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Introduccion

«Tras una disputa salarial y por no lograr una promocién, encolerizado un
contador de Loterfa en Connecticut llegé a su trabajo por la mafana, colgé
su chaqueta y entonces metédicamente apufial6 a cuatro de sus jefes, a uno
de ellos lo alcanzé en el parque del estacionamiento, después volvié el arma
sobre si mismo» [“New York Times”, marzo 7 de 1998].

«Armado con un rifle AK-47 un trabajador despedido maté a cuatro de sus
anteriores colaboradores en un patio de mantenimiento en un suburbio de
Los Angeles, y antes que la policia le disparara, se quité la vida» [Obrero
despedido mata a cuatro y después se suicida, 1997].

Historias como éstas, en los afios Noventa y cada vez con mayor frecuen-
cia, se convirtieron en noticias de ocho columnas, ademas de una pro-
blematica central en algunas instituciones laborales y diversas compaiiias
de seguros norteamericanas. En 1996 el homicidio fue la segunda causa
principal de muerte relacionada al trabajo (Toscano G.A. - WiNDAU . A.
1998), y ese mismo afo, dieciocho mil trabajadores sufrieron lesiones no
mortales, aunque si incapacitantes, debido a ataques y actos violentos (Us
DEPARTMENT OF LABOR 1998).

La violencia y agresion en el lugar de trabajo, observada por algunas com-
panias de seguros, sugiere que el estrés puede ser su causa y efecto. Mien-
tras, algunos estudiosos consideran que la hipétesis de la frustracién-agre-
si6n puede ser explicada al articular el estrés y las conductas agresivas en
el trabajo; pues varios resultados de investigaciones norteamericanas estan
evidenciando la relacién existente entre frustracion, estresores laborales
“ambigtiedad de rol, conflicto de rol, conflicto interpersonal” y agresién
interpersonal, sabotaje y hostilidad (CHEN P. - Y. - SecTor PE. 1997 [1992]),
e incluso, han hecho pensar en la relaciéon existente entre estresores de
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trabajo y reacciones emocionales, tales como el enojo (Hobarp, et al. 1988)
y sentimientos de hostilidad (HoustoN B. K. - KeLry K.E. 1989).

A nivel internacional, la literatura sobre estrés organizacional y frustracién
muestra un eslabén teérico y empirico entre estrés y agresién en el lugar
de trabajo. No obstante, algunos autores (GLoms T. - M. et al. 2002) su-
brayan que la direccién causal de tal relacién es cuestionable y, de hecho,
esta relacién puede ser dindmica. Pero ¢Qué pasa en nuestro pafs al res-
pecto? ¢Qué sabemos sobre lo que desata el estrés laboral? ¢Cémo esta-
mos pensando en esta relacién entre frustracién / estresores / conflicto
interpersonal, que los psic6logos organizacionales de otros paises estan
ponderando?

Entre 2000 y 2001 se llev6 cabo un estudio sobre estrés con un grupo de
operadoras telefénicas de la empresa Telmex. Algunos colegas que escu-
charon por primera vez la exposicién de los lineamientos de la investiga-
cidn se sorprendieron pues, en general, se cree que el trabajo de operado-
ra telefénica es muy sencillo ya que significa tan sélo responder el teléfo-
no. Pero después de ser presentados los primeros registros de campo, tras
ser mencionado que la voz que responde al teléfono es la de una mujer
atribulada por las nuevas formas de trabajo que exigen un control de las
emociones, una economia en los gestos, actitudes corporales y pensamien-
tos en los cuales, por cierto, lo externo al trabajo — o sea la familia — debe
quedar fueray controlarse para rendir mejor, dichos colegas, descubrieron
un mundo de conflictos que impedia seguir pensando en el estrés tan s6lo
como una reaccién neurohormonal, para advertirlo desde una légica de
explicacion causal sociopolitica, definida por sentimientos de pérdida, inju-
sticia social y conflicto moral.

La principal motivacién para realizar una investigacién con operadoras
telefénicas se dio dentro de una mezcla de necesidades. Por un lado, un
grupo de mujeres sindicalistas que se propusieron luchar politicamente
para que se reconociera el estrés como enfermedad profesional (RAMIREZ |.
2005a); por otro, la inquietud por responder por qué en diversos conjun-
tos de trabajadores se estaban encontrando, como respuesta ante sus prin-
cipales malestares fisicos, mentales, emocionales y sociales, nociones como
tensién nerviosa, nervios, angustias y estrés, para explicarse sus situacio-
nes de agobio que, al parecer, estaban articulando el &mbito laboral y fami-
liar (Ramirez J. 2004, 2005d).

Para el estudio sobre estrés de dichas operadoras se habia advertido pre-
viamente que de acuerdo a la propuesta de analisis de Karasek (Karasek R.
1998), que relaciona altas demandas laborales con escaso control del tra-

AM 29-32. 2010-2011

12-Ramirez Velazauez.pmd 344 25/10/2011. 9.00



-]

Estrés y emocion entre un grupo de operadoras telefonicas 345

bajo por parte del empleado, el Censo de Cédigos Profesionales de Esta-
dos Unidos tipifica el puesto de la operadora telefénica como “estresante”.
Ademas, el hecho de que desde otras miradas (DE La Garza E. - MELGOZA J.
1991, Espinoza A. 1995, SoLis V. 1992, Coorer J. 1988) que se han enfoca-
do al analisis de las nuevas formas de organizacién laboral que ponderan
la productividad en la empresa Telmex, se ha estado haciendo énfasis en
que éstas nuevas formas generan descalificacién, simplificacion, monotonia
e intensificaciéon del trabajo, individualismo, competencia y sistema de
premios y castigos. A partir de lo cual también emerge amenazante el estrés
o fatiga laboral como un problema “nuevo” de salud de los trabajadores
telefonistas.

El tema del estrés, sus causas, explicaciones y manejo, tiene sin duda ari-
stas dificiles de explicar; maxime en el ambito laboral donde la salud se
convierte en una contienda politica y la enfermedad en un estandarte. En
este sentido, para poder explicar el estrés de las operadoras, asumiendo
que éste existe porque ellas asi lo perciben, fue necesario reconstruir, de-
sde su perspectiva, la manera en que ciertos eventos, definidos por ellas
mismas, se encuentran implicados en su aparicién y como cada una lo
experimenta.

