

PROFESORAS DE TRAFICO / AUXILIARES DE JEFE

CURSO DURAGION |
INTRODUCCION A LA COMPUTACION/MS-DOS 3 DIAS
WORD PERFECT 5 DiAS
CONDICIONES DE TRABAJO (INCLUYE 6 DIAS
SENSIBILIZACION CORPORAL)

MOTIVACION AL CAMBIO 3 DIAS
OPERATIVO (INCLUYE DIGITALIZACION) 10 DIAS
REFORZAMIENTO 3 DIAS

TOTAL 30 DIAS |

! Convenio de Modernizacién de Trafico Manual. Telmex/STRM, México, D.F., 21 de Mavo de
1992. '
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OPERADORAS

CURSO DURACION
INTRODUCCION A LA COMPUTACION/MS-DOS 3 DIAS
WORD PERFECT A 5 DIAS
CONDICIONES DE TRABAJO 2 DIAS
MOTIVACION AL CAMBIO 3 DIAS
OPERATIVO (INCLUYE DIGITALIZACION 10 DIAS

TOTAL 23 DIAS

* Uno de los logros del Sindicato, v que hasta la fecha se mantiene, fue el de lograr que las
trabajadoras del departamento de Trafico no fuerarnr despea;c{éé 7por el _proceso de
modernizacién. El Sindicato al respaldar los cambios en la empresa, pudo mantener la planta
Jaboral con tan solo algunas reubicaciones. Este hecho le ha traido una enorme credibilidad en el
departamento de Trafico, como un Sindicato verdaderamente preocupado por el bienestar de sus
trabajadoras y por el progreso de la empresa.

El total de personal. por servicio v categoria que estuvo sujeto al proceso de reubicacion
con la Modernizacion de Trafico Manual. fue determinada en un nimero de 4.956 Trabajadoras.
a principios de los afios noventa. Este personal pudo reubicarse en las dreas productivas de
conmutacién-transmision, planta exterior, comercial-administrativa v servicios generales.
Asimismo, la empresa imparti6 capacitacion a todo el personal reubicado de acuerdo a su nueva
categoria. Pero para la XIX Convencién Nacional Ordinaria de los Telefonistas en Septiembre
de 1994, se informo que al termino de una serie de negociaciones el personal que se encuentra
dentro del proceso de r.eubicacién, como parte del proyecto de modernizacion se incremento
hasta 7.206 compaiieras. El proceso de reubicacion. se dio en dos etapas: Aa) Reubicacion en su

misma Localidad y b) Reubicacion en otra Localidad y otra Especialidad.
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El éxito del sindicato. en este proceso de reubicacion, residié en convencer a la empresa

de las productividad de las compafieras reubicadas, como de las que permanecieroq en sus
_ lugares de trabajo. A través de todo este proceso de reubicacion siempre se exalto la figura del
Secretario General del Sindicato de Telefonista Francisco Hemandez Judrez como pieza
fundamental para llevar a cabo el proceso de modernizacion de los servicios de Trafico.

De igual forma a principios de los afios noventa y por tratarse de un caso extraordinario.
debido a las necesidades de modernizacion, se otorgaron 500 jubilaciones especiales anticipadas
al personal de Trafico, presentados por el Sindicato, mismas que fueron distribuidas al personal
que tenia entre 20 y 30 afios de antigiiedad, y estuvieran sujetas a los beneficios a que tiene
derecho el personal jubilado establecidas en el Contrato Colectivo de Trabajo. En este proceso
se respectaron los derechos de antigiiedad. Independientemente del logro de las primeras 500
jubilaciones; en la revision salarial de 1993 se negociaron 150 mas, que sumadas a las 48
especiales por enfermedad, dio un total de 698 compafieras jubiladas con el 100% de su salario.

En relacion a la modernizacién de Trafico Manual, en las negociaciones entre sindicato
y empresa de 1994, sé concluvd con la negociaciéon de las jubilaciones especiales v por
enfermedad; por la réubicacién se separo el escalafon en forma definitiva é partir del 18 de julio
de 1994. Ademas, se establecié que en caso de ocurrir una vacante en las .especialjdades de
Trafico, esta sera cubierta con personal de mayores derechos escalafonarios que este en el
proceso de reubicacion, o bien que haya sido reubicada en cualquiera de las especialidades.
siempre y cuando asi lo solicite este personal para pasar a ocupar la vacante, solamente quedara
sujeto a la capacitacidon correspondiente. El proceso de modemizacién de Trafico ha sido
complementado con negociaciones asociadas como son prinvcipaimeme las jubilaciones

especiales, las jubilaciones por enfermedad. los diferentes programas de capacitacidn. los
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nuevos proyectos y servicios de Trafico, los totales de personal de Trafico en cada localidad, los

s - 2
problemas técnicos y el programa de productividad.

3.1 PERFILES DE PUESTOS

El 5 de marzo de 1996, se reunieron representantes de la empresa Teléfonos de México
y de STRM, para acordar la negociacion de la revision de los "Perfiles de Puesto" de las
éspeéiélidédes de servicios de Trafico Nacional e Internacional. De dicha revision. destaca la
sugerencia de la Empresa de crear una nueva categoria inmediata superior a la tultima
temporalidad de operadora. Esta categoria estaria encargada de atender los nuevos servicios v la
forma de ascenso seria libre a través de examen. Esta nueva categoria serd la de "Operadora
Especial de Servicios a Clientes".

_Dentro de la misma revision, la Empresa sugirié la compactacion de las categorias de
Profesora de Trafico. Profesora de Trafico P.B.X. y Operadora Investigadora, formando una
nueva categoria. La 'cual' tendria una capacitacion integral que permitirad la movilidad lineal entre

‘si, logrando con esto la "universalizacién de su labor”. El nombre que se sugiere es el de
"Profesora Investigadora Especial”. La forma de ascenso a esta categoria serd libre por examen
de conocimientos.

Asimismo, la empresa esta de acuerdo en otorgar la categoria de "Auxiliar Especial” a

nivel nacional en los servicios de Trafico nacional e internacional a todas las Auxiliares de Jefe.

? Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. XIX Convencién Nacional Ordinaria

Democratica de Telefonistas: Informe de la Comision Obrero-Patronal. México. D.F., Septiembre de
1994. 135pp. .
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Este cambio se derivé de la introduccion de nuevos servicios y equipos que requieren un nivel
superior de capacitacion, conocimientos mas variados y mayor flexibilidad para el desempefo
de su labor. La forma de ascenso a esta categoria seria igualmente libre por examen de
conocimientos. Todos los cambios en las categorias arriba mencionados estarian acompafiados
de un aumento o sobresalario determinado.

Los Perfiles de Puesto para el servicio de Tréfico Nacional e Internacional quedaron

definidos finalmente de la siguiente forma:
En el servicio de Trafico Nacional:
CATEGORIA: OPERADORA SERVICIO NACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:

Realizar todas las labores y actividades correspondientes a la atencién, asistencia. recepcion.
informacidn, promocion, registro v tramitacién de las llamadas nacionales. servicios actuales,
nuevos servicios y servicios de valor agregado nacionales via operadora, que la empresa
determine proporcionar. que sean solicitados por los clientes v operadoras de otras
administraciones con los equipos que la empresa proporcione, para brindar una atencién
eficiente y de calidad al cliente.

CATEGORIA: PROFESORA DE TRAFICO SERVICIO NACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:

Realizar todas las labores y actividades correspondientes a la capacitacion y.reinstruccién del
personal designado en las diferentes actividades de los perfiles, a través de los medios y técnicas
de enseflanza apegandose a las normas y procedimientos que establezca la empresa para el buen
desarrollo de las funciones del personal.

CATEGORIA: AUXILIAR DE JEFE SERVICIO NACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:
Auxiliar y apoyar al jefe inmediato en el cumplimiento de las normas y procedimientos
establecidos por la empresa para brindar un eficiente servicio al cliente para lo cual realizara
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todas las Jabores y actividades correspondientes a la asistencia, auxilio, ubicacion y apoyvo al
personal en el desarrollo de sus funciones. En los actuales y nuevos servicios que la empresa
determine proporcionar atendera al personal en el desarrollo de sus funciones y orientara a los
clientes, asimismo desarrollara las labores de apoyo en la atencién de los servicios solicitados
por los clientes y otras administraciones.’

La especialidad de Servicios de Trafico Nacional y Jas Categorias arriba mencionadas

comprenden los servicios por operadora 02 y 04.

En los servicios de Trafico Internacional:
‘CATEGO_RI'A: OPERADORA SERVICIO INTERNACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:

Realizara todas las labores y actividades correspondientes a la atencion, asistencia, recepcion,
informacién. promocidn, registro y tramitacion de las llamadas internacionales y mundiales,
servicios actuales. nuevos servicios v servicios de valor agregado internacionales v mundiales
via operadora, que la empresa determine proporcionar, que sean solicitados por los clientes y
operadoras de otras administraciones, con los equipos que la empresa proporcione, para brindar
una atencion eficiente y de calidad al cliente. Lo anterior lo realizara en el idioma inglés v
espafiol.

CATEGORIA: PROFESORA DE TRAFICO SERVICIO INTERNACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:

Realizara todas las labores y actividades correspondientes a la capacitacion v reinstruccidn del
personal designado en las diferentes actividades de los perfiles. a través de los medios v técnicas
de enseflanza. apagandose a Jas normas y procedimientos que establezca la empresa para el buen
desarrollo de las funciones del personal. lo anterior lo realizara en el idioma inglés v espaiiol.

CATEGORIA: AUXILIAR DE JEFE SERVICIO INTERNACIONAL

FUNCION PRINCIPAL:
Auxiliar y apoyar al jefe inmediato en el cumplimiento de las normas y procedimientos
establecidos por la empresa para brindar un eficiente servicio al cliente para lo cual realizara

3 Revisién de Perfiles de Puesto de las especialidades de Servicios Trafico Nacional e Internacional.
Telmex/STRM, México. D.F., 5 de Marzo de 1996.
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todas las labores y actividades correspondientes a la asistencia, auxilio, ubicacion y apoyo al
personal en el desarrollo de sus funciones en los actuales y nuevos servicios que la empresa
determine proporcionar atendera al personal en el desarrollo de sus funciones y orientara a los
clientes. Asimismo, desarrollara las labores de apovo en la atencién de los servicios solicitados
por los clientes y otras administraciones. Lo anterior lo realizara en el idioma inglés y espaiiol

La especialidad Servicios Trafico Internacional y las Categorias arriba mencionadas
comprenden el servicio por operadora 09.
Durante la revisién de Perfiles de Puesto de marzo de 1996 quedé pendiente de

reestructurar el servicio del departamento 05, que es el encargado de la recepcion, registro y

tramitacion de las quejas de los clientes con respecto a fallas. interrupciones o descompusturas

en el servicio telefonico.

Una de las caracteristicas del trabajo de operadora. es la posibilidad de realizar
intercambios de turnos y descansos. siempre v cuando las trabajadoras estén laborando
fisicamente. Los intercambios de turnos y/o descansos que podran ser autorizados son: por
ciclo, por dia(s), por descansos, intercambio por tiempo, de turnos y descansos fijos y/o
renglones fijos, intercambio en centros de operadora: San Juan, Lindavista y Rojo Gémez. Los
intercambios de turnos y descansos de servicios de Trafico Nacional e Internacional, seran
autorizados por los jefes que designe la empresa con el acuerdo de la representacién sindical.
Los diferentes intercambios serdn tramitados a través de la representacion sindical con minimo
de un dia de anticipacién a efectuarse el intercambio, a excepcion de los intercambios por ciclo.
que se tramitaran de acuerdo al procedimiento de cada localidad.

En la ocupacion de operadora la movilidad se realiza previa capacitacion del personal, la

cual pueds implementarse dentro de la misma especialidad, solo en el mismo centro de trabajo v
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respetando el horario que tenga asignado cada trabajadora, tomando en cuenta en primera
instancia a las trabajadoras de menos antigiiedad en el escalafén. Para lievar a cabo la movilidad
de un servicio a otro, esta se realizara haciendo un solo cambio durante el turno asignado y no se
aplicara ningun movimiento con las operadoras que tengan asignados turnos de comisiones.

En funcion de las necesidades del servicio la empresa elaborara y/o modificara las
graficas de turnos cuando se presenten variaciones en la demanda. con la finalidad de garantizar
la atencién oportuna al cliente las 24 horas los 365 dias del aflo. Las graficas seran elaboradas
con la cantidad de personal que la demanda del servicio requiera en los diferentes dias de la
semana, s¢ asignaran turnos a las operadoras para cubrir la grafica representada y el personal
que quede fuera de grafica serd de hasta un 25%, el cual laborara los turnos prioritarios
asignandoseles en forma semanal. Los turnos prioritarios se haran del conocimiento de la
representacion sindical, quien podra hacer sugerencias; verificando ambas partes que exista una
rotacidn equitativa de los turnos prioritarios. Las listas de asignacién semanal estaran colocadas
en lugar visible a mas tardar a las 12.00 horas del dia viernes.

La organizacion de turnos se integra con los diferentes tipos de horarios que forman una
gréafica de turmos y sﬁs dias de descanso, cuidando que la cantidad de dias laborados después de
sus dias de descanso sea de un maximo de 5 dias. Empresa y sindicato determinan en cada
departamento y/o especialidad, de acuerdo a las preferencias del personal el porcentaje de turnos
y descansos fijos o renglones fijos y/o rotativos que se otorgaran. Este no podra ser menor del
50% vy hasta el 100%. en los departamentos y/o especialidad que asi se solicite por la
representacion sindical. Dichos renglones o turnos v descansos deberéﬁ contener todos los
horarios y descansos del total de la grafica. La cantidad de renglones o turnos \ descansos estara

limitada a la vigencia de la grafica.




SERVICIO DE TRAFICO NACIONAL Y 05 (METROPOLITANO)

(X

LOCALIDAD PERSONAL PROFESORAS PROMEDIO
METROPOLITANA

02"
SAN JUAN 549 9 61.0
LINDAVISTA 261 4 62.23
ROJO GOMEZ 94 4 24.0

04"
SAN JUAN 106 3 35.0
LINDAVISTA 61 1 61.0
ROJO GOMEZ 22 1 22.0
-
SAN JUAN 303 6 61.1

SERVICIO DE TRAFICO INTERNACIONAL (METROPOLITANQO)

LOCALIDAD

PERSONAL

PROFESORAS

PROMEDIO

"09" (METRO)

16

3.2 DIGITALIZACION DE POSICIONES DE OPERADORA

En 1991 se inici6 la modernizacién del trafico por operadora, mediante el arranque de la

instalacién de 1,300 posiciones digitales en 32 Centros de Larga Distancia en todo el pais. A

partir de la segunda mitad de 1991. se inicio iz cincronizacién de la infraestructura de

conmutacion y transmision digital de Teléfonos ae México. Estas medidas, junto con el

establecimiento de la plataforma integral de sistemas mecanizados, son condiciones
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indispensables para que Telmex esté en posibilidad de ofrecer nuevos servicios, asi como

administrar de manera 6ptima el crecimiento y la calidad de los servicios de larga distancia.”

Durante 1992 se continué con la digitalizacion de posiciones de operadora. De un total
de 33 centros con 1,311 posiciones, en 1992 se pusieron en servicio 12 éentros con 545
posiciones, que incrementa la capacidad y los tipos de servicio que ofrecen las operadoras.
Asimismo, se inicié la construccion de la red troncal de fibra Optica. con un avance hasta
diciembre de 1992, de 3.145 Km., habiéndose ampliado el proyecto con ramales secundarios v
la creaciéon de un anillo interurbano, alrededor del Distrito Federal, para evitar
congeétionamientos.6

El provecto de posiciones digitales de operadoras iniciado en 1992, fue concluido con la
instalacion de 1,420 posiciones en 39 centros de tréfico distribuidos en todo el pais, logrando un
100% en la digitalizacion del anterior trafico. Como parte de la modernizacion en el
departamento de Trafico, se desarrollaron 79 programas de capacitacion de nueva tecnologia.
entre los que destacan: .Posiciones Digitales de Operadora. Red de Fibra Optica v Tecnelogia
Digital en conmutacion v transmision. En tales casos como el provecto de modemizacion del
trafico manual, el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (INTTELMEX) participo
desde la evaluacién de las posiciones hasta el disefio, instrumentacion y coordinacién del
programa de capacitacién.”

Con respecto a la modemizacién de centrales digitales de Trafico en la zona
metropolitana de la Ciudad de México, en 1992 se invirtieron mas de 30 mil 540 millones de

pesos, que modernizaron totalmente los servicios de larga distancia por operadora al sustituir

* Inform: Anual de Telmex. S.A. de C.V., 1991, México, pp.6.

¢ Informe Anual de Telmex. S.A de C.V. 1992, México. 1993, pp.31-36.

" Informe Anual de Telmex. S.A. de C.V.. 1993. México, 1994, pp.4-14.
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por sistemas digitales la tecnologia obsoleta de cordones, para elevar la capacidad de trafico

para manejar 50% mas conferencias telefénicas y proporcionar nuevos servicios. Los nuevos
centro digitales de Trafico quedaron ubicados en San Juan, Lindavista y Rojo Gomez.

Durante los siguientes afios v hasta la fecha se ha seguido la implementacion de las
posiciones digitales de operadora. Esto se esta logrando a través de los programas de sustitucion
de las centrales de tecnologia analdgica, lo que representa casi 4.1 millones de lineas durante el
periodo 1992-1997. Se espera que para el afio 2,000 sea de 100% el indice de digitalizacion de
la planta Telefénica. El' cuadro siguiente refleja la evolucion de la digitalizacion de la planta

telefonica local la cual opera a través de tecnologia moderna:

ANO Digitalizacién de la Planta Telefénica
(Consolidado)

1991 41.0 %

1992 52.0%

1993 : 65.0 %

1994 : 82.7 %

1995 87.6%

FUENTE.: Informe Anual de Telmex. 1995. S.A. de C.V., México, 1996, pp.4.

Las centrales digitales que se han instalado en Telmex éorresponden a tecnologia de
punta de las compariias L.M. Ericsson, con el equipo AXE; ALCATEL-INDETEL, con el
equipo S-12 v equipo DM-100, exclusivamente para el servicio de larga distancia asistido por
operadoras. En la zona metropolitana se incorporé el equipo SESS en la central Apartado 3

Chapultepec. Las funciones de una central analogica v digital son basicamente las mismas. pero
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varian principalmente en su capacidad de conmutacién y el numero de servicios que ofrecen asi

como en la velocidad de transmision.?

Una central, tanto analdgica como digital, est4 integrada por un sistema de conexion de
lineas de abonado, una red de conmutacién, un sistema de enlaces y auxiliares asi como
procesadores en centrales digitales (marcadores en analogicas). A continuacion se describen las

principales diferencias entre un sistema digital y uno analdgico:

- El sistema de conexién de lineas de abonado conecta las lineas entre estos mismos, y detecta el
cuelgue y descuelgue del auricular. El equipo analégico se limita unicamente a la transmision de
voz. )

- La red de conmutacidn establece los travectos internos de la central hacia los dispositivos de
salida y permite la distribucion de los tonos; en la central analdgica esto toma aproximadamente
24 segundos, v en una digital se hace en microsegundos, ya que en la primera Se usan selectores
de coordenadas electromagnéticas; y en la segunda, microcomponentes de circuitos integrados
que almacenan hasta un millén de unidades de informacion.

- En una central analdgica la voz es convertida en una corriente anéloga a ella para reproducirla
en el audifono, por lo que se eleva la incidencia de cruce de llamadas. En la digital la voz es
codificada en forma binaria (presencia v ausencia de impulso eléctrico) antes de ser enviada v
reconstruida en el aparato, la sefial sale en forma digital por lo que no ocurren cruces ni
interferencia.

- En los procesadores digitales, el proceso de mantenimiento se facilita. va que el equipo
proporciona facilidades-de supervision en forma centralizada, por ello cualquier falla que se

presente se puede corregir accesando una terminal. lo cual es imposible efectuar en una central
analogica en la que el técnico fisicamente revisa las fallas.’”

En septiembre de 1995 se concluyé la introduccién del Sistemas Automatizado de
Reportes 05, conocido como CALRS (Centralized Automated Loop Reporting System). para

atender los reportes por falla en el servicio de los clientes de 1a zona metropolitana de la Ciudad

® Caraveo Camargo. Yolo. "Digitalizacion de las Czntrales Telefonicas”. Voces. México. Telmex. \'
Epoca, Ao 30, No. 366, Diciembre de 1992, pp.lo-18.

° Ibi
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de México. Este sistema cuenta con 257 posiciones computarizadas de operadora. enlazadas a
Jos 21 Centros Operativos de la capital del pais. v permite realizar desde el teclado pruebas de

las lineas reportadas con falla.

En el mismo sentido de asistir a la solucién de los problemas en el funcionamiento de
una central telefdnica. durante 1995 quedo instalada el Centro de Administracidén de la Red
(CAR) con el objetivo de trabajar las 24 horas del dia. los 365 dias del afio. El CAR es un centro
de monitoreo y analisis que permite detectar oportunamente las fallas en las centrales
telefonicas, equipos de transmision, v de fuerza v clima. con el fin de reducir tiempos de
atencién y solucién a las mismas en las Zona Metropolitana de la Ciudad de México, donde se
concentra el 60% de los,reportes de los clientes. En el mismo afio de 1993, Telmex. iniciod
la implantacién del Proyecto de Integracion de Sistemas de Atencion al Cliente: se promovié la
atencién a clientes por via telefonica al sumar 6 nuevos Centros de Informacic').n Comercial a los
22 existentes; se continué con la modernizacidén de las Oficinas Comerciales; se realizaron
promociones especiales de descuento en servicios de larga distancia, asi como se ampliaron los

servicios de directorio telefonico al distribuirse 14.4 millones en 3 mil 87 poblaciones.

33 LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO DE LARGA DISTANCIA.
(INTERCONEXION).

Una de las razones principales por la cual se digitalizaron las posiciones de operadorz.
se debe a la necesidad de proporcionar un servicio mucho mas eficiente, bajo las nuevas
condiciones de competencia en el servicio de larga distancia. en razon d= que este servicio es el

que proporciona las mayores ganancias para la empresa telefonica.




81
Es de tal importancia el servicio de larga distancia para Teléfonos de México, que para

1995 ya estaba funcionando una Subdi}‘eccién de Soporte de Servicios a Clientes, con el
objetivo de atender de manera especial y prioritaria a los clientes mas importantes de la empresa
Telefonica, dicha subdireccion tendra la responsabilidad de atender integralmente a los grandes
clientes, entre los que se encuentran los llamados clientes "Premium"”, es decir, los que
representan las cuentas mas importantes de Telmex.

La importancia financiera de las conferencias de Larga Distancia lo podemos ver en el

crecimiento de los minutos consolidados que se presenta en el siguiente cuadro:

ANO | Minutos de L.D. Nacional Minutos de L.D. Internacional

(Millones) (Millones)
1991 4,722 1.392
1992 5,370 2.001
1993 5.923 2221 |
1994 6,746 2,622 |
1995 7.294 3.024 j

FUENTE: Informe Anual de Telmex. S.A. de C.V.. 1995, México, 1996, pp.7-8.

La Secretaria de Comunicaciones y Trasportes (SCT) dio a conocer el 25 de abril de
1996 las tarifas de interconexién que deberdn pagar los nuevos concesionarios del servicio de
larga distancia a Telmex para poder utilizar su infraestructura v la de su filial TELNOR.

Debido al crecimiento mostrado en los minutos de Larga Distancia Internacional (LDI).
y de Larga Distancia Nacional (LDN), trasmitidos por los departamentos de operadoras 09 v 02
respectivamente. y por la importancia econoémica de las llamadas de larga distancia hav una
preocupaciéi: Tundamental por las tarifas de interconexion por parte de la SCT. aplicables a

partir de 1997. La tarifa de interconexion comprende la conexién realizada entre el teléfono del
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usuario y la central de larga distancia del operador de larga distancia seleccionado. Dada la

mezcla de llamadas actuales, el 82% de las llamadas interconectadas lo representaria llamadas
de LDN, mientras que el 18% restante serian las llamadas de LDI. M0

Las tarifas de interconexién para 1997 v 1998 se fijaron en pesos segun la siguiente

tabla:
TARIFAS DE INTERCONEXION
Pesos de Abril'96 1997 1998
L.D.N. §/Minuto 0.178-0.188 0.161-0.172
L.D.I. $/Minuto : 1.857-1.867. ~1.571-1.580
Promedio Ponderado (§) 0.389 0.344
Promedio Ponderado (US$)* 0.053 0.047

* Tipo de cambio considerado por la SCT: $7.33/USS."

