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Iintroduccion

Las tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones han mostrado un crecimiento
acelerado a partir de la década de los ochenta y desarrollado e incorporado proceses de
elevada tecnologia; y si bien la difusion de la electronica en los servicios es un fenémeno
relativamente reciente, ya se han encontrado y difundido algunas lecciones precisas sobre

los efectos que pueden producir en la salud.

Los investigadores han destacado un cierto namero de hitos en los estudios dedicados a este
tema. Oficina Internacional del Trabajo (1988). Ademas de que las condiciones |aborales
actuales estan originando nuevas exigencias y riesgos, interesa identificar en qué medida se
han resuslto las condiciones anteriores al uso de la nueva tecnologia. En el caso que aqui
analizamos, las telecomunicaciones y el trabajo con terminales son ya inseparables; con la
nueva tecnologia se han incorporado elementos para crear un ambiente laboral bajo criterios
ergonémicos que ademas atiende a antiguas demandas de las trabajadoras, de la
organizacion sindical y de ia organizacion del trabajo, que si bien ha experimentado cambios,
tiene rasgos que mantienen la légica de la organizacion cientifica del trabajo Rajchenberg
(1990). “

De hecho algunos autores han sefalado que los procesos de trabajo que se han
reorganizado pueden implicar riesgos para la salud ya que:
1. Se busca incrementar tanto fa productividad real como la intensidad del trabajo.
2. Se han Infroducido métodos modernos de produccion pero combinados con formas
arcaicas de control del trabajador.

3. Se ha flexibilizado |a fuerza de trabajo.

Con los cambios en los procesos laborales las empresas buscan ser mas eficientes y
competitivas y pueden generar nuevas formas en el uso de la fuerza de trabajo influyendo en
la solicitud de capacidades y habilidades o atrofia de las mismas. Cuando el trabajador no
tiene la posibilidad de planear sus actividades, de regular los ritmos de trabajo, de decidir

sobre el proceso de produccion, de incorporar su creatividad, sus conocimientos, el gusto por



la tarea y pierde el control sobre el trabajo que reaiiza, se gestan las condiciones para un

cambio en ¢l perfil de morbilidad y mortalidad. _No_riepa (1999).

En la actualidad, se ha flexibilizado el uso de la fuerza de trabajo, se ha disminuido el contro!
del trabajador sobre el procesoc de trabajo, presentandose a su vez una insatisfaccion al
realizar sus actividades, incrementado los problemas de salud fisica y mental del trabajador
Laurell (1983). Las jornadas extensas con sobrecarga cuantitativa de trabajo parecen mostrar
un efecto sobre la salud mental de los trabajadores y las demandas cualitativas estan
mostrando una fuerte asociacion con problemas psiquiatricos como la depresién. Karpansalo,
{2005).

Con la incorporacién de la nueva tecnologia, se han presentado cambios y modificaciones en
la organizacion del trabajo, asi como en la salud de los trabajadores. La organizacion del
frabajo con sus exigencias, se ha convertido en un componente que deriva del proceso
laboral y tiene un papel protagonico en la aparicion del conjunto de consecuencias negativas

en los trabajadores y que efectivamente esta ocasionando danos a los trabajadores.

Existen diversos estudios en todo el mundo sobre el giro de las telecomunicaciones y de
manera muy particutar con operadoras telefonicas; en estos estudios se han podido detectar
ciertos danos a la salud como consecuencia que las condiciones de trabajo, la organizacion
del trabajo y la aplicacion de la nueva tecnologia han tenido entre sus labores. Tennant
(2001).

Si bien el cambio que se ha dado ha incluido un mejoramiento en sus condiciones de trabajo
en cuanto a los equipos, la seguridad e higiene y los aspectos de ergonomia, es de
suponerse que también ha habido mejoras en ciertos riesgos y exigencias de trabajo, sin
embargo la incorporacion de la tecnologia es probable que no haya eliminado otros aspectos
negativos de la organizacion que se han sefialado y que es conveniente evaluar e identificar

si estan teniendo una afectacion en la salud de las trabajadoras.

Se selecciond el grupo de operadoras de larga distancia (OL) debido a que no tiene control

sobre su trabajo, éste resulta monodtono, repetitivo y la supervisibn es estrecha vy



computarizada, tienen establecida una cucta de producciéon y de calidad elevada, con

horarios discontinuos y rotativos y en algunos casos, sus dias de descanso resuitan

diferentes al sabado y domingo.