Para dilucidar estas cuestiones se propuso describir y analizar los principa-
les factores socioculturales implicados en la manifestacién de estrés: arti-
culando el trabajo y la familia. Uno de los principales supuestos destaco
que los diversos significados que las operadoras elaboran sobre el estrés,
se crean en una compleja concepcién construida desde la experiencia cor-
poral en relacién con diversos contextos y en diferentes momentos histéri-
cos, y se despliegan en sucesivas metaforas que posibilitan articular ambi-
tos que aparentemente estan separados, como son el laboral y el familiar.
Ademas de ello, se supuso que al poner en evidencia las tensiones sociales,
culturales e ideoldgicas del grupo, se podria ver si el estrés significa, en
términos generales, injusticia, opresion social y de género, y cumple la
funcién de comprender, comunicar e interpretar la experiencia corporal
diversa que se presenta metaféricamente (Ramirez J. 2005d).

Para llevar a cabo estos propésitos se seleccion6 un grupo de 25 operado-
ras telefénicas que afirmaron sufrir de estrés®. Se puso en relevancia el
proceso narrativo de cada una de las operadoras ya que, con relacién a la
enfermedad, a menudo las personas llegan a un punto en el cual sus pen-
samientos y sentimientos se ponen en palabras y en gestos. Este acto de
verbalizacién no implica sélo un esfuerzo para conceptuar la experiencia,
sino también para ordenarla, empezar el trabajo de entenderla y, en con-
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secuencia, generar estrategias para atenderla. Se consideré que la narrati-
va era el medio idéneo a través del cual el investigador puede acceder al
proceso que lleva a los individuos en su calidad de enfermos a conceptuar
y entender la experiencia de su enfermedad. Ademas, el acto de relatar
yuxtapone elementos dispares “circunstancias, momentos, situaciones,
personas” que le son significativos al sujeto, asi como su propia persona,
haciendo uso de su ir y venir en el tiempo, advirtiendo las diferentes tran-
sformaciones que operan en diversas esferas de su vida.

Atras de estas consideraciones estd, desde luego la nocién antropolégica
de que la enfermedad es un pretexto para describir relaciones; pero no
s6lo eso, también se estd recuperando la nocién de enfermedad como pro-
ceso que provoca mudanzas en la identidad de los sujetos. Esta la idea de
que representacion, accién y experiencia estan articuladas en esos diversos
momentos de transformaciones que si bien son reflexionados de manera
individual, es el contexto en el que se desarrollan el que provee la logica
de dicha racionalidad, en donde lo cultural y lo ideolégico estan presentes
de igual forma.

En el presente texto lo que interesa es mostrar diferentes procesos de cam-
bio que han experimentado las operadoras telefénicas como trabajadoras
y como mujeres, y que desencadenan un proceso complejo de elaboracién
de representaciones y pricticas, cuyas expresiones emocionales son diver-
sas. Se enfoca particularmente el lugar de trabajo porque es ahi donde, al
tiempo que son reguladas por la propia disciplina laboral, dichas emocio-
nes son expresadas cada vez mas y de diferente forma a través de violencia
cotidiana insinuada en gestos, conductas y, en otras ocasiones, abierta-
mente enunciadas hasta llegar a la violencia verbal y fisica. Tales respue-
stas se observaron en diversas direcciones: entre operadora/cliente, entre
las mismas operadoras y entre operadora/supervisora. Las evidencias con
las que se cuenta permiten subrayar que en este proceso de cambio existe
una profunda sensacién de injusticia a la que las operadoras responden de
diversas formas y que es preciso destacar para poder entender su pro-
blematica actual.

Etnografia de las emociones

Desde los primeros comentarios y explicaciones del estrés, se fue encon-
trando una asociacién con respuestas violentas y exposiciéon de emociones
negativas que fueron enmarcando cotidianamente un ambiente de trabajo
hostil.
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Chelito, comisionada de la Secretaria de previsioén social que fue entrevi-
stada en varias ocasiones en el 2001, comenté de manera muy sintética
que percibia que algo habia en el ambiente laboral que estaba afectando
considerablemente a las operadoras, pues ella veia que muchos problemas
de salud mental se estaban generando. Ella afirmé que el problema podia
deberse al estrés que definié como «una enfermedad silenciosa, no la ves,
hasta que la encuentras en las caras y en las actitudes de la gente, se vuel-
ven hoscas, irritables o ensimismadas».

De la gran cantidad de informacién que se obtuvo entre definiciones, expli-
caciones y experiencias corporales definidas en primera persona, saltaban
a menudo descripciones de aquellos eventos que no son faciles de explicar
pero que dibujan escenarios y conductas agresivas en el trabajo.

«Una companera pega mocos en los teclados, todas las que se enteran se
molestan. Una mds se traza una tarea rutinaria de limpieza del teclado con
alcohol. A mi me da asco la primera, que no entiendo por qué lo hace; pero
me da coraje la segunda, que veo que puede echar a perder la maquina y
ademas pierde el tiempo pues no se pone a trabajar, y aqui cuentan los
minutos». Elsa (090 Lada internacional).

«Ella se pard y tranquilamente se dirigié a otra compaiera y le vacié una
botella de perfume diciéndole: iEs que apestas!». Regina (090 lada interna-
cional).

«Una companera se quej6é de que otra le ensuci6 su suéter a propoésito».
Irma (020 lada nacional).

«El ambiente competitivo y feo nos ha alcanzado hasta en las cosas persona-
les: hay mucha envidia. Por ejemplo, se presume lo que posees o lo que
eres. Hace unos dfas Lupita, una compaiiera, nos llevé chocolatitos como
“remojo” de su nuevo carro. No pasé mucho tiempo y ya levanté un acta
contra otra companera, que dice que le ray6 su carro porque no le quiso dar
un aventén. No me lo puedo explicar mas que pensando en cémo nos ha
enfrentado este sistema de trabajo que genera mucho estrés». Nora (090
lada internacional).

