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Introduccion

1. Entorno economico, social y medio ambiente de trabajo

Las profundas transformaciones tecnolégicas que han ocurrido en la industria de las
telecomurnticaciones cobran cada vez mayor relevancia, debido a que miles de empresas y
millones de individuos en México, como en todo el mundo, configuran sus transacciones
comerciales por la via telefénica, lo que ha tenido un fuerte impacto sobre la organizacion del
trabajo y, por ende, sobre las personas que prestan sus servicios en este sector.

En este nuevo escenario, las empresas del sector de las telecomunicaciones compiten
entre si para desplazar del mercado a las que no son capaces de ofrecer una mayor
diversificacion de sus servicios. La afraccion de nuevos clientes adquiere una importancia
econdmica estratégica y la actitud de servicio, concebida como atencion, calidad, oportunidad,
rapidez y comodidad, también se convierte en un elemento esencial en la batalla por el
mercado (Katz, 1997).

Teléfonos de México, S. A. de C. V. (en adelante Telmex) es la compafifa telefonica mas
importante de América Latina y cuenta conm una infraestructura tecnoldgica de las mas
avanzadas a nivel internacional. De acuerdo con un analisis de la consultora Economatica
publicado el 4 de septiembre de 2003, Telmex se ubicé como la empresa privada de mayor
importancia en Latinoamérica y aparece en el segundo lugar general, solo detrds de la
compaiiia petrolera paraestatal brasilefia Pefrobras (Telmex, 2003).

Las transformaciones operadas en Telmex se insertan dentro la nueva ola de cambios

tecnologicos del sector de telecomunicaciones, que ha proveido la infraestructura basica para



que se lleven a cabo un gran niimero de operaciones que acortan las distancias, reducen el
tiempo y los costos de operacion de las empresas. Este fendmeno econdmico, politico y social
ha impactado a todos los sectores de la economia mundial en las dos ultimas décadas del siglo
XX y a principios del siglo XXI (Katz, 1997).

La instalacion de nuevos equipos tecnolégicamente mas avanzados en la industria ha
llevado al establecimiento de nuevas reglas para operarlos. Esta demostrado que estas nuevas
formas de organizar el trabajo ocasionan serios problemas de salud en los paises desarrollados,
donde el estrés en el medio laboral se esta convirtiendo en un importante problema social por
sus repercusiones en la salud de la poblacion trabajadora (Laurell, 1990; Cedillo, 1999;
Simpson, 2002; Karasek y Theorell, 1990; Levi, 2002), a tal grado que gobiernos como los de
Estados Unidos, Suecia, Holanda y Finlandia, entre otros, han tratado el problema del estrés
como parte de sus agendas y como una patologia que debe ser atendida en toda su magnitud,
debido al dafio que representa para la salud de las y los trabajadores y por las repercusiones
econdmicas que afectan, tanto a las industrias como a los presupuestos de salud, que estos
gobiernos destinan anualmente para su atencion.

Solo en los Estados Unidos “se asignan 150 mil millones de délares por afio a problemas
relacionados con el estrés” y de 1947 a 1977, en ese mismo pais, se quintuplico el nimero de
profesiones relacionadas con la salud mental (Karasek et al., 1990:1). Del mismo modo, el
nimero de dias laborales que se pierden en la industria britanica aumenta cada dia y revelan
hasta qué punto el estrés laboral debe ser considerado un problema de salud publica: “El
Departamento de Salud Britanico estima 9.1 millones de dias de trabajo que se pierden en un
afio por la enfermedad del estrés, representando un costo para la industria britanica de 3.7

billones de libras esterlinas perdidas en la produccién” (Simpson, 2002:1).



De hecho, existe consenso en la literatura relacionada con los factores psicosociales que
inciden en el trabajo, que ubica al estrés ocupacional como la enfermedad mas representativa
de nuestros dias (Simpson, 2002). Estos estudios consideran que en los ambientes [aborales
existe una variada gama de estresores potenciales, especialmente aquellos relacionados con las
nuevas formas de organizar el trabajo, como consecuencia de la introduccion de cambios
tecnologicos que han tenido serias implicaciones en la calidad de vida de los trabajadores. De
acuerdo a los datos que el Buro Central de Estadisticas de Suecia reporto en 1980, “el 11% de
todos los empleados suecos estan expuestos a ruidos, el 45% se considera ‘sin oportunidades
de aprender nuevas cosas’, el 40% considera que no es tomado en cuenta en las negociaciones
sobre el tiempo de descanso” (Levi, 1997:34.4). Asimismo, estudios llevados a cabo en la
Unién Europea sobre el estzés, revelan que “entre el 50% y el 60% de los dias laborales
perdidos” estan relacionados con este padecimiento (Cox et al., 2000:4).

El impacto negativo que tiene el estrés en la salud laboral es una drea poco desarrollada
en las investigaciones sobre salud ocupacional en México. Sin embargo, los pocos estudios que
existen muestran que sus efectos adversos se asocian con depresion, ansiedad y otras formas de
tension pstcologica, asi como presion arterial alta y enfermedades cardiovasculares {Cedillo,
1999). Los organismos del trabajo y de salud del pais no cuentan con suficiente vigilancia, ni
con datos estadisticos acerca de los dafios a la salud ocasionados por el estrés, que permitan
establecer como la salud publica es impactada por factores estresantes en el trabajo y
posibiliten conocer la magnitud de los costos sociales de Jas enfermedades vinculadas al estrés
ocupacional. Es posible que las razones para no hacerlo tengan un origen economico, debido a
que las investigaciones sobre los factores psicosociales y sus impactos en la salud de las y los

trabajadores representan un proceso muy complejo y costoso, donde ninguna de las partes



involucradas se hace responsable. Por un lado, las empresas se resisten a abrir sus puertas para
que se realicen estudios de esta naturaleza, por temor a que se denuncien sus condiciones de
trabajo. Por otro lado, las instituciones de salud como el Seguro Social, optan por incapacitar a
las trabajadoras y trabajadores, antes que profundizar en problemas de tensiones psicoldgicas
derivados de la organizacion del trabajo, por los altos costos que representaria invertir en areas
de investigacion y en personal ca-pacitado para atender a profundidad el problema del estrés.
Otro serio problema relacionado con la falta de atencion de la salud ocupacional, es el
desconocimiento de los dirigentes y los miembros de los sindicatos sobre los efectos de los
factores psicosociales en la salud de sus agremiados y, en consecuencia, sélo promueven la
salud laboral impulsando programas de bienestar sumamente limitados, como los que
establecen las comisiones de higiene y seguridad, que estan orientados fundamentalmente hacia
la atencion y prevencion de accidentes de trabajo. El resultado es la desinformacion total de la
poblacion de trabajadores acerca de los agentes que impactan su salud en el lugar de trabajo.
Algunos de los escasos estudios se han llevado a cabo en el Area de Medicina Social de
la Universidad Autonoma Metropolitana (UAM) Unidad Xochimilco y en la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM)', los cuales han desarrollado estudios sobre factores
psicosociales, aunque no han sido con poblacién de telefonistas. En Sonora se realizd una
investigacion sobre Factores psicosociales de riesgo en trabajadoras de la industria
maquiladora, en la cual participaron empleadas de dos plantas. El estudio tuvo como objetivo

desarrollar instrumentos y mediciones para evaluar los estresores dentro del ambiente de

" En el Foro sobre “Psychosocial Stress in the Workplace (PSW): Where and who are in Mexico”, las
participaciones de los asistentes de distintos centros de investigacion y de salud en el pais manifestaron el
reducido nimero de estudios sobre factores psicosociales en México, y entre los pocos que se han llevado a cabo
sefialaron a la UNAM y la UAM. Los convocantes a dicho foro fueron: Secretaria de salud (SSA), Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS), Universidad de California en Los Angeles (UCLA-Fogarty Program) y la
Universidad Auténoma de México (UNAM). 9-10 diciembre 2002. México, D. F.



trabajo y aquellos que son extralaborales, para los que se construyeron cinco nuevos
indicadores. Los instrumentos desarrollados en la investigacion mostraron validez y poder
estadistico significativo para predecir efectos de distrés psicologico, encontrandose
particularmente importantes los indicadores extralaborales (Cedillo, 1999).

Otro estudio midio el impacto de los factores psicosociales y sus efectos en la salud de
mujeres que laboran en las plantas de ensamblaje y textiles de la industria maquiladora y en el
sector de servicios de Tijuana. Se hizo un perfil comparativo de efectos en la salud que
considera aspectos fisicos y psicolégicos, y analiza las caracteristicas psicosociales del
ambiente de trabajo. Utilizando e-l Job Content Questionnaire (JCQ) de Robert Karasek, se
aplicd una encuesta en la poblacion estudiada que permitié medir el grado de depresion,
nerviosismo, control sobre la vida y sintomas de efectos en salud (Jasis y Gueldeman, 1993).

En el Sindicato de Telefonistas de Ja Reptblica Mexicana (STRM) se tiene conocimiento
de una investigacion realizada en 1978, que estudio las condiciones de trabajo y sus efectos en
la salud en la poblacion de operadoras de Telmex a nivel nacional. Los objetivos de esta
ihvestigacion fueron: a) Investigar enfermedades que la Ley Federal del Trabajo no reconoce
como profesionales para las operadoras de Telmex, y b) Establecer relaciones de dichas
enfermedades con condiciones de trabajo especifico. El estudio se llevo a cabo cuando todavia
no se habia modernizado el departamento de Trafico (operadoras de larga distancia). Algunos
padecimientos encontrados fueron fatiga cromica, hipertension arterial, congestion pélvica,
fatiga visual e hiperacidez gastrica (Tamez, 1984).

Actualmente se estd desarrollando un estudio con la poblacién de operadoras de larga

distancia en la ciudad de México; se trata de una tesis doctoral que aborda los factores



psicosociales de riesgo en la salud del sector, utilizando el enfoque antropologico en su analisis

(Ramirez, 2002).
2. Caracteristicas del trabajo y razones para su estudio

Telmex es un importante foco de atencion para la investigacion social, economica y politica, no
solo porque es la empresa telefonica mas importante de México y de América Latina, como ya
se dijo, sino porque fue la primera en el pais en implementar cambios radicales en los procesos
y organizacion del trabajo. Ademas, a diferencia de sus homélogas de Europa, Estados Unidos,
Canada, Brasil y Argentina, introdujo las innovaciones tecnoldgicas sin despedir a ningun
trabajador.

La actividad fundamental de esta empresa telefonica mexicana es la venta de productos y
servicios, que incluye, por regla general, el contacto interpersonal entre empleados y clientes,
que no solo intercambian didlogo, sino también emociones. Esto se convierte potencialmente
en un factor de riesgo para la salud de las trabajadoras y trabajadores que realizan esta clase de
labores de manera cotidiana, debido a que la atencion al puablico puede ser motivo de
situaciones conflictivas, las cuales, a su vez, son causa frecuente de tensiones psicolégicas,

Debido a las caracteristicas propias de su trabajo, las operadoras de larga distancia y las
empleadas que comercializan productos y servicios, se cuentan entr¢ los grupos mads
impactados por los factores psicosociales de riesgo, probablemente porque es en este servicio

medular en donde se han llevado a cabo mds cambios, tanto tecnoldgicos como organizativos.

Ademas, ambos departamentos son ocupados por personal fundamentalmente femenino y estan



enfocados a la prestacion de servicios al pablico usuario por la via telefénica; ésta es una
caracteristica que los diferencia del resto de los departamentos y especialidades de trabajo.

La interac¢ion entre las trabajadoras y el cliente siempre ha sido conflictiva, ain con el
anterior equipo analdgico, debido a que en las transacciones comerciales de llamadas
telefonicas, o de productos y servicios, existe contencion de emociones propias del personal
que atiende servicios por la via telefonica, por aquellas emociones apropiadas para el buen
desempefio de servicio prestado; este contacto lleva implicita la exigencia de la empresa de
atender con calidad el servicio, y una de sus reglas es la cortesia y la amabilidad, atin en el caso
extremo de que las trabajadoras sean insultadas una o varias veces durante la jornada.

La diferencia en esta relacion conflictiva la ha establecido la logistica implementada a
raiz. de los cambios tecnoldgicos que se introdujeron en ambos departamentos, que consiste en:

1. El uso cotidiano de computadoras;

2. La proliferacién de reglas operativas cuyos ritmos de trabajo son marcados por las
computadoras que miden el nimero de llamadas por hora, la demanda del servicio y el
tiempo de contestacion y atencion de las llamadas;

3. La supervisién se ha incrementado y ahora es mds sofisticada; especialmente |a
supervision fisica y por monitoreo han contribuido a establecer una relacion conflictiva
entre trabajadoras y representantes de la empresa, y

4. En los cambios tecnoldgicos tienen su origen los Grupos de andlisis® que han servido,

* Los Grupos de andlisis nacieron con los cambios tecnologicos introducidos en esta empresa telefonica, los
mismos tienen la furcion de discutir y presentar soluciones a problemas relacionados con productividad, calidad,
normas operativas, fallas técnicas y disciplina de empleados que obstaculizan conseguir las metas de
productividad establecidas por la organizacién. Estos grupos de trabajo estan conformados por personal de
confianza, trabajadoras sindicalizadas y delegadas sindicales de los respectivos departamentos. La inclusion de
estos Ultimos es completamente prescindible, aunque en Hermosillo se acostumbra integrarlos con delegados
sindicales.



no s6lo para corregir fallas en el proceso de trabajo, sino también para presionar y dividir

a las trabajadoras en aspectos relacionados con la disciplina y la responsabilidad en el

trabajo, propiciando enfrentamientos y tensiones entre ellas mismas.

Aunado a esta estrategia organizativa para obtener mayor productividad, la introduccion
de computadoras ha contribuido al aumento de la intensidad del trabajo, al caracter repetitivo
de las tareas y a la monotonia de las labores, que generan agotamiento en las trabajadoras.

Las personas que llevan a cabo llamadas “obscenas™ siempre han existido, solo que con el
equipo analogico’ se presentaban dos o tres casos ocasionales. Los cambios tecnologicos
posibilitaron el incremento de la instalacion de miles de teléfonos publicos en todo el pais,
especialmente en la zona noroeste y en la frontera, donde el servicio se dejo abierto al publico,
esto significa que no cuesta utilizar la linea. El anonimato de los teléfonos publicos ha servido
para que se hagan llamadas “obscenas™ y ofensivas a cualquier hora, las primeras por personas
del sexo masculino y las segundas por nifios y nifias. Esta clase de llamadas provocan tensiones
en las trabajadoras.

Otro de los cambios provocados por los cambios tecnologicos fue el cambio de
marcacion de nimeros telefonicos aprobado por la Comision Federal de Telecomunicaciones
(COFETEL)*, que se llevé a cabo en noviembre de 2001, acontecimiento que involucré a fa
empresa, sus trabajadoras y al publico usuario del servicio telefonico. Este suceso puso en
evidencia en su forma mas cruda los factores psicosociales de riesgo para la salud de las

trabajadoras que atendieron el cambio de marcacion de niimeros telefénicos.

* Las entrevistadas mencionaron que en la etapa de su trabajo con el equipo analogico, las llamadas “obscenas”

o insultantes eran escasas, los teléfonos piblicos eran realmente pocos y funcionaban con monedas.
* COFETEL, 6rgano administrativo desconcentrado de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes que s¢
encarga de regular el funcionamiento de las empresas telefonicas en México.



Recién iniciado el proceso, los clientes tardaban hasta cuatro dias para conseguir que las
operadoras les proporcionaran informacion sobre las nuevas claves, lo que provocd un
descontento generalizado que, en algunos casos, llegé a los insultos. Este hecho provoco que la
demanda del servicio telefonico aumentara como no se habia visto desde el terremoto en la
ciudad de México en 1985°.

Las operadoras, por su parte, se sentian presionadas por el cimulo de trabajo,
manifestaban cansancio y molesti;ts por los insultos de los clientes descontentos y se quejaban
de la supervision porque no aportaba soluciones al problema, y en cambio se dedico a
monitorear su trabajo diariamente durante toda la jornada. Asimismo, se quejaban de la
resistencia del publico usuario a aceptar una marcacion de mas digitos que la acostumbrada, y
de verse obligadas a repetir, hasta seis veces, un namero telefonico porque los clientes no
estaban preparados con lapiz y papel para anotarlos. En sintesis, la nueva marcacion se
donvirtio en un factor de tension y agotamiento permanentes, de conflicto entre las trabajadoras
y los clientes, que propicid, en algunos casos, responder a los insultos en los mismos términos
que se estaban recibiendo °.

Es asi como los cambios tecnolégicos han potenciado los factores psicosociales de riesgo

para la salud de las trabajadoras, que se han incrementado de manera desmesurada. La

* La diferencia entre la demanda del servicio telefénico a consecuencia del terremoto y por la nueva marcacion de
nimero telefonicos fue que en la primera, las personas que lograban ser atendidas por 020 o 090 se sentian
agradecidas de contar con una operadora que avisara a sus familiares que se encontraban bien, o que los familiares
buscaran el apoyo de las mismas para localizar a personas en el D. F. Con el cambio de marcacion los clientes de
inicio entraban molestos debido a que Ja logistica implementada por Telmex y la COFETEL fue insuficiente y los
clientes recurrieron al servicio de operadoras que han utilizado siempre que tienen problemas y que esta abierto al
pblico masivo las 24 horas.

° Este problema se encuentra ampliamente documentado en las actas de las asambleas del departamento de

Trdfico de esas fechas, donde las operadoras discutieron ampliamente los problemas de cansancio y tension
propiciados por el cambio de marcacién, asi como las amenazas de despido por parte de la empresa si se incurria
en descortesias a los clientes.









La Organizacion del trabajo en el marco de los cambios tecnologicos

Las condiciones tecnoldgicas, econémicas, politicas y sociales que conforman los lugares de
trabajo estan cambiando rapidamente a raiz de la globalizacion, a tal grado que las nuevas
estrategias empresariales estan implementando cambios en la estructura de la organizacion del
trabajo que, tradicionalmente, se ha concebido como un sistema de accion coordinada o
rhovilizacién de recursos, tanto materiales como humanos, con fines organizacionales (Pfeffer,
2000).

Los nuevos aportes sociologicos sobre el tema conciben la organizacion del trabajo con
una vision mas integradora de los diferentes elementos del entorno social, que contribuyen a
definirla como el conjunto de contextos internos y externos que influyen en el proceso del
trabajo, y practicas organizacionales que influyen en el disefio del trabajo (NIOSH, 2002).

Los estudios de NIOSH agregan que en la organizacion del trabajo se incluyen factores
externos asociados a politicas publicas laborales, ambito doméstico, economico, politico y
social, e innovaciones tecnologicos que determinan aspectos relacionados a reestructuracion
organizacional, iniciativas gerenciales sobre calidad en los procesos, flexibilidad del trabajo,
sistemas de cambios en los beneficios y compensaciones, entre otros. El ambito interno del
trabajo incluye medio ambiente de trabajo, cultura, atributos de las tareas que comprenden
aspectos temporales, autonomia, control, demandas fisicas y psicologicas, los roles del trabajo
y apoyo psicosocial, enfre algunos elementos del contenido del trabajo que conforman la
compleja red de la organizacion del trabajo.

Este estudio retoma el Modelo Demanda/Control para explicar la relacion entre la

organizacion del trabajo, la tecnologia y las condiciones de trabajo; basandose en las
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psicolégica (ritmo, nivel de atencion y concentracion, responsabilidad, intensidad del trabajo),
y b) El control de las tareas o la capacidad individual de los trabajadores para tomar decisiones
en el trabajo.

El Modelo Demanda/Control parte de las caracteristicas de las ocupaciones para elaborar
sus hipotesis; una de las mas comunmente usadas es la Tension psicolégica en el trabajo, la
cual infiere que en la combinacion de altas demandas y bajo control de las tareas existen
riesgos de tension psicoldgica como la fatiga, la ansiedad, la depresion, asi como riesgos de
enfermedades fisicas que provocan desordenes musculo-esqueléticos. La tension psicologica en
el ambiente de trabajo también se asocia a baja productividad, falta de compromiso, baja
calidad del trabajo, ausentismo y accidentes (Karasek, et al., 1990).

La hipotesis sobre el Apoyo psicosocial en el trabajo actia como modificador del efecto
de Alta tension psicoldgica, de forma tal que un nivel alto de apoyo psicosocial en el trabajo
disminuye el efecto de alta tension, mientras que el nivel bajo lo aumenta. Este enfoque teorico
considera que las relaciones sociales entre compafieras de trabajo y supervisores son
importantes en la prevencion del riesgo y dependen de la asociacion de cada nivel de apoyo
social.

El Modelo de Desequilibrio entre Esfuerzo-Recompensa es un enfoque esencialmente
socioldgico, porque introduce elementos que son fundamentales en la estructura social, como el
rol del trabajo, el despido, el desempleo y la precariedad, que al ser trastocados en la esfera
laboral conducen a experiencias estresantes ante la amenaza de la pérdida de estatus social.
E‘ste modelo fundamenta el estrés laboral y sus efectos sobre la salud en funcion del esfuerzo

individual invertido en una relacion de trabajo, el cual, al no ser retribuido equitativamente,

conduce a la enfermedad.
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El Modelo de Desequilibrio entre Esfuerzo-Recompensa plantea que la combinacion de
altos esfuerzos y bajas recompensas en el ambiente de trabajo son particularmente daiiinas,
porque violan las expectativas acerca de la reciprocidad que debe imperar en un ambiente de
trabajo (Siegrist, 1996). Este modelo fue util en este estudio para la evaluacion del impacto en
la salud como consecuencia de un desequilibrio entre el esfuerzo fisico y mental que se
imprime en el desarrollo del trabajo, y las recompensas o apoyos que se reciben a cambio del

mismo.

Interaccion con el cliente y trabajo emocional

A raiz de las transformaciones tecnoldgicas en el sector de las telecomunicaciones, la
diversificacion de los servicios alcanza relevancia esencial, debido a que en la nueva
organizacion laboral se intensifican las demandas de trabajo para los trabajadores que prestan
servicios interactivos. En este marco, los recientes estudios sobre estrés psicologico dirigen
sus analisis a las empresas telefonicas y call centers, porque han encontrado que en estos
empleos existen altas demandas psicolégicas de trabajo, las cuales potencian los riesgos en la
salud de las trabajadoras y trabajadores que interactuan con los clientes.

Por regla general, la interaccion entre los empleados y los clientes incluye el control de
las emociones de los trabajadores por las empresas, para la obtencion de objetivos
esencialmente economicos. En términos generales se define al trabajo emocional como el
proceso de regulacion o control de las emociones de las y los trabajadores, en el cual suprimen

las emociones propias para adoptar aquellas que son correctamente convenientes durante la
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interaccion que se establece con el cliente para cumplir con objetivos organizacionales (Most,
1999; Doucet, 1998; Hochschild, 2003).

Se entiende por interaccion, en una empresa telefonica que se dedica a la venta de
productos y servicios, a la relacion que se establece entre el trabajador y el cliente por la via
telefonica con el objeto de llevar a cabo una transaccion comercial. Sin embargo, no todas las
interacciones entre clientes y trabajadores llevan implicito el llamado trabajo emocional, el
cual se define por la naturaleza de la interaccion; particularmente, algunos estudios sefialan la
frecuencia del contacto durante la interaccion (Hoschild, 2003), otros complementan la

caracterizacion agregando la duracion de esa interaccion (Doucet, 1998).

Violencia en el servicio

También existen otros estresores del ambiente psicosocial del trabajo vinculados a la
interaccion con el cliente; nos referimos a la Violencia en el servicio. Aunque existen estudios
en torno a la violencia en el trabajo, sus enfoques se extienden a diversos aspectos que
contribuyen al disefio de ambientes de trabajo violentos. Particularmente, para este estudio en
la interaccion entre la trabajadora y el cliente se aprecia cierto nivel de agresion verbal hacia
las empleadas, a esta peculiaridad en la interaccion la hemos denominado Violencia en el
servicio.

Algunas definiciones que se acercan al concepto de Violencia en el servicio la definen
como cualquier forma de expresion verbal o acciones que hacen sentir incomoda a la persona
en el lugar de trabajo (NIOSH, 1996). Sin embargo, el concepto violencia en el trabajo abarca

un abanico de enfoques y definiciones. En este estudio se aprecia la presencia de la Violencia
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en el servicio en forma de agresiones verbales por la via telefonica que son recibidas por las
trabajadoras por medio de insultos de los clientes, agresiones de tipo sexual y palabras
ofensivas inferidas por personas que se escudan en el anonimato de los teléfonos publicos. La
Violencia en el servicio es un estresor mas en el ambiente de trabajo y genera impactos en la

salud fisica y psicologica de estas empleadas.