Las tarifas de interconexidn fijadas en pesos se actualizaran mensualmente por inflacién.
tomando como base abril de 1996, mientras que el cargo adicional se ajustara de acuerdo al tipo

de cambio. Segin la SCT, la tarifa de interconexién ponderada por volumen de llamadas

' En el caso de las llamadas de LDN, se obra tanto por la entrada como la salida de la llamada a la
localidad deseada, mientras que en las llamadas de larga distancia internacional, la interconexién se
cobra por la salida de la llamada ya que la entrada se cobra al operador de larga distancia extranjero a
través de las tarifas de liquidacién (settlement accounts). Las llamadas incompletas también estan
sujetas al pago de intercorexion. BANAMEX-ACCIVAL. Grupo Financiero. TELMEX. Departamento
de Anélisis: Comunicaciones y Transportes, Mayo 13. de 1996, pp. 2-3.

"' En el caso de la larga distancia internacional. se afiade a la tarifa de interconexién de base un cargo
adicional equivalente al 58% de la tarifa de liquidacion que Telmex cobrard a los operadores de
telecomunicaciones extranjeros en 1997 para terminar sus llamadas en Meéxico. En las tarifas
anunciadas por la SCT se toma el caso de la tarifa de liquidacién que se cobrara, a partir de 1997. a los
operadores de larga distancia americanos (US$S 0.395/minuto), va que la mayor parte del flujo de
llamadas a México provienen de EE.UU. (alrededor de 73%). Sin embargo, la tarifa de liquidacion varia
de acuerdo al pais en que se origina la llamada. En ningin caso, el 58% de la tarifa por minuto recibida
por Telmex sera superior a $3.716 en 1997 y $3.277 en 1998 (pesos constantes de abril de 1996).
BANAMEX-ACCIVAL. op.cit. pp.3.
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interconectadas, y considerando un tipo de cambio de $7.33/US$Y es de US$ 0.0532 para 1997 ¥

de USS 0.469 para 1998. En 1999, las tarifas volveran a ser negociadas y en promedio no
podréan ser superiores a US$ 0.0315/minuto. Las decisiones tomadas, con respecto a las tarifas
de interconexién, implican un acelerado desarrollo del servicio de larga distancia a costa del
desarrollo del servicio lc_)cal, al subsidiar éste dltimo al primero.

En septiembre de 1995, se puso en operacién el Centro Nacional de Supervision de la
Red de Larga‘Distancia, cuya funcién principal consiste en proteger v vigilar la red de larga
distancia, las 24 horas del dia de ios 365 dias del afio, no sélo de fallas ocasionadas por cortes
de ﬁbré dptica, sino también por afectaciones de fendmenos naturales de gran magnitud. El
centro cuenta con enlaces redundantes con todas las centrales telefénicas y nodos de transmision
de larga distancia. Sus avanzados equipos de medicién permiten detectar las fallas en el preciso
instante en que ocurren, y en algunos casos. anticiparse a fallas potenciales para corregirlas
antes de que afecten el servicio a los clientes. Por tales motivos podriamos pensar que la carga
de trabajo del departamento de operadoras 05, podria reducirse a tal grado. que se podria poner

en peligro la existencia de dicho departamento.

3.4 CENTRO TELEFONICO SAN JUAN

Es precisamente en la central San Juan de Teimex. en donde realizamos todas nuestras
entrevistas, para poder realizar nuestra investigacion sobre operadoras. esta central fue
inzgurada en 16 de febrero de 1973, en la Ciudad de México. Al iniciarse ‘la década de los afios
setenta se hizo necesario incrementar la capacidad de los sistemas telefc')nicos; ante la demanda

de servicios propiciada por el crecimiento de la Ciudad de México. De esta manera, se decidio
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la construccién de un nuevo Centro Telefonico para dotar a la Ciudad de México y al pais de un

moderno sistema que cubriera las necesidades de los servicios de larga distancia durante los
proximos afios.

Para lograrlo se procedié a construir el Centro Telefonico San Juan cerca de la antigua
central Victoria e instalar en é] modernas centrales automaticas de larga distancia, controladas
por computadoras y con capacidad cinco veces superior a las existentes. La estructura basica de
este Centro consta de cuatro edificios: una torre para antenas parabdlicas donde convergen los
sistemas de microondas de Teléfonos de México; dos edificios donde s‘e ubican los equipos
técnicos para el servicio de larga distancia nacional e internacional, y otro edificio para las salas
de operadoras y oficinas administrativas. 12

Con el sismo del 19 de septiembre de 19835, el sistema telefénico de la Ciudad de
México fue uno de los servicios publicos mas dafiados: la comunicacién telefonica local de la
Ciudad de México quedd suspendida parcialmente, y las comunicaciones de larga distancia
nacional e internacional se interrumpieron totalmente. La empresa Telefonica registré pérdidas
en dafios directos por 19 mil millones de pesos. El Centro Telefonico San Juan registrd danos
considerables. En los equpos de conmutacién transmision y de servicios especi.ales.

"El dia 8 de octubre de 1985, Teléfonos de México puso en operacién inmediata el Plan
de Restablecimiento y Evolucién del Servicio Telefénico, a fin de restablecer los servicios
telefonicos y generar un sistema telefénico mas confiable ante posibles siniestros. Las acciones
derivadas de dicho Plan permitieron que a fines de diciembre de 1983, el 90% de lo teléfonos
instalados en la Ciudad de México tvieran servicio local normal; que el servicio de larga

distancia nacional operérc 2! 95% de la capacidad que tenia antes del sismo, y que le 100% de

12 "Centro Telefonico San Juan”. Voces. México. Telmex, IV Epoca, Aiio 29, No. 349, Julio de 1991,
pp. 10-11.
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los circuitos telefénicos normales a los Estados Unidos v Céanada, asi como el 98% al resto del

mundo estuviera ya en servicio en esa misma fecha. 13

Durante el ultimo semestre de 1991 y primero de 1992 se puso en servicio una central
digital para manejo de trafico internacional y mundial, la cual sustituyo a una semielectronica;
con ello se busca alcanzar una mejora considerable en el servicio y una maypr calidad. En la
actualidad en Centro Telefénico San Juan forma parte de una red de telecomunicaciones
nacionales e internacionales que incluve las cen;rales Morelos, Vallejo y Estrella, ubicadas
estratégicamente en la Cludad de México. Este sistema garantiza los servicios de larga distancia.
~ ya que se mantienen interconectadas entre si mediante fibra optica y radios digitales.

Estos cambios tecnologicos, principalemnte los procesos de digitalizacion que fueron
llevados a cabo en la Central San Juan de Telmex, los cuales van acompayados de una serie de
cursos de capacitacion para enfrentar las nuevas tecnologias y estratégias administrativas son las
variables primordiales que han afectado la identidad ocupacional de las operadoras de esta
central telefonica en particular, aunado este impacto al cambio mundial que se ha desarrollado

en el terreno de las telecomunicaciones. en el préximo capitulo analizaremos los resultados que

arrojo nuestras encuestas realizadas a 30 operadoras de la Central San Juan de Telmex.




CAPITULO 1V

EL MUNDO DOMESTICO DE LAS OPERADORAS DE TELMEX

4.1 EL PERFIL DE LAS OPERADORAS

En el presente capitulo describiremos en primer lugar, el perfil de las operadoras de
Teléfonos de México, para poder caracterizar a nuestro grupo de entrevistadas, para después
abordar el tema del mundo doméstico de las operadoras y como las relaciones de familia y pareja
afectan o son afectadas por ¢l tipo de ocupacién que estamos estudi‘ando.

El perfil de nuestras operadoras a grandes rasgos corresponde al de mujeres mayores, la mas
joven de nuestras entrevistadas tiene 28 afios, son primordialmente urbanas, predominan las
mujeres solteras 0 que noe cuentan con una pareja. la mayoria de las operadoras si tiene hijos, se
caracterizan por una gran estabilidad en el empleo, y poseen un nivel de escolaridad
considerablemente alto, para el tipo de ocupacién que desempefian. Ademas de que podemos
caracterizar a la ocupacién de operadoras como una ocupacidn con marcadas redes familiares, la
mayoria de las operadoras entré a trabajar por algin familiar principalmente del sexo femenino,
también encontramos un alto porcentaje de familiares de las operadoras trabajando en la empresa

telefonica, de igual forma. principalmente mujeres. Todo esto lo podemos ver en los resultados de
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la encuesta aplicada a 30 operadoras de la Central San Juan de Telmex que a continuacién
mostramos.

Los 30 cuestionarios que se levantaron para realizar nuestro estudio, fueron aplicados de
manera intencional a aquellas personas que estaban dispuestas a contestar por su interés y tiempo,
este tipo de investigacién empirica proporciona grandes ventajas para los estudios culturales, por la
capacidad de recoleccién de impresiones subjetivas que abarcan las diferentes dimensiones de
nuestro caso de estudio. Como resultado de esta muestra obtuvimos 14 cuestionarios del
departamento de Trafico 02, que corresponde a un 46.7% del total, 4 del departamento 04 que
representa'n‘ un 13:3%, 76 del depértamento 05 y 6 del departamento 09. estos dos ultumos
representan cada uno un 20% del total.

Las categorias de trabajo1 que se encuentran en nuestra muestra son las siguientes: 23 casos
corresponden a Ja categoria de "Operadora” (76.7%), 6 casos pertenecen a la categoria
"Empleada Calificada" (20%), que vienen siendo las operadoras 05 y tan solo tenemos a una
"Auxiliar de Jefe" que es el 3.3% del total de casos.

Las edades de las operadoras, corresponde a la de mujeres mayores o maduras, en donde,
como ya mencionamos, tenemos que la mas joven cuenta con una edad de 28 afios y la mas grande
con 52 afios de edad. El pfomedio de edad de las operadoras es de 37 afios.

La mayoria de las mujeres entrevistadas. nacieron en el Distrito Federal, quienes representan
un 73.3% y el restante 26.7% naci6 en provincia. Lo cual las hace poseer caracteristicas

primordialmente urbanas.

1 ; . : :
Las Categorias de Trabajo de las operaccras ya fueron descritas en el apartado sobre "El Proceso de
Modernizacion en el Departamento de Traince "
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El estado civil que poseen las operadoras, en el momento de realizar la encuesta, lo

podemos observar en el siguiente cuadro:

ESTADO CIVIL DE LAS OPERADORAS

ESTADOCIVIL . CASOS PORCENTAIE
SOLTERAS 1 36.7%
CASADAS 9 30.0%
SEPARADAS 3 10.0%
UNIDAS 2 6.7%
DIVORCIADAS 3 - 10.0% -~
VIUDAS 2 6.7%

Como podemos observar la mayoria de las operadoras son solteras y en un porcentaje
aproximado son casadas._Teniendo por lo tanto que estos dos tipos de estado civil son los que
predominan. Sin embargo, es interesante hacer notar que si dividimos el estado civil de las
operadoras en dos grandes grupos, como son el de mujeres con pareja v sin pareja en el momento
de ser entrevistadas, nos daremos cuenta que la gran mayorfa son mujeres que no tienen un esposo
0 una pareja, lo cual representa el 63.3% del total y que tan solo el 36.7% posee una pareja. Esto
evidencia que la ocupacién de operadora esta primordialmente desempefiada por mujeres que nunca
se han casado o que se han separado de sus parejas. Es decir que las telefonistas son mujeres que
domeésticamente no cuentan con un compafiero, pero no por ello podemos suponer que no tienen

compafieros sexuales mas 0 menos estables.




Grafica 1:

SITUACION CONYUGAL DE LAS OPERADORAS

SIN PAREJA
37%

CON PAREJA
63%

Pero a pesar de que la mayoria de las operadoras no se ha casado o no posee una pareja
actual, nos encontramos con que la mayoria si tiene hijos, un 60% de los casos. y que un 40% no
los tiene, lo cual en comparacién representa un numero considerable. Mas atn, si recordamos que
mas del 50% de las operadoras es mayvor de 37 aflos y se encuentran en el fin de su vida
reproductiva 0 muy cercana a ella.

Uno de los daioé maés sobresalientes del perfil de las operadoras es que poseen una
educacion que podemos considerar alta. Tan solo el 20% posee estudios de secundaria, el 53.3%
estudio una carrera técnica o tiene estudios de bachillerato. Pero el dato més sorprendente v
significativo es que el 26.7% tiene estudios de licenciatura, un poco mas de una cuarta parte del

total. La gran mayoria de las operadoras (80%) tiene estudios por arriba del nivel basico

(secundaria), es decir casi todas.
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ESCOLARIDAD
NIVEL DE ESCOLARIDAD PORCENTAIJE
SECUNDARIA 20.0%
CARRERA TECNICA 16.7%
PREPARATORIA O BACHILLERATO 36.7% |
LICENCIATURA 26.7%

Con respecto a los afios de ingreso de las operadoras a la empresa telefénica, estas
trabajadoras entraron entre 1968 y 1989. De 1968 a 1983 ingreso el 50% de nuestras operadoras
entrevistadas v de 1984 a 1989 cntro la otra mitad. Es importante destacar que aproximadamente las
L'lltimas contrataciones en el departamento de Trafico realizadas por Telmex fueron en el aho de
1989, que coincide con el inicio del proceso de privatizacién de la empresa telefénica. Razén por la
cual nuestra muestra no registra a nadie que hubiera ingresado a Telmex después de 1989. Ademas.
un poco después de la privatizacion de la empresa Telefénica, a las mujeres en edad de jubilacion o
proximas a ella, se les ofrecié su jubilacidén temprana, para realizar los ajustes necesarios en el
personal, durante el proceso de transformacion o modernizécién del departamento de trafico. Es por
ello que es muy dificil que se encuentren personas que estén trabajando desde antes de 1970,
aunque nosotros tenemos un caso aislado de 1968.

Una de las caracteristicas méas sobresalientes de las operadoras. fueron los tipos de contactos
que les sirvieron para entrar a Telmex, esto es importante porque refleja perfectamente como la red

de informacidn para ocupar las plazas vacantes se trasmitio basicamente a través de familiares o de
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amigos muy cercanos. En el siguiente cuadro se pueden apreciar cuales fueron los contactos

mediante los cuales las operadoras ingresaron a Telmex.

CONTACTO PARA ENTRAR A TRABAJAR A TELMEX

CONTACTO PARA ENTRAR A TELMEX PORCENTAJE
PADRE 6.7%
MADRE 13.3%
ABUELA 3.3%
TiO . 6.7%
TiA 10.0%
HERMANA 6.7%
PRIMA 10.0%
CUNADO 3.3%
AMIGO 13.3%
AMIGA . 13.3%
OTRO 13.3%

Como podemos apreciar, la mayoria de los contactos para entrar a Telmex provienen de
familiares, que representan el 60% de los casos, frente a un 26.7% que vienen siendo los amigos v
un 13.3% que representa otra forma de ingreso a Telmex, como pudo ser a través del periddico o

por medio de una solicitud de empleo a la empresa o al sindicato.
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GRAFICA 2:

CONTACTOS PARA INGRESAR A TELMEX

AMIGOS
27%

FAMILIARES
60%

Otra caracterl'st'ica.importante sobre los contactos para entrar a la empresa telefénica, es que
este contacto en la mayoria de los casos fue una mujer, que representa el 56.7%, en comparacion
con los contactos masculinos que representa el 30%. Y el restante 13.3% ingreso sin un contacto
personal. Esto refleja como el trabajo de las operadoras es una ocupacién que se ha conformando

sobre una base primordialmente familiar y femenina.




Griafica 3:

CONTACTOS PARA INGRESAR A TELMEX SEGUN SEXO

INSTITUCIONAL
13% HOMBRES
30%

, MUJERES
e - 57%

Podemos calificar-a la ocupacién de operadora, como propia de una empresa con lazos de
amistad y familiares extensos, debido a que la gran mayoria de estas trabajadoras se enteraron o
fueron ayudadas a entrar a la empresa telefénica por algin conocido cercano.-Esto se aprecia de
mejor forma si tomamos en cuenta que el 86.7% de las operadoras tuvo sus contactos para entrar a
través de familiares y amigos en oposicién a quien utilizo otro medio, que representa el 13.3%.

Una caracteristica mas del perfil de las operadoras, es que en la actualidad, del total de
mujeres que fueron entrevistadas un 43.3% tiene familiares trabajando en Telmex y un 56.7% no
los tiene. Pero una caracteristica importante de la ocupacion de operadora es que del total de
mujeres que si tienen fanéliliares trabajando, el 62.5% son familiares del sexo femenino v sélo el
37.5% son familiares del sexo masculino. Esto tiene relacién con los contactos para entrar a
Telmex, los cuales son de igual forma mayoritariamente mujeres, y como esto ta.mbién es un reflejo

de que la ocupacion de operadoras es una ocupacion femenina er su totalidad. En vista de que
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compaiieras de la misma ocupacién de operadora pueden tener a su madre, tias, hermanas, primas,
sobrinas o alguna otra familiar del sexo femenino trabajando dentro de Telmex, aunque no
necesariamente en el departamento de tréfico.

Grifica 4:

FAMILIARES TRABAJANDO EN TELMEX SEGUN SEXO

MASCULINOS
38%

FEMENINOS
62%

Nos encontramos que las operadoras son sumamente estables en su categoria de trabajo. en
donde un 76.7% nunca se ha movido a otra categoria o puesto diferente y tan solo el 23.3% ha
tenido algin tipo de movimiento ocupacional dentro de la empresa. Esto se debe principalmente a
que los ascensos se rigen a través del escalafon, el cual por lo general no presenta movimientos y
por lo tanto tardan demasiado tiempo en que alguien ascienda. Ademas, de una preferencia personal
de las operadoras de quedarse en el departamento al que originalmente ingresaron a trabajar, se
sienten identificadas con su departamento de Trafico y muy dificilmente prefieren cambiar a otro,

asi sea dentro de 1z misma central y con mejores horarios y salarios.
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Como ultima caracteristicas, del perfil de las operadoras, nos encontramos con que la
mayoria de ellas (60%).no tuvo otra ocupacién antes de entrar a Telmex, es decir que se
encontraban estudiando o en el hogar y que la ocupacién de operadora fue su primer trabajo v
practicamente ha sido el unico. Un 40% de las operadoras si tuvo un trabajé antes de enurar &
Telmex. El 26.7% fue un trabajo formal, es decir fueron empleadas gubernamentales o en una
fabrica en donde si contaban con un contrato reglamentado de trabajo y con las prestaciones y
garantias correspondientes; un 13.3% de nuestras operadoras proviene de trabajos informales, como

-

la venta de ropa por cuenta propia, empleadas en tiendas de autoservicio sin un puesto fijo o
sa-cando fotocopias.? por dar algunos ejemplos. Del total de operadoras que si trabajaron antes d’e
entrar a Telmex, la mayoria trabajo en un tiempo considerablemente corto, el 66.7% trabajo de un
afio 0 menos, hasta tres afios maximo; mientras que un 33.3% trabajo de cuatro a cinco aflos o mas.
Como podemos apreciar para la gran mayoria de las operadoras, el 73.3%, la ocupacién de
operadora represento su primer trabajo formal. esto tiene relacion con su constante estabilidad en el
empleo, al ser practicamente su Unico trabajo.

Pero a pesar de la tradicional estabilidad de las operadoras, este tipo de ocupacion se
encuentra en transicidn, principalmente por los cambios organizativos v técnicos que ha sufrido v
por la apertura de las telécomunicaciones en México. Muy probablemente. en un futuro no muy
lejano, comience a afectar el perfil de las operadoras que hasta este momento hemos descrito, por
que si ya no ingresan nuevas operadoras, este grupo de trabajo tenderd a envejecer, v a reducirse por
la salida, aunque lenta de las operadoras que alcancen su jubilacion; por la nueva competencia v la
busqueda de un mejor servicio, las operadoras seran puestas a competir cada vez mas entre ellas por

los patrones de productividad individual; sus redes familiares, caracteristica importante de las




ge
operadoras, dejara de crecer para estancarse o reducirse, por la falta de incorporacion de nuevos
trabajadores, no nada mas en la ocupacion de operadoras, sino en todas las demas. Probablemente
se mantengan las caracteristicas de ser un grupo urbano, de mujeres mayoritariamente solteras v
con hijos, ademds de su alta escolaridad. Pero todo esto depende de las nﬁevas estraiegias que
adopte la empresa telefémrca en el futuro, mas alla de la estrategia sindical de preservar el empleo v
las condiciones de trabajo. Es posible que el puesto de operadora desaparezca, por los cambios en la
estrategia gerencial de Telmex y nos encontremos frente a la ultima generac.:ién de operadoras

telefonicas.

4.2 MUNDO DOMESTICO: HOGAR, FAMILIA Y TRABAJO

En el presente apartado desarrollaremos la relacion que hay entre el trabajo. el hogar v la
familia. Como ya hemos sefialado la ocupacién de operadora es una ocupacion integrada en su
totalidad por mujeres,_ v esto, es la razén por la que incorporamos la variable género en esta

investigacion.” En general se trata de una perspectiva que plantea que los comportamientos y los

? La categoria género es una herramienta de reciente creacion y su uso no estd generalizado. Sus
antecedentes se remontan a la obra de la escritora francesa Simone de Beauvoir quien, en su libro El
Segundo Sexo, desarrolla un planteamiento en donde establece que las caracteristicas humanas consideradas
como "femeninas" son adquiridas por los mujeres mediante un complejo proceso individual v social. en vez
de derivarse naturalmente de su sexo. Asi. al afirmar en 1949: "Una no nace, sino que se hace mujer". De
Beauvoir abrié la reflexion sobre un nuevo campo de interpretacion: El género. Después durante el auge del
nuevo feminismo de los afos setenta, se incorporaron reflexiones dirigidas hacia los problemas de la
identidad sexual. En la actualidad la categoria género se ha convertido en uno de los cimientos conceptuales
para la teorizacion del estudio de las mujeres. En Lamas, Mana. El Género: La Construccion Cultural de la
Diferencia Sexual. México. Ed. Miguel Angel Porrua/PUEG. 1996, pp.9-20.
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patrones sociales, estdn mediados por la compleja interaccion de un amplio espectro de
instituciones economicas, sociales y politicas.

El concepto de género se refiere a la interpretacion social y cultural de las diferencias entre
los sexos, o sea, a la construcéién de los femenino y lo masculino en sociedades historicas
concretas. El género se construye simultdneamente con otros sistemas de diferenciacién social -
clase, raza y etnicidad- y por lo tanto, puede ser percibido de manera diferente por hombres y
mujeres con distintas experiencias de vida. No se trata de una categoria individual, sino de una
relacion social, que moldea la identidad personal.’

La mayor_i; ‘devlas invest-iga‘cioneS de género h.an éonclﬁido, que debido a ia divisién sexual
del trabajo, el trabajo doméstico es un trabajo de mujeres: va sea que lo realice la esposa-ama de
casa, las hijas, se le pague a otra mujer para hacerlo o se recurra a la red de ayuda familiar, caso en
el que sera también otra mujer quien lo haga. Los estudios, que tienen un énfasis especial en el
factor cultural en el trabajo doméstico, destacan que la mujer cumple con tres papeles: esposa.
madre v ama de casa. Cada uno de ellos le exige cierto tiempo y la realizacion de determinadas
actividades. El papel de- esposa ha sido poco estudiado. muentras que se han abordado mas
ampliamente los de madre y ama de casa. Como ama de casa, la mujer es la encargada de realizar o
supervisar las actividades del trabajo doméstico. Sin embargo, el papel de madre significa no sélo

realizar més actividades, sino llevar a cabo una cierta organizacién del tiempo, pues se requiere la

* Garcia, Brigida y De Oliveira, Orlandina._Trabajo Femenino v Vida Familiar en México. México. Ed.
COLMEX. 1994, pp.32-35.
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presencia constante de la madre o, en su defecto, la de una sustituta para el cuidado v atencién de

los hijos.* Pasemos ahora a tratar el mundo doméstico de las operadoras de Teléfonos de México.

4.3 LA CONDICION DE ESPOSA Y MADRE

Comenzaremos con las variables del estado civil y el de los hijos y las relaciones que estas
variables presentan con el grupo de mujeres operadoras. Con respecto al estado civil de las
operadoras al eﬁtrar é Telmex, nosr encontramos con un 83.3% de mujeres solteras. 10% de mujeres
casadas., y un 3.3% de mujeres separadas y otro porcentaje igual de mujeres divorciadas. En el
momento de la entrevista este nimero de mujeres solteras descendio a 36.7% y el de casadas
aumento a 30%. Comparando estos numeros podemos apreciar que la vida como esposa o el
cambio de estado civil de las operadoras se desarrollo primordialmente durante el tiempo en el cual
se encontraban trabajando, pero a pesar de estos movimientos se siguid teniendo un numero mavor
de mujeres sin pareja. ‘Haciendo otro tipo de comparacion al entrar a la empresa telefonica el 90%
de nuestras entrevistadas se encontraba sin esposo o compafiero, casi la totalidad de nuestra
muestra, y este nimero se redujo al momento de levantar la informacién a un 63.3%. Lo cual sigue

siendo un numero considerablemente alto de mujeres sin pareja. Lo mas importante del caso es que

‘ Sanchez Gémez, Martha Judith. "Consideraciones Tedrico-Metodoldgicas en el Estudio del Trabajo
Doméstico en México". en Trabajo. Poder v Sexualidad. Coord. Orlandina de Oliveira, México. Ed.
PIEM/COLMEX, 1989, pp.59-79.
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podemos apreciar que las de operadoras a lo largo del tiempo se mantiene como un grupo de
mujeres mayoritariamente sin esposo 0 sin compafero.