«Las supervisoras tienen un trato despético, yo siento como que ofenden o
denigran a la operadora cuando le llaman la atencién sobre como se arre-
gla, o cuando no le quieren creer que el cliente nos ofende diciéndonos
“cosas sucias” por el teléfono. Yo creo que hacen muy mal al decir — Yo en tu
lugar no estarfa inventando cosas por no aceptar que no haces bien el tra-
bajo, mejor haria un buen papel, pues la empresa va que vuela para susti-
tuirlas por nuevas maquinas —, con eso para mi que sélo nos van llenando
de miedo y a lo mejor también de coraje». Esperanza (050 quejas).

En las descripciones que las operadoras hicieron de lo que consideran
estrés apareci6 de diversas formas un mundo expresado a través de multi-
ples emociones. El estrés en si mismo se configuré por casi todas ellas
como una emocién cuyas nociones mas representativas fueron: enojo, ira,
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irritacion y agresividad (Ramirez J. 2005b); y que por la misma naturaleza
del trabajo que exige un trato cordial con el cliente la empresa despliega
una estrategia clara de regulacién de sus emociones (Ramirez J. 2005c¢).

Esta relacién, observada entre estrés y emocion, confirma empiricamente
lo que Lazarus (Lazarus R.S. 1999) destacé en uno de sus tultimos trabajos,
en el que dej6 en claro que cada emocién dice algo diferente del modo en
que una persona ha valorado lo que sucede en una transaccién adaptativa
y el modo en que lo maneja. Cada emocién tiene un escenario e historia
diferente sobre una relacién continua con el entorno; por lo tanto, si se
sabe qué significa experimentar cada emocién, ello proporcionara una vi-
sion inmediata de como transcurre la interaccién humana, de cémo el
estrés — ese concepto tan huidizo — puede explicarse mejor describiendo
emociones que develan situaciones concretas, personas con significados
precisos y formas de relacién. Por ejemplo, dice Lazarus: la ira se refiere a
ser degradado o despreciado, la culpa a un lapsus moral, la esperanza se
vincula con una amenaza o promesa cuyo resultado es incierto pero podria
realizarse posiblemente, la felicidad se refiere al logro de una meta que
uno ha estado buscando o en cuya direccién ha progresado, y la compa-
sién se vincula con el hecho de sentir empatia por el dolor de alguna otra
persona.

Si bien las emociones expresadas por las operadoras son diversas y depen-
den de diferentes momentos descritos al reflexionar sobre su trayectoria
laboral; en el momento actual, todas ellas para describir el estrés relataron
un ambito laboral hostil “contaminado de malas vibras”, cargado de vio-
lencia gestual, verbal y, en menor medida, violencia fisica.

Ante la pregunta explicita sobre eventos que describan el estrés de las ope-
radoras, Nora, operadora de lada internacional, no vacilé al responder:
«bueno tltimamente mucho de nuestro ambiente de trabajo se ha volcado
sobre nosotras mismas, es tan exigente, tan tedioso, tan estresante que
muchas descalifican el trabajo de las otras. Las operadoras descalifican el
de las profesoras y supervisoras que nada mas estan ahi, nunca salen de su
cubiculo, que deberian de darnos esto, lo otro, y éstas a su vez dicen que
aquellas son unas flojas que no quieren trabajar. Entonces se vuelve un
ambiente medio pesado».

La violencia en el lugar de trabajo fue advertida por todas aunque en las
explicaciones sobre sus motivos hay diferencias. Un ejemplo de ello es la
explicacién de Nora ya que, debido a su participacién en diversas comisio-
nes, mostr6 variadas imagenes que describieron con cierto detalle una com-
plicada trama de lo que hoy viven las operadoras, y cuya explicacién mue-
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stra una perspectiva mas estructural que individual. Asi se encontr6é que
sus argumentaciones entretejen el sistema de trabajo, las explicaciones de
género y la ideologia. Para ella la violencia es resultado de las condiciones
laborales actuales que diluyen los lazos que como trabajadoras deberian
tener. Nora hizo una relacién de casos que refiere a comportamientos vio-
lentos en el lugar de trabajo que a ella y a sus compaiieras delegadas les
han estado llamando la atencién, ya que consideran que éstos se estan
incrementando.

Ella nos seriala lo sigutente:

«Ha habido muchos ejemplos de violencia que me han comentado y otros
que he visto. Desde la compainiera que llegé y le vaci6 una botella de perfu-
me a otra diciendo: “IEs que apestas!”, la que pasando, pasando echa ha-
bladas, o la que pasando le ensucia el suéter a otra, hasta la que empujé a
otra accidentalmente. Y muchas de estas fricciones se han llevado hasta las
autoridades con el interés de calmar los dnimos, se han llevado a las asam-
bleas; pero se miran como asuntos personales. Asi se ventilan muchas cosas
en el sindicato. Ultimamente no son precisamente los problemas politicos,
sino mds bien problemas personales. Por ejemplo, para que te des cuenta
del nivel de deterioro de las relaciones, una companera acusa a otra que le
ray6 su coche, levanta un acta y tiene testigos. El asunto llega hasta la asam-
blea, le dan mucho tiempo al asunto y pasa de todo. No sé cémo decirte...
se trivializa, porque los delegados o todos empiezan a decir: — Que si las
viejas son puras argiienderas y que hay que dejarlas que hablen esos proble-
mas para bajar sus tensiones —. Yo no estoy de acuerdo... porque creo que el
problema no es porque sean mujeres sino por el propio sistema de trabajo
que nos ha puesto muy enfrentadas. No es que justifique que sucedan estas
cosas; pero creo que es el trabajo, la manera en que esto tan rutinario, tan
exigente te hace que te vuelvas insensible. Es una lucha cotidiana entre ser
un ser humano y ser una maquina».