4. Presentacion del contenido

El contenido de este estudio se estructurd con: introduccidn, seis capitulos, un anexo
metodoldgico y un anexo estadistico.

La introduccion aborda las transformaciones tecnologicas y organizacionales de las
telecomunicaciones a nivel mundial y constata la insercion de la empresa Teléfonos de México
dentro de este proceso econdémico, politico y social. También desarrolla una reflexion acerca de
la importancia del estudio de los factores psicosociales en el trabajo, las implicaciones teoricas
en torno a este problema de salud laboral, y relaciona este fenomeno social con estudios
p.revios efectuados en México.

El primer capitulo aborda el desarrollo metodologico del estudio y expone las distintas
etapas del mismo, que abarcan la revision bibliografica sobre los conceptos y aproximaciones
tedricas del objeto de estudio, la observacion participante y las entrevistas semiestructuradas; al
final expone la logistica en la aplicacion y recopilacion del censo.

El segundo capitulo expone algunas aproximaciones teoricas y dos de los modelos que

estudian los factores psicosociales de riesgo para la salud, que los aportes tedricos vinculan al

disefio y organizacion del trabajo. Como parte de los factores estresantes en los lugares de
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Capitulo 1

Desarrollo metodologico del estudio

En este capitulo se exponen las etapas del desarrollo metodologico del presente estudio. Integra
los diferentes conceptos y aproximaciones tedricas que estan implicitas en el objeto de estudio,
la observacion participante, las entrevistas semiestructuradas y expone la logistica en la

aplicacion del censo.

1. Unidad de an:lisis

Este estudio tiene como objetivo evaluar el impacto de los principales factores psicosociales de
riesgo para la salud de dos grupos de trabajadoras de los departamentos de Trdfico y Servicios
a Clientes de la compafiia nacional de telecomunicaciones Teléfonos de México, S. A. de C. V.
(Telmex) en Hermosillo, éste se llevé a cabo durante el periodo del 12 de agosto de 2002 al 12
de junio de 2003. En el departamento de Trdfico, trabajan 90 operadoras, y en el de Servicios a
Clientes, laboran 69 mujeres y un hombre'.

Se optd por sacar adelante un censo, debido a que el tamafio de la poblacion a estudiar en

los dos grupos no es grande; ademas, el criterio para la eleccion de las participantes consistio

' Cuando se creo el departamento de Servicios a Clientes en Hermosillo ingresaron cuatro trabajadores del sexo
masculino, tres de los cuales solicitaron su cambio a los departamentos técnicos (Centrales y Larga Distancia)
donde se perciben ingresos superiores. El salario de una trabajadora de Servicios a Clientes, al igual que el de una
operadora bilingiie representa el 71.57% de los ingresos que percibe un técnico de Centrales o Larga distancia;
por otro lado, las formas de ascenso en los departamentos técnicos son por examen de conocimientos y en un afio
pueden llegar a tener la categoria mas alta. Los departamentos técnicos estan compuestos especialmente por
personal masculino.
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en invitar a las trabajadoras de ambos departamentos que estuvieran en servicio del 26 de mayo
al 9 de junio del 2003.

Se considerd que ambos departamentos eran los apropiados para el estudio del impacto de
los factores psicosociales de riesgo para la salud, porque implican la atencion frecuente y
cotidiana de las trabajadoras a clientes que realizan transacciones comerciales y solicitan
informacion sobre los productos y servicios. Esta particularidad de sus labores, aunada a la
organizacion del trabajo, generan importantes demandas psicologicas que, potencialmente,
pueden generar tensiones.

Los dos departamentos estan organizados en distintas 4reas o especialidades de trabajo,
de acuerdo al tipo de servicio que proporcionan al cliente. En el departamento de 7rdfico se
atiende el servicio de larga distancia e informacion del directorio telefonico, y se reciben
reportes de fallas de las lineas locales. E! departamento de Servicios a Clientes esta dividido en
cuatro especialidades, que se denominan: Centro de Informacion Comercial (Ceico), Centro de
Recaudacion de Adeudos (Crea), Centro de Atencion a Servicios a Grandes Clientes (Cas) y
Centro de Atencion a Clientes Mayores (Caam).

Uno de los objetivos de este estudio es comparar el impacto de los factores psicosociales
del medio ambiente de trabajo de las trabajadoras de ambos departamentos; por las
caracteristicas de las labores que desarrollan fue necesario dividir las distintas especialidades
de los mismos en dos grupos de trabajo, mismas que, para fines metodologicos y de
estimaciones estadisticas, les identificamos como: el grupo G1 a Trdfico y Ceico, y el grupo
G2 el compuesto por trabajadoras-de Cas, Caam y Crea.

Las especialidades de Trdfico y Ceico (Gl), tienen sus lineas abiertas para atender al

“mercado masivo”; en este grupo de trabajo se ha identificado el espacio donde se originan los
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insultos y conflictos de los clientes con las trabajadoras y las agresiones de tipo sexual de
personas que utilizan las lineas para este fin. En Cas y Caam se atiende a los denominados
“clientes mayores” (grandes empresas que contratan servicios especiales a T elmex?), los
cuales cuentan con atencion exclusiva y son ademas muy respetuosos en su trato con las
trabajadoras de estas especialidades. Por su parte, la actividad del Crea consiste en llamar a los
clientes para resolver problemas de adeudos.

2. Caracteristicas metodologicas

Para llevar a cabo el estudio, se utilizaron enfoques de la metodologia cualitativa y cuantitativa,
con el objetivo de triangular la informacion y obtener de manera integrada las particularidades
del objeto de estudio.

Las técnicas utilizadas en el desarrollo del mismo consistieron en:

Revision y andlisis documental de fuentes tedricas y documentos internos como los
Perfiles de puesto de cada departamento, el Programa General de Incentivos a la
Productividad y Manuales de capacitacion.

e Observacion participante del lugar de trabajo.

e Entrevistas semiestructuradas individuales a trabajadoras de Trafico y Servicios a
Clientes.

e Descripcion de las caracteristicas de la poblacion.

? En entrevista con el Gerente de Recursos Humanos de Ja Division Noroeste de Telmex, manifesto que la
Subdireccion de Mercado Empresarial atiende clientes mayores, que constituyen el 20% de la clientela total, los
cuales aportan el 80% de los ingresos de la empresa. Al resto de los clientes se les denomina mercado masivo que
aporta el 20% restante.
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e Aplicacion de un censo a la poblacion de trabajadoras de ambos departamentos.

- El procedimiento estadistico consistio en el desarrollo de diversas estimaciones de los
datos del censo, para obtener distintas mediciones utilizando elementos de la estadistica
descriptiva, medidas de variabilidad, correlaciones entre los indicadores, técnicas de
analisis factorial de rotacion Varimax, construccion de indicadores con los factores

principales y analisis de confiabilidad.

3. Etapas del desarrollo de la investigacion

La primera etapa abarcé la revision y el analisis documental de informacion sobre la
tematica de estudio, para conocer los conceptos mas utilizados en este estudio, tales como
factores psicosociales, trabajo emocional, organizacion del trabajo y estrés laboral, que forman
parte de los diferentes enfoques teodricos utilizados en este estudio. También se analizaron
documentos de la reglamentacion interna de los dos departamentos, que contribuyeron a una
mejor comprension de la forma como se estructuran las relaciones obrero-patronales y la
organizacion del trabajo que impera en el medio ambiente laboral de los departamentos en
estudio.

La segunda etapa comprendio la observacion participante de los lugares de trabajo, con
el objeto de describir para comprender el contexto del lugar de trabajo de la poblacion
estudiada; igualmente, indagar acerca de la forma como interactian las trabajadoras con los
clientes y entre ellas mismas. Para la descripcion de la observacion directa, se tomaron notas de

las visitas y cuando se regresaba de nuevo, se profundizaba sobre datos que habian quedado

sueltos en alguna visita anterior o se observaban otros aspectos que habian pasado



desapercibidos en las primeras visitas. En la reconstruccion del ambiente y organizacion de
trabajo de ambos departamentos fueron imprescindibles estos escritos. Asimismo, cuando se
hizo el analisis de los resultados de las entrevistas y hasta cuando se aplicod la encuesta, fue
necesario regresar al lugar de trabajo y amarrar cabos sueltos. En cada caso, se descubrieron
otras dimensiones del quehacer de la poblacion estudiada, que no era posible captar en una sola
visita. Este descubrimiento propio para acercarse a la realidad del objeto de estudio, condujo a
reconocer lo que sefialan otros investigadores que han incursionado en el trabajo de campo del
analisis cualitativo: “La investigacion cualitativa... debe ser reconocida como un proceso
dialéctico, retroalimentado, un dialogo prolongado que no puede restringirse a ciertas etapas
del proceso, como la recoleccion de datos. Este proceso, como el de la interpretacion, debe ser
concebido como una espiral donde cada etapa se apoya y se alimenta de las demas™ (Denman y
Haro, 2000:46).

La tercera etapa consistio en el desarrollo y la conduccion de 10 entrevistas semi-
estructuradas, de cuyos discursos se logro obtener mas profundidad acerca del ambiente de
trabajo y de la relacién que las trabajadoras establecen con el cliente. El objetivo de las
entrevistas fue allegarse la informacion necesaria para captar la dimension subjetiva que cllas
describen sobre su interaccion con el cliente que, a su vez, sirvid para enriquecer otras
dimensiones ya desarrolladas en el cuestionario sobre factores psicosociales utilizado
previamente en poblacion trabajadora mexicana (Cedillo, 1999). Las aportaciones verbales de
las entrevistas semiestructuradas resultaron de una gran utilidad, porque lograron una mayor
integracion de los procesos en torno a la temdtica desarrollada en este estudio (Rivas, 1999).

Se decidio entrevistar a cinco personas de cada departamento. El requisito para elegir a

entrevistadas de Trdfico, fue que trabajasen jornadas diurnas y nocturnas, lo que permitid
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conocer qué elementos ocasionan las molestias y los horarios en que se presentan con mas
frecuencia. El requisito para elegir a las entrevistadas de Servicios a Clientes, fue que
desarrollaran su trabajo en varias especialidades de trabajo y que hubieran sido operadoras
reubicadas en este departamento. Ambos grupos también revelaron como perciben su ambiente
de trabajo, su relacion con sus compaiieras de trabajo y con la empresa, representada por la
supervision directa. La entrevista a la auxiliar de jefe tuvo como objetivo contrastar la
informacion vertida por las operadoras sobre su interaccion con el cliente; los datos
proporcionados por esta trabajadora fueron muy valiosos porque, ademas de ser la persona que
estd en contacto directo con las operadoras cuando suceden problemas con el cliente, nos
permitio confirmar los mecanismos que se implementan en el departamento cuando ocurren
tales molestias. De igual forma, la entrevista con la representante sindical de Servicios a
Clientes, fue de mucho provecho porque describi6 a detalle el funcionamiento interno de cada
una de las especialidades de este departamento, y también hizo una descripcion de los
lineamientos de la gerencia en la organizacion y desarrollo del trabajo. La relacion de
preguntas de la entrevista aparecen al final de este apartado. Los didlogos de las entrevistas se

clasificaron en ejes temdticos que se describen el capitulo V de este estudio.



Relacion de preguntas del cuestionario semiestructurado

e ,Lstd satisfecha con su trabajo?

e ;Qué piensa acerca de su ambiente de trabajo?

e ;Cudles son las situaciones que le ocasionan molestias durante la jornada de trabajo?

e ,En el trato que tiene con los clientes hay alguna cosa en especial que le moleste?

e ,Podria afirmar que ha recibido insultos durante la jornada?

e ;Esos insultos de donde provienen?

e ;En qué horarios de la jornada son mas frecuentes estos insultos?

e Al recibir llamadas de un cliente que la insulta o de personas que utilizan la linea para agredirla
con palabras que tienen un contenido abiertamente sexual, describame: ;cudles son sus
reacciones ante estos incidentes?

e Después de que ocurre el incidente, /cudnto tiempo sigue con el malestar?

e ;Qué hace para controlar su malestar cuando es insultada o agredida sexualmente por
medio del teléfono?

e, Cudl es la queja que mas frecuentemente escucha de sus compaiieras de trabajo en relacion

con el cliente?

La cuarta etapa comprendio la utilizacion de la metodologia cuantitativa y el uso de
distintas herramientas de la estadistica para el analisis de la informacion vertida en el censo,
con el fin de establecer relaciones y comparaciones entre las distintas variables e indicadores
del estudio. En el disefio y elaboracion del cuestionario definitivo, que aparece en el Anexo
metodologico como Anexo 3, se cubrieron algunos pasos:

e Elaborar el contenido del cuestionario retomando otros cuestionarios que han sido
validados previamente en otros estudios, los cuales fueron adecuados a la poblacion
especifica de estudio. El cuestionario de esta iunvestigacion se organizd en siete
secciones: 1. Informaciéon general; 2. Hogar; 3. Ambiente de trabajo; 4. Ambiente
doméstico y de trabajo; 5. Relacion con el cliente; 6. Salud, y 7. Habitos.

¢ Aplicacion de la prueba piloto de la primera version del cuestionario en un grupo de 10
trabajadoras de los dos departamentos en estudio, seguida de los ajustes indicados para

la version definitiva. Las preguntas fueron elaboradas con claridad, para que se

26



entendieran sin necesidad de instrucciones al contestarlo, y en la prueba piloto se le
hicieron pequefios ajustes propuestos por las revisoras del contenido, para hacer mas
accesible su comprension.

e Distribucién y colecta de los cuestionarios en un periodo de 15 dias.

¢ Codificacion de cuestionarios, elaboracion y limpieza de la base de datos.

e Andlisis estadistico, se estimaron datos del instrumento utilizando SPSS version 11.5.
El capitulo V presenta un andlisis y comparacion de los factores psicosociales en el
trabajo, basado en las estimaciones estadisticas que se utilizaron en este estudio.
Asimismo, para conocer el impacto de los factores psicosociales en el trabajo, el
analisis estadistico de los indicadores descritos incluyd pruebas de validez vy
confiabilidad, el analisis factorial y las pruebas de fiabilidad. Mediante el analisis de
varianza se compararon las especialidades de trabajo, con el fin de conocer las
diferencias posibles encontradas y su grado de significancia. Se determiné también la
validez predictiva de los indicadores a través de la correlacion existente entre la
exposicion o presencia del estresor y los sintomas de estrés que impactan la salud.

e [El apartado metodoldgico, en el Anexo 1, aparece la relacion de indicadores y sus
claves, en el Anexo 2, se presenta el glosario de indicadores y preguntas del
instrumento de investigacion, el Anexo 3, presenta el cuestionario.

e Elaboraciéon de preguntas sobre estresores de interaccion con el cliente y ambiente de
trabajo surgidas de las ideas vertidas en las entrevistas.

En el siguiente cuadro (p. 28) se resumen y describen las tematicas de los diferentes
apartados del instrumento de investigacion: Datos estructurales, Variables aisladas, Interaccion

con el cliente, Contenido del trabajo, Tension psicologica y Salud general o fisica
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Contenido del cuestionario aplicade a trabajadoras de Teléfonos de México

Apartado

Indicadores / variables

No. de Pregunta

Nombre del departamento )
Especialidad 4
Datos estructurales Edad 5
Antigiiedad 35
Capacitacion 48
Variables aisladas Tiempo de permisos cortos 57
. Quién decide los permisos cortos? 58
Uso de computadora en el trabajo 39
Horas de trabajo “ecconémico” 41

Interaccién con el cliente

Violencia en el servicio

Realizacion personal

Demanda emocional

Mecanismos para lidiar con los estresores
generados por la interaccion con el cliente

98B, 98C, 98D, 97D

97¢, 104, 107, 109,
L1, 114, 116,117

97A, 97B, 97F, 105

100, 101

Contenido del trabajo

Latitud de decision

Cargas Fisicas [sométricas

Demandas psicologicas

Apoyo psicosocial del supervisor

Apoyo psicosocial de_compaeras

61, 62, 63, 64, 65,
606, 67, 68, 69

80.81

51.7, 70, 71,73, 76,
77,78, 79, 82

53B, 53C, 53D, 53E

83, 84, 52A, 52C

Ansiedad 120M, 120N

Tensién psicolbgica Enojo 1200, 120R
Depresion 120 A, 120D, 120G, 120H,120L
Agotamiento 120B, 120C, 120J, 1200,120P

Salud general o fisica

Sintomas Respiratorios

Sintomas Tensionales

Sintomas Gastrointestinales

Sintomas Cardiovasculares

Sintomas del Oido

6, 7,8,:9; 10; 16,37

5,1, 14,2728, 31,
32,36,38,39,40

1819, 20,.21,:22.23, 36
12,13, 14, 17, 33, 41

4,29 30
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4. Relacion y descripeion de los distintos indicadores del estudio

Variables estructurales y aisladas. Las variables estructurales fueron incluidas para obtener
una caracterizacion sociodemografica de las participantes, para conocer los departamentos y
especialidades de procedencia, asi como el tiempo que tienen trabajando en la empresa. Los

datos aislados sirvieron de apoyo para la formulacioén de conclusiones.

Indicadores de Interaccién con el cliente. En la seccion del cuestionario “Relacion con el
cliente”, las preguntas fueron alimentadas con tres tipos de fuente de informacion: una parte de
ellas fue retomadas del JCQ , que también contiene una extension de nuevas escalas sobre
problemas relacionados con los contactos entre trabajadores y clientes, las mismas fueron
disefiadas por Karasek, Schwartz y Theorell en 1983 (Karasek, 1985); otro grupo de variables
se obtuvo a partir de la informacion recogida de las ideas aportadas en las entrevistas, el resto
de las variables se obtuvieron del cuestionario sobre Trabajo emocional de la Universidad de
California en Los Angeles (UCLA).

Para el estudio de Interaccion con el cliente se construyeron indicadores especificos de
los denominados “Demandas emocionales”, de acuerdo a la identificacion de los aspectos de la
i;lteracci(’)n de la trabajadora con el cliente, que representan fuentes potenciales de tension
psicosocial. Se crearon 18 categorias que fueron agrupadas de acuerdo a lo que enuncia cada
indicador que se sefiala en el Anexo 2 del Anexo metodolégico, el analisis estadistico evaluo

el nivel de tension psicologica proveniente de la interaccion con el cliente, las demandas

emocionales, y el nivel de satisfaccion en la prestacion del servicio.
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[Las distintas variables fueron sometidas a andlisis factorial, para la construccidn de los
indicadores de Interaccion con el cliente, que en un principio se estimoé con cuatro factores:
Violencia en el servicio, Realizacion personal, Demanda emocional y Control Personal. Los
resultados en el analisis factorial arrojaron valores altos en algunas variables correspondientes
a tres de los factores (Tabla 1): Violencia en el servicio, Realizacion personal y Demanda
emocional, y el cuarto factor denominado Control Personal arrojo valores bajos en las
variables que lo contenian, por lo que la dimension correspondiente a Control personal se
elimind. El andlisis factorial sustenté la construccion de indicadores de Violencia en el
servicio, Realizacidon personal y Demanda emocional.

El indicador Violencia en el servicio evalua el nivel de insultos de los clientes a las
trabajadoras, asi como las llamadas agresivas y de tipo sexual de personas que no solicitan los
servicios que la empresa presta. Las participantes respondieron en una escala de 4 puntos:
| = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Ocasionalmente y 4 = Frecuentemente. Para analizar los
resultados del indicador Violencia en el Servicio fue necesario separar a las trabajadoras por el
tipo de labor que realizan, esto significa que 74.2% de las trabajadoras participaron en la
medicion del indicadores Violencia en el servicio y el 25.8% restante no fueron incluidas en las
mediciones de los dos indicadores sefialados.

En el cuestionario se incluyeron dos variables que para fines de estimacion estadistica se
integraron para conformar la variable Respuesta con el objetivo de conocer los mecanismos de
respuesta de las trabajadoras ante los clientes molestos y las agresiones verbales por la via
telefonica (pp.100 y 101 del cuestionario). Las respuestas de las participantes se valoraron en
una escala del 1 al 4: 1 = Contintia tranquilamente con su trabajo, 2 = Continta forzadamente

con su trabajo durante un tiempo breve, 3 = Toma una pausa y 4 = Contintia forzadamente con
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su trabajo durante el resto de la jornada. La variable Respuesta que fue incluida en las
correlaciones entre Interaccion con el cliente, Tension psicolégica y Salud sirvié para medir
los efectos en la salud ante las agresiones verbales.

El indicador Realizacion personal evalia el estado de bienestar o satisfaccion personal
como resultado de la interaccion que se establece con el cliente, a la vez que conjuga la
satisfaccion de sus necesidades en el servicio de contratacion, atencion e informacion de los
distintos servicios telefonicos; las respuestas se valoraron en una escala de 5 puntos: 1 = Rara
vez, 2 = Ocasionalmente, 3 = Frecuentemente, 4 = Usualmente y 5 = La mayor parte del
tiempo.

El indicador Demanda emocional evalua el involucramiento de las emociones por parte
de las trabajadoras al establecer la interaccion con los clientes con el objeto de crear una
imagen positiva de la empresa (Doucet, 1998), las respuestas de las participantes se valoraron
en una escala de 4 puntos: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = De acuerdo y

4 = Totalmente de acuerdo.

Indicadores de Contenido del trabajo. 1as dimensiones de Demanda/Control fueron medidas
por el Cuestionario sobre Contenido del Trabajo (JCQ) de Karasek (1985). Una caracteristica
que define la particularidad del JCQ es la inclusion de indicadores que evalian la salud
psicosocial en el ambiente de trabajo, de los cuales cinco de ellos han sido retomados para este
estudio: Latitud de decision, Cargas fisicas Isométricas, Apoyo psicosocial de comparieras,
Apoyo psicosocial del supervisor y Demandas psicolégicas de trabajo. Todas las respuestas de

los indicadores de Contenido del trabajo, excepto Apoyo psicosocial del supervisor, se
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valoraron en una escala entre 1 y 4: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo,
3 = Estoy de acuerdo y 4 = Totalmente de acuerdo.

Para el estudio del Contenido del trabajo se analizaron 28 categorias que fueron
agrupadas de acuerdo a lo que enuncia cada indicador (ver Anexo 2 del Anexo metodologico),
y se sometieron a analisis estadistico para evaluar el grado de tension psicoldgica originada en
la organizacion del trabajo. "

El indicador Latitud de decision evalua la libertad de las trabajadoras para desarrollar su
trabajo o el control que ellas ejercen sobre sus actividades.

El indicador Cargas fisicas isométricas evalua aspectos posturales o musculo—-
esqueléticos, relacionados con el cuerpo, la cabeza, las manos, las piernas y la espalda.

El indicador Apoyo psicosocial de compaiieras evalua aspectos relacionados al buen trato
a la empatia, al apoyo de las compafieras de trabajo para que el trabajo se realice.

El indicador Apoyo psicosocial del supervisor evalia el involucramiento de la
supervision con el trabajador como un aspecto esencial en [a motivacion para el trabajo en
equipo. Las respuestas se valoraron en una escala entre | y 4: 1 = No, para nada, 2 = Un poco,
3 = Regular y 4 = Mucho.

El indicador Demandas psicolégicas del trabajo incluye nueve variables que evalian las

exigencias y la intensidad del trabajo.

Indicadores de Tension psicoldgica. Ta seccion sobre Salud comprende dos baterias de
variables; una sobre Tension psicologica y la otra sobre Salud fisica o general. Una parte de
las preguntas sobre Tension psicologica se obtuvieron de la version CES-D que ha sido

validada en poblacion mexicana (Cedillo, 1999) y la otra parte del Suplemento I del JCQ
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llamada “Variables de reacciones de estrés psicologico” de Karasek y Dion (2/94, NIOSH
Report). La seccion del cuestionario de lo que denominamos Tension psicologica establecio
preguntas que fueron elaboradas para que las trabajadoras respondieran sus estados animicos
observados 15 dias antes de recibir el cuestionario. Este requisito determino el tiempo de
entrega y recepcion del cuestionario.