Con respecto a los hijos, la totalidad de las operadoras que son madres tuvieron su primer
hijo entre los 18 y los 30 afios, registrandose el promedio de edad de las operadoras al tener su
primer hijo a los 23 afios. Las operadoras tuvieron su ultimo hijo entre los 20 y los 37 afios.
registrandose el promedio de edad de las operadoras al tener su ultimo hijo en los 28 afios. Otro
dato significativo es que la distancia entre los hijos nacidos, en promedio, es sumamente corta: el
83.3% de las madres operadoras tuvo a sus hijos con una distancia igual o menor a los 2 anos y
medio. 'fodo esto refleja que las operadoras qhe son madres tuvieron a sus hijos practicamente
durante los primeros afios de trabajo como operadoras, en un espacio de tiempo muy corto.

La mitad de las operadoras entrevistadas no tienen hijos o sus hijos ya son mayores y por lo
tanto no necesitan que alguien se encargue de ellos cuando esta trabajando. Pero el otro 50% si
necesita de el auxilio de alguien en particular para el cuidado de sus hijos. En porcentajes parciales.
las personas en las cuales recae la responsabilidad del cuidado de los hijos. o contribuven con la
operadora al cuidado de los mismos, son en primer lugar: la madre de la operadora (40%); en
segundo lugar esta responsabilidad recae en una persona contratada (26.6%): en tercer lugar el
cuidado de los hijos se divide entre varios miembros de la familia basicamente la madre de la
operadora, el esposo o los hermanos (20%), en un solo caso es una tia quien se encarga del cuidado
de los hijos (6.7%) y tan solo en un caso es el esposo quien tiene esta responsabilidad directamente
(6.7%). Es interesante tomar en cuenta que el cuidado de los hijos sigue recavendo

mayoritariamente en personas del sexo femenino, como los casos de la madre, la persona contratada
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(la cual de igual forma pertenece al sexo femenino), la tia y la responsabilidad compartida con la
madre, los hermanos y el esposo.

Grafica 5:
RESPONSABILIDAD DEL CUIDADO DE LOS HIJCS

PERSONA
CONTRATADA
27% MADRE

39%

20% A ESPOSO
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4.4 MATRIMONIO Y HOGAR

Para poder profundizar en el analisis de la vida en pareja de las operadoras, dentro de
nuestro cuestionario preguntamos si en la actualidad viven con su esposo o compafiero, porque una
cosa es el estado civil dé casada o de soltera y otra su situacion real de poseer una pareja. Esta
pregunta arrojo los siguientes resultados: Del total de operadoras entrevistadas 30% son solteras
que nunca han vivido con alguien o no tienen pareja, 36.7% son operadoras qile sl viven con sus

esposos o compafieros. El 33.3% de las operadoras. tuvieron pareja pero por alguna razon han

dejado de tenerla, lo que representa una tercera parte de nuestra muestra. Los numeros se
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aproximan mucho a los de los estados civiles y confirman la idea de que la ocupacién de operadoras
s una ocupacion integrada en su mayoria por mujeres sin pareja (63.3%).

Entre las mujeres que por alguna razon dejaron de tener una pareja. el motivo mas
importantes de la separar;ién fue la incompatibilidad que representa en porcentajes parciales un
50% de estas mujeres que perdieron a su compaifiero; en segundo lugar el hecho de que el esposo
tuviera otra pareja (20%); los otros motivos de la separacion son el de abandono -de la operadora por
su pareja 10%, la muerte del esposo (10%) y hay so6lo un caso en que la operadora relaciona los
problemas de la separacion con el trabajo, especificamente con los celos de su marido, provocados
por la idea de que en la empresa telefénica hay muchos hombres "merodeando” a las operadoras.
Este dato representa el 10% del total de mujeres separadas de sus esposos o parejas.

Esto es importante de apuntar porque destaca la ambigiiedad de las operadoras con respecto
a los problemas que surgen de su ocupacién. Como veremos mas adelante. la mavoria cree que su
ocupacion causa problemas serios para la vida en pareja. Cabe destacar, ademas, que en la mayoria
de las respuestas, la culpa de la separacién o del fin del matrimonio lo tiene el hombre, por
incomprensivo, “mujeriego” o celoso.

Otra caracteristica de ese 63.3% de mujeres que son separadas o solteras, del total de
nuestras entrevistadas, es que en su mayoria no viven solas, se mantienen dentro del ntcleo familiar
de ongen; haciendo referencia nuevamente a porcentajes parciales de las operadoras que son
separadas o solteras, el 79% vive con su madre. su padre. sus hermanos. sus hijos. o con algunos de
ellos. Sélo en un caso (5.2%) vive con sus primos. Esto nos dice que el 84.2% vive con familiares

cercanos y tan solo tres casos, el 15.8% vive sola. Lo cual muestra que las operadoras son mujeres
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gue en su mayoria vive sin pareja o esposo, pero que mantiene lazos fuertes con’su familia cercana.

Las operadoras, podemos decir, viven en ambientes domésticos tradicionales.

4.5 RESPONSABILIDAD EN LAS TAREAS DOMESTICAS
Con respecto al trabajo doméstico, la mayoria de estas actividades son responsabilidad de la
entrevistada, de nuestros 30 casos, todas nuestras operadoras son responsables por lo menos de

alguna tarea doméstica, y la mitad de ellas son responsables de 7 de 11 de las tareas domésticas
seleccionadas.” Lo mas sobresaliente de esto es que el 30% de nuestra muestra es responsable de

todas las actividades domésticas seleccionadas. en el siguiente cuadro podemos ver la distribucion

de las tareas domésticas.

RESPONSABILIDAD DOMESTICA DE LAS OPERADORAS

] No. DE TAREAS No. DE OPERADORAS QUE PORCENTAJE | PORCENTAIJE
DOMESTICAS | REALIZAN TAREAS ACUMULADO
la3 6 20.0% 20.0%
4a6 6 20.0% 40.0%
7a9 8 26.7% 66.7%
10all 10 33.3% 100.0%

® Las tareas domésticas sobre las que se pregunté son las siguientes: 1) preparar desayuno. 2) preparar
comida, 3) preparar cena. 4) lavar trastos, 5) barrer. 6) trapear, 7) tender camas, 8) lavar ropa. 9) planchar.
10) lavar bafios y 11) comprar viveres.
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El cuadro arriba sefialado. nos indica que las operadoras cumplen en su mayoria con una
doble jornada, en razén de que el 80% desempenia, cuatro o mas de las principales tareas del hogar.
ademas de trabajar en su ocupacién correspondiente.

El trabajo doméstico de las familias dé las operadoras. recae mavoritariamente en ellas.
como ya mencionamos. Visto en su conjunto, d-e quién mas reciben ayuda las operadoras en general
para el trabajo en el hogar es de personas contratadas, las cuales auxilian a un 43.3% del total de las
operadoras. Pero es importante decir que de ese 43.3%, tan solo el 23.3% desarrolla entre cuatro y
diez actividades domésticas, en ningln caso encontramos a upa persona contratada que
desempeiiara el total de qgehaceres en el hogar.

En segundo lugar tenemos que las operadoras son auxiliadas para el trabajo en el hogar por
algin otro familiar, principalmente por la madre de la operadora, o algun pariente del sexo
femenino, como puede ser una hermana o una tia. El 36.7% del total de las operadoras es ayudada
con las actividades domésticas por algun familiar, aunque de este 36.7%. tan solo el 20% desarrolla
entre cuatro y diez tareas domésticas, en donde ningun familiar esta encargado del total de
actividades domésticas que preguntamos.

En tercer lugar. las operadoras reciben avuda peara el trabajo doméstico por parte de sus
hijos. Esto solo en el caso de las operadoras que tienen hijos, 60% del total. Del total de las
operadoras que son madres, en porcentajes parciales, el 44.4% recibe ayuda de sus hijos para
desempefar los quehaceres del hogar. De este 44.4%. tan solo el 16.7% realiza entre cuatro o siete

tareas domésticas, ninguno de los hijos desarrolla mas de estas tareas y por lo tanto podemos decir

que el auxilio de los hijos en el trabajo doméstico de las operadoras se reduce a un numero menor
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de actividades especificas. Un poco menos de la mitad de las operadoras que tienen hijos se hacen
ayudar de ellos para el trabajo en la casa.

En cuarto lugar, las operadoras reciben auxilio para realizar las tareas domésticas de sus
esposos 0 compaifleros, aunque en un porcentaje muy reducido. En el caso de las mujeres que tienen
€SposO 0 compaiiero, 36.7% del total de operadoras. sélo 3 casos son responsables de alguna o
algunas de las tareas domésticas. En 2 casos, su responsabilidad es menor o igual a 3 tareas y tan
solo en un caso el esposo tiene a su cargo § de las tareas domésticas. En ninguﬁ caso el compafiero
se hace cargo de todas las tareas. En porcentajes parciales, en general, del 100% de mujeres que

tienen esposo o compaiiero, tan solo el 27.3% recibe ayuda de ellos en las tareas domeésticas.

4.6 CONTINUIDAD EN EL TRABAJO

Las operadoras manifiestan una marcada continuidad laboral en su oc?upacién, el 63.3%
nunca ha dejado de trabajar por algiin motivo. hecho sobresaliente si tomamos en cuenta que su
permanencia en la ocupacién en sumamente larga. La que tiene menos afios laborando de nuestra
muestra tiene una antigiiedad de 8 afios y la mas antigua de 29 anos.

Por otra lado tenemos que casi una de cada tres operadoras, (36.7%), ha dejado de trabajar
alguna vez como operadora, pero dzspués de un tiempo han vuelio ha incorporarse a su ocupacion.
Las razones por las cuales han dejado de trabajar como operadoras obedece a los siguientes
motivos: un 10% lo ha hecho por peticién del esposo; otro 10% por razones especificas. entre las

que destacan: movimientos temporales dentro de la empresa; ocupar monientdneamente otra
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ocupacion; necesidades del servicio o porque han sufrido un accidente que las ha obligado a
retirarse momentaneamente; otro 10% ha dejado de ser operadora por un tiempo determinado por
tener un hijo o por el cuidado de los mismos. Tan sélo en dos casos, que representan el 6.7%. las
operadoras dejaron de trabajar por ocupar otro emplec: en el primer caso. destiés de un periodo
corto regresé como operadora, y en el segundo dejo de trabajar en la empresa para tomarse unas
vacaciones en los Estados Unidos, donde encontr6 un trabajo temporal cuidando mfios. Cuando se
cansé de su trabajo de nifiera, regreso a Telmex. Este tltimo caso es interesante, porque antes de la
privatizacién de la empresa Telefénica, las operadoras, podian tomar descansos muy largos y luego
Vregresar a su ocupacion sin ningun problema, tan solo avisando oportunamreme y pﬁé}'liéndose de
acuerdo con alguien para ser sustituidas. En la actualidad los permisos son mé;s controlados y las

ausencias penalizadas con mayor rigor y con el retiro del bono especifico por productividad.

Grafica 6:

RAZONES POR LAS QUE HA DEJADO DE TRABAJAR COMO
OPERADORA

POR OTRO EMPLEO
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Es importante destacar, que las principales razones por las cuales las operadoras dejaron de
trabajar se deben a cuestiones que tienen que ver con su mundo doméstico, (por el esposo v los
hijos), en este caso, encontramos relacién entre el trabajo y el hogar, aunque viéndo esta situacion
en su conjunto predomina la estabilidad en el empleo. La segunda razén principal por la que
dejaron de trabajar, se debe a la “vida misma de la empresa Telefonica”, y la Gltima razén, que

representa un porcentaje bajisimo, es por el motivo personal de encontrar un mejor empleo.

4.7 TRABAJO Y RELACIONES DENTRO DEL HOGAR

Las relaciones familiares al mismo tiempo que producen cultura (entendida en su acepcién
laxa como generadora de identidades, formas de accién y de convivencia intima) son ambitos
vehiculares y reproductores de elementos culturales macrosociales y previamente producidos. los
cuales son interpretados y asimilados por las personas que componen el grupo y protagonizan la
vida familiar.’

Algunas de las preguntas mas importantes de nuestro cuestionario, son las que relacionan la
vida en pareja 0 la maternidad con el trabajo. Estas preguntas fueron hechas a todas las operadoras
independientemente del hecho de si tenian un esposo o compaifiero o si habian tenido hijos. La

razon de hacerlo de esta manera se debe a que tenemos la idea de que a pesar de que las operadoras

® Salles, Vania. "Las Familias, Las Culturas, Las Identidades. (Notas de Trabajo Para Motivar Una
Discusion)". En: Decadencia v Auge de las ldentidades: Cultura Nacional. Identidad Cultural v
Modemizacién, Coord. José Manuel Valenzuela Arce, México, Ed. COLEF, 1992, pp.163-190.
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no tengan hijos o marido, poseen una idea sobre el mundo del hogar y la familia, por dos razones
principales: la primera, tiene que ver con su propia experiencia como hijas, sobrinas o hermanas de
alguna operadora; la segunda razon, se refiere a que pasan mucho tiempo en contacto con sus
combaﬁeras que si son madres y esposas, esta misma interaccidon produce una idea colectiva. que
las identifica con respecto a la relacion existente entre trabajo y hogar.

Al respecto, cuando preguntamos si el trabajo de operadora afecta a la relacién como
esposa, la gran mayoria (80%) nos respondié que el trabajo de operadora tiene algun impacto sobre
el matrimonio o la relacion de pareja, mientras que por otra parte tan solo el 20%, respondié que el
traBajo de operadora no afecté la reiacic’m éomo esposa 0 compaifiera.

De las mujeres que respondieron que el trabajo de operadoras “Si” tiene un efecto sobre la
relacion de esposa o compafiera, encontramos que la mayoria, el 46.7%, piensa que el trabajo de
operadora afecta en la estabilidad y el tiempo para atender al esposo, no se pueden plancar
libremente actividades relacionadas con el esposo y por lo tanto no se puede llevar una vida
"normal"”, como ellas mi.smas lo han llamado; un 10%, piensa que el trabajo es causante de
inseguridad y celos por parte del esposo; en un solo caso, que representa el 3.3%, la operadora
piensa que la monotonia del trabajo afecta negativamente a la salud y por lo taﬁto, a la vida como
pareja, ya que hay un desgano o desaliento del deseo sexual.

Por otra parte, tenemos que un 13.3% piensa que el trabajo de operadora afecta a la vida en
pareja de una forma positiva, especialmente en lo que se refiere a compartir los gastos del hogar.
Un 6.7% de las operadoras piensa que se pueden adecuar los turnos para convivir con el €Sposo.
que el trabajo es compatible con la vida en pareja y por lo tanto no hay ningtin efecto en la relacion.

Por ultimo llama la atencién que un 20% del total de las operadoras piensa que el trabajo no tiene
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algin efecto sobre la vida como esposa o compafiera, porque argumentan que el trabajo no se
relaciona con la vida en pareja. que son dos mundos diferentes y que por lo tanto, el trabajo no es
causante de problemas con el esposo.

GRAFICA 7:

IMPACTO DEL TRABAJO SOBRE LA VIDA EN PAREJA
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Con respecto a la pregunta sobre si el trabajo de operadora afecta a la vida como madre, el
total de las operadoras vislumbra algin tipo de relacion del trabajo con la maternidad. en esta
pregunta encontramos una mayor claridad en el tipo de relacién que se presenta con los hijos v el
trabajo. El 63.3% del total de las operadoras respondieron que la forma en que afecta el trabajo es
negativamente por que falta tiempo para poder atender y cuidar a los hijos, principalmente cuando
€stos son pequeiios; en contraste, un 36.7% piensa que los tumos de trabajo pueden adaptarse a las

necesidades de convivencia y atencion de los hijos, por lo tanto creen que el trabajo no representa
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ningun problema para poder ser una madre responsable, para estas operadoras, la relacién entre el

trabajo y €l ser madre es positiva.

Grafica 8:

IMPACTO DEL TRABAJO SOBRE LA VIDA COMO MADRE -
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4.8 ECONOMIA Y TRABAJO

Para principios de los afios cincuenta, Talcott Parsons era el tedrico social cuvo punto de
vista sobre la familia y los papeles de los hombres y las mujeres en las sociedades modernas
moldeaba el discurso convencional. En la visién de Parsons del mundo moderno. el matrimonio via

familia que se derivaba de é] funcionaban gracias a la presencia de una serie dé vinculos de apoyo
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mutuo econdmicos como afectivos, en los que la capacidad del hombre para el trabajo instrumental
(ptblico, productivo, o gerencial) se complementaba con la habilidad de la mujer para manejar los
aspectos expresivos de la vida familiar y la crianza de los hijos.” Hoy sabemos que esta visién del

‘mundo modemo, que relegaba a la mujer a un papel! practicamente nulo en el sostenimiento
econémico de la familia esta muy lejos de la realidad. En nuestro caso de estudio, la experiencia de
las mujeres operadoras. nos demuestra que ademas de ser un sosten econémico muy importante, y
en algunos casos la tnica fuente de ingresos, siguen siendo el principal sosten para la educacion de
los hijos y la conformacién de los valores tradicionales y afectivos de la familia. Como veremos a
cdntinua\cién. en las opéradofas recae en su méyor parte las responsabilidades economicas de la
familia, con ayuda en un menor grado, de miembros del sexo masculino, como es el caso del
esposo.’

Al preguntar sobre la situacién econdmica de la familia, en lo que va de esta década en
comparacion con la década pasada, la mayoria, es decir el 66.7%, de las operadoras contesto que su
familia se encuentra mejor economicamente; el 23.3% dijo que estd peor; el 3.3% piensa que esta

igual y el 6.7% no contestd. Esto nos habla de un mayoritario sentimiento de prosperidad en la

7 Conway, Jill K., Bourque, Susan C. y Scott, Joan W. "El Concepto Género". en Lamas, Martha. El
Genero: La Construccion Cultural de la Diferencia Sexual. México, Ed. Miguel Angel Porrua/PUEG, 1996,
pp.21-33.

® En los ultimos afios se han desarrollado diversas reflexiones sobre la importancia del trabajo femenino
en el orden econdmico mundial. Aportes importantes, como son los trabajos de Aihwa Ong, han centrado su
atencién en una critica constante sobre las tradicionales visiones del desarrollo capitalista y los procesos de
industrializacion, que marginaban el papel del trabajo femenino en los procesos de flexibilizacion v
globalizacién de la economia. Para una reflexion del trabajo femenino en las magquiladoras de Asia y
Meéxico, y su importancia para los procesos de modernizacion del trabajo y los cambios culturales que estos
implican en sociedades tradicionales se puede ver el trabajo de Athwa Ong, "The Gender and Labor Politics
of Postmodernity". Annual Review of Anthropology. Vol. 20, California. 1991, pp.279-309.
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familia, el cual se relaciona en gran parte con la ocupacion de la mujer como operadora. Ademas de
que esta impresion se relaciona, con el mensaje de prosperidad que maneja la empresa telefénica.
especialmente a partir de la privatizacion en los inicios de la actual década.

Con respecto a los dependientes econémicos de las operadoras. el 86.7% tiene a alguien que
depende econdémicamente de ellas, y sélo el 13.3% no mantiene a nadie directamente (aunque una
parte de sus ingresos se aporta a los gastos del hogar). En el siguiente cuadro podemos apreciar €l

nimero de personas que dependen econdmicamente de las entrevistadas.

-.

PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DE LA OPERADORA

No. DE PERSONAS QUE FRECUENCIA PORCENTAJE |
DEPENDEN ECONOMICA-MENTE
DE LAS OPERADORAS
1 11 36.7%
2 6 20.0% |
3 4 13.3%
4 3 10.0%
5 2 6.7%
NADIE 4 13.3%




GRAFICA 9:
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El 36.7 de las personas que dependen econdmicamente de las operadoras son sus propios
hijos: el 23.3% mantiene a varios de su familia. que pueden ser sus padres, hermanos, hijos o algun
otro familiar cercano; el 13.3% mantiene solo sus padres; el 10% mantiene a sus hermanos; en un
caso, el 3.3%, mantiene a su sobrino, y el 13.3% como ya mencionamos no tiene a nadie que
dependa econdémicamente de ella. Es interesante ver que nadie reportdé mantener al esposo o
compariero, manifestando pautas tradicionales en la s relaciones conyugales en donde las mujeres

no mantienen a sus maridos, sino a la inversa. A pesar de que varios de los casos, nos enteramos
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que algunos de los esposos o compafieros de las operadoras carecian constantemente de empleo o

de algun tipo de ingreso.

TIPO DE PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DE LA OPERADORA

PERSONAS QUE DEPENDEN FRECUENCIA PORCENTAJE |
ECONOMICAMENTE DE LAS

OPERADORAS

PADRES 4 13.3%
HERMANOS 3 10.0%

HIJOS 11 36.7%

SOBRINO I | 3.3% |
VARIOS 7 23.3% |
NADIE 4 13.3%

Las operadoras estan acostumbradas a no tener un monto fijo en su salario, pero si a que sea
estable y constante. Esto se debe a que sus ingresos establecidos pueden variar por el hecho de que
en muchas ocasiones pag.an a otras compafieras por sustituirlas horas, dias o hasta semanas para
tener tiempo para ellas mismas o desarrollar alguna otra actividad. Una costumbre comun entre
ellas es que si van a llegar tarde por alguna razén o a salir temprano, le pidan. alguna amiga que
trabaje sus horas faltantes a cambio del pago correspondiente. Si a esto agregamos el hecho de que
sus semanas de trabajo varian constantemente en turnos y horarios, y que su pago es semanal,

podemos entender que generalmente no tengan una idea clara sobre su salario mensual. Al
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preguntarles sobre sus ingresos mensuales, titubean, lo piensan, calculan y reflejan el hecho de no

recibir un salario fijo constante, aunque en su contrato esté establecido. Por los datos obtenidos.

calculamos que la mayoria de las operadoras (76.7%) gana entre 3,000y 6.000 pesos. Vistos en

detalle los ingresos mensuales que nos reportaron ias operadoras son los siguientes:

INGRESOS MENSUALES DE LAS OPERADORAS

INGRESO MENSUAL | FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAIE
(pesos) ACUMULADO
De 1,100.0 2 2,000.0 5 16.6% 16.6% .
De 1,100.0 2 3.000.0 6 20.0% 36.6%

De 2.100.0 2 4,000.0 17 56.7% 93.3%

De 4,100.0 a 6.000.0 2 6.6% 100.0%

Al hablar de lo que aportan econdmicamente otros miembros de la familia, en un 63.3% la

operadora lo ignora o bien contesta que nadie mas, ademaés de ella, colabora en este rubro. El

restante 36.7%, sefialé que los otros ingresos ascienden a las siguientes cantidades:

INGRESO FAMILIAR MENSUAL SIN EL APORTE DE LA OPERADORA

INGRESO FAMILIAR MENSUAL (SINEL | FRECUENCIA PORCENTAIJE
INGRESO DE LA OPERADORA)

NINGUNO O NO SABE 19 63.3%

De 1,100.0 a 2.000 3 10.0% _’
De 2.100.0 a 4,000 2 6.6%%
De 4,100.0 a 7.000 6 20.0%
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Con respecto a las opiniones de las operadoras sobre el trabajo doméstico y extradoméstico
en lo que va de esta década, en comparacién con la década pasada, se distribuyen de la siguiente
manera:

a) Del total de operadoras, tan sélo un 13.3% piehsa que las mujeres trabajan méas que antes
en sus tareas domésticas;

b) Un 43.3% de las operadéras piensa que las mujeres trabajan menos que antes en sus
tareas domésticas, por la ayuda del esposo u otra persona;

¢) Un 80% de las operadoras cree que la mujer tiene que trabajar mas tiex}apo fuera del hogar
por la falta de dinéro; N

d) Por wltimo, un 63.3% de las operadoras opina que las mujeres buscan ascender a niveles
mas altos en su trabajo para poder obtener mejores salarios.

Es interesante ver que lo mayores porcentajes se acumulan en opiniones que se relacionan
directamente con el dinero o con el salario. Esto nos muestra algunas de las preocupaciones
principales de las operadoras, que tiene que ver en mucho con su el hecho de que la mayoria de
ellas son jefes de famiilia y por lo tanto es en ellos en quién recae la mayvor responsabilidad de

subsistencia del hogar.

4.9 CONCLUSION

A todo esto, podemos concluir que las operadoras estudiadas tienen en sus hogares la mavor

responsabilidad doméstica y paralelamente, son ellas quienes mas contribuyen econdémicamente.
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Estos dos hechos no les son reconocidos por los miembros de su familia, y ni siquiera es reconocido
muy conscientemente por ellas mismas. Es decir. que en conjunto no les parece anormal realizar
una doble jornada y aportar la mayoria de sus ingresos. al sosten familiar.