«Otro tipo de expresion de agresividad es con los clientes, bajo el argumen-
to de que ellos son los maniaticos, entonces son agresivas y contestan bru-
sco, no modulan su voz y senalan que ya no soportan los insultos de los
“publicos”. O compaiieras que ya ni siquiera dan las frases completas, con
un gran desgano contestan: “{Telmex?”, o sea que ya estan hasta el gorroy
no les importa que las oigan que no estin trabajando bien y nomas conte-
stan: “¢éDénde quiere hablar?”, o que de plano dicen: “¢Si, bueno?”».

«La dificultad con el cliente se incrementa también cuando ha habido cam-
bios en las formas de marcacién, pues ellos no entienden y llaman ya muy
molestos, arremetiendo contra nosotras y eso, en cierto sentido, da coraje y
hace crecer el problema que ya traemos de atras, entonces el trato se vuelve
muy enfrentado».

«Te doy otro ejemplo de lo que veo que ocurre en mi centro de trabajo. En
la sala hay 8 islas de cuatro posiciones, no siempre estan llenas a tope.
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Normalmente en una jornada convivo con 10 compaieras. Y siento un
malestar que parece generalizado. Yo creo que se debe a que se acusan unas
a otras de tener mejores condiciones cuando en la realidad todas estamos
igual>.

«En mi caso he sufrido agresiones pues se cuestiona mi desempefo como
delegada, pero en realidad muchas cosas que se hacen no son imputables a
mi, sin embargo la respuesta de algunas de mis compaieras se siente agre-
siva. Por ejemplo, en asamblea estabamos pidiendo la revisiéon de perfiles...
una companera decia que “iCémo las de 020 van a ganar lo mismo que
nosotras!, pues nosotras manejamos el inglés”, y quien sabe qué... Y bueno,
en la asamblea yo le respondi que hacemos tan exactamente lo mismo que
ellas, a excepcién de que algunas de nosotras manejidbamos “algunas pala-
bras en ingles, que tenemos tantos afios en la empresa, que no lo habiamos
actualizado y que si nos hicieran algtin examen pues ya nadie lo dominéaba-
mos al cien por ciento. Y finalmente en términos de labor no habia ninguna
diferencia, que éramos tan operadoras como ellas, que ahi no habia opera-
doras de primera y de segunda. Entonces a raiz de eso ella estaba muy
molesta conmigo. Me retir6 el habla, no me cambiaba turnos, o sea, mala
onda, por puntos de vista distintos. Yo entiendo también que todo esto
parte de la imposibilidad como sindicalizadas de encontrar canales donde
fluyan las perspectivas distintas y que se hagan valer».

Nora hizo una relacién de diversos tipos de agresiones y violencia que tal
vez no todas sus compaiieras advierten, o mas bien si lo hacen se lo expli-
can como cuestiones aisladas, pues no alcanzan a ver mas que un mal ma-
nejo de las problemadticas personales.

No obstante, al revisar en conjunto las explicaciones de los diferentes com-
portamientos que todas describen de otras compaifieras, se puede ver, con
cierta claridad, cémo las transformaciones del trabajo son el primer esce-
nario que se asocia a la emergencia del estrés.

De acuerdo a las descripciones del antes y el después del cambio tecnolé-
gico, los aspectos en los cuales la mayoria encuentra un dejo de violencia,
estan vinculados a los ritmos de trabajo, agudizados por la vigilancia y el
control (garantizado por los nuevos paquetes de computo como por el
elemento humano que despliega al trato despdtico de las supervisoras), a
la competencia e individualismo generado por el programa de productivi-
dad y al trato agresivo y vulgar que dicen recibir con frecuencia de los
clientes, antes denominados “abonados”.

En esta voragine generada por el control de los tiempos y movimientos, el
mayor reclamo que se descubre entre la narrativa de las operadoras es a
ser tratadas como maquinas, y a que se controlen sus emociones. Cada una
de ellas quiza se ha referido con mayor frecuencia al elemento que sienten
que mas les afecta. No obstante, las referencias conducen a perfilar un
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mismo fenémeno que desemboca en la sensacién de opresién moral e inju-
sticia, generada en primer lugar por parte de las jefas; aunque no todas lo
expresen asi.

Los procesos implicados en el estrés como ritos de paso: un abanico de emo-
ciones

Analizar el estrés como proceso y hacerlo a través de la narrativa de las
operadoras, permitié vislumbrar que esta asociado a ritos de paso de un
estadio a otro, a través de los cuales las operadoras elaboran una red seman-
tica de categorias que advierten el antes y después de su aparicién. Cate-
gorias que son capaces de dar cuenta de los acontecimientos sociales y de
las circunstancias emotivas que generan. Un primer momento que adquie-
re importancia fue su ingreso a la empresa. El antes y después de dicho
momento se fue describiendo como un proceso en el cual lo relevante fue
su constitucién como operadoras. Se mencioné que ser operadora, en prin-
cipio, signific6 acatar las normas, las exigencias, la ética del trabajo y “los
codigos simbodlicos que refieren al oficio noble”. Pronto las operadoras
aprendieron la idea del oficio noble, porque tiene la enorme virtud de ser
atil a la sociedad, ya que comunica a las personas de diferentes lugares y
posiciones sociales, las ayuda en casos de emergencia o de necesidad. Esta
caracteristica se enlaza a la idea de que, debido a la interaccién con los
solicitantes del servicio, ellas deben mantener un trato asistencial y desple-
gar emociones integradoras como gentileza, amigabilidad y simpatia siem-
pre mostradas tras una dibujada sonrisa @.

En este proceso inicial coexistieron, por un lado, la satisfaccién de ser al-
guien, de vencer el reto de dominar el oficio y por otro lado el proceso de
dominacién del sistema laboral, ain no automatizado, que se expresaba a
través de la vigilancia, control y exigencia de un buen desempeiio, cuyos
correlatos fueron, en todos los casos, las angustias y los nervios, es decir, la
expresion clara de emociones.

Desde esta perspectiva, estas condiciones van a ser importantes en la ma-
nera en que se forman como trabajadoras, y en que afrontan las distintas
circunstancias, tanto laborales como familiares, que se encuentran unidas
desde el principio de su vida laboral en la empresa.