La salud psicosocial representada por Tension psicoldgica consta de cuatro estados
animicos: Ansiedad, Enojo, Depresion y Agotamiento, en todos los indicadores respondieron
en una escala del 1 al 4: 1 = nunca, 2 = una vez, 3 = varias veces y 4 = con mucha frecuencia.

El indicador Ansiedad evalua las manifestaciones animicas de las trabajadoras como
nerviosismo, ansiedad y temor.

El indicador Enojo se conformé por variables que contienen aspectos relacionados con
sintomas de molestia o irritacion.

El indicador Agotamiento evalta estados relacionados al cansancio fisico y mental.

El indicador Depresion evalia los estados animicos relacionados con la tristeza, la

desesperanza y la desmotivacion.

Indicadores de Salud Fisica. En la seccion de Salud general las variables se conformaron a
partir del cuestionario noruego sobre salud general o fisica validado en poblacion mexicana
(Cedillo, 1999 y Karasek 1986), las cuales se indican en el Anexo2 del Anexo metodologico.
La seleccion de las mismas fue por criterio funcional, de acuerdo a los ejes tematicos que se
referian a una misma funcion fisioldgica o entidad patoldgica, con el objeto de conocer en cudl
existe un grado mas alto de incidencia en la poblacion. La variable Salud esta compuesta por

ocho indicadores: Sintomas Respiratorios, Sintomas Musculo-esqueléticos, Sintomas
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Tensionales, Sintomas Gastrointestinales, Sintomas Dermatologicos, Sintomas hormonales,
Sintomas del Oido y Sintomas Cardiovasculares.

El indicador Sintomas Respiratorios evalta malestares del aparato respiratorio como
catarro, gripe, garganta, tos, asma y dolor de cabeza.

El indicador Sintomas Tensionales evalua dolores de cabeza, migrafia, dificultad para
respirar, problemas de suefio, cansancio o agotamiento, ansiedad, tristeza o depresion, nauseas,
impotencia, frustracion, coraje, dolores o restriccion en el pecho.

El indicador Sintomas Musculo-esqueléticos evalia dolores de cuello, espalda, espalda
baja, brazos, pies, manos y cadera.

El indicador Sintomas Gastrointestinales evalia malestar estomacal, gastritis, dolor de
estomago, aire y diarrea.

El indicador Sintomas Dermatolégicos evalua comezon, inflamacion y enrojecimiento de
la piel, y alergias.

El indicador Sintomas hormonales evaliia bochornos, problemas del suefio, malestares
premenstruales y colicos menstruales.

El indicador Sintomas del Oido evalta pérdida del equilibrio, mareos y dolor de oido.

El indicador Sintomas Cardiovasculares evalia palpitaciones, dificultad para respirar,

ardor en el pecho, hipertension arterial y dolores en el pecho.

Logistica para la entrega y recoleccion del cuestionario

La logistica implementada para la aplicacion de la encuesta requirié de algunos pasos previos

para determinar la forma como se entregaria el cuestionario, el contacto con la organizacion
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sindical y la eleccion de las participantes. El cuestionario fue autoadministrado por las
trabajadoras, se contesto por el 100% de las 124 participantes, que representan el 77.6% de la
poblacidn en estudio. Se les ofrecieron opciones para responderlo, que consistieron en enviar a
una persona a sus hogares para que lo contestaran, asignar a alguien para que lo llenara, o
entregarlo a ellas mismas. Las trabajadoras eligieron contestarlo ellas mismas en los tiempos
que se les indico.

Con el fin de sacar adelante [a aplicacion del cuestionario, se establecieron contactos con
dirigentes del Sindicato Telefonista a nivel nacional y local, para darles a conocer los objetivos
del proyecto y solicitarles la autorizacion para su puesta en marcha entre las trabajadoras
sindicalizadas. Asimismo, se explicaron los beneficios que obtendria la organizacion sindical,
de llevarse a cabo un estudio de esta naturaleza, y se establecio el compromiso de elaborar un
reporte de la investigacion que se entregaria al sindicato. A cada una a las trabajadoras se
explico la importancia de su participacion voluntaria e informada. Por la parte investigadora, se
asumio6 el compromiso de darles a conocer a las trabajadoras el resultado del estudio

En la eleccion de las participantes, se tomd en cuenta el personal que estuviera en
servicio en el lapso de tiempo que se indicd, que requirié conseguir los escalafones, la tabla de
desempefio diario para conocer horarios y descansos de las trabajadoras, y el reporte de
ausentismo, debido a que una parte de la poblacion estaba de vacaciones, incapacitadas o en
capacitacion.

Es pertinente agregar que en principio, la experiencia personal como trabajadora y
representante sindical permitio a la autora el conocimiento directo del ambiente de trabajo y de
los problemas que ahi se presentan; ademas facilito el establecimiento de los contactos para el

desarrollo de la investigacion.
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tareas esta centrado en la capacidad individual de los trabajadores para tomar decisiones en el
trabajo, que comprende el conjunto de recursos que el trabajador tiene para hacer frente a estas
demandas de trabajo, tales como el nivel de formacion y habilidades, y el grado de autonomia
para llevarlo a cabo. Este contiene aspectos que son relevantes para las politicas sociales en salud

y seguridad ocupacional:

Acerca de como las caracteristicas sociales de la organizacion del trabajo y no

solo los daiios fisicos, conducen a la enfermedad y a la lesion. 2. Las

consecuencias del estrés estan relacionadas a la organizacion social de la

actividad del trabajo y no solo con sus exigencias. 3. El estrés relacionado con

los riesgos estd asociado a la actividad social del trabajo, no solo esta basado en

las caracteristicas individuales. 4. El estrés “positivo™ o “negativo” puede ser

explicado en términos de la combinacion demanda y control” ( Karasek,

1990:34.6).

El Modelo Demanda-Control se desarrollé a partir de los resultados obtenidos de los
censos ocupacionales de 1969, 1972 y 1977 del Departamento del Trabajo de Estados Unidos.
de donde se resumen cuatro tipos caracteristicos de las ocupaciones (Figura 1), con base en la
combinacién entre las demandas psicologicas del trabajo y el control sobre ¢l trabajo que se
desarrolla, que al interactuar pueden ocasionar riesgos de tension psicologica y salud fisica
(Karasek et al., 1990).

El cuadrante 1 (parte inferior derecha) tiene el mas alto nivel de riesgo psicosocial en la
salud; en este nivel se encuentran empleos con baja capacidad de decision y altas cargas de
trabajo psicosocial, como los operadores de maquinaria en la industria de ensamblaje, meseras,

cocineras, dependientes de gasolina, técnicos de salud, bomberos, oficinistas que utilizan

computadoras, y operadoras telefonicas.
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En el cuadrante 2 (parte superior derecha) las demandas psicologicas son altas asi como el
control sobre el trabajo; ahi se ubican los trabajos activos como supervisores de oficinas, puestos
gerenciales e ingenieros en electronica; por lo general estos empleados reciben altos salarios y
altas recompensas; ademas, sienten una gran satisfaccion por su trabajo.

Fl cuadrante 3 (parte superior izquierda) esta formado por ocupaciones con alta capacidad
de decision y bajas exigencias del trabajo; son predominantemente ocupadas por hombres:
reparadores de electrodomésticos, carpinteros, maquinistas, arquitectos. Estos empleos tienen
bajos niveles de tension psicoldgica.

El cuadrante 4 (parte inferior izquierda) esta formado por empleos de bajas demandas en el
trabajo y baja capacidad de decision, tales como vendedores, operadores de transporte,

despachadores; en estos empleos el personal esta desmotivado.

Figura 1 Modelo de Demandas psicologicas/Control del trabajo
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apoyo de la supervision directa.- En estos dos niveles de apoyo psicosocial juegan un papel
importante las relaciones sociales entre compafieros de trabajo y supervisores, de tal manera que
la cohesion del grupo y la motivacion estan asociadas a la tension psicologica y a la
productividad (Jonson y Hall, 1988). Los postulados teoricos de esta hipotesis han sido utilizados
para el estudio de la supervision de los departamentos en esta investigacion

Por otro lado, con el objetivo de evaluar el contenido social y psicolégico del trabajo y sus
efectos en la salud, se retomaron variables del Cuestionario sobre el Contenido del Trabajo (Job
Content Questionnaire, JCQ), desarrollado por Robert Karasek (1985). Algunas caracteristicas
que definen la particularidad del JCQ estan en la base tedrica proporcionada por el Modelo
Demanda/Control. Para la evaluaciéon del impacto de los factores psicosociales en la salud de la
poblacion en estudio, han sido seleccionados los indicadores: demandas psicologicas y latitud de
decision, apoyo psicosocial y cargas fisicas isométricas, cuyos contenidos aluden a un ambiente
de trabajo con cambios tecnoldgicos. Las escalas del JCQ han sido de las mas utilizadas en las
investigaciones de distintos paises desarrollados sobre ambientes psicosociales de trabajo y
dafios en la salud de distintos sectores laborales, especialmente se han evaluado los factores
psicosociales de riesgo para la salud en aquellos sectores que utilizan tecnologia avanzada para la
manufactura (Rick, Briner, Daniels, Perryman y Guppy, 2001).

En México, el JCQ fue adaptado para cumplir con los requisitos metodologicos de este
instrumento en un estudio desarrollado con trabajadoras de la industria maquiladora sobre los

riesgos en la salud de los agentes psicosociales; en esta investigacion se aporta la primera version

validada en espafiol del JCQ (Cedillo, 1999).
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3. El manejo de las emociones en el trabajo y sus efectos en la salud

La interaccion entre los empleados y los clientes que incluye el control de las emociones se
denomina Trabajo emocional. Este ha sido estudiado desde distintas dimensiones, pero todos los
aportes teoricos convergen en dos puntos: 1. Se reconoce la existencia del control de las
emociones de las personas por las empresas; 2. Esta regulacion genera beneficios econémicos
para las mismas empresas. Si lo analizamos desde estos dos dngulos, el Trabajo emocional puede
ser descrito como el proceso que regula la sensibilidad y los sentimientos de las personas en los
ambientes de trabajo para cumplir con expectativas organizacionales (Grandey, 2000). También
es definido como “los actos concientes de los trabajadores para hacer una demostracion de sus
emociones en funcion de reglas de la organizacion, para crear estados de animo en otros”
(Lively, 2002:199).

Tal vez los aportes mas claros sobre trabajo emocional, para comprender la esencia del
servicio al cliente y el control de las emociones de los individuos, son los de Arlie Hochschild
(2003), que aparecen en su libro The Managed Heart, cuyas reflexiones se resumen en tres
aspectos que evidencian la naturaleza de esta clase de trabajos:

Altos grados de contacto con el cliente en términos de frecuencia, intensidad o duracion
en las interacciones;

Demostrar emociones que transmitan reacciones afectivas de los clientes, y

El control organizacional sobre las demostraciones emocionales de los empleados, o la
falta de autonomia de emociones propias de los individuos.

Algunas investigaciones socioldgicas analizan la interaccion de los trabajadores del

servicio en términos de “los individuos que laboran en trabajos que estan organizados
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interactuando cara a cara o voz a voz” (Lively, 2002:199). Los trabajos de servicio interactivo
son aquellos que se dedican a las ventas, los cuales, por regla general, requieren alguna forma de
trabajo emocional.

De acuerdo con estos aportes tedricos, las industrias prestadoras de servicios como las
compaififas telefonicas y los call centers son ejemplos tipicos de involucramiento de trabajo
emocional. En el estudio de las caracteristicas de las ocupaciones del Modelo Demanda/Control,
se menciona a empresas telefonicas como parte de los empleos con altos niveles de tension
psicoldgica, donde existe un alto grado de demanda emocional sobre las operadoras como parte
de las politicas de las empresas telefonicas, que persiguen la satisfaccion del cliente. El trabajo
que se desempefia en un centro de prestacion de servicios a clientes por la via telefonica no
consiste s6lo en contestar una llamada en una fraccion reducida de tiempo, no se restringe a
alcanzar las metas de productividad diarias, semanales y mensuales, ni a la sobrevigilancia de la
supervision. Es la propia atencian .al cliente la que se convierte en un importante estresor
potencial mas en el trabajo. Este hecho es potencialmente dafiino para la salud, debido a que, por
regla general, las personas que atienden a un publico masivo son entrenadas para dejar a un lado
sus verdaderas emociones y proyectar las que agraden al cliente, con el fin de retenerlo.

El estudio de Hochschild (2003) con sobrecargos en la aerolinea Delta de Estados Unidos,
relata que al observar el ambiente de trabajo en el centro de capacitacion de la compaiiia, una
empleada a la que entrenaban para el cargo escribio en sus notas: “Importante sonreir, no olvidar
so'nreir“. El instructor, al despedirse de las demas alumnas, les dijo: “Ahora muchachas, quiero
que vayan a trabajar y realmente sonrian”.

Cuando la autora de The managed Heart observo el contenido de la capacitacion, se

preguntd: “; Qué pasa cuando el manejo de las emociones se vende como trabajo y la sobrecargo
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decide no sonreir, si ella esta obligada no solo a sonreir, también a ser calida y a empujar el carro
de la comida y bebidas, hasta cargar a un nifio si fuera necesario?”. Concluyé que los trabajos
con estas caracteristicas implican un doble esfuerzo, fisico y mental. En esta accion las
empleadas estan dando algo mas, que Hochschild define como Trabajo emocional, porque “este
trabajo requiere que la persona sea inducida a suprimir sus sentimientos para externar una
apariencia que produzca un estado adecuado en la mente de otros” (Hochschild, 2003:19).

Las empleadas y empleados de empresas de servicios tienen la obligacion de ocultar sus
estados de dnimo personales como el enojo, el aburrimiento y el cansancio. Sin embargo, si se
argumenta que la expresion de sus emociones tiene valor para la organizacion y, en
consecuencia, para los clientes, ;qué sucede cuando una empleada de una tienda, abrumada por
una fuerte carga de trabajo, no tiene tiempo para sonreir o comportarse amablemente o, peor atn,
da rienda suelta a sus verdaderas emociones frente al cliente? Evidentemente, esta en riesgo de
ser despedida. La amenaza del despido si se incurre en una falta con el cliente, es comun en las
empresas de servicios, debido a que en estas organizaciones impera la racionalidad economica vy,
en la practica, las emociones se contratan. Y en este acto contractual las emociones se convierten
en una herramienta de trabajo mas sofisticada que las mismas maquinas, que atribuye el derecho
a quien contrata de utilizarlas, de acuerdo a los requerimientos de la organizacion.

Las emociones son experiencias de cambios psicologicos en el comportamiento de las
personas, que se manifiestan a través de expresiones faciales y experiencias subjetivas, como
formas o tendencias de comportamiento y expresion de comportamientos (Larsen, Diener, Lucas,
2002). Las mismas pueden ser estudiadas desde muy diferentes perspectivas.

Para los fines del estudio de la interaccion entre la trabajadora y el cliente, este estudio

retoma el andlisis de Hochschild, porque en la expresion de las emociones en el trabajo existe

. 48



una relacion contractual que esta constrefiida a relaciones de mercado y competitividad. Desde
este enfoque, las emociones se convierten en herramientas de trabajo y estin sujetas a la
r'egulacién contractual.

Los aportes tedricos de Sutton y Rafaeli (1989) reconocen que existe incompatibilidad
entre las emociones que las personas sienten y las que deben expresar en sus empleos, las cuales
entran en conflicto con las propias. No obstante, sefialan que las empresas en Estados Unidos
cuentan con diversos mecanismos que pueden influir en la expresion de las emociones de los
trabajadores y que éstos logran genuinamente sonreir si estan satisfechos con su trabajo. En un
estudio que hicieron en ese pais a distintas tiendas departamentales y a otras empresas de
servicios, relatan que las organizaciones utilizan una inmensa variedad de mecanismos para
conseguir que sus empleados desplieguen emociones “correctas™ con los clientes.

Algunos de esos mecanismos para influir en la expresion de las emociones se encuentran
en las politicas empresariales que premian a las trabajadoras y trabajadores, y otras que les
castigan. Sutton y Rafaeli citan como ejemplos de empresas que los utilizan a las aerolineas, las
tiendas departamentales y las empresas telefonicas. Inclusive existen empresas que motivan a los
clientes para que los empleados desplieguen emociones adecuadas, como el caso de la tienda
Hayward California, que paga a sus clientes 5 dolares de premio si algun empleado “no les
ofrece una bienvenida amigable y una sonrisa amable” (Sutton y Rafaeli, 1989:483). Empresas
como €sta convierten en la practica a los clientes en supervisores de sus trabajadores, que asi no
solo son controlados y supervisados internamente por la empresa: el cliente también cumple

funciones de supervision y, por ende, se convierte en un estresor mas del medio ambiente de

trabajo.
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En afios recientes se comienza a presentar un nuevo fendmeno en materia de estresores y
tension psicologica, relacionado con el involucramiento de las emociones en el trabajo qué, ala
vez, se combina con otros estresores propios del contenido del trabajo, tales como las demandas
de calidad y rapidez, y las reglas operativas que, por lo general, determinan los tiempos de
realizacion de las tareas, el escaso apoyo social en la parte correspondiente a la supervision y, en
ocasiones, hasta en la colaboracion de los propios compaieros de trabajo. Este contexto del
medio ambiente de trabajo vinculado a las particularidades del trabajo de interaccién con el
cliente, le convierte en fuente potencial de estrés para las trabajadoras y trabajadores que venden
servicios y productos por la via telefonica. (DiTecco, Cwitco, Arsenault y André, 1992).

El Modelo General de la Regulacion de las Emociones en el Trabajo explica por qué la
interaccion con el cliente se convierte en un estresor mas del trabajo, este modelo fue
desarrollado por Gross (1998a, 1998b) y su base tedrica esta fundamentada en diversas teorias de
trabajo emocional. Los elementos vertidos en sus hipotesis explican las implicaciones en la salud
y resultan ser los mas adecuados para las empresas que se dedican a la venta de servicios.

De acuerdo con este modelo, los individuos podrian regular sus emociones en varios
aspectos del proceso emocional. Si se aplica al ambiente de trabajo, un evento particular que ahi
ocurra puede inducir una respuesta emocional del empleado (irritacion, ansiedad) y su
comportamiento puede ser inapropiado para el cliente (llanto, insultos). Debido a que esta
demostracion de las emociones no es apropiada para las organizaciones, las politicas gerenciales
determinan regular las emociones de sus empleados. La regulacion de las emociones en €l
trabajo involucra la modificacion de los sentimientos propios para adoptar los mas adecuados, de

acuerdo a las reglas establecidas (Gradney, 2000).

50






La violencia en el servicio

En este apartado se ha analizado el manejo de las emociones durante la interaccion con el cliente
y su impacto en la salud desde la vision de algunos especialistas en el tema. Sin embargo, dentro
de la interaccion de los trabajadores con el cliente también se presentan otros agentes que
contribuyen a crear ambientes de trabajo potencialmente dafiinos; nos referimos a la violencia
que se presenta en el servicio, que adquiere caracteristicas muy particulares, diferenciandola de
las otras formas de violencia propias del trabajo. En el estudio aparecen como un punto rojo las
agresiones verbales que se presentan en la interaccion, que hemos denominado Violencia en el
servicio, este concepto nos conduce a indagar en las teorias sobre violencia en el trabajo para su
descripeion.

En términos generales, la literatura que habla sobre la violencia en el trabajo menciona
que se¢ han incrementado considerablemente las distintas forma de agresion en los ambientes
laborales; citan ejemplos de agresiones verbales entre compaiieros de trabajo, el hostigamiento
sexual y las agresiones fisicas del piblico materializadas en los asaltos y en homicidios (NIOSH,
1996; Glomb, Steel, Arvey, 2002).

Estudios sobre el tema asocian estas agresiones a estados animicos de tension psicolégica
como el enojo o coraje. Sin embargo, sefialan que en el analisis de las agresiones en el trabajo,
existe descuido en la investigacion y tienden a ignorar las experiencias emotivas que estas
agresiones provocan en los trabajadores dentro de sus empleos (Weiss y Crompanzano, 1996).

Glomb, Steel y Arvey (2002) retoman la clasificacion que hace Buss (1961) acerca de las
agresiones en el lugar de trabajo en tres facetas, de acuerdo a si éstas son fisicas o verbales,

activas o pasivas, y directas o indirectas. Para los objetivos de este estudio nos interesan las
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égresinnes verbales, definidas como cualquier acto verbal agresivo que se presente en el trato
entre dos personas. En este caso, Buss se refiere a las agresiones verbales que se presentan
internamente en el lugar de trabajo, entre compaifieros de trabajo o con los jefes. También se le
define como cualquier forma de expresion verbal o acciones que hacen sentir incomoda a la
persona en ¢l lugar de trabajo. (NIOSH, 1996).

Estas dos definiciones son las que mas se aproximan a nuestro concepto de Violencia en
el servicio, que podemos definir como cualquier forma de agresion inferida de manera verbal que
altera la estabilidad emocional de trabajadores, especialmente del sexo femenino, que interactian
con clientes por la via telefonica. Estas formas de violencia, en la prictica se convierten en
estresores capaces de impactar la salud de las personas que atienden estos servicios y las distintas

aportaciones teoricas no reparan en estos agentes potenciales de riesgos en la salud.
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1. Las transformaciones tecnolégicas en el sector de las telecomunicaciones

Desde sus origenes hasta los afios ochenta, el sector de las telecomunicaciones se ha
caracterizado por una gran estabilidad, derivada de su propio esquema de funcionamiento, puesto
que los servicios de telefonia, que integraban el grueso de sus servicios, eran ofrecidos en
régimen de monopolio, por la posicion estratégica que juegan las telecomunicaciones para los
gobiernos de los diferentes paises. Esta estabilidad se rompe a causa de la confluencia de
diversos factores, entre los que destacan por su importancia, los cambios tecnologicos y la
globalizacion de la economia. Los primeros, que a grandes rasgos podemos concretar en la
introduccion de la fibra éptica' y la digitalizacion, generaron un elemento dinamizador, que
permitio una mayor y mas variada oferta de servicios a los clientes que los contratan y un
aumento de la competencia entre las empresas prestadoras de servicios telefonicos, que han
alterado la estabilidad de las economias tradicionales de escala, y conducido a la explotacion de
redes y servicios (Keefe y Batt, 1997).

Para las empresas que prestaban servicios de telefonia, a mediados de los afios 70 se les
presentaba la necesidad imperiosa de la innovacion tecnoléogica so pena de ser desplazadas del
mercado, mediante la cual podian hacer frente a sus problemas econdémicos, posibilitando la
diversificacion de los servicios y la disminucion de los tiempos de operacidn, la mayor calidad y

flexibilidad de los servicios, asi como la disminucién de los costos de mantenimiento y

operacion. “Esta opcion estaba representada por la emergente tecnologia digital en la

' Los circuitos de fibra dptica son filamentos de vidrio (compuestos de cristales naturales o de plastico (cristales

artificiales), del espesor de un pelo (entre 10 y 300 micrones). Llevan mensajes en forma de haces de luz que pasan a
través de estos filamentos de un extremo a otro, donde quiera que el filamento vaya, incluyendo curvas y esquinas
sin interrupcion. Telmex (1996). Octubre No. 405.
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conmutacion, que venia a ser la sintesis de los avances de la fisica, la electronica y la
computacion, y la tecnologia de las fibras Opticas, resultado de la optoelectronica, en la
transmision” (Sanchez, 1998:231).

La digitalizacion de las redes de conexion y transmision revolucionaron los servicios de
telecomunicacion a escala mundial. La red de programas (software) reemplazéd el sistema
(hardware) como el principal recurso de valor agregado, por lo que las redes de
telecomunicaciones ganaron e incrementaron la capacidad para ofrecer una amplia gama de
servicios y articulos de consumo. En la actualidad la competitividad ha llevado a todas las
grandes empresas a transformar sus sistemas de transmision analogicos en bandas anchas de
redes digitales de servicios integrados (Keefe et al, 1997).