Una forma fundamental para definir la identidad femenina en las sociedades tradicionales es
su confinacién,. Lo cual no significa que todas las tareas que se les han asignado socialmente se
realicen en el ambito doméstico, sino que, cualquiera que sea la labor que desemperfien, su
importancia es siempre subvaluada y nunca son labores que gocen de reconocimiento pliblico.9

La identidad social femenina, estd en términos de su percepcidn y ubicacion social, la

'cualidad;geriérica constituye un elemento fundamental para construir a las mujeres como sujetos.
En un pais como el nuestro, la identidad genérica. obedece a una cuestion aprendida socialmente y.
por lo tanto depende necesariamente de una valoracién social particular. Esto justifica el porque,
ademas de las operadoras, las responsabilidades domésticas recaen primordialmente en los
miembros femeninos de la familia.

Para poder cumplir con su doble jornada de trabajo las operadoras desarrollan una conjunto
de estrategias particulares para poder cumplir con sus responsabilidades como madres. esposas v
amas de casa. Las estrétegias utilizadas por las operadoras son principalmente el apovarse, en parte
o totalmente, en alguna pérsona contratada para la realizacion del trabajo doméstico; recurrir a la

red de ayuda familiar; atender ellas mismas el trabajo doméstico; a la vez que realizar adecuaciones

° Serret, Estela. "Género, Familia e Identidad Cultural. Orden Simbdlico e Identidad Femenina". en:
Decadencia v Auge de las Identidades: Cultura Nacional. Identidad Cultural v Modernizacion. Coord. José
Manuel Valenzuela Arce. México, Ed. COLEF, 1992, pp.149-161,
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en sus horarioS de trabajo, para disponer de ciertos tiempos, los fines de semana, durante la tarde o
la mafiana, para dedicarlos a las actividades del trabajo doméstico.

Gracias a la flexibilidad de sus horarios de trabajo, las operadoras, pueden realizar algunas
actividades domésticas dentro de sus horas de trabajo. como por ejemplo: salir del trabajo para
atender algun problema familiar. Con todo y esta capacidad para acoplar sus horarios de trabajo a
sus necesidades domésticas, no dejan de tener problemas serios con el esposo o con el cuidado del
hogar y la atencion de los hijos.

.En suma, podemos afirmar que la identidad femenina de las operadoras, se construye
principalmente en su relacién con el trabajo. La ubicacion espacio-temporél de la ocupacién de“
operadora, que se caracteriza por una gran continuidad laboral y por ser una ocupacion exclusiva de
mujeres, dentro de una empresa que les ha asegurado una gran estabilidad en el empleo, eto
contribuye a la formacion' de atributos individuales v grupales. dentro v fuera del trabajo través de
los procesos de socializaciéon'® de las mismas operadoras.

Esta relacion tan estrecha entre trabajo v mundo doméstico, contribuye a que la mavoria de
las operadoras piense que el trabajo afecta negativamente a sus relaciones de pareja. De igual forma

contribuye a la percepcién mayoritaria de que el trabajo de operadora afecta negativamente su vida

como madre.

1% La socializacion es un proceso amplio que tiene lugar en el marco de la interaccion (tomada en
términos sociales) e implica no solamente la convivencia en grupos restringidos como la familia u otros,
sino también la exposicion a ambientes socializadores distintos a aquellos ubicados en el seno de contactos
interpersonales, intra e inter grupales (es decir ubicados en redes de relaciones). La socializacion es un
conjunto de procesos que ocurren desde siempre, implicando aspectos resignificadores que se dan en el
marco de la identificacion. En: Salles, Vania. Op. Cit.. pp.171-177.
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CAPITULO V

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS Y DE LAS NUEVAS
FORMAS DE ORGANIZACION DEL TRABAJO

Tenemos la idea central de que los cambios organizativos y técnicos llevados a cabo en la
empresa, impactan necesariamente en la identidad de las trabajadoras, v que ademas estos cambios
repercuten en el mundo laboral de las operadoras, afetando también las percepciones sobre su
mundo externo, basicamente sobre su mundo doméstico. En otras palabras, que lps cambios en la
ocupacion de operadora afecta su identidad social femenina y las visiones generales del mundo de
estas mujeres.

Como parte del programa de mejoramiento de las condiciones de trabajo en la ocupacion de
operadora, desde 1983 empresa y sindicato pusieron especial atencién en el desarrollo de los
instrumentos técnicos que usan estas trabajadoras. El equipo que se introdujo en mayo de 1992. fue
el resultado de una prueba de 2000 equipos fabricados en Dinamarca v evaluados durante seis
meses por operadoras de todo el pais. El llamado GN-NETCOM STETOMIKE 900, fue disefiado

para pesar 30 gramos sin cable y ser de facil colocacién.!

' Este equipo tiene la versatilidad en su uso de 5 formas diferentes que pueden ser seleccionados por la
operadora segun su preferencia y de acuerdo a su comodidad. Cabe mencionar que la forma mas coman de
uso es sobre la cabeza con almohadilla soporte. Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México. S.C. Manual
de capacitacion para la operacion de posiciones digitales de Operadora. México, Telmex. Mayo de 1992,

pp.l




. 119

5.1 DESCRIPCION DE LAS PARTES DEL EQUIPO DE OPERADORA

El equipo que utilizan las operadoras actualmente, después de los cambios tecnoldgicos
sefialados, son los siguientes:
1. Microteléfono. Unidad receptora-transmisora del equipo. Sobre ésta pieza se insertan el arco
soporte. las almohadillas, las gomas, los ganchos y los obturadores actsticos.
2. Obturadores Acusticos. Taponcitos que sirven para bloquear el sonido de un audifono a otro.
3. Arco Soporte. Tubo de plastico flexible con ambos extremos libres.
4. Diadema. Integrada con un soporte con almohadilla de hule espuma; en uno de sus extremos
termina con un taponcito semiesférico de plastico y sirve para. usar el equiéo sobre la cabéza. |
5. Gancho Sencillo. Soporte que sirven para usar el equipo bajo el mentén.
7. Audifono Adicional. Sirve de soporte y ofrece la posibilidad de escuchar en ambos oidos.
8. Almohadillas Grandes. Con recubrimiento de hule espuma o de vinil, se utilizan en las diferentes
opciones de uso y se insertan en los audifonos.
9. Almohadillas Pequeiias. Con recubrimientos de hule espuma o de vinil.
10. Gomas Blancas. De vinil. se pueden utilizar en lugar de las almohadillas.
11. Pinza. Para fijar el caBle a la ropa. Evita que el peso moleste el pabellén del oido e interfiera en
los movimientos.

12. Regulador de volumen. Con tres posiciones de control.”

2]

o

id.. pp.II-IV.

|
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Todo este equipo se complementa con la posicion TOPS MP que a continuacion se

describe.

5.2 POSICION TOPS MP

La posicion digital para operadora con servicios multiples, cuyas siglas en inglés son
TOPS'MP (Traffic Operator Position System Multipurpose), cuyo proveedor en Northern Telecom,
funciona como una computadora personal enlazada a un procesador central desde la cual se
proporciona ser;/‘i;:iO Vde LargamDistancia, Asistencia 'y Factura-cién eh Servicio LADA y Asistencia
de Directorio. La posicion TOPS'MP esta conectada al Sistema Muluple Digital. cuyas siglas en
inglés son DMS (Digital Multiplex Systém). tiene capacidad de controlar tanto centrales remotas
como dedicadas (en la que estd instalado el DMS). Asi un DMS conecta varias centrales de
operadora y el trafico generado en las diferentes poblaciones a donde perienecen puede ser
conectado indistintamente por cualquiera de ellas.’

La posicion "TOPS MP" ha sido disefiada ergondémicamente buscando funcionalidad.
confort y eficiencia. La posicion se compone de Escritorio, Monitor y Teclado, teniendo un espacio
de accién de aproximadamente 2mts.

El escritorio mide 1.29 x .73 mits. y tiene dos contactos para el equipo de operadora, una
localizado a la izquierda y otro a la derecha, los cuales pueden ser utilizados indistintamente. La
palanca de ajuste permite subir el escritorio para trabajar de pie, o bajarlo a la altura deseada para

trabajar sentada.

¥ Ibid.. pp. 1.
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El monitor estd compuesto por una pantalla con un soporte que permite moverla horizontal

o verticalmente y hacia la derecha o hacia la izquierda. El teclado tiene un apoyo que le permite una
inclinacion de 18 grados y un cordon flexible que facilita desplazarlo a lo largo del escritorio.”

Algunos de los cambios operativos basicos que destacan con la posicion TOPS'MP son los

siguientes:

1.- Facilidad de ajuste en la posicidn para trabajar sentada o de pie.

2.- Novedosa distribucién de las posiciones respecto a las centrales tradicionales.

3.- Distribucion equ&tativa y autométicé de las llamadas que entran.

4.- Eliminacidnde la Teleboleta. El medio por el cual se realiza la comunicacién con el equipo es a
través del teclado.

5.- Acceso directo a Rutas.

6.- La informacidn de tiempo y costo es automatica.

7.- No se anotan motivos.de cancelacion.

8.- Anotacién minima de datos.

9.- No se monitorean llamadas completadas.

10.- Archivo de llamadas pendientes en base de datos.
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5.3 PERCEPCION DE LOS CAMBIOS ORGANIZATIVOS Y TECNICOS
A partir de esta breve descripcién de las partes técnicas de los instrumentos utilizados por
las operadoras en su trabajo, podemos darmos una idea de sus condiciones de trabajo. acontinuacién
vamos a referimos a la forma en que ellas perciben estos v. especialmente a los cambios en los
equipos v a las formas de organizar su trabajo.
Un primer conjunto de preguntas de la encuesta que fue aplicada, se refieren a los efectos de
los cambios tecnoldgicos en la actividad laboral de las operadoras. Sobre sus percepciones de como
es el trabajo con los nuevos cambios tecnoldgicos. se pueden ver sus respuestas en el siguiente

cuadro:

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS “T™

1. MAS INTENSIVO 80.0% MENOS INTENSIVO 20.0%
2. MAS MONOTONO 70.0% MENOS MONOTONO 30.0% |
3. MAS DISCIPLINADO 80.0% MENOS DISCIPLINADO 20.0%

4. MAS EFICIENTE 73.3% MENOS EFICIENTE 267% |
5. MAS ORGANIZADO 73.3% MENOS ORGANIZADO 26.7% |
6. MAS COMPETITIVO 76.7% MENOS COMPETITIVO 233% |
7. MAS AGRADABLE, 56.7% MENOS AGRADABLE 43.3% ‘

Es importante tomar en cuenta que las operadoras tienen la idea de que con los cambios
tecnolégicos su trabajo se ha vuelto mucho mas pesado y rigurosd, esto lo apreciamos
principalmente en las 3 primeras filas del cuadro anterior, aunque esta idea se ve matizada con la

opinién de que a pesar de que el trabajo es mas pesado y disciplinado, a la vez es mejor, es decir es
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mas eficiente y competitivo, ademds de organizado. (esto se aprecia en las siguientes 3 filas). Por
ultimo, una observacion importante que matiza ain mas 1asrprimeras opiniones se puede ver en la
Giltma fila del cuadro. en donde se califica al trabajo como mas agradable (56.7%). Sin embargo, en
esto Gltimo hay un porcentaje niuy alto (43.3%) que opina lo contrario. En resumen. con estas
ultimas respuestas relativizamos las primeras certezas que habian manifestado las operadoras con
respecto a su trabajo. Es decir de que apesar de ser el trabajo mas pesado, ri gido. y monoétono, sigue
siendo agradable para la mayoria de las entrevistadas.

GRAFICA 10:

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS 1
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Al insistirles a las entrevistadas, sobre las razones que justifican sus apreciaciones sobre el
trabajo, encontramos aun mayor ambigiiedad: un 30% no supo darnos una respuesta; un 23% opina

que con mayor trabajo hay un mayor desgaste de la persona; un 20% piensa que actualmente se da
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un mejor servicio, mas eficiente; un 13.3% opina que sus respuestas estan en razon de que le gusta
su trabajo; y un porcentaje igual (13.3%) contesto simplemente que asi se ha vuelto el trabajo por la
tecnologia.

El cuadro siguiente, complementa la vision del primer cuadro sobre las implicaciones que

para las operadoras tienen las nuevas tecnologias.

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS "II"

1.MAYOR SUPERVISION DEMI | 73.3% | MENOR SUPERVISION DE M 26.7%
PARTE : PARTE :

2.MAS COMUNICACION 40.0% | MENOR COMUNICACION 60.0%
ENTRE COMPANERAS ENTRE COMPANERAS

3.MAS DESGASTE FISICO 76.7% | MENOS DESGASTE FISICO 23.3%
4 MAYOR DESGASTE MENTAL | 76.7% | MENOR DESGASTE MENTAL 23.3%
5.MAYOR MOVILIDAD ENEL | 50.0% | MENOR MOVILIDAD EN EL 50.0%

LUGAR DE TRABAJO LUGAR DE TRABAJO !

La mayoria de las operadoras, opina que los cambios tecnoldgicos implican una mayor
supervisién de su parte sobre su trabajo, ademas de un mayor desgaste fisico v mental, lo cual
corrobora la idea anterior de que las operadoras perciben un trabajo mucho mads pesado v
desgastante con las nuevas tecnologias. Por otra parte, hay una idea un tanto dividida con respecto a
la comunicacion entre compaiieras, que las inclina a pensar que existe menos comunicacion en el

lugar de trabajo. Igualmente, encontramos una opinién completamente dividida, con respecto a la




125
posibilidad de moverse fisicamente dentro del lugar de trabajo, (esto se relaciona con la posibilidad
de comunicacidn entre ellgs y por ello encontramos porcentajes cercanos en las opiniones).

Este tipo de percepciones divididas con respecto a la movilidad en el lugar de wrabajo v a la
comunicacion entre ellas, pueden deberse al hecho de que las operadoras atn no tiencn una idea
clara y definida de que tanto les ha afectado los cambios organizativos y técnicos, en los aspectos
mencionados. Estas opiniones contrastan con las nuevas disposiciones organizativas del trabajo, en
razon de que ahora que se sientan en “islas” de cuatro operadoras y que los tiempos de trabajo se
han intensificado, sus posibilidades de movilidad y comunicacion se han reducido, sin embargo la
empresa, en colaboracién con el sindicato han ’mame.ﬁi;ihé lé 1idea dé que los procesos de
flexibilizacién llevados a cabo en la ocupacion de operadora de ningura manera cambian
negativamente sus condiciones de trabajo, sino por el contrario, estos cambios son en beneficio de
las operadoras y de la eficiencia del trabajo.

GRAFICA 11:

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS (il)
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Al preguntarles sobre las razones que explican estas elecciones, nos encontramos con que
36.7% piensa que todo ello es consecuencia absoluta de la nueva tecnologia; 23.3% no supo darnos
una respuesta; otro porcentaje igual (23.3%) piensa que estas opiniones se deben a que el trabajo es
muy pesédo v desgastante; por itimo un 16.7% cree que la nueva tecnologia requiere de mayor
atencic'm para evitar errores. En resumen, casi una cuarta parte de las operadoras no es consciente de
las razones de los efectos de las nuevas tecnologias, mientras que la gran mayoria, un poco mas de
tres cuartas partes del total de las operadoras, establece con bastante claridad que los cambios en la
intensidad del trabajo en la actualidad se deben a los cambios tecnoldgicos realizados en la
empresa.

Los efectos negativos de los cambios tecnoldgicos en el trabajo de las operadoras, son un
tema que se ha discutido en las reuniones del sindicato. Para la XIX Convencion Nacional
Ordinaria Democratica de Telefonistas de 1994, el Sindicato, a través de las denuncias hechas por
las operadoras. manifestaba la existencia de problemas tales como fatiga visual, posturas forzadas e
incomodas v un estado de consancio generalizado que a primera instancia se atribuye a deficiencias
del puesto, las explicaciones que daba el sindicato para estos problemas es que las operadoras no
hacen un uso y manejo adecuado del puesto, como es el ajuste de silla, escritorio, monitor, pantalla
y teclado. El sindicato para disminuir estos problemas propuso un reforzamiento a los cursos de
capacitacioén impartidos a las operadoras.5

Sin embargo, muchos de estos problemas van mas alla del correcto manejo del equipo de
operadora, tienen que ver con la intensificacién misma del trabajo. va que las operadoras llegan a

responder entre 450 o 500 liamadas por jomada de trabajo, cuando antes de los cambios

L > ” . - . . . . . .
* XIX Convencion Nacional Ordinaria Democratica de Telefonistas, op.cit., pp.46.-
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tecnoldgicos respondian un promedio de 100 llamadas, ademas de que se les exige responder cada
llamada en menos de 10 segundos. Las operadoras a pesar de los discursos del sindicato. con
respecto a que los problemas de fatiga del trabajo se deben a que ellas mismas no usan bien el
equipo. tienen una idea clara de que son los recientes cambios tecnolégicos los que han infiuido en
que el trabajo sea ahora mucho mas desgastante, tanto mental, como fisicamente, apesar de esta
concepcion clara del problema, las operadoras no poseen una posicién de rechazo a los cambios
tecnolégicos, por el contrario, parecen estar hasta cierto grado fascinadas con los nuevos equipos y
poseen una gran aceptacié_n a los mismos.

Relacionado con todo esto, el 43.3% de las operadoras siente que éon la imroiduccic'm de;lvcr)s
sistemas de computo ha perdido capacidad para controlar su trabajo, frente a un .56.7% que opina lo
contrario. Del 43.3% de personas que opinan que han perdido capacidad para controlar su trabajo.
tenemos que un 16.7%, afirma que no se puede auxiliar mas que con la pantalla para atender al
cliente; el 13.3% dice que no se pueden verificar las llamadas, para ver si fueron atendidas como
antes si se podia hacer; y un 13.3% sefiala que ha perdido capacidad para controlar su trabajo por
que hay un mayor control en el tiempo de respuesta al cliente. Nuevamente nos encontramos con
una posicion dividida, en este caso, con respecto al control de las operadoras para manejar su
trabajo. aunque la tendencia se inclina hacia la idea de control personal del trabajo por parte de las
operadoras, tenemos un porcentaje cercano que opina lo contrario. Lo interesante de este porcentaje
de operadoras que opina que ha perdido capacidad para controlar su trabajo, es que este hecho se
debe precisamente a los recientes cambios tecnoldgicos. Es probable que en un futuro se tenga una
mayor tendencia a concebir una mayor perdida de control sobre el trabajo, si se siguen

implementando nuevos cambios organizativos y técnicos, en vista de los vertiginosos cambios que




el en el mundo de las telecomunicaciones se estan llevando a cabo. Este hecho podra descomponer
la base de estabilidad laboral sobre la cual se levanta la identidad ocupacional de las operadoras.
Ademas de los cambios tecnolégicos, otra parte de la encuesta estuvo dirigida a conocer los
efectos de los cambios organizativos en la identidad de las operadoras con respecto a su trabajo. Lo
primero que indagamos fue si tenian conocimiento sobre dichos cambios a partir de la
provatizacién de la empresa telefénica. La mayoria nos respondé que si (66.7%), pero un
importante 33.3% dijo que no, con lo cual entendemos que para estas mujeres las cosas siguen igual
que antes de la privatizacion.
De ese 66.7% de mujeres que respondieron que si habia habido cambios después de la
privatizacion, les pedimos que nos describieran cémo habian sido dichos cambios en la
organizacion del trabajo; sus respuestas fueron las siguientes:
1) el 30% dijo que con los cambios organizativos se notan en una mejor distribucion del trabajo.
horarios y dias de descanso;
2) el 10% opina que hay mayor reglamentacién y supervision en el trabajo;
3) otro 10% dice que hay mayor integracién y rendimiento de los trabajadores y

4) un 16.7% dice que ha habido cambios pero no sabe cuales han sido.

Este ultimo dato es interesante porque si sumamos el 16.7% de operadoras que no sabe
cuales fueron los cambios organizativos, mas el 33.3% de operadoras que opinaron que no ha
habido cambios organizativos nos encontramos con que la mitad de las operadoras no tienen un
conocimiento claro o una percepcidn completa de las trasformaciones en la ocupacién. Nos

encontramos ante otra concepcion dividida, frente al hecho de los cambios administrativo-




129

organizacionales de la empresa telefonica. Esto nos podria hacer pensar qu.e la ocupacion de
operadora se debate, por una paﬁe, entre la inconsciencia o el rechazo a los cambios, al no ponerlos
dentro de un primer plano de su vida laboral actual; y, por otra parte, un segundo grupo equiparable
en numero, estd consciente de las nuevas condiciones de organizacion, que las acepia e incluye

dentro de su vida laboral.

GRAFICA 12:
PERCEPCION DE LOS CAMBIOS ORGANIZATIVOS
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Con respecto a la percepcion de los cambios en la administracién o gerencia de la empresa®.

tenemos que de igual forma un 66.7% nos dice que si ha habido cambios y un 33.3% opina que no.

6 - s .. . .

Entendemos los cambios en la administracién de la empresa con respecto a las relaciones jerarquicas. o
a las interacciones establecidas entre la gerencia y las operadoras. Esta es una distincion sutil que permite
profundizar en las percepciones de las operadoras con sus superiores.
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De este 66.7% de mujeres que respondieron afirmativamentenos encontramos con las siguientes
respuestas: |
1) el 23.3% dice que los cambios se expresan en una mayor supervisiéon y control sobre las
operadoras, y por lo mismo, en un trabajo "mas dindmico" y mejor distribuido;
2) el 13.3% opina que ahora la administracién esta més apegada a los intereses de la empresa vy
menos a la atencion de los empleados;
3) un 6.7% cree que la administracion esta mas preocupada por la atencién de los clientes que
antes; y
4) un 23.3% sabe que ha habido cambios en la emprésa pero nor ers capaz ééoprinar 0 deadeﬁnir
cuales son.

Tenemos de igual forma el caso de que casi la mitad de las operadoras no es consiente de
los cambios, lo cual parece indicar que los cambios tecnolégicos son los que han tenido mavor
impacto en las operadoras. es decir, los cambios que tienen que ver con sus instrumentos de trabajo,
con lo que palpan con su manos y no con los mas sutiles que tienen que ver con la interaccion entre
ellas y con sus superior‘es.

El total de operadoras que opina sobre la naturaleza de los cambios organizativos. relaciona
estos con un mayor interés por parte de la administracion en las estrategias gerenciales para atender
a los clientes y de control de los trabajadores telefonistas, por lo tanto tenemos a casi la mitad de las
operadoras, calificando negativamente los cambios organizacionales. y nuevamente tenemos una
opinién ambigua, esta falta de definicién se debe a que los cambios organizativos no han trastocado
fuertemente las condiciones laborales de la ocupacién de operadora, por lo tanto aun no han

afectado la identidad de la telefonistas, aunque cambios administrativos en favor de un trabajo mas
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dinamico, € intensivo, con el propdsito de establecer mayores mecanismos de control para cumplir
con los objetivos estratégicos de la empresa, pueden poner en un futuro la identidad tradicional de
las operadoras en riesgo.

Pasando a otra pregunta con respecto d la organizacién del trabajo. el §0% de las operadoras
piensa que en la actualidad su trabajo se realiza de manera mas individualizada debido a la
personalizacion de los equipos de computo y a la separacion fisica del trabajo, con esto se refiere al
hecho de que su equipo (computadora y diadema) es unipersonal y a que ya no se sientan en fila,
sino en "islas" de cuatro asientos dispuestos en forma de cruz en las que cada operadora esta
separadé de otra cxompaﬁera}ér ﬁna pareci, aproximadamente dé l.éOm. ‘que ée interpone entre
ellasy aisla a cada operadora. En contraste, una minoria (20%) piensa que el trabajo se desarrolla
mas en equipo para dar una mejor atencion al cliente v por que el trabajo se organiza en
departamentos.

La empresa maneja dentro de los discursos hacia sus trabajadores la idea de unidad no solo
por ocupacion sino en general de toda la empresa, acentuando un tipo de mensaje que establece que
el trabajo en la empresa se desarrolla en equipo, como si fuera algiin tipo de equipo deportivo, en el
cual cada miembro aporta sus cualidades propias para asegurar, en una organizacion cordial, la
lealtad, el entusiasmo y el triunfo de la agrupacién. El discurso de la empresa telefonica es que el

verdadero espiritu de equipo se logra mediante la comprension, la confianza, el respecto a los

demés v la ayuda mutua.’

” Vargas Mufios. Oscar. “El Espiritu de Equpo™. Voces. México, Telmex, IV Epoca, Afio 29, No. 348.
Junio de 1991. pp.21.
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Pero no todo lo que se maneja en este tipo de mensajes ha sido aceptado por las operadoras,
la gran mayoria de ellas posee una visién de que el trabajo que desarrolla en la actualidad lo hace de
manera individualizada, mas que en equipo. Esto hecho es importante porque marca un cambio de
percepcion del trabajo en donde los cambios organizativos y la nueva tecnologia han ido creando
una identidad hacia el trabajo basada ahora en el trabajo particular de cada operadora, toda esta
percepcién no deja de tener ambigiiedades e indefiniciones.