En la reconstruccién de su experiencia laboral — constitucién del oficio y
su pérdida —, son enunciadas diversas emociones en el intento de resol-
ver problemas de los dos dominios, familia-trabajo; por ejemplo, emo-
ciones provocadas por dominar el trabajo y lograr su base, participar

12-Ramirez Velazauez.pmd 351 25/10/2011. 9.00

Ricerche



-]

2 Josefina Ramirez Velazquez
q

mas activamente en la vida sindical e interiorizar el conjunto de ideas,
nociones, y conductas que constituyen el sistema de disposiciones que ge-
neran identidad en un grupo es decir “la satisfacciéon de sentirse util”.

La constitucién del oficio, vista como rito de paso, brindé informacién de
cudles fueron las situaciones dificiles que se vivian (disciplina y control de
los cuerpos, exigencias de demostrar capacidades), la manera en que esto
se resolvia o superaba por el hecho de saber que ese proceso normativo,
también implicaba la construccién de una diferenciaciéon relacionada con
otros conjuntos sociales.

La maternidad también puede verse como rito de paso que provee infor-
macién sobre las situaciones dificiles que se vivian en la interseccién del
trabajo y la familia. En este sentido fueron exteriorizados siempre el mie-
do y la preocupaciéon de saber que mientras ellas trabajaban los hijos se
quedaban solos. Esta preocupacién se muestra ain en el caso de las opera-
doras con pareja, toda vez que ésta no garantizé siempre ni en todos los
casos la atencién de los hijos, mientras aquéllas trabajaban.

Cuando se generaron las transformaciones tecnolégicas se produjo, como
se pudo ver en diferentes narrativas, un empobrecimiento del trabajo
inducido por la automatizacién que impuso: nuevos parametros de me-
dicion, tareas repetitivas, respuestas automatizadas, aislamiento social y
la falta de control por parte de las operadoras. En sintesis, todo ello fue
perfilando, desde su narrativa, un proceso que recurrentemente resalta-
ba la pérdida. Asi que ello refiere claramente a la pérdida de los conte-
nidos simbélicos, el oficio noble y la capacidad de las operadoras de
asistir.

Se hizo hincapié que este proceso de automatizacién generd uno de de-
shumanizacién. Un proceso mostrado por ellas en la constante referencia
de «no querer ser tratadas como maquinas». En estas circunstancias, en las
que a menudo el cambio tecnolégico se mencioné como un hecho muy
“estresante”, se dio forma a elementos que configuraron la transformacién
en su persona, sentida a través de la pérdida del oficio.

Dentro de este marco complejo, en el que se alcanza a mirar en primera
instancia sélo a las maquinas como causantes de las primeras reacciones
de malestar, se empieza a describir la urdimbre principal del conflicto:
rumor (tecnologia es igual a despido), miedo (“a no dar el ancho”), exi-
gencias (ser tan solo trabajadora, dejar fuera todo lo demds que no tenga
que ver con el trabajo), acoso ideolégico permanente (a través de discipli-
na, control de tiempos y movimientos, expresando la férmula “una buena
operadora es aquella que hace su trabajo amablemente y deja de lado sus
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problemas personales...”), nueva tecnologia, nueva organizaciéon del tra-
bajo basada en otras reglas del juego que impusieron nuevos ritmos de
trabajo (aplicacion de la tecnologia para mejorar el servicio a los usuarios,
el salario de los trabajadores; pero también su aplicacién para garantizar
la vigilancia y control de manera mas estricta hacia las operadoras), re-
spuestas corporales individuales colectivizadas como los nervios, angustias
y preocupaciones, que culminaron en algunas expresiones de histeria, re-
cordadas por algunas informantes como “eventos que le ocurrieron a al-
guien”; pero que se buscé ocultar ®.

El proceso de automatizacién propuesto por empresa y sindicato con el
objeto de brindar mejores condiciones de trabajo, hoy es visto por las ope-
radoras desde un punto de vista critico. Su experiencia les ha mostrado
que no hubo mejoras econémicas, que las expectativas de asenso poco a
poco fueron perdiéndose, configurando con ello una resignificacién del
sentido del trabajo. Esta resignificacién ocurre en la medida en que tam-
bién se han modificado los contenidos simbélicos del oficio, que hoy se
ven perdidos; porque la transformacién tecnolégica no sélo generé un
empobrecimiento del trabajo, referido a la disminucién de tareas inducida
por las respuestas automatizadas; sino que el empobrecimiento es adverti-
do por las operadoras en la medida en que los parametros de medicion,
las tareas repetitivas y la falta de control sobre su trabajo, les fue desvane-
ciendo el principio del oficio, es decir, su idea de ser qutil, tener un trato
amable, enlazar a personas en necesidades y desastres.

Estos elementos surgieron en la medida en que a la explicacién de sus
circunstancias actuales ellas recurrieron, casi todas, al mencionar lo que
antes de la tecnologia tenian y les daba una suerte de gratificacién. Tratar
con el “abonado”, entonces, era la posibilidad de sentirse ttiles, de cono-
cer personas de diversas partes del mundo e incluso, desde un imaginario
colectivo, representaba la oportunidad de casarse.

El sistema automatizado, si bien en un principio se pensé como un mejo-
ramiento de las condiciones de trabajo y al cabo del tiempo se experimen-
taron sus efectos fisicos, sociales, morales, ideolégicos.

Los parametros de medicién en el trabajo trajeron pérdidas. Por un lado,
la desarticulacion de los sistemas tradicionales de apoyo generado por sus
redes sociales, en esa imagen de las operadoras trabajando codo con codo,
del sindicato protector y de las compaieras solidarias. Por otro, la pérdida
del oficio senalada como una parte humana desdibujada por el control
tecnolégico de tiempos, parametros y vigilancia excesiva, monitoreada por
los nuevos paquetes de cémputo.
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Pero ante esto, por supuesto, las operadoras dieron respuestas. El mayor
ejemplo de esto fue el hecho de seguir trabajando ante la adversidad, de
no ser despedidas y que en el reto de manejar la nueva tecnologia, ellas
sintieron que “dieron el ancho”, que lograron manejar las maquinas e in-
cluso, como lo dejaron ver algunas, se dieron cuenta que éstas también se
equivocan y que ellas pueden manejarlas a su favor.