Asimismo, las presiones sobre los costos estdn conduciendo a las empresas de
telecomunicaciones en todos los paises a incrementar el ritmo y la intensidad del trabajo, asi
como a asegurar un incremento sustantivo en la productividad, que ha traido como consecuencia
despidos de miles de trabajadores. Los sindicalistas canadienses de la Union de Trabajadores de
las Telecomunicaciones (Telecommunications Workers Union, TWU) evaluaron que el costo
social de las innovaciones tecnoldgicas en las telecomunicaciones se ha traducido en recortes y
despidos masivos de personal en todos los paises en los que se han implementado cambios: “Al
inicio, la liberalizacion de las telecomunicaciones tuvo un efecto sobre las empresas que
dependian de la regularizacion para mantener accesibles los costos de sus comunicaciones y
sobre sus empleados, que perdicron sus trabajos y fueron desplazados debido a la

reestructuracion como resultado dela desregulacion™ (Shniad, S., 2000: 2).

La TWU manifestd que en su pais, lo que una vez fue un entorno con las caracteristicas de un monopolio

socialmente regulado ha sido transformado en un oligopolio dominado por tres o cuatro grandes compaiiias, las
cuales operan con poca o ninguna restriccion social: “A medida que los gobiernos dejaron de reivindicar los
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Cuéllar y Noriega (1996) plantean que la flexibilidad es, ante todo, capacidad de
adaptacion, que involucra todas las dimensiones del proceso productivo, como la flexibilidad
financiera, la flexibilidad tecnoldgica-organizativa y la flexibilidad en la gestion de la fuerza de
trabajo. Este proceso genera cambios en las reglas que operan en la produccion de bienes
materiales, los procesos de produccion, las practicas laborales, asi como las relaciones obrero-
patronales de hombres y mujeres en las empresas.

La estrategia de la “flexibilidad laboral”, implementada en el sector de las
telecomunicaciones con los cambios tecnologicos para alcanzar los niveles de competitividad
que les permitan la obtencion de altas ganancias, consiste, fundamentalmente, en la elevacion de
la productividad. A través la automatizacion de los puestos de trabajo se introdujo el uso masivo
de computadoras que condujeron a la reorganizacion de los puestos de trabajo, imprimiendo de
facto un aumento en la intensidad del trabajo. Del mismo modo, se intensifico la supervision
automatizada’, la reestructuracion de los puestos de trabajo que condujo al despido de miles de
trabajadores (Shniad, 2000), la modificacion de las formas de remuneracion a través de la
introduccién de esquemas de pago por incentivos a la productividad del trabajo, modificaciones
importantes en las clausulas de los contratos colectivos de trabajo despojando a los trabajadores
de las principales conquistas laborales plasmadas en las contrataciones colectivas, para disponer,
con ello, de trabajadores ddociles, disciplinados y adaptables a las necesidades del mercado y de

estas empresas (Sanchez, 1998).

objetivos sociales en este sector, el publico se vio afectado con grandes aumentos en Jos costos del servicio de las
telecomunicaciones, mientras el mismo deterioraba su calidad y miles de trabajadores perdian sus trabajos”. (Shniad,
2000:2).

' El capitulo [V de este estudio sefiala las diferentes formas de supervision automatizada que se introdujeron a raiz
de la modernizacion del departamento de las operadoras de larga distancia en la empresa Teléfonos de México.
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La flexibilizacién del trabajo, como una de las tendencias fundamentales —si no la
principal- que definen el actual proceso de reestructuracion mundial de la economia, ha puesto
de relevancia el papel singular de la mano de obra femenina en la produccion industrial que
trasciende el ambito laboral. De acuerdo a Zufiiga (1997), la flexibilizacion es un proceso que, si

bien se concreta en el terreno de la empresa y del mercado de trabajo, involucra de manera

determinante la dimension de la familia, la reproduccion y el trabajo doméstico.

2. El deterioro de la salud: la otra cara de los cambios tecnologicos

La salud es un terreno privilegiado para visualizar las expresiones de estas transformaciones
tecnologicas en el terreno social, también se evidencia como las decisiones economicas y
politicas se entrelazan de manera compleja, y llegan a afectar la integridad fisica y psicoldgica de
grandes grupos de trabajadores y trabajadoras. Al respecto, Laurell (1990) cuestiona los
planteamientos abstractos acerca del efecto benéfico sobre la salud que tendria el crecimiento
econdmico fundado en la modernizacion tecnologica, y elabora lo que llama una “contabilidad
sanitaria”, precisando sus costos en salud quebrantada y muertes.

Siguiendo el hilo conductor de los efectos en lo social de la modernizacion tecnologica,
como sefiala Laurell, no es dificil darse cuenta de las grandes ventajas que trac consigo para las
empresas. la automatizacion del sistema de produccion, en cuyo centro se encuentra la
introduccion de las computadoras. Sin embargo, el efecto social de la utilizacion de las
computadoras como herramientas cuyas tareas involucran la division del trabajo, presenta
cambios en las demandas psicolégicas del trabajo, efectos en los patrones de interaccion social y

en la seguridad laboral, y tiene consecuencias mas profundas en la salud fisica y psicoldgica de
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los trabajadores, como las lesiones por esfuerzo repetitivo que afectan el sistema musculo-
esquelético. (Karasek et al., 1990:262).

Un estudio con oficinistas de bancos en Estados Unidos, encontré que los cambios en el
trabajo mas fuertemente asociados al uso de computadoras son el incremento de la presion del
tiempo y reducidas posibilidades de control sobre las tareas, confirmando que esta caracteristica
del trabajo provoca riesgos en la salud. Otro estudio con empleadas de una empresa de
telecomunicaciones que trabajabal-l con computadoras, al compararlo con otro grupo que no las
usaba como instrumento de trabajo, descubrié mas prevalencia de angina de pecho en quienes
trabajaban con computadoras; este hallazgo llevo a la conclusion de los efectos negativos en la
salud por el uso de las computadoras (Karasek, 1990:262).

Como ya se menciono, la introducciéon de computadoras en los puestos de trabajo
incremento la supervision por monitoreo de las actividades de los empleados. Este cambio en el
ambiente psicosocial del trabajo ha tenido consecuencias en la salud de las y los trabajadores,
debido a que intensifica las demandas de carga de trabajo y elimina el control de los
trabajadores sobre sus labores. Los trabajos de servicios utilizan la supervision automatizada
para conocer ¢l “desempefio segundo a segundo de los trabajadores, €l numero de errores y
aplicar acciones correctivas, la distribucion de incentivos y aplicar medidas disciplinarias™
(Laurence, 2000:26). La supervision por monitoreo es esencial para incrementar la productividad
en los lugares de trabajo y contribuye a que se proporcione un servicio eficiente y de calidad al
cliente. Las operadoras de directorio telefonico, por ejemplo, son monitoreadas para determinar
el tiempo que tardan en atender a un cliente, asi como el que se tardan en contestar entre llamada

y llamada.
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La central sindical Communications Workers of America (CWA), llevo a cabo estudios
para medir el impacto de la supervision entre trabajadores que son monitoreados
electronicamente y quienes no lo son. Entre los que son monitoreados estaban las operadoras de
larga distancia, operadoras del servicio de informacién telefonica, personal que cobra los
servicios telefonicos (cajeros) y agentes que se dedican a la venta de servicios. Los resultados de
la encuesta evidenciaron que los empleados que han sido electronicamente monitoreados
presentan mas alto grado de lesiones por esfuerzo repetitivo, y manifiestan niveles de tension
psicologica como ansiedad, depresion, enojo y agotamiento (CWA, 1990).

Estos estudios sobre la supervision automatizada agregan que la supervision en la telefonia
no es nueva y ha sido poco eficaz para las metas de productividad de las telefonicas, ademas de
causar efectos negativos en la salud de los trabajadores: “Las operadoras telefonicas han sido
electronicamente monitoreadas de una década a la fecha y fueron manualmente monitoreadas por
varias décadas (...) la aplicacion de estas técnicas ha probado ser poco exitosa, porque han creado
disefios de trabajo estresantes que se traducen en insatisfaccion y baja productividad™ (Smith,
Carayon, Lim, Le Grande, 1992:17).

En la practica, la supervision por monitoreo y fisica se convierte en una entidad de
conflictos y problemas constantes entre supervisores y trabajadores, con efectos en la salud de
éstos tltimos y asocian la tension psicoldgica a estados animicos de ansiedad, depresion, fatiga e
irritacion (Smith et al., 1992). Los monitoreos del personal son practicas ampliamente utilizadas
en bancos, servicios de consumo, representantes de ventas y empresas telefonicas.

El apoyo social es otro recurso de las nuevas concepciones de la organizacion del trabajo.
Diversos aportes consideran que el apoyo social en el trabajo es un importantisimo recurso para

evitar el estrés en los lugares de trabajo (Hobfoll, 2000; Johnson, 1986; Wayne, 2000). En el
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apoyo social son importantes las figuras de los trabajadores y la supervision fisica; la empatia
entre ambos tiene efectos positivos en la cohesion del grupo, para el logro de los objetivos de las
organizaciones y en la satisfaccién en el trabajo. Al apoyo social se le describe como “los
esfuerzos de apoyo individuales que incitan la percepcion de adherirse al grupo™. Aquellos
trabajadores que cuentan con mas apoyo social “disfrutan de bienestar y salud fisica, y son
menos propensos a ser afectados por circunstancias estresantes” (Hobfoll, 2002:6).

En el apoyo social es importante la motivacion para que los trabajadores contribuyan a los
objetivos individuales y colectivos, para evitar los efectos adversos en la salud que estan
determinados por los estresores psicologicos. Los tedricos que han estudiado este aspecto de la
organizacion del trabajo identifican varios tipos de apoyo social: “Apoyo socio-emocional, que
puede ser medido por el grado de integracion social y emocional entre los compaieros de trabajo
y los supervisores, y por el grado de cohesion e integracion social en el grupo de trabajo, que se
mide por las normas que pueden desarrollar patrones de comportamiento en el grupo. Un
segundo tipo de apoyo social, mide los recursos extras o la asistencia con las tareas de trabajo
dadas por compaiieros de trabajo o supervisores” (Karasek et al., 1990:70). Sin embargo, con la
introduccion de computadoras existen elementos que con frecuencia rompen con estas
concepciones del bienestar en la salud por el apoyo social o psicosocial; la explicacion se
encuentra en la naturaleza del trabajo, que requiere de excesiva supervision fisica para vigilar el
desempefio individual, aplicacion de normas operativas y rutinas de trabajo. Los resultados son
completamente previsibles: la presencia de una supervision fisica altamente controladora rompe
con cualquier forma democratica y digna de organizar el trabajo y se convierte en una unidad de

constantes conflictos entre trabajadores y supervisores.
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3. Cambios tecnologicos y diferencias de género en la salud

Para comprender el proceso de salud—enfermedad de las mujeres en un entorno laboral de
cambios tecnoldgicos, necesariamente debe recurrirse a la cultura laboral predominante, que
sitia a las mujeres en los puestos de mas bajas categorias y confirma que las innovaciones
tecnologicas no han variado las tradicionales formas de organizar el trabajo femenino, como
ciertamente sefialan algunos estudios sobre género en los procesos productivos que enfatizan:
“La sola manipulacion de la maquina no define de antemano la distribucion genérica de las
tareas, ni su naturaleza” (Zuiiga,1997:51).

Como ya se ha demostrado en otros estudios, en la cultura laboral vigente los puestos de
mayor calificacion contintian siendo masculinos y los administrativos o de servicios, son
considerados propios del sexo femenino. Indudablemente, con la introduccion de nuevas
tecnologias, la division sexual del trabajo no ha cambiado; se contintia colocando en los puestos
mejor calificados a los hombres, y a las mujeres en actividades sedentarias, rutinarias,
repetitivas, de baja calificacion y con menor autonomia para desarrollar el trabajo (Barafiano,
1992; Sprout, 1995; Zaiiiga, 1997).

En la industria de las telecomunicaciones han ocurrido importantes cambios en el lugar de
trabajo, en el servicio orientado al cliente y en la sustitucion del equipo analdgico por tecnologia
digital, entre otros. Sin embargo, la feminizacion del trabajo de las operadoras telefonicas no ha
cambiado, a pesar de que en los altimos afios han ingresado hombres en estos empleos. En la
contratacion de mujeres siguen imperando criterios que tienen sustento en el plano economico:
“Los trabajos de las operadoras sobre lineas industriales siempre fueron clasificados como

servicios femeninos por razones de pago” (Keefe et al., 1997: 69). La contratacion de mujeres en



estos servicios también obedece a criterios asociados a las caracteristicas que son consideradas
“propias del sexo femenino”, como su capacidad de adaptarse a tareas sedentarias, rutinarias y de
facil control por parte de la supervision; como ejemplo, basta con imaginar a la supervisora
siguiendo al bafio a un trabajador, o mantenerlo sentado durante horas sin distraerse frente a la
computadora, contestando ciento; de llamadas en una jornada. Evidentemente es mas facil
hacerlo con una poblacion de mujeres que en una de hombres.

Respecto a las repercusiones en la salud y las trabajadoras contratadas en empresas o
instituciones que prestan servicios, un estudio sobre las caracteristicas de las profesiones y su
impacto en la salud llevado a cabo en Estados Unidos (Karasek, 1990), permiti6 establecer las
diferencias entre los trabajos considerados “tipicamente” femeninos y masculinos. De entrada
quienes llevaron a cabo esta investigacion se encontraron con un problema para establecer
comparaciones, pues “existen pocas ocupaciones con gran proporcion de ambos sexos”. Atun con
este inconveniente, los datos que presentan son ilustrativos acerca de la posicion que ocupan
mujeres y hombres en el mundo del trabajo:

1. La libertad de decisién para desarrollar el trabajo es marcadamente mas baja para las
mujeres que para los hombres;

2. Son los hombres quienes tienen un alto control sobre el proceso de su trabajo y sobre las
tareas;

3. Las demandas psicolégicas en el trabajo (exigencias para desarrollario), no difieren
marcadamente entre hombres y mujeres; sin embargo, éstas aparecen mas altas para
mujeres;

4. La mayoria de las mujeres muestran altas demandas psicologicas en el trabajo y baja

amplitud de decision; en contraste, las altas demandas de trabajo que tienen los hombres,
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con el sexo”. La autora argumenta que los dos aspectos son esenciales porque, a partir de ellos,
podria explicarse la dimension social de la salud: “La construceion social de las diferencias de
género afecta y determina la salud y la enfermedad, tanto en hombres como mujeres; por
ejemplo, algunos efectos adversos en la salud en hombres y mujeres pueden variar dependiendo
de las diferencias bioldgicas. Sin embargo, las diferencias en la exposicion al riesgo son
socialmente construidas” (Cedillo, 1999:56).

La exposicion al riesgo en los hombres tiene que ver con aquellos aspectos que se asdcian a
la identidad masculina, tales como la fuerza fisica, la actividad, la intrepidez y los
comportamientos asociados a lo publico; de manera que la contratacion de varones en la
actividad productiva tomard en cuenta las particularidades mencionadas y. por lo mismo, su
exposicion al riesgo es diferente a la exposicion de las personas del sexo femenino, como sucede
con los accidentes de trabajo: “Los hombres son mas propensos a tener riesgos de trabajo que los
exponen a fatales accidentes, p;)rque la cultura refuerza que los hombres ocupen trabajos
peligrosos. Las estadisticas reportan como los hombres en una gran proporcion estan mas
involucrados en accidentes fatales que las mujeres. Si nos enfocamos en los accidentes, las
mujeres son mas propensas a sufrir lesiones en los dedos que los hombres, debido a la
realizacion de las tareas como costuras y con pequefios componentes” (Cedillo, 1999:56).

La contratacion de mujeres en el ambito laboral refuerza atribuciones de la esfera privada,
¢omo la creacion de puestos de trabajo sedentarios, de bajo esfuerzo fisico y de servicio a la
comunidad, y revela las diferencias entre los sexos en el proceso de salud-enfermedad: “El
cardcter rutinario y repetitivo del trabajo de escasa calificacion profesional, la ausencia de
connotaciones positivas o incluso una cierta depreciacion social de la actividad desarrollada,

contribuyen a aumentar los riesgos fisicos y psiquicos que ésta conlleva” (Barafiano, 1992:33).
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4. El proceso de modernizacion en Telmex

Telmex nacié el 23 de diciembre de 1947 de la fusion de la empresa sueca Ericsson y la
compariia Telefonica y Telegrafica Mexicana S. A. En 1958 el Consejo de Administracion de
Telmex anuncio el cese de operaciones de Ericsson en México. Por decreto presidencial emitido
el 8 de agosto de 1972, Luis Echeverria Alvarez decidio la estatizacion de la empresa
(Rodriguez, 1995:81).

Una reconstruccion retrospectiva del proceso de modernizacion de Telmex, parte de [as
negociaciones que precedieron a la privatizacion, lo que permite conocer y comprender mejor los
cambios que empezaron a ocurrir en la empresa después de 1991.

Fue precisamente a principios de los afios 70 cuando se hizo evidente en las
telecomunicaciones el agotamiento de la base socio-técnica, sobre la cual descansaba su
desarrollo en el contexto econémico de la sociedad mexicana. “St lo planteamos a partir de la
tecnologia utilizada, podemos decir que la tecnologia predominante —que en ese entonces era la
analogica, la cual requeria una gran participacion del trabajo manual de las operadoras
telefonistas— habia mostrado sus limitaciones para elevar la rentabilidad del capital” (Sanchez,
1998:229). Para introducir una nueva base sociotécnica, se requeria no solo la transformacion
del elemento técnico, propiamente dicho, sino también y fundamentalmente, se hacian necesarios
cambios en el proceso del trabajo y en la organizacion de la produccion.

En la década de los 80 la empresa se apoyaba fuertemente en los ingresos producto de las
ventas de llamadas de larga distancia (Telmex, 1987). Para los afios 90, los cambios derivados de
la transformacion tecnolégica, previa a la privatizacion, posibilitaron la diversificacion de sus

ingresos y de sus servicios, para colocarse a la altura de los mas avanzados del mundo.
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Vale la pena recordar que, en el contexto en que se produjo la venta de la hasta entonces
paraestatal, sus finanzas no solo eran sanas, sino que se encontraban en los niveles mas altos de
su historia:

Aungue aparentemente la privatizacion de Telmex se derivaba de la consideracion de

que en cinco anos era necesario invertir diez mil millones de dolares para expandir y

modernizar el servicio, el hecho es que al momento de la privatizacion se trataba de

una empresa financieramente exitosa y que desde hacia diez afios habia iniciado la

ruta de la modernizacion tecnologica, organizacional y de las relaciones laborales y

sindicales. En 1989, afio anterior a la privatizacion, Telmex habia reportado el

mayor aumento en utilidades y ventas de su historia, entre enero y julio de 1990, al
momento de la privatizacion, las utilidades de Telmex crecieron en 167.9%, al grado

de ser la empresa mds rentable a nivel mundial en la rama de las telecomunicaciones

(De la Garza, 1998:19).

Telmex introdujo profundos cambios en los procesos de trabajo, derivados de la
implantacion de la fibra dptica y la digitalizacion del equipo telefonico. El complejo proceso de
digitalizacion abarcd no solo la sustitucion de equipo de conmutacién y transmision, y la
instalacion de fibra Optica; también se sustituyeron las plantas de fuerza para mover los equipos
telefonicos y se cambio el distribuidor general que constituia un elemento muy importante en el
sistema telefonico, pues era el contacto entre la planta externa y los equipos de conmutacion
(Telmex, 1996).

Como respuesta al descontento general entre los usuarios provocado por la deteriorada
situacion del servicio telefonico, la direccion de Telmex anuncid, en agosto de 1987, la puesta en
marcha de un Programa Intensivo para el Mejoramiento del Servicio (Pimes), encaminado a
mejorar a corto y mediano la calidad del servicio, mediante un esfuerzo conjunto y concertado de

la empresa y sus trabajadores. En esta etapa el sindicato organizo a sus agremiados instalando

modulos de atencion en todo el pais para atender las reclamaciones de los clientes. Incluso en ese
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tiempo el publico usuario llegd a organizar mitines de personas inconformes con el servicio
telefonico, que fueron atendidos por los trabajadores sindicalizados.

La privatizacion de Telmex se convirtié en una parte central de la politica gubernamental
de corte neoliberal, que impulso Ia retirada del Estado de la inversion y la propiedad produétivas.
iniciada durante el gobierno de Miguel de la Madrid, intensificada en el de Salinas de Gortari,
continuada con el de Ernesto Zedillo (De la Garza, 1998) y ratificada por el de Vicente Fox. Los
argumentos esgrimidos por el gobierno respecto a la privatizacion de Telmex, fueron en el
sentido de no distraer recursos que en otros sectores eran prioritarios para el desarrollo del pais.
En 1989, el presidente Salinas enuncio los seis puntos sobre los cuales se basaba la resolucion de
privatizacion: '

1. El Estado es regulador, no propietario,
2. Es necesario el mejoramiento de la calidad del servicio telefénico,
3. Garantizar los derechos de los trabajadores,
4. Lograr crecer a una taza del 12% anual,
5. Realizacion de investigacion y desarrollo, y
. 6. Mantener la empresa bajo el control de mexicanos (Sanchez, 1995).

El 9 de diciembre de 1990, la Secretaria de Hacienda anuncié que la empresa paraestatal
Teléfonos de México habia sido vendida. “Mediante el pago de sélo 442.8 millones de ddlares, el
Grupo Carso consiguio el control de Telmex, una empresa con valor oficial calculado en mas de
7 mil millones de dolares que, en los siguientes cuatro afios obtuvo utilidades netas globales

equivalentes a la cantidad de 31 billones 824 mil 834 millones de viejos pesos” (Rodriguez,

1995:81).
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Con la privatizacion, Telmex introdujo transformaciones que significaron la diversificacion
de sus ingresos, al proporcionar servicios no solo telefonicos, sino también avanzados, como
transmision de datos y video, redes privadas, videoconferencias, radiolocalizacion, multimedia e
internet, entre muchos otros. En esa misma década de los 90, Telmex introdujo profundos
cambios en los procesos de trabajo, derivados de la implantacion de la fibra optica, que le
permitieron tener mds alta productividad, proporcionar mejores servicios y ponerse en
condiciones de enfrentar la competencia con otras empresas de telefonia, como Avantel (MCI-
Banamex) y Alestra (At&T), situacion que no habria sido posible si la empresa hubiese seguido
trabajando con equipo analdgico o manual (Telmex, 1996).

L.a empresa inicid en 1991 la construccion de la red nacional de fibra optica de larga
distancia que cubre mas de 24 mil 500 poblaciones en México. Ese mismo afio, Telmex
emprendio la modernizacion de toda la planta telefonica: el departamento encargado de la
prestacion del servicio telefonico de llamadas de larga distancia via operadora, que antes era
llamado Trdfico Manual, fue transformado totalmente, lo que trajo como consecuencia la
sustitucion de los viejos conmutadores de tecnologia analégica, con mas de treinta afios de
antigiiedad, por un avanzado equipo digital para optimizar el manejo del trifico telefénico de

larga distancia nacional e internacional por operadora en todo el pais (Telmex, 1999).

5. Del equipo analégico a los nuevos retos del equipo digital

Los trabajos de las operadoras sobre en el sector industrial siempre fueron clasificados como
servicios femeninos por razones de pago. Hasta los afios 80, al servicio que prestaban las

operadoras telefonicas se le consideraba como “human switch” porque hacian conexiones donde
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sobre sus procesos de trabajo: de golpe, y sin que hubiera una etapa de transicion entre el equipo
analogico y el nuevo, de 15 llamadas en una hora que anteriormente se hacian en promedio, las
operadoras aumentaron a 90 por hora, lo que representé un incremento de 500 por ciento en la
productividad de su trabajo (Guadarrama, 2000). El incremento de la productividad es un dato
que confirma el aumento de la intensidad del trabajo como uno de los efectos esperados a
consecuencia de la modernizacion del departamento de 7rafico (Cooper, 1998).

Las consecuencias de la modernizacion de 7Trdfico Manual fueron: la sustitucion total de
tecnologia obsoleta, la reubicacion del personal de Trdfico, el mejoramiento de la productividad
y la creacion de centros integrales de servicios de operadora. En general, con los nuevos
conmutadores digitalizados la intensidad del trabajo ha aumentado la productividad y la
supervision del trabajo se ha incrementado, adoptando formas diversas con el nuevo equipo.