Por otra parte, la mayoria de las operadoras (66.7%) piensa que la relacion que mantienen
con sus compafieros no ha cambiado con la nueva organizacién del trabajo y con los cambios
tecnolégicos; aunque una tercera parte de las operadoras (33.3%) opina que la relacion con sﬁs
compaieros ha cambiado de alguna forma. De este 33.3% tenemos que un 26.6% dice que se ha
vuelto una relaciéon con una menor colaboracion y comunicacién; con mayores disgustos Y
presiones en la relacion con sus compaileros, y contrariamente un escaso 6.7% nos dice que la
relacién ha cambiado positivamente hacia una mavor union y comunicacion.

En general, todo parece indicar que a pesar de todo el proceso de modernizacion, las cosas
siguen igual entre ellas o han mejorado un poquito, este tipo de percepcién la poseen un 73.4% de
las operadoras, lo cual manifiesta que su identidad como compaferas o como colectivo, se
mantiene, aunque frente a un minoritario, pero importante 26.6% que revela.cambios negativos

importantes entre ellas.
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GRAFICA 13:
PERCEPCION DE LA RELACION ENTRE COMPANERAS
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A pesar de los argumentos que maneja la empresa de que el trabajo que realiza Telmex es
de un esfuerzo conjunto que demanda el trabajo en equipo y que implica adoptar aptitudes de
compromiso para el beneficio del grupo en razén de que tienen los mismos objetivos, estableciendo
que los directivos y los supervisores de una empresa son como los entrenadores de las distintas
posiciones de un equipo. Asi, un equipo fortalecido dominara el juego y sus jugadores podran
enfrentarse a cualquier situacién gracias a una accion coordinada. El discurso de la empresa
telefonica es que un equipo ganador combina el compromiso del grupo con las habilidades

individuales.®

§ Rodriguez Yrizar, Tere. “Las Islas no hacen Continentes”. Voces. México, Telmex, VI Epoca, Afo
31, No. 379, Abril de 1994, pp.24-25.
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Casi la mitad de las operadoras piensan lo contrario a esta idea de compromiso de equipo

por parte de sus superiores: el 43.3% de las operadoras opina que la relacién con los jefes se volvid

mas autoritaria por parte de ellos; contrario a esto el 26.7%, nos dice que la relacion se volvié mas

independiente, pero a la vez maés estrecha y cooperativa; por otra parte un 30% del total de las

operadoras, opina que la relacién con los jefes sigue igual. Nuevamente nos encontramos ante un

posicién ambigua, en es‘te caso con respecto a la actuacién de los superiores después de la

privatizacion, la tendencia méas marcada la encontramos en una percepcién negativa en la relacién
de los jefes con las operadoras.

GRAFICA 14:

RELACION CON LOS JEFES A PARTIR DE LA MODERNIZACION
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Tenemos otra opinién dividida entre las operadoras, con respecto a si la privatizacion
beneficio a Telmex, el 46.7% dice que no le beneficid, que las cosas siguen practicamente igual;
por otra parte el 53.3% dice que la privatizacion beneficié a la empresa telefénica. De este
porcentaje tenemos las siguientes opiniones: un 43.3% dice que se modernizd. mejord su servicio y
atencién al cliente, ademas de abrir posibilidades de desarrollo; pero un 10% asegura que la
privatizacion le servio a Telmex, tan solo en apariencia.

Si juntamos este ultimo porcentaje, con los que opinan que las cosas siguen igual, podremos
apreciar de mejor forma la ambigiiedad que hay con respecto al hecho concreto de si la
privatrizacirén béneﬁcié a Telmex vo no, ya que de esta forma tendriamos un porcentaje mayor dre
operadoras que opinan que las cosas en realidad siguen igual (56.7%). Estos porcentajes reafirmar
una percepcion conservadora por parte de las operadoras, en favor de la estabilidad que es una
caracteristica propia de su identidad, las operadoras manifiestan una idea mayoritaria de que en
Telmex no ha habido cambios a partir de la privatizacidn, de que las cosas siguen igual, aunque en
la actualidad en razoén a todo el proceso de moderizacion de Telmex, dificilmente podemos pensar
que las cosas siguen igual.

En lo que no hay duda para las operadoras es que si la empresa estuviera en mala situacién,
el 83.3% la defenderia trabajando mas intensamente. Al repecto explican que se trata de defender su
fuente de ingresos, su estabilidad econdmica. Solamente un 16.7% de las operadoras, opina que no
produciria mas para sacar adelante a la empresa en una mala situacion, por que eso es cosa de la
empresa y los trabajadores no reciben nada a cambio. En este sentido podemos ver que la identidad

ocupacional de las operadoras, esta conformada por una fuerte identidad hacia la empresa, por el
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hecho de que es propiamente Telmex, quien da sentido y razén de existencia a una ocupacion como

la de operadora.

5.4 CAPACITACION

Algo que tienen muy presente las operadoras son los cursos de capacitacién; todas ellas
aseguran haber tomado estos cursos por las siguientes razones: el 43.3% dice que los ha tomado
porque son obligatorios, esto es una visién institucional en donde se cumple con las normas
establecidas; el 56.7% indica que los ha tomado para adquirir conocimientos y realizar mejor su
trabajo, lo cual es una visién de aprovechamiento personal de los cursos y acorde a los intereses de
la empresa. Ninguna operadora percibe negativamente los cursos de capacitacion, al contrario hay

una mayoritaria tendencia a evaluarlos de forma positiva.
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GRAFICA 15:

RAZONES POR LAS CUALES SE TOMAN LOS CURSOS DE
CAPACITACION
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Los cursos de capacitaciéon que han tomado las operadoras a lo largo de su vida laboral han
sido muchisimos y muy variados, tantos que un 43.3%, de ellas no recuerda cuantos a tomado en
realidad; el restante 56.7% dice que ha tomado de 2 hasta 20 cursos de capacitacién; la mayoria de
ese porcentaje, el 33.3%, recuerda haber tomado entre 8 o mas cursos.

El curso de capacitacidén que mas recuerdan las operadoras son especialmente los de "DAS"

y "TOPS" (76.7%): el sistema DAS (Directory Assitance System)’ , tiene como objetivo, el

° El sistema DAS es un servicio integrado a las centrales DMS-TOPS, y sus caracteristicas son:
Proporciona informacion dentro y fuera de la localidad, cambio de nimero y completacién de llamadas:
posee un tiempo total de respuestas (una vez identificado el numero) de 2 segundos; actualmente tiene 8§
millones de nimeros telefonicos de directorio y puede expanderse hasta 25 milones; facilidad para
solicitar una informacién adicional al permanecer el cliente en la linea o bien. solicitar se complete la
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mejorar el servicio de informacidn, dentro y fuera de la localidad asi como la completacion de
llamadas y la informacién de cambio de numeros, el curso TOPS se refiere en general al servicio de
larga distancia por operadora. Estos cursos son complementarios y se pueden tomar como uno solo,
en un inicio se dieron por separado, pero después se tomo la modalidad de darlos juntos. estos
cursos son los que tienen que ver directamente con la capacitacién frente a la digitalizacion de los
sistemas de computo.

El segundo curso que mas recuerdan las operadoras es el de "Atencién al Cliente" (53.3%),
que tiene por objetivo ensefiar a las operadoras como prestar una mejor atencion al usuario, ser mas
amvable y saber tratar a los usuarios dificiles. El tercer curso que mds se recuerda ;s el de
"Motivacién al Cambio" (30%), que tiene que ver con la sensibilizacién del trabajador sobre la
importancia de la empresa, las nuevas formas de trabajar "para ser aptos", aceptar el cambio
tecnologico y la nueva condicién de trabajo competitivo. Estos dos cursos tienen el proposito de
crear una actitud de amabilidad y cordialidad por parte de las operadoras hacia los clientes. por lo
tanto resaltar el Jado humano del servicio.

El cuarto curso mencionado es el de "Introduccion a la Computacion” (26.7%), como su
nombre lo dice éste es un curso introductorio al mundo de la computaciéon que implica dejar el
antiguo conmutador. El quinto curso de capacitacion que mas se recuerda es el de "Presuscripcion”
(23.3%), en este curso les ensefian a como dar informacién general de los servicios de LADA que

presta la empresa, en la nueva situacion de competencia con la apertura de las telecomunicaciones

en larga distancia.

llamada. Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México, S. C. Servicio de Informacién 04 v Cambios de
Nuamero: DAS 04. México, TELMEX, 1995, pp.1-1 a 1-3,
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Como podemos apreciar, los cursos que mas recuerdan las operadoras son los que tienen
que ver con los ultimos cambios tecnolégicos y organizativos. Estos tltimos implican aspectos de
motivacion personal o de cultura corporativa para que los trabajadores se identifiquen con los
intereses de la empresa. la cultura es concebida como un conjunto de creencias y valores claves
compartidos que facilita la comunicacién y sirve como un medio de crear conciencia que puede

guiar y formar el comportamiento.

GRAFICA 16:

CURSOS DE CAPACITACION QUE MAS RECUERDAN LAS
OPERADORAS
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Segiin las operadoras, los cursos de capacitacion tienen los siguientes objetivos:

1) el 43.3% opina que el objetivo principal es el de mejorar el servicio y la atencién de los clientes.
Lo cual es una opinion acorde con los mensajes que les son dirigidos a las operadoras. ligades a los

intereses de la empresa.

2) el 33.3% piensa que el objetivo de los cursos es la capacitacion y actualizacion del personal. Lo
cual es una opinidn institucional, que se refiere al objetivo formal que deben cumplir los cursos de

capacitacion.

3) el restante 23.3% opina que tiene como objetivo principal la superaciéon y motivacion del
personal. Lo cual es una opinidén que hace referencia a la utilidad personal que tienen los cursos de
capacitacion.

En conjunto estas opiniones, concuerdan muy bien con los intereses de la empresa v con la
busqueda de una idemidgd laboral a favor de la superacién personal y por consecuencia de los

intereses de la empresa.
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GRAFICA 17:

OBJETIVOS DE LOS CURSOS DE CAPACITACION
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Practicamente todas las operadoras (96.7%), consideran que lo aprendido en los cursos de
capacitaciéon les ha servido para mejorar su trabajo: el 46.7% considera que son utiles para
desempefiar mejor su trabajo; el 33.3% piensa que los cursos de capacitacién ayudan a mejora el
servicio y la atencion a los clientes; por ultimo el 16.7% cree que con los cursos de capacitacion
estan mejor preparadas para competir. Esta visién positiva de los cursos de capacitacidn confirma
su efectividad, las operadoras coinciden en pensar que los cursos de capacitacion son de una gran

utilidad para ellas. Tan solo un caso de nuestras entrevistadas, (3.3%), opina que los cursos de
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capacitacion no le han servido para mejorar su trabajo, porque dice, los cursos no se adaptan a las

necesidades reales.

Al preguntarles a las operadoras que si consideran que los cursos de capacitacion han vuelto
mas competitivo el tfabajo, tenemos una opinién dividida. Por una parte, tenemos a un 56.7%. que
considera que los cursos de capacitacion han vuelto el trabajo mas competitivo; de estos un 30%
nos dice que los cursos d.e capacitacion han vuelto el trabajo mas competitivo por que mejoran la
calidad, y se puede competir a nivel internacional; mientras que un 16.7%, dice que es porque se
atiende mejor al cliente y porque los cursos son de superacion y desarrollo del.trabajo; el restante
10%~ gbir;a que log cursos han vuelto rel trabajé mas. competitivo por que si no se realiza
adecuadamente hay "llamadas de atencion” por parte de los jefes.

En contraste a estas opiniones tenemos que, el 43.3% opina que los cursos de capacitacion
no han vuelto el trabajo mas competitivo, porque las cosas siguen igual, no han cambiado v los
cursos de capacitacion no se aplican, ni se toman en cuenta. Aunque la opinidn es dividida.
encontramos una tendencia hacia la concepcién de un trabajo mas competitivo, como parte de un
mundo cada vez mas abierto a la competencia, y es por eso que los cursos de capacitacion reiteran
la necesidad del contar con un trabajador altamente competitivo, sin embargo, esta relacién entre
trabajo competitivo apoyado por los cursos de capacitacion no es aceptado atn por casi la mitad de
las operadoras. El principio de competencia entre operadoras era algo inédito en su ocupacion hasta
la privatizacion de Telmex, este factor se ha acentuado a partir de la apertura en la competencia de
llamadas de larga distancia, la competencia entre operadoras puede ser un elemento de desunion
entre ellas, si este se agudiza o se inclina hacia la competencia individual, podria en un futuro dado

contribuir a un nuevo esquema identitario por parte de las operadoras en favor de los intereses
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individuales, basicamente instrumentalistas, que descompondrian en una parte la identidad
tradicional de operadora al hacerla girar hacia un plano mayor de rivalidad entre compaifieras. por
alcanzar los bonos de productividad.

Casi la totalidad de los operadoras (90%), tiene bien claro que hay un tipo de "mensaie” que
ellas deben de manejar al usuario, mientras que un 10% no lo tiene claro. De ese 90% tenemos las
siguientes opiniones: el 43.3%, dice que el mensaje es el de cordialidad vy amabilidad, "haciendo
sentir" al cliente que le estan dando el mejor servicio y que la operadora esta haciendo su mejor
esfuerzo, poniéndose en <?1 lugar del usuario para entenderlo; el 26.7%. opina que el mensaje que
dében debm.aﬁejar es el de hacerle sentir al cliente que el siempre tiene la razén. que €l es lo primero
y que debe de quedar satisfecho; y por ultimo el restante 20%, opina que el mensaje que deben
manejar es el de trasmitir que Telmex es la mejor empresa por su experiencia y motivar al usuario
para que siga llamando.

En estas opiniones podemos constatar nuevamente la eficiencia de los cursos de
capacitacion sobre las operadoras, ademas de que podemos ver que en el poco tiempo que tienen
para atender al usuario, ellas deben ser capases de trasmitir tres mensajes basico, primero: que son
amables y estan para atender al usuario; segundo: que el cliente es lo primero; y tercero: Telmex es
la mejor empresa. Es importante sefialar, que estos tipos de mensajes no existian antes de la
privatizacién, y que en la actualidad, las telefonistas los entienden con suma claridad. Gran parte
del cambio de las operadoras en la atencion a los usuarios que se a logrado con suma efectividad v
en un breve espacio de tiempo, se debe al sindicato, quién ha se ha establecido, en coordinacidn con
la empresa, una cultura de la amabilidad y atencién al cliente por parte de las operadoras que tiene

por objetivo cambiar la imagen prepotente e ineficiente de Telmex.
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Sobre el proposito del mensaje que debe de ser dirigido a los usuarios, un 46.7% opina que
el propésito es hacer que el usuario se sienta atendido, por el trato personal que se le brinda; otro
porcentaje igual (46.7%) cree que el proposito del mensaje es mejorar la imagen de Telmex y hacer
que el usuario se quede c<.m la empresa telefonica: v un 6.7% no sabe decir cual es el propodsito del
mensaje que se dirige a los usuarios. Los propositos y objetivos de los mensajes que deben manejar
las operadoras tienen un nicleo coincidente, son para mejorar el servicio y la imégen de Telmex, las
operadoras parecen estar de acuerdo con esta nueva actitud que deben de tomar, mucho mas atentas
y cordiales, en vista de que se les ha manejado en todo momento una idea positiva y humana, en un
trato ceréano con ios clientes. A las opefé;iorés se les nianeja la idea de que el usuario no es un ser
distante y ajeno a sus vidas, sino por el contrario es una persona cercana y razon de su trabajo, la
operadoras parecen identificarse bastante bien con este lado humano del trabajo el cual evalian
positivamente.

Sobre los cambios que ha habido en la atencién de los clientes. el 73.3% considera que si ha
habido cambios, v que estos se expresan en el trato mas amable y personal que se le da al usuario:
un 20% considera que los cambios hacia el usuario se expresan en un servicio mas rapido v
efectivo; por el contrario, tan solo un 6.7% de las operadoras considera que no ha habido cambios
en la atencion de los clientes. Es importante resaltar que para las operadoras, los mayores cambios
que se han llevado a cabo en la atencién de los usuarios, son cambios cualitativos, los cursos de
capacitacion se han enfocado fuertemente hacia el principio de satisfacer al cliente con un “buen
trato” por parte de las operadoras, menos de una cuarta parte de las operadoras considera que los

cambios hacia los usuarios tiene que ver con los resultados de la nueva tecnologia.
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Cuando se les pregunto a las operadoras como definirian su relacién con el usuario, el
73.3% nos respondi6 que es una relacion positiva; el 16.7% defini6 a la relaciéon como negativa; y
un 10% no definio la relacion ni positiva ni negativa, sino neutra, como una relaciéon normal de
trabajo. Esto duiere decir que la gran mayoria de las operadoras percibe su relacién con el usuaric
en términos positivos, lo cual favorece el tipo de relaciéon humana y cordial que se busca establecer,
como una nueva estrategia de servir al cliente.

Como vemos los cursos de capacitacién han tenido éxito en establecer una identidad del
trabajo dirigida hacia el servicio o étencic’m del cliente, pero no nada mas basta con hacer la relacion
de las operadorés con los usuariog mas hu-manizéda, sino que esta relacion esta cimentada en la
rapidez y la eficiencia del servicio, para que el usuario quede satisfecho, los elementos cuantitativos
son fundamentales en los servicios de telecomunicaciones. El instrumento que las apova para
cumplir con esta trabajo eficiente y humanizado es la computadora misma o la nueva tecnologia en
su conjunto, es por ello que no tienen una percepcion negativa de la nueva tecnologia sino al
contrario es indispensable para llevar a buen termino su trabajo.

El porque ahora las operadoras destacan la importancia de su relacion con los usuarios o
porque son de gran interés los usuarios para los objetivos que deben cumplir los cursos de
capacitacion, esto tiene que ver con la creencia de que el usuario antes que otra cosa es un cliente, al
cual hay que reconocerle sus necesidades y requerimientos, se trata de convertir al cliente en el
centro de la empresa y dejar de considerarlo como usuario simplemente; a las operadoras se les ha
reforzado la idea de que su trabajo se debe de enfocar mas al interés del cliente, puesto que estan a

su servicio.
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La empresa telefénica maneja la idea de que la calidad tiene su origen y destino en las
personas; que €s un aSUI.‘ltO fundamentalmente humano. Teléfonos de México se preocupa por
motivar lo suficiente a sus trabajadores para que hagan bien las cosas. para ello promueve discursos
como los siguientes:
a)“Amor por lo que se hace”: en donde se entiende al propio trabajo como una fuente de
satisfaccion y crecimiento personal.
b) “Gusto por lo bien hecho™: se establece que el gusto por hacer bien las cosas esta, estrechamente
relacionado con el orgullo por los propios productos; solo se puede sentir orgullo por lo que se ha
hecho bien.
¢) “Respeto por los demas™: Aqui se maneja que cada vez que alguien agrega valor a un producto o
servicio para asegurar calidad a sus clientes, les da una muestra de atencion y respecto que ellos
suelen valorar mucho.
d) “Responsabilidad™: Es la capacidad de dar la cara de responder por nuestros actos y obras.
e) “Respeto por uno mismo’: El mensaje establece que al hacer bien las cosas presentamos a los
demas nuestra mejor faceta y hacemos patente un profundo respecto por nosotros mismos.
f) “Compromiso™: Es poco probable que se logren y mantengan niveles éptimos de calidad si los
encargados de realizar el trabajo no asumen el compromiso personal de hacer bien las cosas.
g) “Valores y objetivos claros™ Sdlo podemos hacer bien las cosas cuando sabemos con certeza lo
que hay que hacer y como debe ser hecho.
h) “Retroalimentacién™: En este punto se busca reconocer que la calidad no esta en funcion de uno
mismo, sino del usuario, por lo mismo se busca tener una retroalimentacion para saber si se esta

logrando la calidad esperada.
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i) “Vivir la calidad”. Este mensaje establece que para asegurar la calidad es necesario vivirla. Vivir
la calidad implica buscarla en todos los momentos y en todas las actividades de la existencia;
significa estar .en armonia con el entorno, tanto natural como social, crear y mantener ambientes
propicios para lo bueno y lo bien hecho, ofrecer y exigir a los demés respeto v consideracion.
formar las futuras generac.iones en la conciencia de la calidad.'

Este tipo de mensajes lo que buscan establecer es una determinada cultura corporativa de los
trabajadores de Telmex. Los postulados teéricos de la cultura corporativa , deﬁné a esta usualmente
como un aglutinante normativo o social que mantiene a una organizacion unida, expresa los valores
o ideales sociales'y' las creencias 'que los miembros de la organiiacién coinparten. Los artefactos
culturales, e incluso el arte de la administracién en si misma, es un poderoso medio simbélico de
comunicacion, ellos pueden ser usados para construir compromisos organizacionales. llevar a una
filosofia de la administracién, racionalizar y legitimar la actividad, motivar al personal y facilitar la
socializacion, conduce por lo tanto a un sentido de identidad entre los miembros de la organizacion.
La cultura es una variable organizacional estd en cémo moldear v formar la cultura interna en
situaciones particulares y en como cambiar la cultura, consistenetemente con los propositos
administrativos. !’

No podemos precisar cuales serian los impactos de esta cultura corporativa de la empresa,

sobre la identidad ocupacional de las operadoras, en un sentido podemos pensar que se podria

constituir un tipo de identidad acorde con los mensajes culturales de la empresa, que podria servir

' Rodriguez, Ma. Manuela. “El Lado Humano de la Calidad”. Voces, México, Telmex, IV Epoca, Afio
29, No. 349, Julio de 1991, pp.20-21. a

" Smircich, Linda. “Concepts of Culture and Organizational Analysis”. Administrative Science
Quarterly, Vol. 28. No. 3, 1983, pp.339-358.




148
en un futuro a la consolidacién de trabajadoras perfectamente identificadas con los valores y
creencias de la administracion; sin embargo, la identidad, aunque si bien puede Ser influenciada. no
tiene un efecto mecanicista o determinista, ddndose por lo tanto hasta un efecto contrario. de
rechazo o conservacién de la vieja identidad. En este caso, pensamos que por la gran identificacion
que poseen las operadoras con su empresa, una identidad ocupacional favorable a sus intereses se
puede mantener mientras no sean trastocados los marcos conceptuales que han favorecido las
concepciones identitarias de las operadoras.

Al indagar sobre la relacion de las trabajadoras con la empresa, nos encontramos con que un
367% dijo Aque la ‘relacic’)n es bositiva; otro porcentaje igual. (36.7%) que es negativa; y un 26.7%
define su relacidén en términos neutros, como una relacién de patrén a trabajador. De acuerdo a
estos datos podemos pensar que tan solo un poco mas de la tercera parte de las operadoras define su
relacion con la empresa de forma negativa, lo cual no quiere decir que no se identifique a favor de
ella, en una eventualidad, la identidad de las operadoras con su empresa podria cambiar por factores
contingentes que pusieran en riesgo a la ocupacion.

El éxito de los cursos de capacitacién en las operadoras tienen mucho que ver con el tipo de
mensaje que maneja la empresa, en el cual busca sostener que la calidad necesaria para el trabajo no
se puede lograr sin el “lado humano”, es decir que la responsabilidad del servicio no cae toda en la
tecnologia, sino una parte importantisima recae en los individuos que toman parte de los procesos.
En la actualidad es de suma importancia los cursos de capacitacién para organizaciones como
Telmex que tratan de incrementar su productividad, en base a la calidad para poder competir en el

mercado nacional o internacional en un futuro préoximo.




5.5 SINDICATO

Francisco Hernandez Judrez, actual Secretario General del STRM. llegd a ocupar dicho
cargo gracias a un movimiento iniciado por las operadoras y que €l apoyaria. en su momento.
Durante la revisién del CCT 1976-1978. en el cual hubo irregularidades para su firma. la cual se
realizo a espaldas de los trabajadores, las operadoras fueron las primeras en incorformarse ante esta
situacion, el dia 22 de abril de 1976, los departamentos 02, 04 y 09 en las Centrales Victoria y San
Juan se lanzaron a un paro de labores cuyo mévil era precisamente el desconocimiento del CCT.
Al tiempo en que las operadoras se lanzaron al paro, esa misma noche y como apoyo a las
operadoras un contingente de trabajadores se époderé del edificio sindical de V illalbngin 50. dentro
de este grupo de trabajadores se encontraba Francisco Hernandes Juarez. Durante el movimiento se
desconoci6 a los dirigentes del sindicato, y después de una serie de platicas en la Secretaria de
Gobernacion, dentro de una asamblea general se nombro a Herndndez Judrez. Secretario General
del Comite Interino. En dicha asamblea también se decidié realizar un referéndum con el fin definir
la mayoria sindical. El resultado del referéndum fue a favor de Hernandez Judrez, manifestandose el
descontento que habia con el anterior Secretario General Salgado.”‘

De esta forma Francisco Herndndez Judrez llegé a ocupar el maximo cargo en el STRM, v
desde ese entonces se ha caracterizado, como una forma de politica personal, por apoyar y atender
especialmente al departan;ento de Trafico. Esto ha hecho que las operadoras después de tantos anos
confien en que su sindicato, (el cual gira alrededor de las decisiones de su Secretario General). las
protegera frente a los problemas que pudieran presentarse a través de los procesos de

modernizacién de la empresa Telefénica.