Ante las circunstancias adversas que las operadoras experimentaron en
diversos momentos, entre los que destaca el proceso de configuracién como
operadoras, ellas encontraron en la dindmica cotidiana formas de respue-
stas que fueron mas abiertas en aquellas que se mostraron mas conscientes
de sus procesos y, en consecuencia, pudieron responder adecuadamente
ante el poder coercitivo de la empresa o del sindicato.

En este proceso en el que se advierte el deterioro fisico, social y moral que
hoy expresan como estrés, la pérdida del oficio cobra importancia, pues es
un hecho que marca la desaparicién de las telefonistas, esa parte humana
de una gran maquina de comunicacién que consiguié dar vida a la tele-
fonia ®.

Actualmente también se vive de manera angustiante la posible pérdida del
trabajo. Muchas descripciones de las operadoras hicieron pensar en las
formas actuales que la empresa utiliza para “cansar” al personal, para que
éste sea el que se rinda. Quiza por ello los rumores se magnifican y contri-
buyen a controlar a través del miedo. Los rumores sobre la pérdida de
trabajo que ocurren en cada revisién salarial producen una reacciéon de
“ansiedad colectivizada”, hoy definida como estrés; pero la posibilidad de
la pérdida de oficio, como se ha analizado, que se viene experimentando
desde la década de los 90, aunada a la pérdida del empleo, implica no
solamente pérdidas financieras sino la anulacién de la prolongada inver-
sién en la constituciéon de una nueva persona, capaz de distinguirse de
otros miembros de la comunidad de origen, o sea, la amenaza concreta de
ser despojada de la posiciéon de clase conquistada y de retornar a otro
tiempo. La situacién es agravada intensamente por estados de enferme-
dad personal o de algtin miembro de la familia, o por saber que perder el
trabajo significa alterar considerablemente la dindmica familiar, debido a
que el salario de la operadora es central. Ora bien porque es mayor que el
de sus maridos, o bien porque es el principal para aquellas que son jefas de
familia.

Para terminar, se sintetiza lo anterior sefalando que, desde un cuerpo di-
sciplinado y controlado en sus emociones, se encontraron tres momentos
significativos en la construccién del estrés que las operadoras expresaron a
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través de su narrativa. Dichos momentos tienen que ver con el aprendizaje
de un oficio, el reto de mantenerlo (pese a la nueva tecnologia y a la diver-
sificacion de roles, familiares sobre todo) y el miedo e inseguridad de per-
derlo.

En el momento en el cual se realizé ésta investigacién (2000-2001) no
result6 central el tema de la pérdida del trabajo en si misma, sino en su
articulacién precisamente con la pérdida de oficio, debido a la manera en
que este proceso estaba afectando a las operadoras.

Respecto a este problema se observé en la revision de la literatura, que la
mayoria de los estudios estan enfocados a analizar los efectos que la pérdi-
da de empleo generan sobre la salud, toda vez que algunos autores consi-
deran este hecho como una amenaza potencial de estrés (Jacosson D. 1987).
No obstante, la perspectiva de Locke y Taylor resulta interesante, pues
relaciona los procesos de estrés precisamente con el significado del tra-
bajo, considerando que éste permite el logro de muchos valores importan-
tes. Los autores apuntan que:

« Cuando uno encara con estrés, tiene una opcién entre varias alternativas.

Uno puede intentar identificar las causas reales de estrés (valores inapropi-

ados y/o bloqueos externos) reaccionando fisica y mentalmente para elimi-

narlos. Uno puede ignorar las causas y tratar sélo los sintomas a través de

mecanismos de defensa, paliativos, o abusar de las drogas. Peor ain, uno

puede reprimir los deseos y no pensar mds en los valores significativos del

trabajo. El resultado es que el trabajo pierde significado porque ya no pue-

den lograrse sus valores importantes. Si el trabajo pierde el significado, la

vida puede también perder el significado, desde una parte considerable de

la vida de uno el trabajo se acabé. Cuando esto pasa, uno puede sentirse

acabado y viejo » (Lockk E. - TavyLor M.S. 1990).

Si bien lo que se esta apuntando va en direccién de resaltar concretamente
la pérdida de oficio, lo que ocurre con las operadoras también pasa por la
manera en que dicha pérdida conduce a la resignificacién de los valores
del trabajo que, como se vio en las operadoras, va cambiando a lo largo de
la vida laboral y que hoy se advierten con escasos elementos para la sati-
sfaccién.

¢Por qué resulta importante una mirada analitica al mundo de las emociones
en el ambito laboral?

En la investigacién sobre estrés de las operadoras telefénicas se aplicé un
modelo de analisis interpretativo (Ramirez J. 2005e) que, poniendo aten-
cién en el significado social del estrés, del trabajo, de la vida familiar, de
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las transformaciones del cuerpo de las operadoras y de su yo, llevé a pon-
derar el mundo de las emociones por el hecho de concebir la respuesta
emocional (basicamente la negativa considerada como agresién o violen-
cia) y el propio control de las emociones (economia de gestos, tiempos, y
movimientos) por parte de la organizacién laboral, como elementos basi-
cos que provocan conflicto interpersonal.

Las evidencias con las que se cuenta concuerdan con los estudios sobre
estrés y afrontamiento (HEPBURN A.R. et al. 1997, PeeTERs M.C. et al. 1995,
TerrY D.J. et al. 1995) y con los que analizan las emociones en el trabajo
(GRANDEY A. et al. 2002, GLoms T. M. et al. 2002), dado que ambos coinci-
den en destacar que la frecuencia de conflicto interpersonal se relaciona
claramente con reacciones emocionales de ansiedad, frustracién y descon-
tento en el trabajo.