Antes de la modernizacion del departamento de 7rdfico (el mas grande por su nimero de
trabajadoras) laboraban mas de 11 mil operadoras, tramitadoras de llamadas de larga distancia
nacional e internacional. Esta situacion condujo a una drastica reduccion de los puestos de
trabajo y al cierre de centros de operadoras en algunos lugares del pais, al establecer solo mil 300
posiciones computarizadas para operadoras telefonicas. El sindicato acordd con la empresa no
despedir, sino reubicar en areas administrativas y comerciales de las localidades o fuera de ellas
a4 mil 431 operadoras; también se disefié un programa de jubilaciones adelantadas para aquellas
trabajadoras que tuvieran 25 afios de servicio y 40 o mas afios de edad. Por primera vez, a‘lgunas
operadoras fueron reubicadas no solo en areas administrativas y comerciales, un pequeiio
numero de ellas paso a departamentos tradicionalmente conformados por personal masculino; la
administracion de la empresa las ubico en puestos de trabajo sedentarios, que no requerian

esfuerzo fisico o trabajo pesado.



En Hermosillo, una trabajadora de instalaciones externas se quejaba de no ser autorizada
para manejar un auto; la empresa preferia asignar a un hombre que la acompaiiara y argumentaba
los peligros a los que se exponia si ella conducia un vehiculo. La trabajadora se quejaba de no
tener acceso a cursos de capacitacion que posibilitarian su ascenso a categorias mejor pagadas.;
también sefialaba que nunca habia recibido ningtn curso de seguridad para manejo de equipo;
incluso la dotacion de ropa de trabajo que se le entregaba incluia uniformes y zapatos disefados
para hombres.

En resumen, las implicaciones por la modernizacion de Trdfico Manual fueron: la
sustitucion total de tecnologia obsoleta como los conmutadores analogicos, la reubicacion del
personal, la propuesta de jubilacion voluntaria adelantada (jubilaciones especiales), el
mejoramiento de la productividad y la creacion de centros integrales de servicios de operadora.
El Proyecto Integral para la Modernizacion de 7rdfico se planted incrementar la eficiencia,
mejorar la calidad del servicio, mejorar la imagen inmediata de la empresa y alcanzar un mayor
\;olumen de trafico de larga distancia. Este proceso también implicé en todos los sindicalizados
una larga etapa que durd afios, de incertidumbre e inseguridad en el trabajo. Los telefonistas
tenian miedo de ser despedidos, en especial las operadoras, porque se sabia de antemano que era
el departamento mas numeroso. El temor se recrudecio cuando la empresa, en la etapa previa a la
privatizacion, despidio injustificadamente a representantes sindicales de algunas secciones,
especialmente aquellos que eran considerados como mads radicales. A la Seccion XV del STRM
en Hermosillo le desmembraron su comité ejecutivo local, despidiéndole cinco representantes de
las carteras mas importantes.

En enero de 1997, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes aprobd la interconexion

para que entraran en operacion las empresas telefonicas que. en adelante, competirian en el
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mercado de larga distancia con Telmex. En el mismo afio se introdujo un nuevo departamento
llamado Servicios a Clientes, para competir en el mercado con diversidad de servicios, el ;:llal &5
atendido por trabajadoras que fueron reubicadas voluntariamente, en su mayor parte, del
departamento de Trdfico. La nueva especialidad se concibié tomando en cuenta la importancia
de los servicios para el futuro de la empresa y para estar en condiciones de posicionarse a la

altura de la competencia mundial en telecomunicaciones (Telmex, 1997).
6. La participacion del Sindicato telefonista en la modernizacién

En 1989 se introdujo la flexibilizacion laboral mediante la modificacion del contrato colectivo
entre Telmex y el Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana (STRM). Se acordo la
terminacion de 57 convenios departamentales, que fueron sustituidos por 31 especialidades con
sus respectivos perfiles de trabajo; de esta forma, se llevo a cabo un proceso de recategorizacion
en los departamentos: de 247 categorias se pasé a 134 puestos de trabajo. Asimismo, se
establecio la movilidad entre centros de trabajo y localidades, ademas de incluir una mayor
flexibilidad en las labores realizadas por cada categoria (Sanchez, 1995:172).

Las modificaciones al Contrato Colectivo de Trabajo del STRM facilitaron el camino hacia
la privatizacion al introducir el “modelo de calidad” y la flexibilidad laboral. Los nuevos perfiles
de puestos modificaron muchas regulaciones que implicaban la concertacion de la empresa con
el STRM, la bilateralidad y la proteccion de las y los trabajadores en cuanto a sus condiciones de
trabajo. La pérdida de bilateralidad quedé de manifiesto en temas como: disciplina y mando,
productividad y calidad, cambio de equipo o nuevos servicios, suplencias, higiene y seguridad,

materia de trabajo del departamento y escalafones (De la Garza, 1989). A cambio, se planted que
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la ganancia en la productividad derivada de la flexibilizacion de los perfiles, redundaria en
beneficios para los trabajadores.

Para cumplir sus objetivos, Telmex requeria de la colaboracion del sindicato, lo que dio
margen para una negociacion en la que estaba en juego la participacion sindical en la
modernizacion que antecedio a la privatizacion de la empresa. El sindicato presento a la empresa
su propuesta de “cero despidos™, que incluia la reubicacion, en otras areas y localidades, del
personal que la modernizacion desplazara. De esta manera, se privilegio la permanencia del
personal aceptando que no aumentara la plantilla de trabajadores, lo cual significé parar el
crecimiento de la organizacion sindical.

Ademas, el proyecto modernizador de Telmex representd: la pérdida de materia de trabajo,
pues los nuevos equipos requerian menos personal, el crecimiento de la plantilla del personal de
confianza y la contratacion de nuevos servicios a empresas filiales, que también significd una
disminucion de la materia de trabajo de los sindicalizados, provocando que los trabajadores
tomaran medidas de no permitir que los trabajadores de filiales hicieran su trabajo. Asimismo,
con la diversificacion de los servicios, el sindicato fue excluido de los sectores mas rentables. Un
ejemplo es la separacion es la telefonia celular, donde Telcel nacio como empresa independiente
y su personal no se contrata a través del Sindicato de Telefonistas.

Los resultados de las negociaciones se consideraron como un triunfo por la direccion del
STRM, encabezada por su secretario general Francisco Hernandez Judrez, en los siguientes
términos: “Necesitamos un nuevo concepto de productividad que signifique una mayor
distribucion del ingreso, una distribucion del conocimiento productivo y, sobre todo, ser un
espacio de negociacién politica y no un factor en donde se dé solo una imposicion técnica y

gerencial. Necesitamos, también, capacitacion y adiestramiento para poder competir con un
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mercado mundial que exige eficiencia y calidad. Finalmente, necesitamos transformar el
concepto clasico de higiene y seguridad para integrar una idea mas amplia que hable
especificamente de condiciones de trabajo™ (Herndandez, 1990).

En 1993, el STRM definid que la privatizacion habia demostrado ser una etapa necesaria
del proceso de modernizacion de Telmex y considerd que su participacion le permitié “ir mas
alla de los esquemas financieros convencionales que se han aplicado para la privatizacion de
empresas en México y en ¢l mundo, abriendo con la concertacion la opcion de contenidos
sociales y de perspectivas favorables para los trabajadores” (Hernandez, 1993:21).

En el mismo sentido, la posicion de Hernandez Juarez respecto a la productividad en el
marco de la modernizacion y la privatizacion de la empresa, se formuld en estos términos:
“Debemos considerar como un triunfo propio, el que hoy en dia la productividad y la relacion
entre productividad y salario, sean ya temas que se analicen y discutan sindicalmente en otras
organizaciones. Esto no solo reafirma que no estaibamos equivocados, sino que nos permite
avanzar en condiciones menos adversas y, eventualmente, nos abre la posibilidad de coincidir y
de participar en el avance de esta opcion, en beneficio de todos los trabajadores y de la economia
del pais” (Hernandez, 1993:24).

La entrada de la competencia con otras empresas telefonicas obligo a Telmex a acelerar su
propio proceso de modernizacion, lo que a su vez determind la respuesta del STRM ante la
nueva situacion. En este sentido, Hernandez Juarez planted en 1996 que para el sindicato la
posibilidad de actuar y, de ser posible, anticiparse en los escenarios de la competencia exigian
una vision global integral y de largo plazo.

En este contexto, el sindicato se propuso orientar todos los esfuerzos de los recursos

hymanos disponibles a los niveles de integracion que la tecnologia esta demandando y garantizar
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1. Medio ambiente y organizacion del trabajo

Los espacios fisicos de trabajo de Trdfico y Servicios a Clientes mantienen ciertas diferencias
especificas. Algunas dreas de Servicios a Clientes son abiertas, cuentan con iluminacion natural y
artificial, y aunque estan equipadas con mobiliario moderno y nuevo (sillas, mesas de trabajo),
¢ste no fue disefiado ergonomicamente, de acuerdo a las caracteristicas antropométricas de la
poblacion usuaria, como se hizo en el departamento de 7rdfico en 1991, cuando se modernizo'.
El lugar de operacion de Trdfico es un enorme cuarto rectangular sin ventanas, que las
operadoras describen como “sucio y deteriorado™; s¢ quejan también de “falta de ventilacién y de
insuficiente iluminacion”. Al equipo de computacion lo describen como obsoleto y varias de sus
funciones no operan adecuadamente. Ellas visten ropa abrigada (suéteres o chamarras) atn en
verano, debido a las bajas temperaturas del clima artificial. Algunas usan sus diademas con

“parches” improvisados, debido a la falta de piezas de reposicion.

1.1. Departamento de Trafico

De acuerdo al perfil del puesto de trabajo de 7rdfico, la funcion principal de una operadora es:
. Llevar a cabo todas las labores y actividades correspondientes a la atencion, asistencia,
recepcion e informacion, registro y tramitacion de llamadas nacionales e internacionales, por la

via telefonica y/o por medios clectronicos. 2. Proporcionar informaciéon de numeros locales,
Yo p I

Las diademas, las mesas de trabajo y las sillas fueron disefiadas tomando en consideracion los resultados de los

estudios antropométricos que se realizaron cuando se modernizo el departamento de 7rdfico, incluso en estas salas la
iluminacion, la distribucion de los espacios, los pisos y el clima fueron disefiados tomando en cuenta
consideraciones ergondmicas.
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nacionales e internacionales, y tramitar los servicios via operadora contratados por empresas de
telecomunicaciones, otras empresas y/o clientes con los equipos, sistemas y herramientas que la

empresa proporcione para brindar una atencion eficiente y de calidad al cliente.

Condiciones de trabajo

El perfil de puesto indica que los turnos y los horarios de la jornada de trabajo serdn disefiados
con la flexibilidad necesaria para satisfacer las necesidades del cliente y garantizar su atencion
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. En este departamento existen ocho categorias’: Auxiliar
le jefe, Operadora investigadora, Profesora de PBX, Profesora de Trdfico, Empleada
calificada, Operadora multifuncional nacional, Operadora multifuncional bilingiie y Operadora
nternacional”’.

Todas las categorias ascienden a través de escalafon ciego, previo examen de
>onocimientos en el puesto al que se pretende acceder. En el departamento de Trdfico las
rabajadoras ascienden a otras categorias: a) Cuando una trabajadora renuncia, situacion que es
yaco posible ante el problema del desempleo que existe en México; b) Cuando se jubila una
rabajadora, pero la jubilacion no es frecuente porque muchas trabajadoras empezaron a trabajar

1 los 16 afios y tienen que esperarse a tener 31 anos de servicio o 48 aflos de edad; ¢) Cuando se

nuere una trabajadora, ésta es una posibilidad remota debido a su calidad de vida.; d) En 1999 se

Hermosillo es el Gnico lugar de todo el pais donde existe esta cantidad de clasificaciones en el mismo puesto de
peradora. Esta situacion ha generado conflictos intersindicales y con la empresa.

' Las categorias con las que cuenta actualmente el departamento de 7rdfico fueron conseguidas por la movilizacion
le las trabajadoras y la negociacion entre empresa y sindicato. Estas categorias quedaron establecidas en el
lesaparecido Convenio de 7rdfico a principios de los afios setenta y actualmente solo este departamento las
onserva en el nuevo Perfil de puesto.
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localiza a una operadora que sea reportada por un cliente inconforme con el servicio.

La supervision de las auxiliares de jefe, personal sindicalizado que se encarga de anotar
en forma manual la cantidad de minutos que las operadoras se desconectan de sus
posiciones de trabajo, o los minutos que llegan tarde. También calcula la productividad
de las operadoras y descuenta los “tiempos muertos™ para obtener el tiempo de trabajo
real por hora, dia, semana y mes. Las operadoras manifestaron que en su mayoria las
auxiliares de jefes se colocan del lado de la empresa y las reportan..

En el cuarto de monitoreo-existe una terminal de computadora que estima la demanda de
llamadas de los clientes, el tiempo de operacion de la trabajadora, el tiempo que la
trabajadora se desconecta de la posicion, asi como el niimero de llamadas por hora y por
jornada.

El sistema TOPS-MP cuenta con una funcion que registra en cada una de las
computadoras, a las cuales se conecta la operadora a través de un ID, el nimero de
[lamadas, su tiempo de operacion y el promedio por region. En este sistema, la operadora
consulta su productividad.

Cada mes la empresa Galup lleva a cabo a nivel nacional una estadistica de la calidad en
el servicio de operadoras. Galup llama al azar por la via telefonica a los clientes para
conocer si recibieron buen servicio en sus llamadas. Esta informacion se publica en los
departamentos de Trdfico de todo el pais y se felicita por su atencion o se reprende al

centro de operadoras que no haya cumplido con los estandares establecidos de calidad®.

* Algunas operadoras sefialaron que la estadistica de calidad externa en ocasiones “provoca problemas entre los
centros de operadoras si alguno no cubre los parametros de calidad necesarios para el pago de los incentivos”
debido a que el pago del incentivo se calcula por region. Hermosillo, Chihuahua, Durango, Coahuila, Sinaloa y Baja
California forman parte de la Region Noroeste. Las entrevistadas mencionaron que, al parecer, Hermosillo es
considerado “indisciplinado™ si se compara con el resto de los estados de la region noroeste: “Casi siempre se nos
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con frecuencia, que le guste agradar al cliente, cuidar que su voz suene agradable™. También se

educa respecto al manejo de los clientes dificiles, en los siguientes términos:

l.

Reconocer que el cliente agresivo no esta molesto con la trabajadora, no interpretar a
titulo personal la agresividad.

Ofrecer disculpas, porque quedarse callada ante una queja es una muestra de poca
sensibilidad ante los sentimientos del cliente.

Si a pesar de las disculpas el cliente sigue molesto, aceptar responsabilidades.

Las llamadas “obscenas”, antes se indicaba “No te involucres en este tipo de llamadas:
libera la posicion (interrumpir la llamada)”. Ahora, se solicita que se oprima una funcion.
Para la calidez en el servicio se enfatiza la sonrisa: “Si fueras calida antes de saber quién
esta hablando darias a todos los clientes un servicio de calidad. Sonrie antes y después de
la contestacion de la llamada”.

Para Telmex es importante mostrar lo que denomina: “Ei lado humano de nuestra

tecnologia™.

1.2. Departamento de Servicios a Clientes

El departamento de Servicios a Clientes fue creado en Hermosillo en marzo de 1997. El personal

de este nuevo departamento se integro en un 87% con operadoras de Trdfico, que

voluntariamente aceptaron cambiar de departamento. El 13% restante era del departamento de

Comercial.

En Servicios a Clientes las especialidades de trabajo, los turnos, los horarios, los dias de

descanso y las vacaciones se asignan por antigiiedad, de acuerdo a derechos escalafonarios. La
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regulacion de las distintas actividades y las formas de llevarlas a cabo se encuentran establecidas
en el perfil de puesto, en el cual se describen a detalle (a diferencia de 7rdfico) las habilidades y
aptitudes que deberan tener quienes laboren en este departamento, que confirman un alto nivel de
demandas emocionales por parte de la empresa. Por aptitudes, el perfil de puesto describe la
formalidad, la afabilidad, la responsabilidad, la actitud de servicio, la proactividad vy
competitividad. Por habilidades: facilidad para interrelacionarse con el cliente; sensibilidad para
interpretar sus necesidades y traducirlas en oportunidades para hacer negocios; versatilidad para
afrontar las distintas actitudes del publico; trabajar en equipo, saber interactuar con los colegas;
habilidad de comunicacion oral, clara, fluida y facilidad de palabra; habilidad para escuchar,
dominio de si misma; capacidad de convencimiento; habilidad para negociar, solucionar
p.roblemas y tomar decisiones; modulacion de voz y tolerancia a la frustracion. Particularmente
se subraya que, para cumplir eficazmente con las funciones y actividades de este departamento,
el personal tomara decisiones con base en las politicas establecidas por la empresa y las
estrategias aplicables de cada area o centro de adscripcion, para dar solucion a las necesidades y

problemas de los clientes.

Condiciones de trabajo

El perfil abunda en elementos que confirman alta flexibilidad en la organizacion del trabajo que,
aunque debe ser pactada con la organizacion sindical, el perfil da prioridad a las necesidades del
servicio para modificar uno o varios aspectos cuando asi se requiera. Los horarios de servicio son
de 8:00 a 21:00 horas, que son cubiertos en diferentes turnos de acuerdo a las necesidades del

area que se atienden. También se cuenta con una distribucion flexible de las distintas actividades
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Capacitacion

Otra caracteristica de Servicios a Clientes, a diferencia de Trdfico, es que su personal es
capacitado frecuentemente sobre los nuevos servicios que la empresa introduce, sobre las
habilidades y aptitudes que establece el perfil de puesto. Esta practica ha dado resultado porque
la mayor parte de su personal se siente parte del equipo de la familia telefonista. En cambio las
operadoras, que han sido descuidadas en la capacitacion, asumen actitudes mas criticas,
especialmente con los errores y deficiencias de la administracion de la empresa respecto a los
recursos tanto humanos y los servicios; se perciben abandonadas y desmotivadas por parte de la
gerencia de 7rdfico y consideran que, a pesar de este trato, ellas ponen un “plus” en el desarrollo

de su trabajo, especialmente con el cliente.
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Tablas comparativas sobre las caracteristicas de la organizacion del trabajo
en los departamentos de Servicios a Clientes y Trafico de Telmex

El esquema parte de un acopio de insumos organizacionales obtenidos de diversas fuentes, como los Perfiles de
puestos de Trdfico y Servicios a Clientes, el Programa General de Incentivos a la Calidad y Productividad de
Telmex, el Contrato Colectivo de Trabajo y otros documentos de normatividad operativa para ejecutar las tareas.
Como puede observarse, en los dos departamentos la plantifla laboral estd compuesta fundamentalmente por
mujeres. La caracteristica del trabajo de ambos es la venta de productos y servicios, entre ellos la tramitacion de
[lamadas de larga distancia por la via telefonica. Las tablas ilustran las diversas percepciones que tiene de su trabajo
el personal de cada especialidad.

Condiciones de trabajo en los departamentos de Traifico y Servicios a Clientes.

Condiciones de trabajo Servicios a Clientes ( Trafico

No existen los ascensos, su perfil de | Ascenso por escalafon ciego, se

Movilidad y Ascensos  |[puesto establece una categoria que asciende cuando se jubila,
- desarrolla varias actividades renuncia o muere una
trabajadora
Turnos fijos y rotativos las 24
Turnos y dias de Grafica con turnos de 8:00 a 21:00 horas, los 365 dias del afio,
descanso horas. Descansos en fin de semana y | descansos especialmente entre
dias festivos semana. Servicio todos los dias

del afio para garantizar la
atencion a los clientes
Descansos en la jornada 30 minutos para tomar alimentos 1 hora para tomar alimentos

Condiciones ergonomicas en los departamentos de Servicios a Clientes y Trifico.

————
Condiciones ergonomicas Trafico
[luminacion Artificial/natural Artificial/insuficiente
Equipo (silla, mesa de trabajo) [[Nuevo (reune ciertos Disefio antropométrico
requisitos ergonomicos) | Deteriorado por 12 afios de uso
Espacio fisico de trabajo Espacios con ventanas Cerrado sin ventanas
Limpio Sucio deteriorado
Con ventilacion Sin ventilacion
Clima Adecuado a la Temperatura baja
temperatura del cuerpo
Computadoras Modernas Obsoletas
Algunas funciones no sirven
Diademas Nuevas y funcionales Deterioradas, con remiendos
improvisados
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2. Percepciones del medio ambiente de trabajo

En este apartado presentamos los resultados de las entrevistas semiestructuradas sobre
percepcion del cliente y medio ambiente de trabajo, que se llevaron a cabo con trabajadoras de
ambos departamentos. El objetivo de las entrevistas fue conocer la percepcion que las operadoras
de larga distancia y las agentes comercializadoras de productos y servicios tienen de su medio
ambiente de trabajo y de su interaccion con los clientes.

Los resultados de las entrevistas contienen una serie de temas tomados de las preguntas del
cuestionario semiestructurado sobre percepcion del cliente; en el cuerpo del texto se incluyen
algunas similitudes y diferencias entre los dos departamentos, que sirvieron para conocer la
organizacion del trabajo, la interaccion con el cliente y las percepciones sobre su salud que
tienen las trabajadoras de cada uno de ellos; Los segmentos incluidos con letra cursiva fueron
tomados de la trascripcion original y resultaron de gran utilidad para complementar el anélisis de
las conclusiones. La forma de hablar de las entrevistadas se presenta fielmente con el fin de

recrear sus expresiones.
Satisfaccion en el trabajo

La mayoria de las entrevistadas manifestaron estar satisfechas en su trabajo. No obstante, todas
reconocieron que éste les gusta porque perciben sueldos altos y cuentan con prestaciones. Como
lo sefiald una operadora: “Me siento satisfecha, pero no realizada, estoy a gusto, de estar
trabajando en una tienda de departamentos o en algun super prefiero Telmex, economicamente

me va muy bien”'

il
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Para las informantes del departamento de Servicios a Clienies no es la remuneracion lo que
las tiene satisfechas en su trabajo, sino la diversidad de tareas que desarrollan y el entorno
también diverso, a través del cual comparten trabajo con personas de otras dreas de trabajo, como
se expresa en el siguiente comentario: “Me gusta mucho mi trabajo, precisamente porque ha sido
diverso; el moverte y cambiarte constantemente te da la oportunidad de estar siempre al

pendiente de nuevas cosas, también estar en contacto con olros comparieros de trabajo, con

diferentes jefes y conocer de cerca la empresa’.

Supervision

Las operadoras manifestaron que las situaciones que les ocasionan molestias en su lugar de
trabajo son la supervision y falta de motivacion y reconocimiento a su trabajo: “La supervision
es cansada y me desespera, se sientan todo el turno a ‘checar’ y nos presionan, consiguen su
objetivo: que lleves una dindmica de trabajo mds rdpida, no te levantes y no te distraigas”. En
el caso de Trdfico se considera molesto: “Que no se reconozca tu trabajo, que te supervisen tanto
y que lo que haces no cuenta... también es molesto que no tengas la posibilidad de pedir un
permiso en una emergencia, no hay emergencias para nosotros, no nos dan permisos sin
sueldo”.

Para las entrevistadas de Servicios a Clientes la supervision cumple un papel importante
como apoyo a sus necesidades: “Aqui las politicas han cambiado, se ha generado un cambio en
el trato y comportamiento que nosotros tenemos con el jefe, es un trato muy personal,

consideran tus problemas personales .
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Demandas psicologicas de Trabajo

Las operadoras describen su trabajo como repetitivo y monétono, con altas cargas de trabajo, la
falta de control sobre sus propias labores y de intensa concentracion: “La mdquina nos estd
dando el trabajo y es lo mismo, lo mismo, lo mismo, las primeras tres-cuatro horas se aguantan,
al final ya quiero salir corriendo. Es muy repetitivo el trabajo que hacemos, una iras otra
[ J;'anmda

Las trabajadoras de Servicios a Clientes revelaron molestias intensa carga de trabajo vy
cumplimiento de metas. La falta de apoyo técnico y material para desarrollar el trabajo coincide
con los problemas que también se les presentan a las operadoras. Manifestaron ademas que las
tensa ser ellas las que llamen a los clientes para ofrecerles que contraten algin servicio o que
paguen adeudos: “Yo no cumplo con las metas requeridas, ni trato de maquillarlas. Me pega que
siempre se le esta pidiendo una cantidad mayor de lo que yo individualmente he sido capaz de
producir;, me molesta no tener las facilidades para hacer tu trabajo, por ejemplo: cuando

ofrecemos a un cliente un contrato telefonico y a la hora de la hora, en el distrito donde estdin

contratando el servicio no hay facilidades técnicas”.