"* Xelhuantzi Lopez, Maria. Op. Cit., pp.33-40.
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Las operadoras perciben la labor del sindicato ante los cambios técnicos y organizativos

realizados en su ocupacion de la siguiente forma:

1) el 60% opina que estos cambios han sido de interés y cooperacién en beneficio de ambas partes
(sindicato y empresa);

2) el 23.3% considera que los cambios han sido de apoyo al empleo y a los intereses de las
trabajadoras;

3) un 6.7% piensa que los cambios son en beneficio del sindicato;

4) otro 6.7% cree que son en detrimento de las trabajadoras;

5) el 3.3% opina que los cambios técnicos y organizativos son en beneficio de la empresa;

La gran mayoria de las operadoras (83.3%), posee un opinidén positiva sobre los cambios
técnicos y organizativos aprobados por el sindicato, el 16.7% restante tiene una opinién negativa
sobre los mismos, de este porcentaje sobresale que tan solo un 3.3% piensa que los cambios
ocurridos son en beneficio de la empresa. Todo esto habla de la fuerza que tiene.el sindicato para
hacerles creer a las operadoras que los cambios ocurridos, no tienen un interés primordialmente
empresarial, sino colectivo en donde las trabajadoras son consideradas para no dafiar sus intereses

particulares.
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Al preguntarles a las operadoras mas especificamente que valoraran entre correctos e

incorrectos o mas bien entre positivos o negativos los cambios avalados por el sindicato. nos

encontramos con que la gran mayoria de nuestras operadoras, el 753.3%, cree que los cambios

técnicos y organizativos spn correctos o positivos este porcentaje se divide de la siguiente forma: el

33.3% opina que los cambios son correctos porque protegen el empleo y son en beneficio de los

trabajadores; el 23.3% considera que son correctos porque se modernizé la empresa; y el 16.7% nos

dice que los cambios son correctos porque estan bien estudiados por el sindicatos y la empresa.

Estas opiniones coinciden con los mensajes trasmitidos tanto por la empresa como por el sindicato

de que la modernizacion de la empresa se puede llevar a cabo sin afectar e} empleo v los intereses

de los trabajdores.
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Por otra parte, un 26.7% considera que los cambios técnicos y organizativos avalados por el
sindicato "no" son correctos o son cambios negativos, estas opiniones se dividen de la siguiente
forma: un 13.3% opina que no son correctos porque de igual forma los cambios son impuestos por
la empresa, esto es que e‘l sindicato ya no interviene como antes en los cambios; otrc porcentaje
igual, (13.3%), dice que los cambios no son correctos porque van en retroceso de los beneficios de
los trabajadores. Estas opiniones no poseen claridad en sefialar cuales son los e.fectos negativos de
los cambios realizados en la empresa, esto se debe en mucho a que el sindicato de telefonista ha
tenido sumo cuidado en que los beneficios basicos de las trabajadoras no sean afectados.

Cébe resaltarrque la grah mayoria de las operadéras considera que los cambios son los
apropiados, y esta percepcion colectiva se debe en mucho a la eficiente labor de convencimiento del
sindicato. El cual ha sido uno de los principales actores en la concepcidn de un marco conceptual
dentro del cual se forja una identidad ocupacional de las operadoras a favor de la modernizacion de
la empresa.

Por ejemplo el discurso que maneja el sindicato con respecto a “la compra de equipos
modernos y sofisticados, la adquisicién de tecnologias de punta, la transformacion de los procesos v
los puestos de trabajo, la creacion de nuevos esquemas de formacién de recursos humanos, en fin,
todos aquellos factores que contribuyen a lograr un cambio en la cultura laboral y elevar la
competitividad y la calidad de la empresa, han de traducirse necesariamente en beneficios concretos
para el conjunto de los trabajadores. Estos beneficios no se refieren solamente a aspectos tan
importantes como los econémicos, los de profesionaliacion laboral y de seguridad en el empleo,

sino tambi€n a una revalorizacion del trabajo como una actividad sana, creativa y segura’”. B3

' XX Convencién Nacional Ordinaria Democratica de Telefonistas. Op.cit., pp.39
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Este tipo de mensaje que resalta el sindicato es de suma importancia para entender el porque
la gran mayoria de las operadoras opina que los cambios organizativos y técnicos son positivos,

porque estos ademas de beneficiar en los aspectos econdémicos y de seguridad en el empleo. el

1

sindicato apela a que estos cambios producen una actividad saludable que permite establecer un
espacio de progreso, seguridad y armonia, es gracias a estos mensajes, que tienen una gran
efectividad, que las ope'radoras se identifican con un sindicato que les garantiza un futuro
promisorio y por lo tanto no manifiestan mayores preocupaciones con respecto al porvenir de su
ocupacion.

'A‘l grupo de opéradbras entrevistadas se les pregunto si consideraban que el sindicato
seguira protegiendo en el futuro el empleo de su ocupacion, o cambiard su politica sindical frente a
la competencia y los cambios organizativos y técnicos. Con respecto a esta pregunta el 50% cree
que la politica del sindicato seguira igual en la proteccién del empleo; pero una importante tercera
parte del total de las operadoras (33.3%) considera que cambiara su politica sindical; y un 16.7% no

sabe que va a pasar y siente una gran incertidumbre sobre el futuro de la actuacién del sindicato con

respecto al empleo y a su ocupacion particular.




GRAFICA 19:

POLITICA DE PROTECCION DEL EMPLEO EN EL FUTURO POR
PARTE DEL SINDICATO.
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Como podemos observar, hay una vision dividida sobre la politica del sindicato, con
respecto al futuro del empleo y la ocupacién de operadora, en donde reina la creencia de que st el
empleo se ve afectado, por razones que rebasan la actuacion del sindicato, como puede ser la
competencia internacional, pero no precisamente porque el sindicato actué mal en su proteccion al
empleo, estos cambios que sobrepasan al sindicato. lo podrian hacer cambiar_ su politica que de
alguna forma ha mantenido hasta la fecha. Hay una visién sumamente positiva sobre el presente
actual del sindicato de telefonistas, pero al referimos al futuro, las opiniones se bifurcan

equitativamente, entre una actuacién positiva o probablemente negativa del sindicato, nuevamente
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nos encontramos ante una ambigiiedad. Si en el futuro el sindicato ya no puede sostener la
estabilidad del empleo y los aumentos al salario, la identidad ocupacional de las operadoras que
tiene una base muy so6lida de representacion en su sindicato podria verse fracturada, bajo nuevos
parametros de recomposicion o desintegfacién.

El tipo de participacion sindical que presenta el grupo de operadoras que entrevistamos es el
siguiente: el 20% ha sido tnicamente delegada departamental; el 6.7% ha tenido varios cargos
sindicales, como son el de delegada departamental, delegada convencionista, comisionada a la
revision salarial y a la revision contractual; en un caso, el 3.3% ha sido delegada convencionista
soiameme; y unv 70% del_tvc;talvde nuestré operadoras, nunca hé tenido un cargo sindical. vEslo quiere

decir que la mayoria de las opiniones que obtuvimos con respecto al sindicato vienen de mujeres

que nunca han tenido que ver con algin tipo de participacién sindical.

5.6 CONCLUSION

Los cambios organizativos y técnicos, que afectan las percepciones de las operadoras con
respecto a su ocupacién, han modificado en un tiempo muy breve las condiciones sobre las cuales
trabajaban las operadoras, al tiempo que abren un camino a su aceptacion por ellas mismas de los
cambios administrativos y técnicos. desarticulando las condiciones que durante mucho tiempo
establecieron las caracteristicas propias del trabajo de operadora.

Sin embargo, actualmente todavia persiste una posicion ambigua entre las operadorascon

respecto a los cambios tecnolégicos y organizativos, porque en general opinan que el trabajo a raiz
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‘de los cambios se ha vuelto mas pesado. e intensivo pero a la vez mejor, mdas organizado y
competitivo, pero no saben muy bien como calificar su situacion en el trabajo de mas agradable por
las nuevas condiciones de trabajo o menos agradable. Esta ambigiiedad se debe a que los cambios
ocurridos son parte de un proceso reciente, y a que todavia se estan procesando las “mediciones”
entre los cambios de hecho v la percepcidn colectiva de los mismos, en razén de que una
determinada reconfiguracién de los cambios, como una imagen subjetiva de los mismos, no se
produce automaticamente sino que lieva algin tiempo su consolidacion. .
‘Algo que explica la ambigiiedad de las operadoras con respecto a los cambios organizativos
y técnicos, se debe a que por una parte ellas perciben un trabajo mas intensivo, monétono ) con un
mayor desgaste tanto fisico como mental, pero por otra parte reciben el mensaje tanto por la
empresa como por el sindicato de que la modemizacién de Telmex no tiene que significar
desplazamientos de la fuerza de trabajo o afectaciones en las condiciones laborales; a las operadoras
se les dice que Telmex es la Ginica empresa en el mundo de las telecomunicaciones que ha decidido
modemizarse sin afectar a sus trabajadores, que ha alcanzado flexibilizarse de forma adecuada para
enfrentar la competencia. por lo tanto y ante este tipo de argumentos las operadoras no pueden
percibir de forma negativa completamente los cambios técnicos y organizativos, sino al contrario.
como trabajadoras afortunadas de poder trabajar con la nueva administracion y los modernos
equipos a pesar de sentir una mayor pesadez en el trabajo.
Es probable que en estos momentos apenas se esté configurando una percepcién mejor
definida ante los cambios organizativos y técnicos. ¥ por lo tanto pensamos que la tradicional
identidad ocupacional de las operadoras este configurandoce bajo un nuevo esquema. Este tipo de

identidad ocupacional tradicional ha sido bombardeada por los administradores estratégicos que
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piensan que a través de sus mensajes a favor del compromiso y el trabajo. pueden influenciar y
dirigir el curso de las actividades de las operadoras; sin embargo. aunque encontramos que las
operadoras entienden el tipo de mensaje corporativo de la empresa y parecen aceptarlo, ain no
tenemos los elementos suficientes para evaluar su firmeza en la conciencia y en las acciones de las
operadoras, la cultura corporativa tiende a ser optimista pero corre el riesgo de ser una herramienta
administrativa de poca efectividad cuando se ve afectada por cambios contingentes que desarticulan
el contexto dentro del cual viven la organizacién, perdiéndose sus propésitos de control y
legitimacion de la actividad.

En este sentido podemos afirmar que, la identidad ocupacional de las operadoras, como
actor colectivo, esta cambiando como resultado del acelerado proceso de modernizacion. Al
respectos, las operadoras se han adaptado a los intereses empresariales y sindicales, aunque no
dejan de manifestar sus dudas e inconformidades frente a una trabajo que les exige, cada vez mayor
calidad, eficiencia, conocimiento, amabilidad y disciplina. Su ocupacion ha sido modernizada, ellas
recalificadas y la percepcién de gran estabilidad de su empleo se pueda ir perdiendo por los nuevos
esquemas de competencia, con ello las dimensiones espacio-temporales que proporcionan los
elementos fundamentales para la construccion de su identidad ocupacional, se modificaria por todos
los cambios ocurridos, (iue en un futuro puede poner en cuestionamiento al sindicato y las
operadoras vayan ganando mayor incertidumbre con respecto a la fuerza de su gremio para defender

la estabilidad de su el empleo.
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CAPITULO VI

DIMENSIONES DE LA IDENTIDAD OCUPACIONAL DE LAS

OPERADORAS DE TELMEX

Pasemos ahora ha hablar de las dimensiones de la identidad ocupacional de las operadoras
de Teléfonos de México, poniendo el asentd en los diversos niveles de pertenencia de la identidad
OcUpacidnal que la configuran y le dan sus conexiones con los diferentes actores y contré-xrtosr con
los cuales tiene relacion. Como ya hemos mencionado, la identidad ocupacional tiene varias
dimensiones o niveles de pertenencia, que van més alld de la misma ocupacién, como son la
compafiia, las compafieras, la percepcion de los cambios organizativos y técnicos, Y lo que es
propio de la identidad genérica. La existencia de la identidad dentro de una organizacién como es el
caso de Telmex, devela su existencia por la congruencia reiterada de las acciones y las
representaciones en la organizacidén. Reune rasgos que condensan diferentes modos de relacion en
el tiempo, sus contenidos se refuerzan v se reproducen de modo recursivo. En este apartado,
describiremos las caracteristicas por separado de la identidad ocupacional de las operadoras.

La idea de identidad pertenece a Ja categoria de conceptos que constituyen la representacion
de la organizacion en tanto contexto de las acciones que en ella se llevan a cabo. Dicha categoria
s6lo emerge cuando los participantes tienen la necesidad (provocada o espontanea) de reflexionar

acerca del sentido de sus acciones. La pertenencia de los rasgos de identidad organizacional exige
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que los participantes se visualicen a si mismos como actores inscritos en el sistema. Ellos ven lo
que hacen en aquello que la organizacién hace; también perciben los actos de la organizacién a
través de su propia accién individual. En este sentido. la identidad requiere del participante un
proceso de doble reflexividad.’

Para la elaboracic’Jn de este capitulo en particular y para conocer las diversas dimensiones
que integran la identidad ocupacional de las operadoras, nos apoyamos en la elaboracién de una
Escala Lickert’ que fue aplicada en la parte final de nuestro cuestionario al g,;upo de operadoras
entrevistadas. El método Lickert®, representa un medio sistemético y refinado para construir indices
a través de ftems o juicios a partir de la informacién de un cuestionario, por ello se aplicaron
diferentes items sobre aspectos de la ocupacion de operadora, la compafia Telefénica, las

compafieras, sobre su género y sobre la valoracion de los cambios técnicos y organizativos llevados

a cabo en Telmex como parte de su proceso de modernizacion.

' Etkin, Jorge v Schvarstein, Leonardo. Identidad de las Organizaciones: Invariancia'v Cambio. Ed.

Paidos, Argentina, 3a. ed., 1995, pp. 297-298.

La Escala Lickert, es un tipo de escala aditiva que corresponde a un nivel de medicién ordinal (en el
nivel de medicion ordinal uno esta en condiciones de distinguir entre diferentes categorias y de poder
afirmar si una categoria posee en mayor, menor o igual grado el atributo que estamos midiendo). Este
tipo de Escala consiste en una serie de irems o juicios ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto. El
estimulo (irem o sentencia) que se presenta al sujeto representa la propiedad que el investigador esta
interesado en medir y las respuestas son solicitadas en términos de grados de acuerdo o desacuerdo que el
sujeto tenga con la sentencia en particular. En: Padua, Jorge. et. al., Técnicas de Investigacién Aplicadas
a las Ciencias Sociales. Ed. COLMEX/FCE, México, 4a. ed., 1992, pp. 154-180.
> El método Lickert se basa en el supuesto de un puntaje general basado en las respuestas a muchos
items que reflejan la variable particular considerada, provee razonablemente una buena medida de la
variable. Estos puntajes generales no son el producto final de la construccion del indice: mas bien. ellos
son utilizados para seleccionar los mejores ifems. En esencia, cada item es correlacionado con el mayor
(with the large), la medida compuesta. Los irems altamente correlacionados con la medicia compuesta
son asumidos para proveer los mejores indicadores de la variable, v sélo estos irems deben ser incluidos
en el indice que sera utilizado finalmente para el analisis de la variable. En: Babbie, Earl. The Practice of
Social Research, Wadsworth Publishing Company. Belmont. California, 6a. ed., 1992, pp. 180-181.
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6.1 IDENTIDAD OCUPACIONAL*

Sobre la identidad de las operadoras con respecto a su ocupacion, nos encontramos que un
36.7% de nuestras entrevistadas, no posee alguna identificacion con su ocupacioén; el 43.3% posee
una identificacién media con su ocupacién; y un 20% posee una identificacién total con la
ocupacién de operadora. Haciendo otra agrupacién resulta que el 63.3% de las operadoras se
identifican en algin grado medio o alto con su ocupacién. Aqui debemos de tener en éuenta que tan
solo se habla de la identidad ocupacional sin relacionarla con otros niveles de pertenencia con los
cuales se vincula y que constituyen el marco conceptual de la identidad ocupacional, de acuerdo a
estos datos obtenidos podemos pensar que la identidad ocupacional, apartada de las otras
dimensiones de la identidad, es una identificacién alta en donde solo un poco mas de una tercera
parte de las operadoras no presenta una identificacién a este nivel de pertenencia, aunque si lo
presenta, en mayor o menor grado en otros niveles de pertenencia, principalmente con la compaiiia

o con las compaieras.

IDENTIDAD OCUPACIONAL

NIVEL DE IDENTIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE |
IDENTIFICACION NULA 11 36.7%
IDENTIFICACION MEDIA 13 43.3%
IDENTIFICACION TOTAL 6 20.0%

4 , oy . . . . .

Los items que se utilizaron para conocer la variable de Identidad Ocupacional fueron los siguientes: 1)
No cambiaria mi trabajo de operadora por ningun otro; 2) No cambiaria mi departamento por ningin
otro; 3) Aun cuando me ofrecieran un empleo mejor remunerado. no dejaria de ser operadora.
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Para poder entender de mejor forma este tipo de identidad, hemos cruzado los datos del
cuadro con las variable.s sobre la edad y sobre el hecho de tener hijos o no. Dividiendo, en primera
instancia, los datos que se encuentra en el cuadro en dos grupos, "Baja o Nula Identificacion” y
"Mediana o Alta identificacién". Con respecto a la edad, hemos dividido en dos grandes grupos a
las operadoras, las que he;nos llamado "Jévenes", que van de los 28 a los 37 afios; v las que hemos
llamado "Maduras", que van de los 38 a los 52 afios de edad.

Con respecto a la edad, al hacer estos cruces nos encontramos, con q.ue las mujeres que

poseen una baja o nula identidad ocupacional, son las mujeres jovenes las que tienen el porcentaje
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mas alto, 56.3%, en contraste con un 42.9% de las mujeres maduras. Contrariamente nos
encontramos, que las mujeres que poseen una mediana o alta identificacidn con su ocupacién, son
las mujeres fnaduras las que tienen el porcentaje mas alto, 57.1%, frente a un 43.8% de las mujeres
Jjovenes. De esta forma podriamos pensar que hay posibilidades de una perdida de la fortaleza de la
identidad ocupacional con las operadoras jévenes. y una mayor consistencia o identificacién de las
mujeres maduras con su' ocupacion, identificacion que se ira perdiendo, mientras avancen los
procesos de jubilacion.

‘Con respecto a los hijos, las mujeres que poseen una baja o nula iAdentiﬁc.:acién ocupacional,
son en un porcentaje mayor las que no tienen hijos, 58.3%, en contraposicién de un 44.4% de las
mujeres que si tienen hijos; por otra parte, las mujeres que poseen una mediana o alta identificacion
con su ocupacion, el porcentaje mas alto lo tienen las mujeres que si tienen hijos, con un 535.6%,
frente a un 41.7 de las mujeres que no tienen hijos. De esta forma encontramos una tendencia que
sefiala que las mujeres can hijos se identifican més con su ocupacién que las mujeres que no los
tienen.

La identidad ocupacional no es resultado directo del contexto, pero si es influenciable del
intercambio con el mismo, por lo tanto los procesos de educacién tanto académica como familiar,
como parte de la socializacién del individuo, influyen en las actitudes y percepciones laborales de
las personas. La identidad es una condicién de existencia para la organizacién o la ocupacion v
como tal no incluye la necesidad de adaptacién, educacién o cambio. Por ello, no podemos afirmar

que las operadoras jovenes en el momento en que vavan envejeciendo adquirirdn una identificacién
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mas fuerte con respecto a su ocupacién, esto depende en mucho del marco contextual que se vaya

configurando en el futuro préximo.

~ COMPARATIVO
ENTRE OPERADORAS JOVENES Y MADURAS, Y CON HIJOS O SIN HIJOS
EDAD CONDICION MATERNAL
NIVEL DE IDENTIFICACION | JOVENES | MADURA | CON HUUOS | SIN HIJOS
S
BAJA ONULA 36.3% 42.9% 44.4% 58.3%
| IDENTIFICACION
MEDIANA O ALTA 43.8% 57.1% 35.6% 41.7%
IDENTIFICACION
TOTAL DEL PORCENTAIJE 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Podrimos concluir de acuerdo con este cuadro que ser mujeres jovenes vy sin hijos serian

elementos asociados a una baja identificacion ocupacional, mientras que el ser maduras y con hijos

se asociaria con una mayor identificacién ocupacional. Esto podria ser debido a que en las mujeres

con mayor tiempo trabajando, consolida con mayvor claridad los caracteres identitarios de su

ocupacién, ademas de que a traviesan por los problemas en el hogar debido a su condicién de

madres, y recargan en su ocupacion, la justificacion de muchos de sus problemas domésticos. sin

que esto signifique una percepcion negativa de su ocupacion, sino por el contrario como una forma

de realizacion personal.
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6.2 IDENTIDAD CON LA COMPAN{A®

Con respecto a la identidad de las operadoras con su compaiiia, nos encontramos con los
siguientes datos, un 3.3% de nuestras entrevistadas, no posee alguna identificaciéon con su
compaiiia; pero un 56.7%, posee una identificaciéon media; v un altisimo 40% de las operadoras,
tiene una identificacion total con la compaiiia Telefénica. Esto quiere decir, que practicamente la
totalidad de las operadoras se identifica con la compaiiia, el 96.7%, esto se debe muy
probablemente a que en el grupo de operadoras, tanto empresa como sindicato, les han manejado Ja
idea dex que son ellas “la voz de la empresa”, las que mantienen contacto con el usuario y que sus
aciertos o desaciertos repercutirdn directamente con la compaiifa. En el tono de voz. en unas
cuantas palabras, la operadora moderna tiene que servir al cliente y manifestar su agradecimiento
por llamar a Telmex. Por tal razén. la empresa Telefénica, es la que se ha encargado,
principalmente de remarc-ar que mas alla de ser otra ocupacién mas dentro de la empresa. es la
ocupacion de operadora una de las mas importantes, v la que lleva en su funcién el mensaje v el
prestigio de Telmex. Es por ello que la identidad ocupacional de las operadora's en este caso, esta
tan fuertemente ligada con la de la compafiia, tan es de esta forma que en los porcentajes se

identifican mas con la empresa que con su ocupacion.

Los irems que se utilizaron para conocer la variable de la identidad con la compaiiia fueron los
siguientes: 1) No dejaria de trabajar en Telmex: 2) Me gustaria trabajar en otra compafiia Telefénica
aunque con el mismo salario; 3) Trabajaria en otro departamento siempre y cuando fuera en Telmex, con
el mismo salario.
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NIVEL DE IDENTIFICACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
IDENTIFICACION NULA 1 3.3%
IDENTIFICACION MEDIA 17 56.7%
IDENTIFICACION TOTAL 12 40.0%

GRAFICA: 21

TOTAL
40%
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La identidad de una organizacién se constituye de todo aquello que permite distinguirla
como singular y diferente de las demas, todo aquello que si desaparece afecta decisivamente a la
organizacion. La identidz;d de una organizacién se materializa a través de una estructura, que
vendrian siendo los procesos y politicas gerenciales de Telmex como empresa del sector servicios.
La estructura es entonces la forma concreta que asume una organizaciéon en un aqui y ahora
concretos. Se define por los recursos de que dispone y el uso que de ellos hace, por las relaciones
entre sus integrantes v con el entorno, por los modos que dichas relaciones adoptan. por los
propésitos que orientan las acciones y los programas existentes para su implementacion y control.

La identidad se presenta como imagen y su percepcion depende de la posicion de quien la
percibe, lo que permite distinguir en el caso de las operadoras es una endoidentidad percibida desde
los estados propios de la organizacidn por ellas mismas. Las operadoras pasan una gran cantidad de
tiempo dentro de la compaiiia, es por ello que mucha de sus percepciones identitarias se generan. en
su mayvoria, en el lugar de trabajo.

De igual forma a la identidad con la compaiiia la hemos cruzado con las variables de Ia edad
y de tener hijos o no, tal y como la hicimos en el apartado anterior, las resultados que obtuvimos
son los siguientes. Con respecto a la edad nos encontramos con que las mujeres que poseen una
baja o nula identificacién con la compaiiia, la mayoria son mujeres maduras, un 21.4%. frente a un
18.8% de operadoras jé\;enes que de igual forma poseen una baja o nula identificacién con la
compafiia. Contrariamente a esto, las mujeres que poseen una mediana o alta identificacion con la
compafifa son mujeres jovenes en su mayoria, con el §1.3%, v de igual forma con un porcentaje

alto, pero menor al de las mujeres jovenes, se encuentra el 78.6% de mujeres maduras que tienen
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una alta identificacién con la compafiia. Contrariamente a lo que vimos en el apartado anterior, en
donde nos encontramos que son las mujeres maduras las que mas se identifican con su ocupacion,
en este caso NOs encontramos con que son las mujeres jévenes son las que manifiestan una mayor
identificacién con la compaiiia.