Como se pudo apreciar en los pequeiios ejemplos de lo que narraron las
operadoras, la violencia, agresividad o conductas de incivilidad, como le
llaman algunos autores (ANDERSON L.M. - PEarsoN C.M. 1999), fueron de-
scritas en varias direcciones, contrario a lo que se pudiera suponer, ante la
idea de que las formas de dominacién y resistencia s6lo se muestran en
relaciones jerarquicas. La voz recurrente descrita en imigenes que mue-
stran las relaciones hostiles entre operadora y cliente, entre operadorasy,
entre operadoras y supervisoras, exige destacar que son las formas de tra-
bajo, las relaciones basadas en la exigencia de convertir en “maquina” el
elemento humano, de controlar sus emociones economizando al maximo
a través de una fraseologia impuesta, y un control del cuerpo al que se le
exige una sonrisa y voz amable s6lo para el trabajo, las que generan re-
spuestas emocionales negativas consideradas como violencia. Esto que re-
sulta complejo de sintetizar aqui es importante porque estd dando cuenta
de los grados de frustracién que emanan del espacio laboral, tal como
funciona actualmente, en el que, sin duda, la expresién mas negativa surge
de la interaccién social.

En este tenor, quiza uno de los hallazgos mas importantes sea la considera-
cién de que las respuestas emocionales negativas tienen como origen el
despliegue de reglas emocionales en el trabajo, que estan actuando como
estresor laboral, ya que expone incongruencia ante el requisito de mostrar
emociones integradoras como amabilidad o felicidad, mientras la realidad
laboral que experimentan las operadoras les provoca desesperanza, infeli-
cidad, frustracién, enojo, depresion, etc.

La importancia de enfocar las diversas emociones que resultan del con-
flicto interpersonal, no sé6lo tienen como objetivo advertir el tipo de re-
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spuestas y clasificarlas en relaciéon con la personalidad de los trabajadores
— como en algunos estudios se hace para separar el elemento conflictivo —.
Desde cierto punto de vista, la funcién que debe cumplir el estudio de las
emociones es la de mantener un registro que, articulado al contexto que lo
provoca, permita comprender la produccién sociocultural e ideolégica de
la enfermedad. Tener conocimiento de ello posibilitard, como lo han he-
cho otros estudiosos, incidir en algunos pequeinos cambios organizaciona-
les que refieren al tiempo de descanso que las operadoras deben tener
durante la jornada, por senalar alguno.

Tal como lo ha apuntado Glomb y colaboradores (GLoms T:M. et al. 2002),
al proponer los lineamientos de la investigacién futura en el estudio de las
emociones en el dambito laboral, se debe considerar la agresién como una
conducta estructural influenciada por un modelo dindmico de relaciones.
Lo importante, desde este punto de vista, no es enfocar el elemento huma-
no para controlar y/o manejar el estrés y las conductas agresivas asociadas
a éste, sino reconocer los elementos estructurales que estan en juego para
que ello ocurra.

Desde otra perspectiva, enfocar el conflicto interpersonal y las emociones
que produce resulta importante porque, en un pais como Canada que lleva
la delantera en el reconocimiento legal del estrés laboral (LirpeL K. 1995),
se ha mostrado que, atin con la dificultad que significa el analisis de las
demandas, en algunas jurisdicciones de su pais se ha aceptado que «...la
atmosfera envenenada del lugar de trabajo, las condiciones precarias de
trabajo, el trabajo en exceso, la falta de control, ambigiiedad del rol de
trabajo o la relaciéon conflictiva con un colega o un supervisor, contribuyen
a la invalidez eventual».

Seguro que los aspectos subjetivos que han destacado las operadoras, subra-
yando las relaciones interpersonales en el trabajo, son hallazgos que, hasta
donde sabemos, no han sido estudiados en otros grupos de trabajadores
mexicanos, o por lo menos no han sido reportados, ya que en la revision
previa del tema estos aspectos no fueron referidos en su generalidad.

Notas

" Por razones de espacio no se va a describir aqui el proceso de seleccién de dicho grupo, tan sélo
se subrayara que para tal efecto se siguieron criterios previamente establecidos y uno de ellos fue
que tuvieran un diagnéstico médico o autodiagndstico de estrés (véase Ramirez J. 2005d).

@ El control de las emociones no es realmente una tarea nueva en la empresa, pues de acuerdo
con las descripciones de las operadoras, una caracteristica del puesto de operadora telefénica ha
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sido, desde antes del cambio tecnoldgico, la modulacién de la voz creando la idea de trato amable
con el “abonado”. No obstante, en la actualidad una estrategia que las empresas despliegan para
garantizar captar la atencién y satisfaccion del cliente. La literatura sobre aspectos tedricos y
conceptuales sobre las emociones en el dmbito laboral refiere que muchas empresas, dependiendo
del trabajo que realicen, despliegan reglas de control emocional con lo cual es posible encontrar
tres tipos de emociones que se ponen en juego en diferentes trabajos: las emociones integradoras,
diferenciadas y suprimidas (WHARTON A.S. - ERICKSON R.J. 1993, JoNES R.G. - BesT R.G. 1995). Las
emociones integradoras, (como amabilidad y simpatia) se exigen en trabajos de servicio al cliente
como las telefonistas (PARASURAMAN A. et al. 1985), emociones diferenciadas en trabajos como los
que realizan empleados de tesoreria, vigilantes, que inspiran diferente emociones, como enojo y
miedo (HocuscHIiLD A.R. 1979, SurtoN R.I. 1991) y emociones suprimidas de trabajos dénde se
requieren neutralizar las emociones, como terapeutas o jueces. Estas caracteristicas son reglas que
se despliegan en el trabajo que puede comunicarse como normas o requisitos formales (HOCHSCHILD
AR. 1983).

© Aunque algunas operadoras que reconstruyeron con mayor detalle sus procesos, comentaron
relatos como aquellos que refieren a crisis nerviosas, llanto colectivo, o que describen a operadoras
vomitando los teclados como respuesta ante la transformacién tecnolégica. No fue posible consta-
tar que eso realmente hubiera ocurrido.