Control sobre el trabajo

La percepcion de las entrevistadas sobre su trabajo en el departamento de Servicios a Clientes, es
muy diferente a la de sus compaiieras operadoras, se les percibe contentas con su trabajo por
factores que estdn muy relacionados a la toma de decisiones y a su libertad para realizar el

trabajo: “Tenemos mucha capacidad de decision, hacemos ajustes de miles de pesos”.
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En cambio, las operadoras no tienen libertad para tomar decisiones en su trabajo: “Tienes
que decir exactamente la fraseologia, ni una palabra de mds o de menos y seguir los tiempos que
te establecen para atender o contestar a los clientes, si te sales, tardas mds y puedes afectar las

metas "

Interaccion con los clientes

Las operadoras se molestan cuando el cliente las insulta y cuando individuos adultos o
menores utilizan las lineas para insultarlas o agredirlas sexualmente de manera verbal:
“Ya entran agresivos y no oyen razones, eso es lo que es mas dificil para mantener mi cabeza
fria, es una cosa que me incomoda, si me enciende, no puedo mantener la cabeza fria cuando
el cliente llega directamente agresivo”.

Para las informantes del departamento de Servicios a Clientes: “Cuando el cliente se
porta déspota y agresivo, aunque no es muy frecuente, le das argumentos en respuesta a su
reclamacion, pero no deja de afectarte que te insulte .

Las operadoras reconocieron que gran parte de los insultos se deben a fallas en los
servicios, como el de informacion (040) y por normas operativas que incluyen, ademds de la
amabilidad, contestar en 10 segundos y tramitar la llamada en 42 segundos: “Me agreden al
exigirme una respuesta satisfactoria; por ejemplo, si no hay lineas porque estan bloqueadas,
los clientes se ponen exigentes, me dicen groserias, no entienden que mi trabajo solamente es

tramitarles la llamada”.

96



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

Ambos departamentos coincidieron en que los clientes molestos por el servicio son pocos,
si se comparan con las personas que llaman para insultarlas o para agredirlas sexualmente de
manera verbal utilizando los teléfonos publicos. Estas llamadas generalmente son por las tardes,
los fines de semana y en vacaciones escolares. Las llamadas de los adultos son, por lo regular,
por las noches. El porcentaje de llamadas “obscenas™ que calculan, oscila “entre el 30y 40% del

total de llamadas en una jornada” en el departamento de Trdfico.

Los insultos y las percepciones de las trabajadoras en su salud

La mayor parte de las operadoras manifestaron diversos estados animicos cuando un cliente las
insulta, como impotencia, coraje, desesperacion o angustia: “Los que estan jugando no me hacen
mella, los que si entran enojados ;Ibier!amenm y sin oir razones, esos si me ponen bastante mal,
siento impotencia y coraje”’. “‘Ya entran agresivos y no oyen razones, eso es lo que es mas dificil
para mantener mi cabeza fria, es una cosa que me incomoda, si me enciende, no puedo mantener
la cabeza fria cuando el cliente llega directamente agresivo”.

Las trabajadoras de Servicios a clientes sefialan que “los dias de suspension del servicio
aumentan los clientes molestos de las 8:00 a las 10:00 y tienden a bajar de las 13:00 a las

16:00 horas; me dura poco el malestar”. * Cuando estdn muy agresivos y no escuchan los saco

de la linea "
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Las informantes de Servicios a Clientes, aunque reconocen que sienten algun malestar,
consideraron que no se sienten molestas por los insultos de los clientes y buscan alternativas para
sacarlos de su enojo: “Detrds de un cliente molesto ya viene otro y no puedes poner cara de
a‘margada o tensa, tienes que buscar la facilidad de cambiar tu estado de animo para atender al
siguiente, en ocasiones se me llega a subir la bilirrubina”.

En el caso de este departamento las reacciones para controlar el malestar son similares a
las de Trafico: “Si estuvo muy tensa la situacion mejor me levanto y tomo agua, no sé; me voy
simplemente a platicar con alguien mds, para simplemente desahogarte de ese incidente”;

“Muchas veces me hace sentirme impotente porque no esid en mis manos arreglar ciertos casos,

les aviso que los voy a sacar de la linea y les cuelgo”.

Quejas mas frecuentes de otras trabajadoras sobre su ambiente de trabajo

En Trdfico, es que deben repetir hasta cinco veces la marcacion de las claves y numeros
telefonicos a los clientes; también mencionan con mucha frecuencia las llamadas obscenas:
“En primer lugar los ‘léperos’; el cliente no escucha la informacion, tienen que repetir mucho
las claves”.

En Servicios a Clientes la queja que frecuentemente escuchan de sus compaiieras de trabajo
es por clientes que reclaman problemas de facturacion por el servicio medido: “E/ servicio

medido es una queja permanente de las comparieras”.
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Conclusiones

La mayoria de las entrevistadas manifestaron estar satisfechas en su trabajo, esencialmente
porque perciben sueldos relativamente altos y cuentan con prestaciones economicas. En el
departamento de Servicios a Clientes esta satisfaccion se relaciona también con la toma de
decisiones y la libertad para realizar el trabajo.

Las operadoras mencionaron como principales molestias la supervision y la falta de control
sobre su propio trabajo, al que consideran repetitivo y monotono, con altas cargas de trabajo,
falta de motivacion y reconocimiento a su desempefio. Otro motivo de inconformidad es que no
les autorizan permisos sin sueldo, es posible que este problema provoque tensiones en las
trabajadoras debido a su imposibilidad de conciliar los aspectos familiares o domésticos con el
trabajo. En cambio, para las trabajadoras de Servicios a Clientes la supervision cumple un papel
importante como apoyo a sus necesidades.

Las molestias mas fuertes en Servicios a clientes las encontramos en aspectos relacionados
con las demandas psicoldgicas de trabajo, como la intensidad que les exige altas cargas de
trabajo, con el cumplimiento de metas exigidas por la empresa y con la falta de apoyo técnico y
material para desarrollar sus labores.

En especial, las operadoras se quejaron de los insultos y las agresiones sexuales que reciben
frecuentemente por la linea telefénica. Reconocieron que gran parte de los insultos se deben a
fallas en los servicios que presta Telmex. Ambos departamentos coincidieron en que los clientes
molestos por el servicio son pocos, si se comparan con las personas que Ilaman para insultarlas o
para agredirlas sexualmente de manera verbal utilizando los teléfonos publicos. El porcentaje de

estas llamadas “obscenas” puede llegar hasta el 40% del total de llamadas en una jornada.
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La queja que repiten con mas frecuencia las operadoras, es que deben repetir hasta cinco veces la
marcacion de las claves y numeros telefénicos a los clientes. En Servicios a Clientes es por

reclamos de facturacion por el servicio medido.

Diferencias y semejanzas sobre el medio ambiente psicosocial entre los departamentos

La siguiente es una tabla que se disefié a partir de la informacion cualitativa, en la cual se presentan las diferencias y
semejanzas entre los dos departamentos acerca de su medio ambiente psicosocial de trabajo, posteriormente se
clasifico esta informacién. Su inclusion obedece a que gran parte del material de apoyo en el analisis de este
apartado de conclusiones fue tomado de la parte cualitativa del estudio, que aqui se recoge.

Ambiente Trafico Servicios a clientes
sicosocial

Satisfaccion La mayoria dicen estar satisfechas La mayoria dicen estar satisfechas
en el trabajo Relativos sueldos altos y prestaciones Relativos sueldos altos y prestaciones
No se sienten realizadas Diversidad de tareas
Contacto con otras dreas
Supervision Molestias por supervision La supervision es vista como apoyo, excepto en
Falta de motivacion y reconocimiento Ceico donde se monitorea al personal
Ausencia de permisos sin sueldo Falta de apoyo técnico
Falta de apoyo técnico y material
Demandas Altas cargas de trabajo Cargas de trabajo menos intensas
psicologicas de j Cumplimiento de metas Cumplimiento de metas
Trabajo Trabajo repetitivo y mondtono Responsabilidad por ventas y cobranza
Exigencia de no distraccién
Capacidad No existe Libertad para tomar decisiones
para decidir
Autonomia La computadora controla el trabajo Las trabajadoras tienen un mayor control de sus

actividades, excepto en Ceico

Frecuentes molestias por insultos y agresiones | Escasas molestias por insuitos y agresiones
sexuales sexuales

Los insultos se deben a fallas en otras areas Los insultos se deben a fallas en otras éreas
De 30% a 40% de las llamadas en una jornada | Reclamos por servicio medido

son obscenas
Irritacion, desesperacion, angustia, coraje Incomodidad

Interaccion
con los clientes

Tipo de
molestias

Dias y horarios
de mayores

Los dias de lluvia por la suspension del servicio | Los dias de pago
De las 8:00 a las 12:00 horas y de las 16:00 a | De las 8:00 a las 16:00 horas

molestias las 20:00 horas

Mecanismos Buscan dar una explicacion al cliente Buscar alternativas para conformar al cliente
de evasion Tomar una pausa, levantarse, tomar agua, Interrumpir la llamada

para evitar platicar para desahogarse

molestias Pasar el cliente molesto a la auxiliar

Interrumpir la llamada
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Capitulo V

Interpretacion de la encuesta

Este capitulo analiza los resultados de la encuesta aplicada a las trabajadoras de los
departamentos de 7rdfico y Servicios a Clientes, entre los que se destacan los correspondientes
a la violencia en el servicio y los mecanismos de respuesta de las trabajadoras para lidiar con
esa violencia. Se podra apreciar como estas respuestas derivadas de la interaccion con el
cliente, difieren en ambos grupos. También se examinan otros estresores que provienen del
disefio y de la organizacion del trabajo, y se constata como la falta de apoyo de los
supervisores tiene consecuencias para la salud de las empleadas. Asimismo, se aprecia la
presencia de sintomas musculo—esqueléticos, como consecuencia de altas demandas
psicologicas en el trabajo y de problemas posturales.

Los estresores laborales estan comprendidos en los indicadores de la categoria de
Interaccion con el cliente, que integra elementos que ayudan a describir el denominado
Trabajo Emocional. Otro tipo de estresores laborales estd relacionado con la categoria de
Contenido del Trabajo, cuya base teorica se sustenta en el Modelo Demanda—Control.

Para efectuar el andlisis, se hizo un recuento del procesamiento estadistico de la
informacion, que describe los datos sociodemograficos y del trabajo, los cuales fueron tiles
para hacer una clasificacion y caracterizacion de las labores de los dos grupos de trabajadoras.
También se hace una descripcion de los datos arrojados respecto a la salud fisica y psicologica

de las trabajadoras en los departamentos estudiados, a partir de los indicadores que hemos

seleccionado para conocer el impacto de los estresores laborales.
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Del mismo modo, se correlacionaron los indicadores de Interaccion con el cliente con los
de Tension psicologica por departamento (ver Tabla 6), encontrandose que en 7rdfico, 33.7%
de las operadoras que entran en contacto con algln tipo de violencia, manifiestan Ansiedad. Lo
contrario sucedié en Servicios a Clientes, que no mostré ninguna correlacion significativa con
los indicadores de tension psicologica.

El indicador Realizacién personal se correlacioné de forma negativa en 24% con
Depresion, que puede interpretarse como a mayor realizacion personal, ésta contribuye a la

disminucion de estados depresivos en las trabajadoras cuando interactiian con los clientes.

Conclusiones

A partir de las mediciones efectuadas, se comprueba que en uno de los grupos de trabajo (G1)
existe un ambiente laboral cuya caracteristica mds generalizada estd determinada por la
violencia en el servicio, lo cual representa un estresor potencial. En consecuencia, las
telefonistas pertenecientes al G1 utilizan ciertos mecanismos de respuesta cuando son
agredidas, como interrumpir momentaneamente sus actividades para recuperarse y evitar
alteraciones emocionales, o bien se niegan a prestar el servicio a los agresores.

De acuerdo con sus respuestas, seis de cada diez trabajadoras manifestaron que de ellas
se exigen altos niveles de demandas emocionales en la interaccion con los clientes, con el fin
de lograr los objetivos planteados por la empresa y no afectar su imagen.

Otro aspecto que vale la pena recalcar es que casi el 50% de la poblacion de trabajadoras
estudiada se siente realizada en su trabajo. Se comprueba que ambos grupos tienen una

percepcion similar en su realizacion personal y en sus demandas emocionales.

108



De acuerdo a los datos a estadisticos arrojados por las correlaciones, se encontrd que
para la validacion predictiva los tnicos indicadores que mostraron resultados significativos
fueron Respuesta y Violencia en el servicio. El primero evidencio correlaciones con uno o
varios de los indicadores de Tension psicolégica y Salud. El indicador Realizacion personal,
como es de esperarse, exhibio valores negativos significativos con Depresion. Sin embargo,
Violencia en el servicio presentd algunos valores negativos que, en este caso, confirman la falta
de capacidad predictiva o bien la complejidad de este aspecto, dado que los eventos de
violencia generan una respuesta por parte de las trabajadoras y el indicador de Respuesta
mostro validez predictiva. Estos hallazgos conducen a proponer un modelo para este estudio
especifico, que explique como la presencia de violencia en el servicio genera una respuesta de

las trabajadoras y los efectos que puede tener en la salud.

Figura 2: Modelo de Respuesta ante la Violencia en el Servicio

RESPUESTA EFECTOS
VIOLENCIA 2 EN
ENEL SALUD

SERVICIO 3
1 4 >

De acuerdo con este modelo, las trabajadoras implementan mecanismos para afrontar o
manejar los estresores adversos generados ante eventos de violencia verbal en el servicio al
interactuar con los clientes. Sus respuestas varian entre las que optan por tomar una pausa y
levantarse, pasar al cliente con la auxiliar de jefe, quedarse sentadas tranquilamente, continuar

forzadamente el trabajo durante un breve tiempo y sacar de la linea al cliente o interrumpir la
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[lamada. Tales son los mecanismos que establecen las empleadas para evitar molestias cuando
interacttian con un cliente que las agrede, los cuales se explican si se toman en cuenta dos
factores: el proceso de trabajo y la cultura sindical en la que ellas se desenvuelven. Cabe
sefialar que la eficacia estadistica de estas respuestas no fue posible conocerla, en particular,
porque no se pudo desglosar, debido al pequefio nimero de respuestas.

Una trabajadora de Ceico (Servicios a Clientes) generalmente busca solucionar el
problema si estd en sus manos hacerlo; una operadora de 7rdfico también intenta dar una
explicacion para tranquilizar a la persona que estd reclamando airadamente o, en ultima
instancia, en ambos casos si el cliente da rienda suelta a su frustracion y las insulta, lo sacan de
la linea telefonica.

Los efectos detectados en la salud de las trabajadoras expuestas a algtn tipo de violencia
en el servicio se presentan en sintomas de tension psicologica, como enojo, y sintomas fisicos

respiratorios, hormonales y del oido.

3. Indicadores de Contenido del Trabajo

En esta seccion nos detendremos en la descripcion de las estimaciones de los indicadores del
contenido del trabajo, para cuya evaluacion se eligieron cinco indicadores: Latitud de decision,
Apoyo psicosocial de compariieras, Apoyo psicosocial del supervisor, Demandas psicologicas
de trabajo y Cargas fisicas isométricas.

El indicador Latitud de decision, de acuerdo al JCQ su formulacién comprende elementos
integrados en el indicador Desarrollo de habilidades y de Autoridad de decision. Las

estimaciones exhiben una SD = 14,65, un promedio de 58.61, en un intervalo de 28 a 96. Las
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respuestas situadas en el nivel medio bajo y bajo ocuparon el 43.5%. Sumando el nivel medio,
medio alto y alto se obtuvo el 56.5% de la contestacion (Tabla 7). El andlisis de varianza arrojo
diferencias significativas entre los grupos (Tabla 8).

Se estimaron las condiciones del Apoyo psicosocial del trabajo con los indicadores
Apoyo psicosocial de comparieras y Apoyo psicosocial del supervisor. En el indicador Apoyo
psicosocial de compafieras el andlisis de varianza no mostro diferencias significativas entre los
grupos de trabajo (ver Tabla 8). Las estimaciones para el indicador Apoyo psicosocial del
supervisor presentan un promedio de 8%, SD = 4.05 y un intervalo entre 4 y 16. El promedio
de respuestas se ubica en el nivel bajo. El analisis de varianza entre los grupos exhibe
diferencias significativas (Tabla 8).

En cuanto a las Demandas psicoldgicas de trabajo, las estimaciones presentaron una
SD = 3.47, un promedio de 21.67% y un iotervalo entre 14 y 30. Al agrupar los niveles bajo y
medio, nos arrojan un 62.9% de las respuestas de las participantes. Se encontraron diferencias
moderadas entre los grupos de trabajo (ver tablas 7 y 8).

Las estimaciones para Cargas fisicas isométricas presentan una SD = 1.9, un promedio
de 5.27% y un intervalo entre 2 y 8. El promedio se ubica en los niveles medio alto y alto en
50.8 % de las respuestas (ver Tabla 7). El andlisis de varianza de la Tabla 8 expreso diferencias
poco significativas entre los grupos de trabajo.

La Tabla 9 muestra los resultados de la correlacion entre los indicadores de Contenido del
Trabajo y los de Tension psicoldgica y Salud. Se observa una correlacion positiva con una
significancia de p < 0.05 de Demandas Psicoldgicas de trabajo con Enojo (.213). También con

Agotamiento (.288) y sintomas Musculo-esqueléticos (.223) con significancia de p < 0.01.
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El Apoyo psicosocial del supervisor se correlaciona positivarmente con una significancia
de p <0.05 con Agotamiento (.209).

Las Cargas fisicas isométricas se correlacionan positivamente con una significancia de
p < 0.01 con sintomas Musculo-esqueléticos (.368) y con sintomas gastricos (.191) con una

significancia de p < 0.05.

Discusion de resultados

Los resultados obtenidos de los indicadores de Contenido del Trabajo: Latitud de decision,
Demandas psicologéicas de trabajo, Apoyo psicasocial de comparieras, Apoyo psicosocial del
supervisor y Cargas fisicas isomélricas, perfilan hallazgos esenciales para la salud de los
grupos estudiados.

A la vista de los resultados obtenidos Latitud de decision o libertad de decision en el
trabajo no es baja para un 44% de la poblacion, es media para wn 31% de la poblacion y es
media alta y alta libertad de decision solo para un 25% de la misma. Esto significa que un 75%
de la poblacién percibe baja su libertad de decision. Ademas el andlisis de varianza muestra
una diferencia muy significativa entre los grupos, evidenciando que sélo una tercera parte de
las trabajadoras de Cas, Caam y Crea (G2) cuenta con mas libertad de tomar decisiones al
desarrollar su trabajo, a diferencia de las participantes de Trdfico y Ceico (G1).

El indicador Apoyo psicosocial del supervisor arrojo fas difgrencias mas altas, de acuerdo

a las estimaciones del analisis de varianza (ver Tabla 8) y Demandas psicolégicas del trabajo

mostrd diferencias moderadas.
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A la vista de estos resultados, las condiciones del apoyo psicosocial se presentan opuestas
en sus dos componentes esenciales. Mientras la colaboracion entre las compafieras de trabajo
para el desarrollo de sus actividades alcanzo practicamente a la totalidad (97.0%) de la
poblaciéon en ambos grupos, la colaboracion de la supervision es baja, especialmente en el Gl
(ver Tabla 8).

Las tres cuartas partes (75%) de la poblacién del G1, consideran que tienen entre medias
y altas Demandas psicologicas de trabajo, en tanto que en el G2 el 60% de su poblacion
considera que éstas son entre medio altas y altas (ver Tabla 9).

Conclusiones

Las diversas aportaciones sobre los factores psicosociales evidencian la importancia de su
estudio en poblacion de mujeres, que en el mundo del trabajo por lo general no ocupan puestos
gerenciales y preferentemente son ocupadas en puestos de servicios (Castells, 1999),
convirtiéndolas en candidatas idoneas a riesgos en la salud ocasionados por estresores propios
de estas actividades que se encuentran en la base de la organizacion y el disefio del trabajo. Los
resultados obtenidos de algunos indicadores del Cuestionario sobre Contenido del Trabajo
(JCQ) de Karasek (1985) en las trabajadoras telefonistas predicen hallazgos importantes para la
salud de los grupos estudiados.

El analisis estadistico revela que las Demandas psicologicas de trabajo, ¢l Apoyo
psicosocial del supervisor y las Cargas fisicas isométricas presentan estados animicos

asociados a tension psicologica y sintomas de salud general.
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El indicador Demandas psicologicas de trabajo muestra diferencias significativas y
confirma validez discriminante entre los grupos: el G1 presenta un alto nivel de demandas
psicologicas que se relaciona con estados animicos de tension psicologica, como Erojo y
Agotamiento, en tanto que el G2 muestra un bajo nivel de demandas psicologicas, por lo que
los indices de estos sintomas también son bajos. Estos hallazgos confirman la hipotesis del
Modelo Demanda-Control que plantea que las altas demandas psicologicas en el trabajo traen
consigo reacciones adversas de tension psicologica y enfermedades fisicas.

El indicador Apoyo psicosocial del supervisor muestra diferencias significativas y
confirma validez discriminante entre los grupos: el G1 presenta bajo apoyo de la supervision y
sus trabajadoras experimentan estados animicos de Tension psicoldgica como Agotamiento, en
tanto que el G2 muestra altos indices de apoyo de la supervision y no se reportan tales
sintomas. Estos hallazgos confirman la hipotesis del Modelo Demanda-Control sobre Apoyo
psicosocial del trabajo. Igualmente, la falta de motivacion para trabajar en equipo y reconocer
el esfuerzo de las trabajadoras presenta un desbalance que confirma la hipotesis del Modelo de
Desequilibrio entre Esfuerzo-Recompensa.

El indicador de Cargas fisicas isométricas presenta Sintomas Musculo-esqueléticos que
se asoclan con Sintomas gdstricos. Confirma validez discriminante entre los grupos, lo cual
significa que el G1 experimenta desdrdenes musculo—esqueléticos y desordenes gastricos con

mas alta frecuencia que el G2.
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4. Indicadores de salud psicolégica y fisica

En esta seccion se presentan los indicadores de salud general como sintomas fisicos. La salud
psicolégica se midi6 a través de los indicadores de tension psicologica. Tanto la salud general
como la psicoldgica, fueron sometidas a andlisis de varianza entre los grupos de trabajo para

estar en posibilidades de describir las diferencias.

Indicadores de Tension psicolégica

En el indicador Ansiedad las respuestas arrojaron un promedio de 3.86%, un intervalo entre
2y 8,y SD = 1.67. Presenta un nivel medio que sumado al bajo arroja 75.8%. Se encuentra un
nivel bajo de 67.8% para el G1 y un nivel bajo de 44.1% para el G2. El andlisis de varianza no
muestra diferencias significativas (Tabla 10 ) entre los grupos de trabajo.

En el indicador Enojo las respuestas arrojaron un promedio de 3.82%, una SD = 1.79 y
un intervalo entre 2 y 8. Presenta un nivel bajo de 48.4%. El analisis de varianza no muestra
diferencias significativas entre los grupos de trabajo (Tabla 10).

En el indicador Agotamiento las respuestas arrojaron un promedio de 10.62%, un
intervalo entre 5y 18, y SD = 3.42. Presenta un nivel medio que sumado al bajo da 67.7%. El
analisis de varianza no muestra diferencias significativas entre los grupos de trabajo (Tabla
10).

En el indicador Depresién las respuestas arrojaron un promedio de 10.73%, un intervalo
entre 6 y 20, y SD = 3.17. Presenta un nivel bajo de 55.6%. El analisis de varianza muestra una

diferencia poco significativa entre los grupos de trabajo (Tabla 10).
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Discusion de resultados

El promedio general de Ansiedad muestra un nivel entre medio y bajo de 76%, aunque no se
aprecian diferencias significativas de los estados de Nerviosismo, Ansiedad y Temor de cada
uno de los grupos. El G1 presenta 68% de las respuestas con bajo nivel de Ansiedad y 25% con
nivel medio; mientras que el G2 presenta 44% de las respuestas con bajo nivel de Ansiedad 'y
29% con nivel medio.

Los sintomas de FEnojo entre los grupos son similares; el G1 presenta bajo nivel de
irritacion en 69% de la poblacion y el G2 lo presenta en 71%. El analisis de varianza presenta
diferencias poco significativas entre los grupos.