En el caso de los hijos, tenemos que las operadoras que poseen una baja o nula
identificacién con la empresa tan solo son las mujeres que tienen hijos. 33.3%. Pero también
tenemos, que las mujeres que tienen una mediana o alta identificacién con la compafiia, €l 66.7%
son operadoras con hijos, lo interesante de este caso es que todas las mujeres que no tienen hijos se

identifican mediana o altamente con la compafiia.

~ COMPARATIVO
ENTRE OPERADORAS JOVENES Y MADURAS. Y CON HIJOS O SIN HIJOS
EDAD CONDICION MATERNAL
NIVEL DE IDENTIFICACION JOVENES | MADURA | CON HIJOS | SIN HIJOS
S

BAJA ONULA 18.8% 21.4% 33.3% -0-
IDENTIFICACION
MEDIANA O ALTA 81.3% 78.6% 66.7% 100.0%
IDENTIFICACION
TOTAL DEL PORCENTAIJE 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Hay una alta identificacién con la empresa, que se hace mds evidente cuando las operadoras

son jovenes y no tiener hijos, solo en el caso de mujeres con hijos disminuve de manera

-
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significativa el nivel de identificacién con la empresa. Esta elevada identificacion con la empresa,
como ya hemos mencionada, tiene un fuerte respaldo es los mensajes que maneja la compaiiia
telefonica.

Telmex a difundido el mensaje a sus agremiados de poseer un compromiso social antes de
convertir el recorte de personal en una medida inevitable. El tipo de compromiso que maneja
Telmex con sus trabajadores debe ser entendido como un compromiso reciproco de “lealtad”, que
el “pegamento”, dice la empresa, que mantiéne unidad a las organizaciones y sin el cual nunca
progresém’an, se desarrollarian y crecerfan. Se trata de un camino de doble sentido: implica
COMpPromisos, obligacion;es y derechos, clara y mutuamente compartidos. que si son incumplidos
por cualquiera de las partes ponen en riesgo, en mayor o menor medida, la armonia y el futuro de la
empresa como organizacion social. El mensaje cultural de la empresa reitera l.a necesidad de que
empresa y trabajadores asuman el compromiso conjunto de mantener v asegurar el liderazgo de
Telmex como una empresa exitosa, que busca sostener la confianza y lealtad de sus clientes e
inversionistas.®

Todas las organizaciones tienen la tendencia a adoptar y mantener su propio sistema de
valores y de construcciones simbdlicas correspondientes. El sistema cultural de una organizacion
reune los aspectos expresivos y afectivos de la organizacion en un sistema colectivo de significados
simbolicos. Este sistema cultural tiene la influencia de la sociedad que lo rodea. por el pasado de la

organizacidn y por los diversos factores de contingencia. Evoluciona también bajo la accion de los

® Vega Zaragoza, Guillermo, Herndndez Moreno Clara y Lucio, Gerardo. “Empleo v
Telecomunicaciones: Las Contradicciones de una Industria en Dindmica Transformacion™. Voces.
Meéxico. Telmex, VI Epoca. Afio 33, No.400, Abril-Mayo de 1996. pp.5-11.
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funcionarios y la interaccién dindmica entre sus elementos culturales y estructurales. El sistema
cultural y el sistema estructural deberian desarrollarse de manera armoniosa y concomitante, el
primero para justificar al segundo y el segundo para sostener v reforzar al prirnero.7

Sin embargo el sistema cultural y estructural de la organizacién a pesar de su relacion de
apoyo compleja, pueden llegar a ser una fuente importante de tensién y de presion cuando la
organizacion deba adaptarse rapidamente a circunstancias de competencia o de cambios en los
sistemas de telecomunicaciones, como es el caso de Telmex. Sus mensajes tratan de eliminar esta
falta dé equilibrio entre los sistemas cultural y estructural, pero esta relacion puede perturbarse
cuando sobrevengan cambios importantes en el ambiente cultural que podrian desarticular la

identidad ocupacional de los trabajadores.

6.3 IDENTIDAD CON LAS COMPANERAS®

Pasemos ahora a hablar sobre la identidad entre las compafieras, en este caso nos
encontramos con que el 10% no posee alguna identificacion con sus compaiieras; el 76.7%, tiene
una identificaciéon media, y el 13.3% posee una identificacién total. Esto quiere decir que

practicamente todas las operadoras, (90%) se identifica con sus compafieras aunque no en un grado

Allaire, Yvan y Firsirotu, Mihaela E. “Teorias sobre la Cultura organizacional”, Cultura
Organizacional: Aspectos Tedricos. Practicos v Metodologicos. Fondo Editorial Legis, Colombia, 1992,
pp.3-37.

Los items que se utilizaron para conocer la variable de la identidad con las compafieras fueron las
siguientes: 1) Defenderia a mis compafieras frente a los despidos: 2) No me gustaria cambiarme de Jugar
de trabajo por tener que dejar a mis compaiieras: 3) Si hay reubicacion de personal me gustaria que me
reubicaran con alguna de mis compaiieras.
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mayor, sino que prevalece la identificacion media. Esto es una caracteristica mas de su identidad

ocupacional, que se relaciona con una identificacién entre ellas mismas, aunque no muy fuerte.

IDENTIDAD CON LAS COMPANERAS

NIVEL DE IDENTIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE

IDENTIFICACION NULA 3 10.0%

IDENTIFICACION MEDIA 23 76.7%

IDENTIFICACION TOTAL 4 13.3%
GRAFICA: 22

IDENTIDAD CON LAS COMPANERAS

TOTAL BAJA O NULA
13% 10%

MEDIA
77%
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Con respecto 2 la edad, nos encontramos que las operadoras que poseen una baja o nula
identificacién con sus campafieras, son mas las mujeres maduras, con 64.3%, que las mujeres
jévenes con 50%. Mientras que las mujeres que poseen una mediana o alta identificacién con sus
compafieras, son por el contrario las mujeres jovenes con 50%, frente a las mujeres maduras con
33.7%. Las operadoras jovenes en porcentaje son las mismas las que se identifican con sus
comparfieras. baja o nula, que mediana o altamente, hay una distribucién equitativa. Mientras que en

el caso de las maduras predominan las mujeres que poseen una baja o nula identificacién.

Con respectos a los hijos, tenemos que las operadoras que poseen una baja 0 nula
identificacidn con sus coxﬁpaﬁeras, la mayoria son las mujeres que tienen hijos con 61.1%, mientras
que las mujeres sin hijos poseen un 50%. Por otra parte, las operadoras que poseen una mediana o
alta identificacion con sus compafieras, la mayoria son mujeres sin hijos, 50%, frente a un 38.9% de
mujeres con hijos. Las operadoras sin hijos en porcentaje son las mismas las que se identifican con
sus compafieras, baja o nula, que mediana o altamente, hay una distribucion equitativa. Mientras
que en el caso de las con hijos predominan las mujeres que poseen una baja o nula identificacion.

Al contrario de lo que pudimos observar en el cruce de la variable de la edad de las operadoras.
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COMPARATIVO
ENTRE OPERADORAS JOVENES Y MADURAS, Y CON HIJOS O SIN HIJOS
EDAD CONDICION-MATERNAL
NIVEL DE IDENTIFICACION | JOVENES | MADURA | CON HIJOS | SIN HIJOS
S

BAJA O NULA 50.0%  64.3% 61.1% 50.0%
IDENTIFICACION
MEDIANA O ALTA 50.0% 35.7% 38.9% 30.0%
IDENTIFICACION
TOTAL DEL PORCENTAIJE 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Podemos pensar de acuerdo al cuadro antes sefialado, que la identidad entre compaiieras es

independiente de ser joven o no tener hijos, pero que la baja identificacion con las compafieras si

esta asociada con e] hecho de ser maduras vy tener hijos. La identidad se forma con los rasgos que

permanecen en el tiempo. la existencia de la identidad no depende de si es 0 no comprendida por

los participantes. Con respecto a la dimension identitaria de las compaiieras, las operadoras.

podemos pensar mantienen una alta identificacion entre ellas aunque no'se manifieste tan

claramente.

El mensaje de la empresa con respecto a como deben ser las consideraciones entre

compafieros, resalta el principio de considerar a los comparieros como a iguales en el plano

humano. cualquiera que sean sus puestos o sus funciones. Se les pide conocer v comprender Jos

problemas de los demas departamentos como los del propio. tener confianza en sus compafieros y

mostrar hacia ellos una simpatia natural y sincera que fomente comprension a sus dificultades v
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s . . 9 .
errores. Actuar en todos los casos respetando un codigo de discrecion y buenos modales.” Este tipo
de mensajes ayudan a disminuir las diferencias entre compafieros v contribuyen a una identificacion

entre los mismos, que se mantiene en un nivel intermedio.

6.4 IDENTIDAD DE GENERO"

De nuestro grupo de operadoras no hay ninguna que se identifique totalmente con una idea
liberada 0 moderna de la mujer, es decir que prefiera el ejercicio de la profesion sobre el cuidado de
los hijos, el trabajo doméstico, y la atencion al compafiero. ademas de que desee que su hija sea
operadora. Nuestras entrevistadas, mas bien manifiestan un perfil sumamentente complejo v
ambiguo, que combina caracteristicas modernas con conservadoras en diversos niveles de
pertenencia. Encontramos basicamente tres grupos que caracterizan la identidad de género de las

1 o : .
operadoras, estos grupos ! Jos describimos a continuacion:

’ Vargas, Mufioz. Oscar. Op. Cit., pp.21.

' Los items que se utilizaron para conocer la variable de la Identidad de Género fueron los siguientes:
1) Por estar mds tiempo con mis hijos dejaria de ser operadora; 2) Prefiero ser operadora que dedicarme
al hogar; 3) Aun cuando tuviera problemas con mi esposo o compaiiero no dejaria de ser operadora: 4a)
“Para mujeres con hijas”: Me gustaria que alguna de mis hijas trabajara como operadora; 4b) “Para
mujeres sin hijas™: Si tuviera una hija me gustaria que trabajara como operadora.

"' Para la construccion de estos grupos partimos de un modelo en el que la mujer operadora estaria
prefiriendo el rol ocupacional por encima de otros roles adscritos como el de ser buena madre (dedicarse
mds tiempo a los hijos). buena compaiera (dedicar mas tiempo al comparfiero), y ser buena ama de casa
(asumir las tareas domésticas). Sobre estos perfiles es que analizamos y reagrupamos los perfiles reales
obtenidos por el cuestionario.
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1) Grupo de las semiliberadas o semimodernas (43.4%), este grupo se caracteriza y divide de la
siguiente manera:

33.3% Prefieren su profesion a sus hijos, al hogar, al esposo, pero no aceptan una extension
generacional del trabajo de operadora.

3.3% Prefieren su profesion sobre sus hijos y el esposo, si poseen extension generacional del
trabajo, pero asumen el trabajo doméstico.

6.7% Prefieren la profesion a su hogar y al esposo, si poseen una extension generacional de su

~ trabajo, pero asumen el rol materno.

2) Grupo de las semiconservadoras (23.3%), este grupo se caracteriza y divide de la siguiente
forma:

10% Antepone su profesion a la pareja y al trabajo doméstico, pero asume el rol materno v no hay
extensidn generacional de su trabajo a sus hijas.

3.3% Antepone la profesion a los hijos, posee extension generacional del trabajo, pero asume el
trabajo doméstico y el rol de pareja.

10% Antepone la profesion a los hijos y al esposo, pero asume el trabajo doméstico vy no posee

extension generacional del trabajo.

3) Grupo de las conservadoras (33.3%), este grupo se caracteriza v divide de la siguiente forma;
13.3% Asume rol materno, de pareja, trabajo doméstico y no posee extension generacional de su

trabajo de operadora.
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6.7% Antepone su profesion al esposo, pero asume el rol materno y trabajo doméstico y no posee
extension generacional de su trabajo.
13.3% Antepone su profesién a sus hijos. pero asume el trabajo doméstico y el rol de pareja, no

posee extension generacional de su trabajo.

GRAFICA: 23

IDENTIDAD DE GENERO
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Las operadoras son un grupo de mujeres, que se identifican en su mayoria (56.6%) con los
roles tradiciona]es que la sociedad mexicana maneja con respecto a cuales deben de ser los valores,
creencias y costumbres que deben mantener las mujeres en nuestro pais, este grupo de trabajadoras
comparten la idea de que el trabajo doméstico y el cuidado de los hijos es basicamente una
responsabilidad suya. Menos de la mitad de las operadoras (43.4%) manifiesta tener algin rasgo en
contra de los patrones tradicionales que encasillan a las mujeres a los quehaceres del hogar, sin
embargo estas manifestaciones liberales son sumamente ligeras. Por lo tanto tenemos que las
poseen una identidad de genero tradicional, estable vy con pocas muestras de cambio, para varias de
nuestras entrevistadas el trabajo les ayuda a olvidar los problemas familiares y el trabajo para ellas

se vuelve una forma de realizacion.

6.5 VALORACION DE LOS CAMBIOS TECNICOS Y ORGANIZATIVOS"
Con respecto a la valoracién de los cambios técnicos y organizativos, un 13.3%, de las
operadoras tiene una valoracion negativa de los cambios, piensa que estos cambios vinieron a

perjudicar el trabajo en vez de mejorarlo; un 27.7% de las operadoras posee una valoracion neutra

12 , o .. . . . .
Los items que se utilizaron para conocer la valoracién de los cambios técnicos y organizativos fueron

los siguientes: 1) Con los nuevos equipos de computo y la nueva organizacién del trabajo. la integracion
entre nosotras a desaparecido; 2) Hoy competimos mucho mas que antes y eso nos ha dividido; 3) Hoy
siento menos ganas de ir a trabajar que antes de los cambios tecnoldgicos y organizativos; 4) En la
actualidad convivimos menos “dentro” del trabajo desde que se instalaron los cambios técnicos v la
nueva organizacion: 5) En la actualidad convivimos menos “fuera™ del trabajo desde que se instalaron los
cambios técnicos y la nueva organizacion.
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de los cambios tecnologicos y organizativos; pero lo mas sobresaliente lo encontramos en que el
60% de las operadoras tiene una valoracién positiva de los cambios, esto quiere decir que para la
mayoria de las operadoras los cambios ocurridos en su ocupacién a raiz de la privatizacién. vienen
a mejorar las condiciones de trabajo.

Esta percepcidn obedece en mucho, al éxito de las politicas sindicales, que hablan de las
necesidad de modernizacién en la ocupacion y de que estos cambios no implican un daiio, sino al
contrario son un beneficio, también obedece al éxito de los cursos de capacitacién qﬁe han
sembrado una idea a favor de los cambios organizativos y técnicos. Podria haber, ademas, un
elemento de rutina que explicaria esta percepcion positiva de cambio técnico y organizativo. siendo
un trabajo tan rutinario, la introduccién de cualquier cambio, sea en el instrumental. o en la forma
de relacionarse. produce una sensacién de cambio que normalmente se asume como positiva. sobre

todo cuando esta acompaiiado de una propaganda efectiva.

VALORACION DE LOS CAMBIOS TECNICOS Y ORGANIZATIVOS

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
PERCEPCION NEGATIVA 4 13.3%
PERCEPCION NEUTRA 8 27.7%
PERCEPCION POSITIVA 18 60.0%
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GRAFICA: 24

VALORACION DE LOS CAMBIOS TECNICOS Y ORGANIZATIVOS

PERCEPCION
NEGATIVA
13%

1
| PERCEPCION
NEUTRA

PERCEPCION 27%

POSITIVA
60%

Con respecto a la variable edad, nos encontramos que las mujere.s que poseen una
percepcion negativa de los cambios técnico-organizativos son mas las jovenes, con 37.5%, v menos
las maduras con 21.4%, contrariamente las operadoras que poseen una percepcion positiva de los
cambios son mas las mujeres maduras con 78.6%, que las jévenes con 62.5%. Esto quiere decir que

son las mujeres jovenes las que mas desconfian de los cambios, y ponen en tela de juicio las
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afirmaciones tanto del sindicato como de la empresa; también estos numeros reflejan que las
mujeres maduras son las que mas confian en los argumentos de que los cambios técnicos v
organizativos no signiﬁca.n ningin dafio a su ocupacion en estos momentos ni en el futuro, y por el
contrario les benefician, por ello su inclinacién a considerarlos positivos.

Con respecto a la variable de los hijos, nos encontramos que las mujel.res que poseen una
percepcion negativa de los cambios técnico-organizativos, la mayoria son las mujeres con hijos un
33.3%. y la minoria son las mujeres sin hijos con un 25%. Por otra parte. las operadoras que tienen
una pefcepcién positiva de los cambios son mas las mujeres sin hijos que representan el 75%, y
menos las mujeres con hijos que son el 66.7%. Como vemos son las operadoras sin hijos las que
poseen una mayor percepcion positiva de los cambios técnicos y organizativos, son las que menos
desconfian de los efectos de estos cambios en su ocupacion, por el contrario son las mujeres con

hijos. las que manifiestan una mayor preocupacion o desconfianza por dichos cambios.

~ COMPARATIVO
ENTRE OPERADORAS JOVENES Y MADURAS, Y CON HIJOS O SIN HIJOS
EDAD CONDICION MATERNAL
VALORACION JOVENES | MADURA | CON HIJOS | SIN HIJOS
S
PERCEPCION NEGATIVA 37.5% 21.4% 33.3% 25.0%
PERCEPCION POSITIVA 62.5% 78.6% 66.7% 75.0%
TOTAL DEL PORCENTAJE 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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Son las mujeres maduras y sin hijos las que tienen una percepcion positiva de la innovacion,
y son este tipo de personas las que tienen una mayor orientacién hacia la rutinizacion. Pero en
general, podemos afirmar, que las operadoras poseen una valoracion sumamente positiva de lo
procesos de cambio que se ha llevado a cabo en los ultimos afios en Telmex.

La empresa difunde a través de su revista “Voces” la imagen de eficiencia y calidad en el
servicio de las operadoras' a raiz de los cambios tecnoldgicos y como este tipo de cambios han sido
de gran ayuda para el trabajo. ademas de que se han vuelto muy dtiles para defenderse de los
usuarioé exigentes. La empresa a través de entrevistas seleccionadas a sus operaéioras trata de dar la
imagen. de que las operadoras son amables y cordiales y que se hacen valer ahora mas gracias a la
tecnologia. Dentro de las historias que se escriben en la revista de la empresa se establece que la
mayoria de las operadoras ingres6 a la empresa cuando e] equipo era manual y ahora han
evolucionado positivamente por los cambios tecnoldgicos y organizativos. Se dice que pasaron de
“hacer el lapiz a un lado y cambiarlo por una terminal de computadora y un teclado”. Dentro de las
entrevistas de la empresa a sus operadoras estas destacan la importancia de la capacitacidn, ya que
ademas de avudarles a utilizar de la mejor forma el nuevo equipo, les permite superarse a nivel
personal. Las operadoras en términos generales, dice la empresa, estdn muy contentas con las
innovaciones de la Empresa en lo que se refiere a la digitalizacién del equipo, va que les parece
eficiente y confortable. Esta percepcién positiva la hemos corroborado gracias a los datos obtenidos
por las entrevistas. La unica molestia que manifiestan las operadoras con respecto a equipo de
computo, en las entrevistas de la empresa, es en la vista, pues al tenerla tanto tiempo fija en la

pantalla, les causa cansancio o ardor en los ojos. Sin embargo. para la empresa este problema es
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menor en razon de que las operadoras pueden hacer los ejercicios para los 0jos, que se les ensefian
en los cursos de capacitacién y esto les ayuda en gran medida. Para la empresa Telefonica. los
problemas que se podrian presentar en la ocupacion de operadora, se quedan pequeiios en
comparacion con el bien que han recibido."

La identificacidn de los artefactos, (como son las nuevas tecnologias), y la resolucién de los
juicios de identidad para los artefactos, dependen de los papeles y fines que el artefacto
supuestamente debe cumplir al ser producido por medio de acciones intencionales sistematicas que
transforman objetos concretos; ademés de las capacidades del objeto, para cumplir ‘esos supuestos
papeles v fines. Esto sig.niﬁca que la identidad del artefacto depende del marco conceptual de
acuerdo con el cual se llevan a cabo las acciones intencionales para producir ciertos resultados, de
acuerdo con una particular concepcién del mundo v de la sociedad que usaré{ el artefacto y que
juzgara sobre su identidad. No hay artefacto independientemente de los valores, normas, creencias.
necesidades, deseos y fines de la gente concreta. La Constitucién de un artefacto, asi como su
identificacion, dependen por completo del marco conceptual que incluye las creencias, valores,

normas fines e intenciones de las personas que hacen las identificaciones.'*

13

Se puede ver por ejemplo los siguientes articulos de: Rodriguez Yrizar, Tere. “De Visita en Trafico
San Juan”. Voces. México, Telmex, V1 Epoca, Afio 31, No. 379, Abril de 1994, pp.12-17. Navarro,
Adriana. “Emma Rosa Hernandez Brambila: Para el Cliente, la Operadora es la Voz de la Empresa, Ella
es una Telefonista Ejemplar”. Voces. México, Telmex, VI Epoca, Afio 32, No. 389, Marzo de 1995,
pp.24-25. y Navarro. Adriana. “Maria Guadalupe Hernandez Cano: Mi funcién es Conseguir lo que me
pide el Cliente”. Voces: México. Telmex, VI Epoca, Ao 32, No. 394, Agosto de 1993, pp.36-37.

" QOlivé, Leon. “Identidad Colectiva”. La Identidad Personal v La Colectiva. Editores: Leon Olivé y
Fernando Salmerdn, UNAM, México, 1994, pp.65-84.
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Mientras el marco conceptual de acuerdo con el cual se cree que la nueva tecnologia cumple
con los fines especificos y los papeles que convencionalmente se decidié que debia de cumplir, la

tecnologia serd identificada de forma positiva.

6.6 CONCLUSION

.Lo que hemos mencionado, en este capitulo, confirma algunas cuestiones que ya habiamos
seflalado antes, pero nos lo muestra con mayor claridad, ademas de ensefiarnos algunas otras cosas
nuevas, por ejemplo, los datos arriva expuestos, nos indica de mejor manera que las operadoras con
respecto a su identidad de género, son un grupo que se inscribe dentro de los esquemas
tradicionales de la mujer en México. predominan las posiciones semiconservadoras o
conservadoras, con la diferencia de que desarrollan una profesion v la mayoria son jefes de famila.

También podemos confirmar que las operadoras valoran en su mayoria los cambios
tecnoldgicos y organizativos como positivos, aunque algunas de ellas mantienen una persepcion
ambigua al respecto. Esto también reitera la confianza en el sindicato y en la empresa como agentes
sociales del cambio. Algo que también podemos corroborar es que la identidad entre compaiieras,
se mantiene mayoritariamente en un nivel medio o alto.

Asimismo, nos encontramos con que la identidad con la compaiia posee porcentajes mas
altos de identificacidén que con la ocupacidn, esto se puede deber, ademas de las razones que va

mencionamos, a que en el caso de las operadoras que estudiamos, es uno de los ejes principales de
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su identificacidn el ser precisamente de telefonistas de Telmex y no de otra compaiiia. La identidad
organizacional es una construccion en la cual confluyen las distinciones propias de la vida interna
de una ocupacién (vemos lo que creemos), junto con los cambios o perturbaciones que llegan desde
el medio externo (creemos lo que vemos). En esta interseccidén hay rasgos que permanecen en el
tiempo.

Los rasgos de identidad tienen una dimensién temporal y espacial. por lo tanto, pueden ser
estudiados en las categofias aqui mencionadas. Pero no tienen una duracién limitada, ya que la
: identidéd no empieza ni termina segun programas o esquemas de produccion. La p‘ermanencia de
los elementos de identidad esta mostrando la existencia de una sincronizacién entre ciertos ciclos
internos dominantes. Es por ello, que la identidad ocupacional de las operadoras se relaciona
estrechamente para su conformacion con las otras dimensiones identitarias que hemos destacado, la
compailia, las compaferas, su género y la valoracion de los cambios organizativos v técnicos

ocurridos en Su empresa.
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CONCLUSION GENERAL

La identidad de las operadoras de Teléfonos de México, podemos dividirla en dos grandes
grupos que se complementan y se interrelacionan. El primero es el que corresponde a su identidad
de género el cual podemos establecer que manifiesta una cierta continuidad, sin manifestar cambios
significativos; el segundo es el de la identidad laboral o de su ocupacién propiamente, el cual
presenta una ruptura con los anteriores esquemas que aseguraban las bases de la formacion
identitaria de las operadoras. - S

Con respecto a la identidad de género, las operadoras son principalmente las mujeres que
cargan con las mayores responsabilidades de las tareas domésticas, y del cuidado de sus hijos,
ademas de ser ellas mismas las que mantienen. en su mayoria, a la familia econdmicamente.
Presentan de esta forma una continuidad con los pardmetros culturales tradicionales en los cuales a
la mujer mexicana se le a atribuido el encargarse de las responsabilidades del mundo doméstico.