“ En esta investigacién se encontré que los contenidos simbélicos del trabajo se transmiten de
generacién en generacion, y en la practica misma del oficio. Estos se crean y recrean a través de
gran cantidad de informacién local y de otros paises (boletines del sindicato de telefonistas y
revistas de informacién que circula la empresa) en la cual, de muchas formas durante la primera
mitad del siglo pasado, se exaltan los valores de asistencia social que, en principio, deben ser
desempefiados por mujeres (véase UEpa V. 2002).
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Resumen

Estrés y emocion entre un grupo de operadoras telefonicas

En el presente documento interesa mostrar algunos resultados provenientes de la
investigacion sobre estrés, realizada con un grupo de operadoras telefénicas de Teléfo-
nos de México (Telmex), la mas importante compaiiia telefénica en México. A través
de la etnografia de un centro de atencién telefénica, y de las narrativas de un grupo
de operadoras, se advierte que el significado social del estrés, estd asociado al cambio
tecnolégico, lo cual desencadena un proceso complejo de elaboracién de representa-
ciones y practicas, cuyas expresiones emocionales son diversas. De esta manera es en
el lugar de trabajo donde dichas emociones, al tiempo que son reguladas por la pro-
pia disciplina laboral, son expresadas cada vez mas y de diversa forma a través de
violencia cotidiana, insinuada en gestos, en conductas y, en otras ocasiones, abierta-
mente enunciadas hasta llegar a la violencia verbal y fisica. Tales respuestas las obser-
vamos en diversas direcciones: entre operadora y cliente; entre operadoras; y entre
operadora y supervisora. Las evidencias con las que contamos permiten destacar que
en ese proceso de cambio las operadoras exponen una profunda sensacién de injusti-
cia expresada con respuestas emocionales negativas que tienen como origen el de-
spliegue de reglas emocionales en el trabajo, lo cual acttia como elemento de estrés
laboral, ya que expone incongruencia ante el requisito de mostrar emociones inte-
gradoras como amabilidad o felicidad, mientras la realidad laboral que experimen-
tan las operadoras les provoca irritacién, desesperanza, infelicidad, frustracién, enojo
y depresion.

Riassunto

Stress ed emozione in un gruppo di operatrici telefoniche

Questo articolo espone alcuni risultati emersi da una ricerca sullo stress realizzata in
un gruppo di operatrici telefoniche della Telmex, Teléfonos de México, la pitt importan-
te compagnia telefonica messicana. A partire da una etnografia in un centro di servi-
zio telefonico e attraverso le narrazioni del gruppo di operatrici, si comprende che il

12-Ramirez Velazauez.pmd 361 28/11/2011. 15.38

Ricerche



-]

362 Josefina Ramirez Veldzquez

significato sociale dello stress € associato al mutamento tecnologico, il quale innesca
un complesso processo di elaborazione di rappresentazioni e pratiche dalla diversa
espressivita emozionale. In tal modo ¢ nel luogo di lavoro che tali emozioni regolate
dalla disciplina lavorativa sono espresse ogni volta in forma diversa attraverso la vio-
lenza quotidiana, che si insinua nei gesti, nelle condotte, e in altre occasioni aperta-
mente enunciata fino a giungere alla violenza verbale e fisica. Tali risposte le osservia-
mo in diverse direzioni: tra operatrice e cliente, tra operatrici e tra operatrice e super-
visore. Le evidenze con le quali abbiamo a che fare ci consentono di dire che in tale
processo di cambiamento, le operatrici avvertono un sentimento di profonda ingiusti-
zia espressa con risposte emozionali negative. Nel complesso la loro condizione di
lavoro conduce queste lavoratrici a vivere sentimenti di irritazione, disperazione, infe-
licita, frustrazione, rabbia e depressione, che sono del tutto opposti al profilo lavora-
tivo che richiederebbe espressioni gentili e anche gioiose per affrontare la routine
quotidiana.

Résumé

Stress et émotion dans un groupe d’opératrices téléphoniques

Ce document est intéressant de montrer des résultats de la recherche sur le stress, avec
un groupe d’opératrice de téléphonie appartenant a Teléfonos de Mexico (Telmex), la
plus grande compagnie de téléphone au Mexique. Grice a une ethnographie d'un
centre d’appels, et les récits d’'un groupe d’opérateurs, nous voyons que le sens social
du stress, est associée au progres technologique, ce qui déclenche un processus com-
plexe d’élaboration des représentations et des pratiques dont les expressions émotion-
nelles sont différents. De cette facon, il est le lieu de travail ot ces émotions tout en
étant régis par leurs propres discipline du travail, elles sont exprimées plus et de dif-
férentes manieres par la violence quotidienne, implicite dans les gestes et les compor-
tements et a d’autres moments ouvertement mis en place a la violence verbale et physi-
que. Ces réponses sont observés dans des directions différentes: entre I'opérateur et le
client, entre les opérateurs et entre les opérateurs et les superviseurs. La preuves avec
laquelle nous pouvons noter que dans ce processus de changement, les opératrice exposé
un profond sentiment d’injustice exprimé dans les réponses émotionnelles négatives
qui elles découlent de la réglementation sur le plan affectif au travail, qui agit comme
un facteur de stress du travail, car elle expose incompatibilité avec I'exigence de mon-
trer les émotions comme la bonté ou la bonheur, alors que la réalité vécue par les
opérateurs dans son travail provoque une irritation, le désespoir, la tristesse, la frustra-
tion, la colére et la dépression.
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Abstract

Stress and emotions among a group of working women in a telephonic centre

The goal of this paper is to present some of the results from a study conducted among
telephone operators working at Teléfonos de México (Telmex), the most important
telephone company in Mexico. Based on ethnographies conducted at the call center
the study explores the stress responses on the working women narratives. The social
meaning of stress is largely related to technological change, the nature of the job under
such conditions appears to generate a complex process of representations and practi-
ces loaded with a variety of emotional responses. The working setting then becomes
the place for the emotions to emerge and at the same time being modeled and control-
led by labor rules that do not escape from the violence surrounding the working rela-
tionships, expressed on gestures, verbal and physical violent behaviors. This responses
move into various directions: between operator and customer, between operators and
between operators and supervisors. What the data show is that the prevailing working
conditions are interpreted by the operators as stressful and produced a strong feelings
of injustice among them. As a whole their job situation makes them experience feelings
such as irritation, despair, unhappiness, frustration, anger and depression that are com-
pletely opposed to the working profile that claims a kind and even a happy expression
facing the daily routine.
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