Por otra parte se escogié como grupo “control’, las operadoras de aclaraciones (OA) se
eligi¢ ya que este puesto de trabajo tiene algunos factores contrarios al de sus comparieras
de larga distancia, pues tiene mayor control sobre su trabajo, es mas planeado, no es
monétono ni repetitivo, debido a que los casos que atienden les permite utilizar en mayor
grado su iniciativa, no tiene cuota de produccién elevada y la supervision no resulta ser tan
estrecha; aunque vale la pena decirio, la tarea les demanda una mayor atencion y
concentracion con los clientes. Descansan los sabados y domingos y sus horarios de trabajo

no son discontinuos.

Asi, interesa analizar el perfil de exigencias y riesgos laborales que estan presentes, la
valoracidn gue establecen las trabajadoras sobre el entorno en el que trabajan, sobre la

organizacién que prevalece y por las consecuencias que tiene sobre la salud.

Los resultados obtenidos de este estudio ayudarian en cierta medida a identificar (o que
puede estar ocurriendo en otras empresas del sector de telecomunicaciones que hoy abarca
a diversa empresas que han incursionado en esta actividad a raiz de los cambios
experimentados en los ultimos afnos en este sector en el pais, beneficiando a un nimero
considerable de operadoras telefonicas de otras empresas de servicios con empleos
similares. Permitirian intervenir sobre cada uno de estos tres aspectos: riesgos, exigencias y
danos con la finalidad de establecer las medidas que permitan en un futuro lograr mayores

niveles productivos, de satisfaccion y salud entre las operadoras.

La hipotesis de trabajo para la presente investigacion es encontrar que los efectos de la
organizacion del trabajo estan determinando afectaciones sobre la salud del grupo de
operadoras telefonicas de larga distancia con respecto a las operadoras de aclaraciones,
dando como consecuencia el aumento en las posibilidades de desarroliar trastornos

mentaies, psicosomaticos y musculo esqueléticos.



Para alcanzar los objetivos y buscar validar la hipétesis propuesta, se realizaron los

siguientes pasos especificos:

e Describir el proceso de trabajo de los puestos de operadoras telefénicas de larga

distancia y de aclaraciones.

e Conocer, detectar y analizar la opinién que tienen las operadoras de larga distancia (OL)
y operadoras de aclaraciones (OA) sobre los efectos de la organizacion del trabajo en los

aspectos psiquicos y psicosomaticos.

o Describir las variables relacionadas con las operadoras de larga distancia (OL) y de
aclaraciones (OA) y la influencia de los Indices de calidad de vida, el tiempo libre, las
actividades domésticas, el contenido y la satisfaccion en el trabajo que desarrolian y sus

efectos en la salud de las operadoras.

e ldentificar los riesgos y exigencias en los puestos de operadora de larga distancia y de

operadora de aclaraciones.

» Detectar los dafios a la salud que presentan las operadoras de iarga distancia y las de

aclaraciones.

¢ Identificar la asociacion entre los riesgos y exigencias con los dafios a la salud (patologia)

de las operadoras de los dos puestos a investigar.

La informacion de las operadoras y de su organizacion del trabajo, se obtuvo a través de la
aplicacion de una encuesta individual epidemiolégica que se aplicé durante los meses de
mayo a diciembre del afio 2001, Esas fechas fueron seleccionadas para evitar que alguna
negociacion o trabajo importante entre empresa y sindicato (revision salarial, comisiones
sindicales, reunidnes de comisiones mixtas, convenciones sindicales) hubiera podido

interferir el estudio.



El estudio fue transversal. La poblacion investigada fue de 256 operadoras, la empresa tiene
mas puestos similares en toda la republica, por lo que los hallazgos de esta investigacion se
podrian extender a mas de 3000 operadoras telefonicas, lo que permitiria continuar

previniendo y controlando los dafios a la salud de este grupo de trabajadoras.

Como parte del presente estudio, se revis¢ informacion sobre antecedentes en los ultimos
veinte afios que estuvieran referidos a operadoras telefénicas con condiciones tecnoldgicas
similares, incluidas dos investigaciones realizadas en esta empresa de telecomunicaciones
hace mas de 20 afios, las cuales por su particularidad e interés se trataran de manera mas

amplia en uno de los apartados del texto.