Sin embargo. en el caso de las operadoras, su ocupacion tiene un peso significativo sobre su
mundo doméstico, como hemos visto la mayoria de las operadoras son mujeres que viven sin un
compaiiero estable, esto se debe en mucho a los problemas estabilidad que causa una ocupacién
como la de operadora y a la falta de comprension por parte de sus parejas con respecto a las
necesidades de movilidad y tiempo de las operadoras. Como madres las operadc;ras plantean que su
trabajo afecta de forma negativa en el cuidado de los hijos por la falta de tiempo para cuidarlos;
como esposas o parejas, de igual forma las operadoras calificaron que el trabajo afecta

negativamente a su relacion en pareja por las dificultades que se presentan para atender a los
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maridos, acostumbrados a mantener los rituales tradicionales de la vida conyugal de las parejas
mexicanas, donde las esposas estan para servir a sus maridos.

" En este sentido, las operadoras a través de su interaccién han creado, un imagen subjetiva
que caracteriza su identidad de género, esta ha colocado al hombre o a la imagen masculina como el
responsable de los problemas en el hogar, basicamente por su falta de comprension de la necesidad
de libertad de tiempo para trabajar por parte de las operadoras. Contradictoriamente, esta identidad
de género, encuentra en el lugar de trabajo su espacio de constitucién principal' a través de la
convivencia con sus compafieras. La identidad de las operadoras ha desarrollado una fortaleza
individual con diferentes niveles de resistencia, de la cual en su conjunto podemos hablar de una
fortaleza colectiva de género frente a las diferentes vicisitudes de la vida de las operadoras, que
elabora una particular viston del mundo. que caracteriza parte indispensable de su ser. El mundo de
las operadoras, sobre el cual se levantan sus creencias, valores v normas. es una integracion tanto de
su ocupacion como de su vida doméstica.

Si bien hemos encontrado manifestaciones de operadoras que tratan de cambiar estos
problemas que se pres'entan en su mundo doméstico a consecuencia del trabajo, como son el hecho
de que sus hijas no se vuelvan operadoras o buscando algunas formas en las cuales no se repitan los
mismos problemas que ellas padecieron como hijas o familiares cercanas de operadoras, como
puede ser el hecho de tener menos hijos o de tenerlos en condiciones mas estables de relacion
conyugal, o tratando de-atenderlos mayor tiempo; a pesar de estas manifestaciones que son

minimas, no podemos decir que encontremos cambios fundamentales en la identidad de género de
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las mujeres trabajadoras, sino mas bien lo que encontramos es una mayor continuidad de los
mismos esquemas.

Pasando a la segunda cuestion que es el de la identidad que se construye dentro del trabajo o
la ocupacién, en este caso si encontramos una ruptura por las siguientes cuestiones: el factor que
mas a afectado las condiciones sobre las cuales se construia la identidad de las operadoras han sido
las grandes modiﬁcaciongs técnicas y organizativas que ha sufrido su ocupacion, esta percepcion de
los cambios ocurridos por lo regular es una percepcion positiva sobre los mismos. es decir que las
operador:as no vislumbran que de ninguna forma los nuevos factores que se pre§enta11 en su trabajo
afecten a su ocupacion, sino por el contrario piensan que les pueden ayudar a realizar de forma mas
eficiente y con una mayor calidad su trabajo.

Esta percepcion positiva de los cambios organizativos y técnicos que poseen las operadoras,
se debe a dos factores principales: primero como resultado de los cursos de capacitacién que han
influido profundamente en la construcciéon de una idea de colaboracion entre trabajadoras v
empresa, acorde a los intereses estratégicos v de desarrollo de Telmex, para enfrentar los nuevos
retos que presenta la competencia. Estos cursos de capacitacion tiene por objeto crear una cultura de
la calidad y la eficiencia, y una identificacion por parte de las telefonistas ton respecto a los
intereses y fines de la empresa.

El segundo factor es la labor que ha tenido el Sindicato de Telefonistas de la Republica
Mexicana, quién ha colaborado exitosamente en la capacitacion de las trabajadoras, ha sido un
elemento indispensable en el proceso de modemizacion de Telmex, y ha sabido romper con los

esquemas tradicionales antagénicos entre empresa y sindicato, para reconfigurar una estrategia de
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accién dentro de la cual "todos" parecen coincidir con los mismos intereses. De esta forma, las
operadoras comparien la idea de que los cambios organizativos y técnicos aprobados por la empresa
y avalados por el sindicato de ninguna forma dafian.en este caso a su ocupacion. La principal
herramienta utilizada por el sindicato para garantizar el apoyo de las operadoras'a las estrategias de
modernizacién de la empresa telefonica, es que hasta la fecha ha logrado garantizar el empleo de
sus sindicalizados.

Dentro de todo este proceso de transformacidn llevado a cabo en la ocupacion de operadora,
nos enéontramos con que estas trabajadoras poseen una fuerte identificacion a pesar de estos
cambios con su ocupacion y con sus compafieras; ¥ una mayor identificacion con su compaiiia.
debido a la empresa y el sindicato, a lo largo de todo este proceso de modernizacion, han reforzado
la imagen de que las operadoras son la "voz de Telmex", son quienes atienden'al publico, v en su
labor de atender al usuario recae el prestigio de la empresa, es por ello que en la actualidad
encontramos una muy fuerte identificacién de las operadoras con su compaiiia.

Por el momento, los procesos de adaptacion de la empresa telefonica a los nuevos contextos
nacionales e internacionales. ha logrado armonizar los ciclos internos de la organizacién, dentro del
cual se encuentra la ocupacién de operadora, como parte de los procesos de modernizacién de
Telmex, con los ciclos externos, relacionados con los cambios en las estrategias de gobierno, los
mercados de telecomunicaciones mundiales y los cambios tecnoldgicos v de estrategia gerencial.
Pero este equilibrio entre el mundo fabril vy extrafabril puede presentar variaciones que
desequilibren la base sobre la cual se levanta la identidad ocupacional y presentar reacciones

internas frente a las variaciones de los ejes que aseguran dicha identidad.
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El marco conceptual sobre el cual se construye la identidad ocupacional de las operadoras.
depende ahora en gran parte de los grandes cambios estratégicos de la empresa, debemos de tomar
en cuenta que la identidad no puede cambiar a voluntad. de una vez y de golpe, todos sus valores.
intereses, metas, normas y simbolos, son recursos conceptuales, que si bien pueden ser influidos, no
pueden ser moldeados ide'almente.

En este sentido, las condiciones de identidad, son internas a los marcos conceptuales sobre
los cuales se constituye. En estos momentos. en el caso de las operadoras podelmos pensar en dos
marcoé conceptuales que se traslapan en-una lucha por reconfigurarse en uno solo, por un lado el
marco conceptual de la identidad ocupacional tradicional de operadora, forjada basicamente antes
de la privatizacion de Telmex, caracterizada por una solidaridad de grupo, pasividad v estabilidad
de la vida ocupacional, y segundo, un marco conceptual de cooperacién, competencia. dinamismo y
lealtad a favor de la modernizacién dirigida por la empresa y apoyada por el sindicato. Pero estos
marcos conceptuales pueden presentar una bifurcacion para el entendimiento de la vida laboral de
las operadoras. presentandose en esos momentos una crisis de identidad, entendiéndose que una
crisis de esta naturaleza se presenta cuando el conjunto de creencias y valores de la identidad entran
en duda.

Entre dos caminos bifurcados se puede tener duda en el sentido de seguir actuando
conforme a las normas prevalecientes en la ocupacion y con las compafieras con las cuales se
interactua: incluso pueden tenerse dudas acerca de si su comportamiento es correcto en
determinadas circunstancias. Si hay cambios fundamentales como, afectaciones en las condiciones

de trabajo por procesos nuevos de flexibilizacién del trabajo. estancamiento del salario y recortes de
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personal en la empresa, (aunque no necesariamente tengan que reducirse la planta laboral de las
operadoras), frente a cambios importantes de esta naturaleza, las personas que desempefian los
papeles gerenciales y sindicales pueden ser vistas y evaluadas de manera contraria a la que se les
concibe.

Todo tipo de trabajadores puede asimilar cierto tipo de cambios, como los que podrian
resultar de las innovaciones tecnolégicas y organizativas, la identidad de estos trabajadores en
cuestion puede no ser amenazada. siempre y cuando los cambios ocurran de acuerdo con un
mecaniémo que no altere ’de manera fundamental su marco conceptual. Cuando en l-a ocupacion de
operadora estas ya no son constituidas por el marco conceptual que cumplia con la»“funcic')n de
darles estabilidad y seguridad en su vida laboral, sino que son constituidas por .elememos extrafios
que provienen de marcos diferentes o ajenos, entonces esa ocupacion esta perdiendo su identidad y
se esta convirtiendo en otra diferente.

La identidad ocupacional se forma sobre el eje del tiempo y el espacio, es producto de la
interaccion de las travectorias individuales que forman una trayectoria colectiva y las condiciones
de trabajo. Por lo tanto, podemos concluir que la identidad ocupacional de las operadoras es una
"identidad amenazada", por que los factores sobre los cuales se formo tradicionalmente han sido
alterados substancialmente.

En primer lugar las operadoras son un grupo de trabajo en transicion, atrapadas en estos
momentos dentro de su misma ocupacién. Por una parte no entran nuevas operadoras y por la otra
van saliendo muy lentamente las que se van jubilando. esto va produciendo que el nimero de

trabajadoras se vaya reduciendo, ademas de ir envejeciendo, v de mantenerse los mismos juegos de
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interaccion al no encontrar nuevos miembros que la rejuvenezcan, y recreen la identidad de las

operadoras.

Esto quiere decir -que la ocupacién de operadora va conformando una pequefia esfera en
donde rejuegan basicamente viejos esquemas tradicionales, que tienen que ver con el mundo
doméstico. con el mantenimiento de los mismos planos familiares; y nuevos esquemas que tienen
que ver con los cambios técnicos y organizativos de su ocupacion, esto produce un juego de
interrelaciéon que crea la imagen de un mundo estable. Las operadoras actuales, han percibide
minoritariamente los grandes cambios o la inseguridad en materia de trabajo, por ello sienten una
gran seguridad en su empleo, en su compailia y en su sindicato.

En est4 burbuja identitaria dentro de la cual se encuentran las operadoras. los factores que
amenazan con reconstitui; una nueva identidad ocupacional, son principalmente los que tienen que
ver con la busqueda de mayor eficiencia v calidad en el trabajo. esto nos haria pensar por una parte
que la identidad ocupacional de las operadoras podria pasar por una trans.accién subjetiva v
reconfigurarce como una identidad competitiva, basada en la capacitacién, rasgo identitario que
actualmente no poseen definidamente, este tipo de identificacién competitiva beneficiaria en mucho
a los intereses de la empresa.

Sin embargo, por otra parte debemos de tener en cuenta que existe el riesgo de una ilusjén
introyectiva en donde la conformacién de nuevos caracteres identitarios no se lleven a cabo.
presentandose refuerzos en contra del cambio, por factores muy diversos que bien pueden ser que el
sindicato ya no pueda mantener la seguridad en el empleo, que la ocupacién de operadora sea

abierta a nuevas o nuevos trabajadores mas jovenes y con mavores niveles de formacién académica
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y con una visién mas instrumental con respecto a la ocupacién; o como parece serlo dejar que la
ocupacién de operadora se valla reduciendo hasta llegar a un punto en que su desmantelamiento
seria inminente y las operadoras que sobrevivieran serian ocupadas en otros puestos y tan solo
atenderian las necesidades del servicio de operadora en ocasiones esporadicas, bajo una nueva
concepcion de las tareas de operadora que ya no requerirfan trabajadoras de tiempo completo. En
todos estos casos la identidad ocupacional de las operadoras como la hemos descrito entraria en
crisis v en su probable desarticulacion como una identidad colectiva que caracteriza a las

operadoras.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

CUESTIONARIO

1.- Entrevista No. 2.- Fecha de la Entrevista:

DATOS BASICOS
3.- Departamento en el cual trabaja: 02,() 04,() 05,() vy 09, ()

4.- Categoria de Trabajo Actual:

5.- Edad en Afios Cumplidos: 6.- Lugar de Nacimiento:
7.- Estado Civil: Soltera () Casada ( ) Separada ( )
Unida () Divorciada ( ) Viuda ()
8.- Tiene Hijos: . e 2 SE(O)
Noi( )
9.- Escolaridad: Primaria () Secundaria ( ), Carrera
Especificar Ultimo afio o grado aprobado: Técnica o Comercial -Especificar- ()

Preparatoria ( ) Universidad (Especificar) ( )

TRAYECTORIA OCUPACIONAL

10.- Seiale el afio en que ingresé a Telmex:

11.- (Cuales fueron sus contactos para entrar Padre( ) Madre( ) Tio( ) Tia()
a la empresa Telefonica? Hermano () Hermana( ) Primo ( )
Prima ( ) Amigo () Amiga ()
Otro (Especifique)

12.- Ha tenido o tiene familiares trabajando

en Telmex: :
Si () ¢Quiénes? Padre () Madre() Tio() Tia()
Hermano( ) Hermana( ) Primo ()
Prima ( )
Otro (Especifique)

No ()
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13.- Mencione cuales han sido los puestos de trabajo que ha desempefiado en la empresa telefénica, describa

sus actividades v especifique las fechas durante las cuales ha trabajado en cada una de elias.

OCUPACION

PERIODO

DESCRIPCION O FUNCIONES

|88}

(93]

TRAYECTORIA FAMILIAR

14.- Al entrar a Telmex, (Cual era su
estado civil?

Soltera () Unida ( ) Casada ( )
Separada( ) Divorciada () Viuda ()

15.- (Cuales son las edades de sus hijos en afios cumplidos. comenzando por el mayor?

ANOS CUMPLIDOS

SEXO: (M: MASCULINOQ, F: FEMENINO

1.

12

[9%)

WU
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16.- (Quién se encarga del cuidado v atencion de los
hijos cuando usted trabaja?

Esposo( ) Madre( ) Suegra( )
Hermanos ( ) Vecinos( ) Persona
Contratada ( )

Otro (Especifique):

17.- Actualmente vive usted con su esposo o
compaiiero:
Si()
No (), (Cual fue el motivo de ia separacion?
elija una opcidn

Incompatibilidad ( ) Abandono { )
Celos ( ) Maltrato ( ) Por otra pareja ( )
Problemas por su trabajo ( )

Otro (Especifique):

18.- Si esta usted separada o es soltera con
quien vive:

Sola( ) Hijos( ) Padre( ) Madre ()
Tios( ) Hermanos( ) Primos( )
Otro (Especifique):

19.- Sefiale con una "X" quien es el responsable directo de la realizacién de las siguientes tareas en su hogar.

(Tachar solo una opcion por tarea).

TAREAS Entrevistada | Compaiero Hijos

Otro Familiar Persona Nadie
Contratada

Preparar
Desayuno

Preparar
Comida

Preparar
Cena

Lavar Trastos

Barrer

Trapear

Tender
Camas

Lavar Ropa

Planchar

Lavar Bafios

Llevar hijos a
la escuela

Compras de
viveres




20.- Ha dejado de trabajar durante algin tiempo como operadora:

Si( ) (Desde cuando, hasta cuando?

¢ Por qué motivo? ’ Por tener un hijo ( ) Por el cuidado de los hijos ( )
A peticion del esposo o compafero ()  Por otro empleo ( )
Por problemas en el trabajo ( )
Otro (Especifique):

No ()

21.- Usted cree que el trabajo u ocupacion de operadora tenga algin efecto en la relacion como esposa o
compaiiera?

Si( ), De que forma:

No (), (Porqué?: . .

22.- Considera que el trabajo u ocupacién de operadora afecta a la vida como madre

Si( ), De que forma:

No (), ¢(Porqué?:

23.- Su familia esta mejor o peor econémicamente, en lo que va de esta década en comparacion con la pasada.

24.- ;Cuantas personas dependen econdmicamente de usted? ( )
(Quiénes? Padre ( ) Madre ( ) Esposo o Compafero ( )

Hermanos () Hijos ( ) Nadie ( )
Otro (Especifique):




25.- {Cudl es el ingreso familiar mensual aproximado?
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PERSONAS

INGRESO MENSUAL

ENTREVISTADA

ESPOSO

HIJOS

OTRO (ESPECIFIQUE)

26.- ;Cual es la situacion de la mujer en su trabajo doméstico y extradomeéstico en lo que va de esta década en

comparacion con la pasada? (Puede elegir varias opciones)

1. Las mujeres trabajan mas que antes en sus tareas domésticas ( )

2. Las mujeres trabajan menos que antes en sus tareas domésticas, por la ayuda del esposo u otra persona ( )
3. Tienen que trabajar mas tiempo fuera del hogar por la falta de dinero ( )

4. Buscan ascender a niveles mas altos en su trabajo para optener mejores salarios ()

5

. Otra opinidn:

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS Y DE LAS NUEVAS FORMAS DE

ORGANIZACION EN LA EMPRESA

Vamos a preguntarle ahora sobre los cambios ocurridos con la introduccion de los nuevos equipos de computo

en la ocupacion de operadora y sobre las nuevas formas en que ahora se ha organizado el trabajo en la

empresa.

27.- Describa su jornada de trabajo desde que llega a la empresa.

28.- Puede describir en que consisten los Gltimos cambios en los instrumentos vy las técnicas que se utilizan en

su trabajo.




29.- ;Coémo describiria los efectos de estos cambios en su actividad laboral?

(Tache una de cada opcion)
a) Las nuevas tecnologias hacen que mi trabajo sea:

1. Mas Intensivo ( )

Menos Intensivo ()

2. Mas Monétono ( )

Menos Monétono ( )

3. Mas Disciplinado ()

Menos Disciplinado ( )

4, Mas Eficiente ( )

Menos Eficiente ( )

5. Més Organizado ( )

Menos Organizado ( )

6. Mas competitivo ( )

Menos Competitivo ( )

7. Mds agradable ( )

Menos agradable ( )

Explique brevemente por qué seleccioné las opciones que marco:
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b) Las nuevas tecnologias implican los siguientes cambios:

8. Mayor supervision de
mi parte ( )

Menor supervisién de
mi parte ( )

9. Mas comunicacion entre
compafieras ( )

Menor comunicacion entre
compafieras ( )

10. Mas desgaste fisico ( )

Menos desgaste fisico ( )

11. Mayor desgaste mental ()

Menor desgaste mental ()

12. Mayor movilidad en el lugar
de trabajo ( )

Menor movilidad en el lugar de
trabajo ( )

Explique brevemente por qué seleccioné las opciones que marco:

30.- Siente usted que con la introduccion de los sistemas de cdmputo hava perdido capacidad para controlar su

trabajo:
Si( ) (Dequé forma?

No ()

31.- (Ha habido cambios en la empresa después de la privatizacion?
No () Pasar a la pregunta 32.

Si () Describa los cambios:

En la organizacion del trabajo:
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En la administracion:

32.- En la actualidad. su trabajo se realiza de manera mas individualizada o en equipo, y /por qué razén?

33.- La relacién con sus compafieros de trabajo ha cambiado con la nueva organizacion y con los cambios
tecnoldgicos:
Si() (Dequé forma?:

No ()
34.- La relacidn con los jefes a cambiado con la nueva organizacion y con los-cambios tecnolégicos:
Si() (Dequé forma? Mas estrecha ( ) Mas autoritaria ( ) Mas independiente ( )
Mas cooperativa ( ) Igual ( )
Otra opcion:
No ()

35.- (Piensa que la privatizacion beneficié a Telmex?
Si()  No()
(Por qué?:

36.- Si la empresa estuviera en mala situacién, ;Deberian los trabajadores defenderla, para producir mas?
Si()  No()
Por qué?:

37.- {Ha tomado usted los cursos de capacitacion impartidos por la empresa?
Si() No()
(Por qué?:

38.- ;Cuantos cursos de capacitacion ha tomado? ( )




39.- ;Cuénto tiempo han durado los cursos?
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NOMBRE DEL CURSO

DURACION

CONTENIDO

1.

|38

(93]

40.- ;Cual es el objetivo de los cursos de capacitacion?

41.- Usted cree que lo que ha aprendido en los cursos de capacitacion le ha servido para mejorar su trabajo

Si() No()
JPor qué?:

42 .- Considera que los cursos de capacitacién han vuelto el trabajo mas competitivo

Si() No()
(Por qué?:

43.- ;Hay algin tipo de mensaje que deben de manejar al usuario? Si( )

44.- ;Cudl es el mensaje que deben de dirigir al usuario?

No ()
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45.- ;Cudl es el propésito de este mensaje?

46.- ;Considera que ha habido cambios en la atencién de los clientes?

Si( ) ¢De qué forma?:

No ()

47.- ;Cémo definiria usted su relacion con el usuario?

48.- ;Cémo definiria su relacién con la empresa?

49.- ;Cémo percibe la labor del sindicato ante los cambios técnicos y organizativos realizados en su
ocupacion?  Elija una opcién:

. De apoyo al empieo y a los intereses de las trabajadoras ( )

. En beneficio de los intereses de la empresa ( )

. En beneficio de los intereses del sindicato ( )

. En detrimento de las trabajadoras ( )

. De interés y cooperacién en beneficio de ambas partes (sindicato y empresa) ( )

. Otra opinion:

[ R R S S R S

50.- (Cree usted que los cambios técnicos y organizativos avalados por el sindicato son correctos?
Si() No()
JPor qué?:

51.- (Cree usted que el sindicato seguira protegiendo en el futuro el empleo de su ocupacién, o cambiara su
politica sindical frente a la competencia y los cambios organizativos y técnicos?

52.- {Ha tenido algiin tipo de participacion sindical?
Si() ¢(Cudl?:

No ()
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TRAYECTORIA OCUPACIONAL ANTES DE ENTRAR A TELMEX

53.- Mencione cuéles han sido las ocupaciones que ha tenido antes de entrar a Telmex, describa sus
actividades v especifique las fechas durante las cuales trabajo en cada una de ellas.

OCUPACION EMPRESA PERIODO DESCRIPCION DE
FUNCIONES

F\)

L

wn




o
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[N

IDENTIDAD OCUPACIONAL

(Tache solo una opcidn)

SOBRE LA OCUPACION Y LOS Totalmente De acuerdo  En desacuerdo Totalmente en
COMPANEROS De acuerdo desacuerdo
1. No cambiaria mi trabajo de operadora por () ) () ¢ )

ningun otro

2. No cambiaria mi departamento por ningin () () () ¢ )
otro

3. No dejaria de trabajar en Telmex () () () ()
4. Aun cuando me ofrecieran un empleo mejor () ) () ()

remunerado, no dejaria de ser operadora

5. Me gustaria trabajar en otra compafiia () ) () ()
Telefonica aunque con el mismo salario

6. Trabajaria en otro departamento siemprey ~ () ' () () ()
cuando fuera en Telmex, con el mismo salario

7. Defenderia a mis compafieras frente a los () () () ()
despidos
8. No me gustaria cambiarme de lugar de () () () ()

trabajo por tener que dejar a mis compaieras

9. Si hay reubicacion de personal me gustaria () () ) )
que me reubicaran con alguna de mis
comparfieras

PERCEPCION DE LOS CAMBIOS
ORGANIZATIVOS Y TECNICOS

10. Con los nuevos equipos de computo vy la ) () { ) ()
nueva organizacién del trabajo, la integracién
entre nosotras a desaparecido

11. Hoy competimos mucho maés que antes v () () () ()
eso nos ha dividido

12. Hoy siento menos ganas de ir a trabajar () () () ()
que antes de los cambios tecnolégicos y

organizativos

13. En la actualidad convivimos menos () () () ¢ )

"dentro" del trabajo desde que se instalaron
los cambios técnicos y la nueva organizacion




Totalmente De acuerdo En Totalmente en
De acuerdo desacuerdo  desacuerdo
14. En la actualidad convivimos menos () () ) ()
"fuera" de} trabajo desde que se instalaron los
cambios técnicos y la nueva organizacion
HOGAR Y FAMILIA
15. Por estar mas tiempo con mis hijos dejaria () ) ) ()
de ser operadora
16. Prefiero ser operadora que dedicarme al ) ) ) ()
hogar
17. Atin cuando tuviera problemas con mi () () ) ()
esposo o compafiero no dejaria de ser
operadora
"Para mujeres con hijas": ) () O ()
18. Me gustaria que alguna de mis hijas
trabajara como operadora
"Para mujeres sin hijas": () () () ()

18a. Si tuviera una hija me gustaria que
trabajara como operadora
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