El indicador Agotamiento en el G1 presenta un cansancio fisico y mental medio bajo en
el 56% de la poblacion, en tanto que el G2 arrojé un 73.5%. De estos datos podemos constatar
que, a pesar de que predominan niveles medios bajos de cansancio fisico y mental en ambos
grupos, el G1 manifiesta alto Agotamiento 45% de la poblacion; en cambio el G2 s6lo 25% de
la poblacion muestra este nivel.

Aunque las diferencias no son significativas, los estados relacionados con la Tristeza, la
Desesperanza y la Falta de emociones son mas grandes en el G2, que arrojé 32% de la
poblacion con estados de Depresién. En cambio en el G1 solo el 21% de la poblacion

respondio de esta manera. Podemos afirmar, por lo tanto, que el G2 presenta mas altos grados

de Depresion.
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(Tabla 11). Las diferencias entre los grupos mostraron una mayor concentracion de respuestas
en los niveles medio y bajo en 82.2% para el G1 y de 60.7% para el G2.

En el indicador de Sintomas Dermatolégicos las respuestas arrojaron un promedio de
2.39%, un intervalo entre 2 y 7, y SD = .824. Presenta un nivel bajo con 91.1% de las
respuestas (Tabla 11). Las diferencias entre los grupos mostraron un bajo nivel de sintomas
dermatologicos en el G1 con 91% y en el G2 con 73.5%.

En el indicador de Sintomas Hormonales estimé un promedio de 8.40%, un intervalo
entre 5y 16, y SD = 2.67. Presenta un nivel medio y bajo con 77.4% de las respuestas (Tabla
11). Las diferencias entre los grupos son: 75.6% parael G1 y 82.4% para el G2.

En el indicador de Sintomas Cardiovasculares las respuestas arrojaron un promedio de
7.43%, un intervalo entre 6 y 19, y SD = 2.37. Presenta un nivel bajo con 79.8% de las
respuestas (Tabla 11). Las diferencias entre los grupos mostraron un nivel bajo de 84.4% para
el G1 y de 79.4% para el G2.

En el indicador de Sintomas del Oido las respuestas arrojaron un promedio de 4.61%, un
intervalo entre 3 y 12, y SD = 2.02. Presenta un nivel bajo con un 74.2% de las respuestas

(Tabla 11).

Discusion de resultados

Los Sintomas Respiratorios no muestran diferencias significativas entre los grupos, ambos

tienen niveles bajos; esto indica que aproximadamente un 60% de la poblacion presenta bajos

niveles de sintomas como catarro, gripe, garganta, tos, asma y dolor de cabeza.
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Aunque el analisis de varianza no arroja diferencias significativas entre los grupos en
Stntomas Musculo—esqueléticos, encontramos que el Gl revelo un nivel medio alto de
molestias del cuello, de espalda, de espalda baja, de brazos, de pies y manos en mas de las dos
terceras (70%) partes de la poblacion. En cambio, en el G2 solo el 38% manifestd niveles
medios medio altos de estos sintomas. De acuerdo a los datos anteriores podemos indicar que
el G1 es mas impactado por sintomas Musculo-esqueléticos que el G2.

Cabe sefialar la importancia que tiene el efecto potenciador de los estresores psicosociales
con los factores de riesgo ergondmicos para la presencia de sintomas Musculo—esqueléticos y
de las lesiones de esfuerzo repetitivo (Smith y Carayon, 1996; Kuorinka y Forcier, 1995), asi
como la contribucion de los estresores del ambiente extra-laboral en la frecuencia de sintomas
Musculo—esqueléticos mostrada en otros estudios en México (Harlow y Cedillo, 1999).

La diferencia entre los grupos de trabajo arrojé6 un nivel medio bajo en 58% de la
poblacion del G1 y en 61% del G2 en relacion con molestias en la cabeza, migrana, dificultad
para respirar, problemas de suefio, cansancio o agotamiento, ansiedad, tristeza o depre;ién,
nauseas, impotencia, frustracion, coraje, dolores o restriccion en el pecho.

Se confirma que no hay diferencias significativas en Stntomas Tensionales. Sin embargo,
llama la atencion que 40% de la poblacion de ambos grupos reporte de niveles medios a altos
en estos sintomas.

Los Sintomas Gastrointestinales se presentan en niveles bajos y medios en 82% de la
poblacion del G1, mientras que en el G2 se presentan en esos mismos niveles en 64.6% de su
poblacion.

Aunque las diferencias no son significativas entre los grupos, se observa que el G1 tiene

26.5% de la poblacién con Sintomas Dermatolégicos, mientras que en el G1 sélo los presenta
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confirma indicios de riesgos en la salud por el desarrollo de agentes estresantes que subyacen
en la naturaleza de este trabajo; también confirma la existencia de una division genérica del
proceso salud-enfermedad en los sectores de trabajo estudiados.

En el presente estudio se comprueba que en la interaccion con los clientes se presentan
factores psicosociales de riesgo que estan determinados por las caracteristicas propias de este
servicio, que convierten en estresores potenciales a los elementos que conforman estos
empleos, como el control de las emociones propias de las trabajadoras, la frecuencia del
contacto con el cliente, la duracion de este contacto y la fraseologia que se utiliza. El control de
las emociones o las demandas emocionales por parte de la empresa, son vigilados por la
supervision. La frecuencia del contacto en una jornada es importante, porque muestra la
intensidad del trabajo: no es lo mismo atender a un nimero reducido de clientes en una jornada
que a cien o quinientos. La duracion de la interaccion también es importante, en especial si el
trabajo es controlado por una computadora que determina precisamente los tiempos de
duracion de la interaccion que, por lo general, se acortan cada vez mas, conforme el trabajador
adquiere mas experiencia y habilidades en su trabajo.

De acuerdo con los datos estadisticos, se confirma que mas de las dos terceras partes de la
poblacion estudiada experimentan algun componente de agresion verbal al desarrollar su
trabajo. No obstante, la informacioén cualitativa evidencia que la interaccion entre las
trabajadoras y los clientes incluye también un namero importante de Illamadas telefonicas
“positivas” que aquellas perciben como agradables.

Dentro de los aspectos negativos, entre el 30 y el 40% de las llamadas que atienden las
operadoras en una jornada contienen agresiones verbales de tipo sexual. Un porcentaje menor

corresponde a clientes que las insultan, quienes generalmente llaman para reclamarles
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problemas técnicos y administrativos en los diferentes servicios que presta Telmex, o bien por
errores en el servicio de informacion y fallas en las lineas que obstaculizan la comunicacion.

La nueva forma de organizar el trabajo ha traido como consecuencia una mayor eficiencia
y un incremento considerable en la productividad, resultante de los cambios tecnologicos,
incrementando las reglas de operacion de las rutinas de trabajo de las empleadas al interactuar
con los clientes, especialmente en el departamento de 7rdfico. Ademas, con la introduccion de
computadoras se confirma la pérdida del control del trabajo de las operadoras, a diferencia del
equipo analégico, que implicaba rutinas de trabajo fundamentalmente manuales y eran las
trabajadoras quienes establecian los tiempos y ritmos de atencion promedio de las llamadas.
Ahora son las computadoras las que controlan el trabajo enviando una llamada tras otra, sin
descanso, mientras la operadora esta conectada a su posicion de trabajo.

Los cambios tecnolégicos también han generado un sector creciente de clientes que
exigen servicios de calidad, y estan fuera de su comprensién las prisas de una trabajadora para
cumplir con las normas operativas o las fallas por errores técnicos y administrativos, que
impiden contar con los servicios que se contrataron. Los elementos anteriormente sefalados
son causa de irritacion en los clientes y, cuando esto pasa, con frecuencia recurren al insulto
por la impotencia y frustracion ante la imposibilidad de recibir un servicio eficiente. Se
confirma que el departamento de operadoras es el que recibe mas insultos por los motivos que
se apuntan, debido a que es un servicio abierto al piblico las 24 horas de los 365 dias del afio.
En la practica, las operadoras tienen que pagar con su salud las fallas y omisiones de otros
servicios.

Las trabajadoras de Ceico coinciden con las operadoras en la opinién de que un buen

porcentaje de los insultos es consecuencia de las fallas en los servicios que presta la empresa,
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las cuales generalmente se originan en otros departamentos. Otra parte se produce como
reaccion ante las reglas operativas que se han establecido por la empresa para agilizar el
servicio y elevar la productividad. De esta manera se confirma que, como consecuencia de los
cambios tecnoldgicos y de las nuevas formas de organizar el trabajo, las trabajadoras son
impactadas en su salud por las fallas y omisiones de los distintos servicios que presta Telmex.
Los indicios de tension psicologica que se manifiesta en ansiedad en las operadoras del
departamento de Trdfico por la Vielencia en el servicio comprueban la validez de la teoria
consultada.

Los cambios tecnologicos propiciaron la instalacion a gran escala de teléfonos publicos
en todo el pais. En la region cercana a la frontera, debido a los grandes flujos migratorios, las
lineas se mantuvieron abiertas para cualquier persona que ocupara hacer llamadas de larga
distancia a Estados Unidos, sin costo alguno por el uso del teléfono. Es asi como la instalacion
de teléfonos ptiblicos se convirtio en otro estresor mas para las trabajadoras de Trdfico y Ceico,
Este problema afecta especialmente a las operadoras porque trabajan en diferentes turnos los
365 dias del afio ininterrumpidamente y reciben llamadas de individuos que se aprovechan del
anonimato que les brinda este servicio para agredirlas verbalmente con palabras altisonantes y
con propuestas de contenido sexual. De este modo se confirma que esta forma de Violencia en
el servicio potencia los riesgos de Tension psicoldgica para estas trabajadoras.

A pesar de que existen los ya sefialados tipos de violencia y molestias en el servicio,
70% de las trabajadoras se sienten realizadas en su empleo. Este dato parece contradictorio,
pero no lo es, si se considera que en el transcurso de la jornada, ellas también interactian con
clientes que son corteses, aprecian el servicio que se les esta prestando, agradecen un acuerdo

para activar el servicio telefonico, o valoran el esfuerzo de comunicarlos a un pueblo remoto
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para anunciar una muerte o enfermedad. Son muchas y variadas las razones por las que un
cliente puede influir para que las tr_abajadoras se sientan realizadas en su trabajo.

Se confirma que 60% de las participantes reconoce que en su trabajo existen altas
demandas emocionales al interactuar con los clientes. Las demandas emocionales son una
caracteristica de estos trabajos, debido a que llevan implicita la exigencia de guardar las
emociones propias, para asumir las indicadas de acuerdo a las necesidades de la organizacion y
del cliente (Hochschild, 2003). Las demandas emocionales son introducidas por Telmex
durante la capacitacion, y son reforzadas y vigiladas en el lugar de trabajo. A través de la
célpacitaci(’)n se instruye a las trabajadoras de ambos departamentos acerca del trato que deben
prestar a los clientes, con especial énfasis en la necesidad de sonreir todo el tiempo mientras
hablan, saludar amablemente, controlar sus estados de animo y servir.

Al comparar los grupos estadisticamente, se comprueba que ambos departamentos tienen
una percepcion similar en los indicadores de Realizacién personal y Demandas emocionales.
En cambio, los indicadores relacionados con Violencia en el servicio presentaron diferencias
significativas, debido a que uno de los grupos (G2) no presenta problemas de clientes
agresivos, ni llamadas “obscenas”.

Una caracteristica del departamento de Servicios a Clientes, a diferencia de Trdfico, es
que su personal es capacitado frecuentemente sobre los nuevos servicios que la empresa
introduce y sobre las habilidades y aptitudes que establece el perfil de puesto respecto al trato
con el cliente, donde la amabilidad, la paciencia y la tolerancia son atributos que son
reforzados. Las habilidades y aptitudes que Telmex establece como requisitos para la atencion
de clientes en la venta de productos y servicios, son caracteristicas que tradicionalmente se

requieren para contratar mujeres en los empleos de servicios, que estin fundamentadas en
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estereotipos construidos socialmente, y explican por qué los puestos reservados al sexo
femenino tienen baja remuneracién y son subordinados (Castells, 1999).

De acuerdo a las estimaciones estadisticas, se encontrd que, para la validacion predictiva,
los unicos indicadores que mostraron resultados estadisticamente significativos, fueron
Violencia en el servicio y Respuesta. Especificamente, en el departamento de 7rdfico es donde
el indicador Violencia en el servicio mostro capacidad predictiva con uno de los indicadores de
Tension psicologica: Ansiedad.

Se encontrd que las trabajadoras utilizan mecanismos para afrontar o manejar los
estresores adversos generados ante eventos de violencia verbal en el servicio, al interactuar con
los clientes. Sus respuestas varian entre las que optan por tomar una pausa y levantarse,
quedarse sentadas tranquilamente, continuar forzadamente el trabajo durante un breve tiempo y
sacar de la linea al cliente o interrumpir la [lamada.

Los mecanismos de respuesta son las acciones que las trabajadoras implementan ante la
Violencia en el servicio, son apoyados por la organizacion sindical que esta enterada de las
agresiones que se presentan en esta parte del servicio telefonico. Los mecanismos de respuesta
son el resultado del derecho que se han ganado las trabajadoras, desde hace afios, a tomar
permisos de corta duracion cuando ellas los consideran necesarios, con el objeto de proteger su
salud, durante la jornada laboral. Aqui radica una parte de la explicacion de los bajos indices de
los estresores de interaccion con el cliente.

Por un lado, si analizamos la parte del proceso de trabajo en la interaccion con el cliente,
cuando las trabajadoras son insultadas o agredidas verbalmente con llamadas “obscenas™, las
acciones de tomar una pausa, levantarse de la posicion de trabajo, salir, divagar, o bien “soltar”

al cliente (interrumpir la llamada), implican de facto, que las trabajadoras tienen el control de
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esta pequefla parte del proceso de trabajo. Este control disminuye los efectos nocivos en la
salud de las trabajadoras estudiadas, tal como lo sefiala la tesis del Modelo Demanda-Control,
la cual establece que un mayor grado de control del trabajo disminuye los efectos del estrés en
la persona (Karasek et al., 1990).

Por otro lado, al existir la posibilidad de que las trabajadoras instrumenten una respuesta
ante la agresion, no hay una relacion directa entre la agresion y la respuesta de la psique y el
organismo, como son las que se evaltian propiamente como indices de tension psicologica y de
salud. Aqui radica la otra parte de la explicacion acerca de los bajos indices alcanzados por los
estresores dentro del ambiente de trabajo.

El analisis estadistico reveld, adicionalmente, que la eventualidad de agresiones verbales
puede conducir a las trabajadoras de Trdfico y Ceico a estados animicos asociados a Tension
psicologica como la Ansiedad y el Enojo, y en su salud general a experimentar desérdenes
Respiratorios, Hormonales y del Oido. De forma concordante, llaman la atencion los
resultados para los sintomas del oido y la voz, que son las dos facultades mas utilizadas como
herramientas de trabajo durante la interaccion con el cliente.

Aunque Violencia en el servicio presentd algunos valores negativos, esto confirma no
solo la falta de capacidad predictiva, sino mds bien la complejidad de este aspecto, dado que se

demostro que los eventos de violencia generan respuesta por parte de las trabajadoras.



Un modelo que proponemos acorde con los hallazgos de este estudio es el siguiente:

Modelo de Respuesta ante la Violencia en el Servicio

RESPUESTA
VIOLENCIA 2 EFECTOS
EN EL ' EN SALUD

1
SERVICIO 3
| [ 4 >

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo.

De acuerdo con este Modelo de Respuesta, al presentarse un evento generador de
violencia en el servicio (1), manejarian su estado de bienestar a través de un mecanismo de
respuesta (2), como modificador de los efectos dafiinos en su salud (3). Lo contrario sucederia
al no existir mecanismos de respuesta, ante a presencia de un evento generador de violencia en
el servicio las trabajadoras estarian imposibilitadas para afrontar los efectos en la salud (4).

Al comparar las diferencias por departamento, encontramos que Servicios a Clientes no
presentd ningun riesgo de salud relacionado con Violencia en el servicio. No obstante, en
Trdfico este mismo indicador se asocia con estados de Ansiedad en el 34% de su poblacion.

;Por qué solo las operadoras resultaron con indicios de Ansiedad por las distintas
manifestaciones de la violencia del servicio y las trabajadoras de Ceico? En esta forma de
estrés psicologico influyen elementos relacionados con el caracter especifico de los
departamentos que diferencian a Trdfico de Ceico, como sus condiciones de trabajo, la
atencion a puablico masivo y la autonomia para tomar decisiones en el desarrollo de su

actividad laboral.
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La especialidad de Ceico presta un servicio muy especifico relacionado especialmente
con aclaracion, informacion, compra y venta de productos y servicios, el cual cuenta con el
“filtro” de una grabacion de larga duracién con opciones multiples y suele ocurrir que una
parte de los clientes que llaman a este servicio se desesperan y terminan colgando antes de ser
atendidos. Aunque es un servicio abierto al publico, requiere cierta paciencia de los cliéntes
para ingresar y lograr ser atendidos; esto significa que no entra cualquier persona con facilidad,
por lo tanto, su contacto con personas agresivas es mas limitado. En esto contribuye el horario
de atenciéon que es de 18 horas de lunes a viernes, con descansos en fin de semana y dias
festivos.

En contraste, las marcaciones del publico para Trdfico son directas, los usuarios estdn
informados de la prestaciéon de es-te servicio durante las 24 horas del dia y todo el afio, lo que
representa para cualquier persona una mayor facilidad para ingresar al servicio. Las
condiciones de trabajo, en especial los horarios de los servicios, posibilitan una mayor
exposicion al riesgo en la salud. En el caso de las operadoras, la Tension psicolégica asociada
a las agresiones verbales esta presente no solo en una jornada de trabajo “normal” y en dias
habiles, sino también por las noches, la madrugada, los fines de semana y dias festivos.

* Los horarios de las trabajadoras de Ceico les permiten un descanso mental de la
agresividad de que son objeto por la insatisfaccion del cliente con el servicio que contratd, cosa
que no sucede en las operadoras. De acuerdo a los modelos de los factores psicosociales de
riesgo en la salud en el trabajo Demanda-Control y Desequilibrio entre Esfuerzo y
Recompensa, en la ausencia de sintomas de tension psicologica por la violencia en el servicio

en las trabajadoras de Ceico también influye: a) La variedad de tareas que llevan a cabo, b) El
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cambio de departamento, que representd animicamente una forma de ascenso para el personal

que salio de Trdfico, y ¢) La autonomia en el desarrollo del trabajo.

Presencia de otros estresores en el trabajo

Los cambios tecnoldgicos en Telmex trajeron como consecuencia el uso cotidiano de
computadoras. Los estudios sobre el tema revelan que el uso de computadoras despoja al
trabajador del control del trabajo (Levi, 1997). Del mismo modo, se observan distintos
elementos presentes de la organizacion del trabajo de los departamentos estudiados: a)
autonomia y falta de ella en el desarrollo del trabajo; b) demandas fisicas y psicologicas del
trabajo; c) repetitividad y monoto_nia de las tareas; d) las normas operativas para el desarrollo
de las rutinas de trabajo; €) supervision exhaustiva y las diversas formas que adopta.

Las trabajadoras de Servicios a Clientes poseen un mayor control sobre su trabajo que

las de Trdfico porque toman decisiones y realizan tareas diversas. En cambio, las operadoras no
tienen autonomia para tomar decisiones en el desarrollo de su trabajo, estdn rigidamente
constrefiidas a las normas operativas y sus observaciones para mejorar el desarrollo del mismo,
no son tomadas en cuenta.
" El analisis estadistico revela, por un lado, que las Demandas psicolégicas de trabajo
generan estados animicos asociados a tension psicoldgica, como Enojo y Agotamiento, y
Desérdenes miisculo—esqueléticos. La combinacion de altas demandas y bajo control del
trabajo son causa de riesgos de desordenes miisculo-esqueléticos (Theorell,1996).

Se confirma que las demandas psicologicas de trabajo presentan indicios de Tension

psicologica asociada a Enojo en ambos grupos de trabajo.
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El grupo de Trdfico y Ceico presenta Agotamiento en el 45% de su poblacion, en tanto el
grupo de las demas especialidades de Servicios a clientes (Crea, Cas y Caam), sélo un 25% de
su poblacion.

Las trabajadoras de Trdfico y Ceico, cuya naturaleza del trabajo es similar (aunque se
reconoce mas rigidez en operadoras), tienen mas altas demandas psicologicas, pues tienen que
trabajar mas rapido por las normas operativas, contribuyendo a la alta intensidad del trabajo,
porque estan obligadas a permanecer sentadas durante horas sin distraerse. En es caso de
Trdfico, la normatividad para el desarrollo del trabajo es mas rigida que en Ceico, no existe
variedad de tareas, lo cual coincide con lo encontrado a partir de los resultados cualitativos y
da la pauta para afirmar que existe una validacion objetiva de la presencia de estos estresores.

Los elementos mencionados son agentes que contribuyen a mayor exposicion a riesgos en
la salud de las trabajadoras de 7rdfico y Ceico, a diferencia de del resto de las especialidades
de Servicios a Clientes, que confirma una mayor libertad de decision para realizar sus tareas,
para abandonar la posicion de trabajo y menos presiones de tiempo para atender a los clientes.

Respecto a los Desdrdenes musculo—esqueléticos por las Demandas psicologicas de
trabajo, mas de las dos tercera partes de la poblacion de trabajadoras de Trdfico y Ceico
presentan molestias del cuello, espalda, espalda baja, brazos, pies y manos. En el grupo de
Servicios a clientes (Crea, Cas y Caam), solo una tercera parte presentd desoérdenes musculo-
esqueléticos. De acuerdo a los datos anteriores, las operadoras y las trabajadoras de Ceico
experimentan més altas demandas psicologicas que el otro grupo, este sector de trabajadoras es
mas vulnerable a riesgos de desordenes miisculo—esqueléticos relacionados a tension
psicologica. Cabe sefialar la importancia que tiene el efecto potenciador de los estresores

psicosociales con los factores de riesgo ergonomicos para las lesiones de esfuerzo repetitivo
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(LER) y la presencia de sintomas muisculo—esqueléticos (Smith y Carayon, 1996; Kuorinka y
Forcier, 1995). También vale la pena destacar la contribucion de los estresores del ambiente
extralaboral en la frecuencia de sintomas musculo—esqueléticos mostrada por otros estudios
realizados en México (Harlow y Cedillo, 1999).

Se confirma la presencia de Desordenes nuisculo—esqueléticos y gastricos, relacionados a
Cargas fisicas isoméiricas, las cuales tienen su origen en las demandas fisicas de trabajo. Esto
significa que Trdfico y Ceico experimentan mas problemas posturales relacionados con la
espalda, las piernas, el cuello y las manos, que el grupo de Crea, Cas y Caam.

La atencion de la supervision muestra diferencias profundas entre los dos grupos: El
grupo de Trdfico y Ceico presenta muy poco apoyo de la supervision, a diferencia de Crea,
Cas y Caam que confirman altos indices de apoyo de la supervision. Respecto a los efectos en
salud, se encontrd que las operadoras y trabajadoras de Ceico estan siendo mds impactadas que
las trabajadoras de Crea, Cas y Caam por riesgos de Tension psicologica relacionados con
Agotamiento.

Las operadoras de Trdfico y Ceico, manifestaron molestias por la supervision fisica y por
monitoreo para vigilar la calidad de las llamadas. Este tipo de supervision tiene como objetivo
que las trabajadoras, al sentirse observadas trabajen més rdpido, no se distraigan y aumenten la
productividad. El grupo de Crea, Cas y Caam, cuenta con una supervision flexible que logra
que las trabajadoras trabajen en equipo.

Se confirma que la supervision por monitoreo es una entidad conflictiva en 7rdfico y
Ceico, donde las trabajadoras se sienten vigiladas a diario; el problema es que esta medida
tiene sus costos debido a que la plantilla de trabajadoras cada dia disminuye mas porque el

personal se estd jubilando, y el personal que permanece tiene que sacar adelante las cargas de
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trabajo que determinan los parametros de productividad, para lo cual la empresa tiene que
intensificar la supervision por monitoreo y ¢ incrementar las demandas psicologicas de trabajo.
Esto explica por qué las lesiones por esfuerzo repetitivo o los desordenes mGSCLIIO—-estheléticos
son de los efectos mds sobresalientes de los factores psicosociales de riesgo en la salud de los
departamentos estudiados y por qué el de 7rdfico es el mas impactado.

En Trdfico y Ceico la supervision fisica no motiva al personal, ni reconoce aciertos,
tampoco concibe al grupo como un equipo de trabajo, ni propician el acercamiento para recibir
observaciones de las trabajadoras sobre errores y omisiones en el desempefio del trabajo. El
resultado es un personal desmotivado que presenta riesgos de tension psicologica asociada a
agotamiento, como ya se sefiald. Estos hallazgos confirman la hipotesis de Johnson y Hall
(1988), sobre el apoyo psicosocial en el trabajo, quienes argumentan como una buena relacion
entre los trabajadores y la supervision es importante para disminuir problemas de estrés laboral
y para mejorar la productividad. El apoyo psicosocial del supervisor, confirma la hipotesis de
Siegrist (1990) acerca del desbalance entre el esfuerzo y las recompensas, ya que en este caso,
los esfuerzos de las trabajadoras en una labor intensiva, con altos contenidos de trabajo
repetitivo, mondtono y con altos niveles de violencia, son pobremente recompensados por la
supervision.

Otra situacion que genera inconformidades son los horarios de trabajo y los descansos
que la empresa administra de acuerdo a la demanda del servicio. Por esta razon, en el
departamento de 7Trdfico las operadoras trabajan en diferentes turnos las 24 horas del dia, los
365 dias de cada aiio. Los turnos rotativos y aun los fijos cuyos descansos no son de fin de
semana, limitan la convivencia familiar y producen alejamiento entre la trabajadora y su

familia. En la practica, este fendmeno desestabililizador se convierte en un factor extralaboral
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cuando tienen que atender asuntos personales o familiares, y necesitan ausentarse del trabajo.
Permiten también a las operadoras no presentarse a trabajar cuando se sienten agotadas. En la
practica, los permisos econdomicos se han convertido en una “valvula de escape” para las
trabajadoras de Trdfico, aunque tengan que pagar por su salud fisica y emocional. Para la
misma empresa también representan una ventaja, porque con esta medida la solicitud de
permisos sin sueldo se ha reducido considerablemente.

Tanto en el departamento Trdfico como en Servicios a Clientes, la mayoria de las
entrevistadas manifestaron que estan satisfechas con su trabajo. Sin embargo, todas
reconocicron que esta satisfaccion tiene que ver con el hecho de que perciben sueldos
relativamente altos y cuentan con prestaciones econdmicas superiores a las de otros
trabajadores. En el caso especifico de las empleadas de Servicios a Clientes, no solo les
satisface la remuneracion, sino también la diversidad de las tareas que desarrollan y el contacto
con el personal de otros departamentos. Asimismo, manifestaron sentirse contentas con su
trabajo por factores relacionados con la toma de decisiones y la libertad para realizar sus tareas,
lo que confirma la hipdtesis de Siegrist (1990) acerca del equilibrio entre el esfuerzo y las
recompensas. Esto confirma también la hipotesis del modelo de Karasek (1990) de que los
trabajos de alta demanda y alto control tienen un efecto positivo en el aprendizaje y en la
organizacion, el cual necesariamente pasa por la satisfaccion en el trabajo, tal como sucede en
el caso de las trabajadoras de Servicios a Clientes.

La satisfaccion en el trabajo es un topico que deberia estudiarse mas en este sector, pues
se observa una contradiccion entre esta percepcion y las diversas problematicas que las
trabajadoras manifiestan de su ambiente laboral, como las correspondientes a la supervision, a

la violencia en el servicio, los horarios de trabajo, los problemas familiares y las distintas
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manifestaciones que las trabajadoras perciben en su salud. Es posible que el reconocimiento de
satisfaccion en el trabajo esté influido por el contexto social que les rodea, donde las
trabajadoras perciben un alto nivel de desempleo, trabajos mal pagados, sin prestaciones
sociales, que seguramente las hace reflexionar en el hecho de que cuentan con un empleo, a
diferencia de miles de personas en el pais que no lo tienen. Este tltimo seria un motivo
suficiente para sentirse satisfecha en Telmex, y si al hecho de contar con trabajo agregamos

salario, prestaciones y antigiiedad, las valoraciones seguramente cambian.

Limitaciones del estudio

Una de las limitaciones de este trabajo fue la poca disponibilidad de tiempo para desarrollarlo,
por lo que no fue posible en esta ocasién profundizar acerca de los estresores extralaborales y
los cambios tecnologicos.

Otra limitacion fue la imposibilidad de extender el estudio a otras regiones del pais, para
establecer elementos de comparacion sobre la misma tematica.

Ademas, la falta de comprension sobre la utilidad practica de este tipo de estudios,
impide que las empresas propicien la apertura de sus puertas para que se investigue lo que esta

pasando con la salud en el trabajo.

Ventajas

El estudio tuvo una alta tasa de respuesta, por lo que se pudieron completar exitosamente las

diversas etapas planteadas (observacion, entrevistas y cuestionario). Fue muy favorable el
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hecho de que la investigadora tesista conociera el trabajo desde adentro, pues eso ahorrd

mucho tiempo; ademads, esta ventaja permitid el planteamiento de una pregunta de

investigacion relevante para el sitio y la poblacion trabajadora. Uno de los aportes principales

de la investigacion es que a partir de los resultados obtenidos, se llega a la representacion de

una parte importante del ambiente psicosocial de estas trabajadoras, como lo es la presencia y

el manejo de la violencia en el servicio.

Recomendaciones para la empresa y el sindicato

Es necesario que se incremente la participacion de la empresa en la elaboracion de un
programa de salud integral, debido a que los programas que se implementan en las
comisiones mixtas de higiene y seguridad son insuficientes. Este programa de salud
debe adoptar un enfoque holistico de la prevencion, incorporando la evaluacion de
riesgos, la conformacion de comisiones de vigilancia a la salud y no solo de prevencion
de accidentes, con el objeto de detectar tendencias y fomentar la rehabilitacion.
También se requieren programas gerenciales que incluyan como parte de sus politicas
el incremento del apoyo psicosocial, especialmente el apoyo de la supervision. El
mejoramiento de la relacion del supervisor con los trabajadores y trabajadoras estd
comprobado que tiene sus efectos positivos en la productividad y en la disminucion de
los niveles de estrés.

Se recomienda la diversificacion de las tareas en los distintos departamentos de
Telmex, por tratarse de un sector de trabajo intensivo por el uso de computadoras. En

particular, en el departamento de Trdfico y en la especialidad de Ceico, todo su personal
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debe rotar las distintas tareas que forman parte de sus categorias con el fin de prevenir
posibles riesgos en la salud como el estrés y los desordenes musculo—esqueléticos
asociados a la monotonia, repetitividad y falta de variedad del trabajo que desempefian
los grupos en estudio.

Se requiere ‘la intervencion del Sindicato de Telefonistas para que Telmex abra sus
puertas a la investigacion de problemas de salud en el trabajo.

Es recomendable expandir el estudio sobre el estudio de los factores psiocosociales en
el trabajo al resto de departamentos, tanto en la localidad de Hermosillo, como en las

demas regiones del pais, con el objeto de establecer generalizaciones.

Recomendaciones para la investigacion

Los estresores extralaborales mostraron prevalencia con riesgos de salud fisica y
psicologica en las trabajadoras de ambos departamentos. Desafortunadamente, esta
parte excedio las dimensiones del presente estudio. Convendria elaborar nuevas lineas
de investigacion sobre este fenomeno, particularmente porque involucra un aspecto
poco estudiado aun, relacionado con los cambios tecnologicos y las repercusiones en la
esfera sociodoméstica de las trabajadoras.

La escasa bibliografia en nuestro pais sobre la tematica de este estudio evidencia la
necesidad de estudios especificos acerca de coémo influyen los cambios de la
organizacion del trabajo en la salud.

Es necesario mejorar y normalizar los métodos de investigacion en los estudios sobre la

organizacion del trabajo y la salud.
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Convendria en futuras investigaciones adaptar al Cuestionario sobre el Contenido del
Trabajo (JCQ) aspectos relacionados con la cultura sindical, que contribuyan a
enriquecerlo y que contemple aspectos de la practica sindical de los sectores que se
estudien.

Es importante integrar mas estudios sobre los cambios tecnologicos y el impacto de los
factores psicosociales de riesgo para la salud en el sector de servicios, con una
perspectiva de género que integre la diferencia en la salud entre hombres y mujeres.

Es necesario abordar en futuras investigaciones la metodologia para estudiar la
violencia en el servicio en la interaccion entre el cliente y la trabajadora.

Finalmente, pero no menos importante, se requiere contribuir desde el punto de vista
académico a la fundamentacién y argumentacion de una nueva legislacion de salud que
establezca mecanismos de vigilancia, prevencion y seguimiento acerca de los factores
psicosociales de riesgo en los ambientes de trabajo, que a la vez conduzcan al disefio de

politicas publicas sobre el tema.
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[II. Apovyo Psicosocial de compafieras

P83. La gente con la que trabajo es competente para hacer su labor.
P84. La gente con la que trabajo se interesa por mi a nivel personal.
PS52A. ;Sus compafieros de trabajo son amables (amigables)?

P52C. ;Sus compaiieros ayudan a que el trabajo se realice?

IV. Apovyo Psicosocial del supervisor

PS3A. Su supervisor inmediato ;Aprecia lo que Usted hace?
P53B. ;Se preocupa por el bienestar del personal?

P53C. ;Ayuda a que el trabajo se realice?.

P53D. ;Consigue que se trabaje bien en equipo?

V. .Latitud de decision

P61. En mi trabajo necesito estar aprendiendo cosas nuevas

P62. Mi trabajo implica muchas acciones repetitivas

P63. Para mi trabajo necesito ser creativa

P65. Mi trabajo requiere de un alto nivel de habilidad

P67. Existe variedad en las actividades que realizo en mi trabajo

P69. En, mi trabajo tengo oportunidad de desarrollar mis propias habilidades
P64. En mi trabajo puedo tomar muchas decisiones por mi misma

P68. Mis opiniones cuentan mucho en mi trabajo

P66. Tengo muy poca libertad para decidir como hacer mi trabajo

Indicadores de Tension psicologica. (Cedillo, 1999; Karasek R. G. Dion . 2/94. NIOSH
Report .Suplemento de JCQ).
I. Ansiedad

P120M. Me senti nerviosa o ansiosa
P120N. Senti miedo o temor

I1. Enojo

P120Q. Me sentia facilmente molesta o irritada
P120R. Me enojaba con facilidad por cosas de poca importancia
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[1I. Sintomas Gastrointestinales

P12118  Malestar estomacal
P12119  Acidez, gastritis o tlcera
P12120  Dolor de estomago
P12121 Aire

P12122 Diarrea

P12123  Estrefiimiento

P12136 Nauseas

[V Sintomas Dermatologicos

P12124 Inflamacion o enrojecimiento de la piel
P12125 Problemas alérgicos en piel

V. Sintomas Hormonales

P12126  Bochornos

P12127  Problemas de suefio
P12134  Malestares pre-menstruales
P12135  Colicos pre-menstruales
P12136  Nauseas

VI. Sintomas Cardiovasculares (JCQ, Karasek, 1985)

P12112  Palpitaciones

P12113  Dolor u opresion en el pecho
P12114 Dificultad para respirar
P12117 Problemas del suefio

P12133 Hipertension arterial

VII. Sintomas del Oido

P1214  Dolor de oido
P12129 Problemas de equilibrio
P12130 Mareos

VII. Sintomas Respiratorios

P1211  Catarro, gripe, garganta irritada
P1212 Tos

P1213  Asma

P1215  Dolores de cabeza

gmuorm DE EL cousmo DE souom |

145

































Totalmente
en desacuerdo

En

desacuerdo

Estoy de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

81. Tengo que trabajar teniendo mis
brazos y mi cabeza en posiciones
incomodas durante largos periodos
de tiempo

82, El ritmo de mi trabajo baja con
frecuencia debido a que tengo que
esperar por el trabajo de otras
personas o departamentos

83. La gente con la que trabajo es
competente para hacer su labor

84. La gente con la que trabajo se
interesa por mi a nivel personal

85. Estoy expuesta a hostilidades o
conflictos por parte de la gente cqn
la que trabajo

86. Mis oportunidades de ascenso y/o
desarrollo personal son buenas

87. En cinco afos mas, mis habilidades
y experiencia laboral seguiran
siendo valiosas

88. La gente con la que trabajo
fomenta el trabajo en equipo

89. ; Qué tan estable es su emplec?

Bueno y estable
Temporal

y Hay despidos frecuentes
Temporal y despidos frecuentes

90. ¢,Durante el ultimo afio con qué frecuencia estuvo en situacion de que la despidieran?

Nunca

Una vez

Mas de una vez
Constantemente

91. Algunas veces la gente pierde su empleo a pesar de querer conservarlo. ¢ Qué tan probable es que
usted pierda su empleo en los préoximos dos afos?

Nada probable
No muy probable
Algo probable
Muy probable
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92. ¢ Seria facil para usted conseguir otro emplec con prestaciones y salario similar al que tiene
actualmente?

No, seria imposible
Seria muy dificil

Es posible

Seria muy facil

93. ¢ Que nivel de escolaridad se requiere para desempefar su trabajo? (No necesariamente igual a la
escolaridad que tiene usted)

Primaria
Secundaria
Tecnico
Preparatoria
Profesional

Seccion 4

Sus ambientes doméstico y de trabajo

94. Eltiempo que dedica a su trabajo asalariado ¢ le impide cumplir totalmente con sus obligaciones
domeésticas?

si| ]

95. El tiempo que necesita para cumplir totalmente con sus obligaciones domésticas
¢ le impide cumplir totalmente con su trabajo asalariado?

si[ ]

96. Marque en el cuadro (X) una opcion que exprese mejor su situacién durante el mes pasado:

Nol:]

No [ |

Mucho

Regular

Sélo un
poco

Para
nada

[« Me he sentido muy satisfecha con mi trabajo asalariado

Me he sentido muy satisfecha con mis labores domésticas

Me he sentido muy satisfecha con mi matrimonio o relacion
de pareja

Me he sentido muy satisfecha combinando mi vida laboral y
familiar

Me he sentido muy estresada con mi trabajo asalariado

Me he sentido muy estresada con mis labores domésticas

Me he sentido muy estresada con mi matrimonio o relacion
de pareja

Me he sentido muy estresada combinando mi vida laboral y
famihar
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100. Cuando recibe alguna llamada grosera por parte de clientes y/o no clientes, Usted:

Continua tranquilamente con su trabajo

Continua forzadamente con su trabajo durante un tiempo breve

Toma una pausa

Continua forzadamente con su trabajo durante el resto de la jornada

101. Cuando recibe alguna llamada agresiva de tipo sexual por parte de personas que utilizan

el servicio telefonico (clientes y/o no'clientes), Usted:

Continta tranquilamente con su trabajo

Continua forzadamente con su trabajo durante un tiempo breve

Toma una pausa

Continua forzadamente con su trabajo durante el resto de la jornada

102. Es usted supervisada para evaluar su desempefio laboral?
Sio— paseala103 Noop— pasea la 104
103. La supervision se evalla con respecto a:
La utilidad de las respuestas sobre las dudas o preguntas del cliente
La amabilidad con la que contesta al cliente
La paciencia que tenga con el cliente hasta que este satisfecho con sus respuestas
' Eltiempo que tarda con cada cliente
Rara | Ocasional | Frecuen | Usual | La mayor
vez mente | temente | mente | parte del
tiempo

104. Este trabajo me hace sentir bien conmigo
misma

105. Soy cuidadosa de no echar mi propio estrés
sobre los clientes

106. Yo aguanto comportamientos de los
clientes que no permito en mi propia familia

107.Trabajar con gente es satisfactorio

108. Tengo que estar interesada en las
preocupaciones y necesidades de mis clientes

109. Si los clientes dicen “gracias” y son
amables hacen que mi trabajo valga la pena

110. En mi trabajo es importante la cantidad de
clientes que atiendo

111. Mi relacién con los clientes me mantiene
involucrada con mi trabajo

112. Los clientes me tratan como igual

113. Los clientes me juzgan por lo atenta que
puedo ser

114. Los clientes estan agradecidos conmigo por
la atencion que les presto como parte de mi
trabajo
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Rara | Ocasional | Frecuen | Usual | La mayor
vez mente | temente | mente | parte del
tiempo
115. Mi habilidad para prestar atencion esta
totalmente agotada al finalizar el dia
116. Me siento honrada cuando los clientes
comparten sus preocupaciones privadas
conmigo
117. Me siento confortable compartiendo mis
sentimientos con |os clientes
118. Se espera que yo actle como si nada me
molestara, alin cuando estoy molesta o enojada
119. Mi trabajo seria mejor si yo tuviera que tratar menos clientes Sio No o
Seccion 6
Su salud
120. Describa como se ha sentido durante las ultimas dos semanas:
Nunca Una vez Varias Con mucha
veces frecuencia

1) Me senti deprimida

Senti que todo me costaba trabajo

Mi suefio no fue reparador

2
3
4) Me senti alegre

La gente fue hostil

Disfruté de la vida

6
-
8

)
)
)
5) Me senti sola
)
)
) Me senti triste

9) Senti que le caia mal a |la gente

10) Sentia que no podia seguir adelante

11) Mi apetito no era bueno

12) Me senti esperanzada sobre el futuro

13) Me senti nerviosa o ansiosa

14) Senti miedo o temor

15) Me sentia muy cansada por las mafanas

16) Me sentia completamente exhausta fisica y
mentalmente al terminar el dia

17) Me sentia facilmente molesta o irritada

18) Me enojaba con facilidad por cosas de poca
importancia
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121. ; Ha presentado algunos de los siguientes sintomas y/o enfermedades en el ultimo mes?

Nunca| Una | Varias Con mucha
vez veces frecuencia
e Catarro o gripe, garganta irritada
e Tos
« Asma

e Dolor de oido

» Dolores de cabeza

« Dolor en el cuello

* Doalor en la espalda alta (a la altura de los hombros)

* Dolor en la espalda baja (a la altura de la cintura)

e Dolor en los brazos

« Dolor de hombros

» Migrafia (dolores laterales de cabeza que se
presentan periddicamente, a veces asociados con
malestares estomacales)

» Palpitaciones

» Dolor u opresion, pinchazos o sensacion de
restriccion en el pecho

e Dificultad para respirar

* Padece de presion alta (hipertensién)

s Dolor de pies durante el movimiento

* Ardor en el pecho o en el corazén

s Malestar estomacal

 Acidez, gastritis o tlcera

¢ Dolor de estomago

o Aire

e Diarrea

* Estrefiimiento

¢ Inflamacion y enrojecimiento de la piel que produce
comezon y genera un liquido transparente

» Problemas alérgicos en piel

e Bochornos

« Problemas del suefio como insomnio, suefio ligero o
despertar varias veces

» Cansancio o agotamiento

» Problemas de equilibrio

o Mareos

« Ansiedad

» Tristeza o depresion

* Malestares pre-menstruales

e Colicos menstruales

o Nauseas

e Dolor de cadera

» Impotencia

e Frustracion

¢ Coraje

e Tiene problemas con dolores o sensacion de
restriccion en el pecho?
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129. Las personas ingieren bebidas alcohdlicas por diferentes razones. Margue cuales de ias
siguientes razones han sido importantes para que usted haya bebido en el ultimo mes:

Ayuda a relajarse

Necesito para aliviar |la tension y el nerviosismo

La ayudd para la convivencia cuando estaba de mal humor
Ayudo a olvidar sus preocupaciones ]
Queria olvidarlo todo ) ]
La ayudo a terminar & dia
Otra |-

Usted ha terminado de contestar el cuestionario.
Muchas gracias por su cooperacion. Por favor entréguelo cuanto antes.
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Tabla 2. Nuevos indicadores de Interaccion con el Cliente.

e T e R e I e e e e e e e e e el O
Indicador Vi i
Vioser (6.0-8.50) 3.3
(8.5-11.0) Medio 13 14.1
(11.0-13.5) Medio alto 23 25.0
(13.5-16.0) Alto 53 576
Realper (18.0-23.2) Bajo 124 35 28.2
(23.2-28.5) Medio 49 39.5
(28.5-33.7) Medio alto 33 26.7
(33.7-39.0) Alto 7 5.6
Deemo (6.0 - 8.75) Bajo 90 ] 5.6
(8.75-11.5) Medio 31 344
11.5-14.2) Medio alto 41 45.6
- (14.2-17.0) Alto 13 14.4
Respucesta (1.00 -1.75) Bajo 90 28 3.1
(1.75-2.50) Medio a3 36.7
(2.50-3.25) Medio alto 26 28.9
(3.25-4.00) Alto 3 33

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo

Tabla 3. Indicador de Interaccion con el cliente. Promedios grupales y analisis
de varianza,

Indicadores Promedio G1 Promedio G2

Vioser

Realper

Deemo

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo



Cuadro 1. Porcentaje de participantes en la variable Respuesta

e e e T e T A e e e A I Vo e B e e S e W)

Descriptivos Porcentaje

Contina tranquilamente con su trabajo

Continua forzadamente con su frabajo durante un tiempo breve

Toma una pausa

Continua forzadamente con su trabajo durante el resto de la jornada

Yuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosotiales en el trabajo.

Tabla 4. Coeficientes de confiabilidad de indicadores e Interaccion con
el Cliente. Cronbach Alpha

R e e e e e o~ e o e e i a0 T Sl e e W s A e T U S S S B S SR NSRS

Indicador Alpha Componentes

Violencia en el servicio

Realizacion personal

Demanda emocional

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo.
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Tabla 5. Correlacion entre la variable Respuesta y los indicadores Salud y Tension psicologica por
especialidad

Variable

Respuesta

sahormo

saoido

Enojo

**p< 0.01, *p<0.05. N=(GI)

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo.

Tabla 6. Correlacion entre Interaccion con el cliente y Tension psicolégica por departamento

Departamento

Servicios a Clientes

Trafico

Indicador

Enojo

Vioser

Realper

Deemo

Vioser

Realper

Deemo

023

211

-.136

104

- 167

19

-.243*

-.046

i S
/\Eotu Ans
240 &3]
16 065
-.090 =104
181 L 5 i el
=119 - 169
064 | 064

*p < 0.01, *p <0.05.

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo.
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Tabla 11. Distribucion de niveles de los indicadores de Salud

Indicador Intervalo
(4.0- 6.75) Bajo

Sintomas respiratorios (6.7 5-9.5) Medio 36 20.1
(9.50-12.2) Medio alto 22 4.9

(12.2- 15.0) Alto 8 1.6
Sintomas musculo (7.0-12.0) Bajo 38 30.6
esqueléticos (12.0-17.0) Medio 37 29.9
(17.0-22.0) Medio alto 44 355

(22.0- 28.0) Alto 5 13
Sintomas Tensionales (11.0-15.8) Bajo 35 282
(15.8-20.6) Mediobajo 40 32.3
(20.6-25.4) Medio 28 226

(25.4-30.2) Medio alto 15 2.

(30.2-35.0) Alto 6 4.8
Sintomas Gdstricos (7.0-11.0) Bajo 61 49.2
(11.0-16.0) Medio 40 32.3
(16.0-21.0) Medio alto 19 153

(21.0-26.0) Alto 4 32

Sintomas dermatologicos (2.00-3.00) Bajo 103 91.1
(3.00-4.5) Medio 8 6.5

(4.5-5.75) Medio alto 1 8

(5.75-17.0) Alto 2 1.6
Sintomas hormonales (5.0 - 7.75) Bajo 58 46.8
(7.75 - 10.5) Medio 38 30.6

(10.5-13.2) Medio alto 20 16.1

(13.2-16.0) Alto 8 6.5
B Sintomas del Oido (3.0~ 5.25) Bajo 92 74.2
(5.25-17.5) Medio 18 14.5

(7.5-9.75) Medio alto 11 8.8

(9.7-12.0) Alto 3 2.4
Sintomas Cardiovasculares (6.0 - 9.25) Bajo 99 79.8
(9.25 - 12.5) Medio 18 14.6

(12.5-15.7) Medio alto 6 4.8

(15.7-19.0) Alto | 8

Fuente: Elaboracion propia en base a la Encuesta sobre Factores psicosociales en el trabajo
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