Existe informacién acerca de los aspectos técnicos, normativos y legales que deben cumplir
los paises de origen al transferir o intercambiar nueva tecnologia a los paises receptores,
pero muchas veces no se cumplen, originando riesgos en la salud de los trabajadores en las
empresas receptoras. Oficina Internacional del Trabajo (1988). Actualmente este no es el
caso de la empresa en donde se llevd a cabo esta investigacion, aunque en el pasado las
condiciones de trabajo de la poblacién en estudio eran mayormente inadecuadas y

perjudiciales a su salud. Tamez (1984).

El texto que aqui se presenta también toca brevemente el trabajo femenino y Ias principales
afectaciones a que estan expuestas en sus tareas; esto se debe a que los dos grupocs a
investigar son mujeres puesto que en esta empresa no se tienen operadores telefénicos
hombres. Existen diversos astudios en todo el mundo sobre el giro de las telecomunicaciones
y de manera muy particular con operadoras telefonicas; en estos estudios se han podido
detectar ciertos dafos a la salud como consecuencia que el procesc de trabajo, la
organizacion de! trabajo y la aplicacion de la nueva tecnologia han tenido entre sus labores.

En este trabajo se presentan los resultados de explorar el area de la organizacion del trabajo
y Su asociacion con los trastornos mentales y psicosomaticos en dos grupos de operadoras
telefénicas, uno de larga distancia (OL) y otro de aclaraciones (OA) en una empresa
mexicana de telecomunicaciones. Se explord también sobre las condiciones de vida que
prevalecen en los grupos y las diferencias que presentan segun el puesto de trabajo.



Ademas, se estudio la valoracion, la satisfaccion, la iniciativa y el contenido que tiene su

trabajo y la influencia que pudiera tener el tiempo libre y el mejoramiento de sus condiciones

de trabajo para reducir su patologia.

Entre los principales resultados del estudio podemos sefalar que se confirma |a presencia de
afectaciones en la salud de un grupo de operadoras telefénicas, originadas por las
exigencias impuestas por el proceso y la organizacion del trabajo en su puesto, como: el
pobre controi, el contenido e iniciativa en el trabajo y 1as demandas excesivas asociadas al
esfuerzo repetitivo, los trastornos del suefio, los trastomos musculo esqueléticos, los
trastormnos psicosomaticos y mentales, la ansiedad, la depresion, [a neurosis y la migrana.
Estas han sido alteraciones encontradas por diversos investigadores con operadoras
telefénicas. Tecla (1982); Tamez (1984); Cruz (1984), Haynes (1987); Huici (2000), Ramsay
(2004).

Los hallazgos principales en la presente investigacion fueron la asociacion estadistica entre
el perfil patologico y los riesgos y exigencias presentados en la organizacion del trabajo, ya
gue se obtuvo asociacidn estadistica entre |a patologia y los riesgos y exigencias de la
organizacion del tfabajo en las operadoras de larga distancia Las diferencias que se
encontraron se pueden atribuir a que en el grupo de comparacion influyd positivamente el
control que tienen las operadoras sobre su proceso y organizacion del trabajo, pues éste

puede ser el elemento que las protege sobre los danos mentales y psicosomaticos.

Los dafios a la salud encontrados en las operadoras de aclaraciones estuvieron
caracterizados por una menor frecuencia de padecimientos que el de las operadoras de larga
distancia, quienes mostraron altos sefialamientos en el perfil patolégico como fueron:
Gastritis, fatiga, trastornos del suefo, cefalea, trastorncs musculo-esqueléticos, lumbalgia,
ansiedad, migrana, hipertension arterial y frastornos psicosomaticos digestivos.

En el Capitulo de antecedentes, se presentara la historia de la empresa y del sindicato, este
vigje historico sera corto ya que para profundizar mas en estos temas, existen libros mas
completos y un poco mas extensos. Se describira la evolucion gue han tenido ambos puestos

de operadocra telefonica en los Ultimos 25 afios y que culminaron con un programa de



mantenimiento y de actualizacion de las areas y puestos de trabajo que han permitido
alcanzar una modernizacion, un mejoramiento y unos cambios tecnologicos que también han
permitido que la empresa se mantenga como una de fas mas importantes en nuestro pais y

tambien en el mundo.

Se mencionaran las condiciones iniciales de trabajo y como a raiz de tener un puesto por
demas faito de condiciones de seguridad e higiene y una organizacion del trabajo por demas
dificil y que estuvo ocasionando dafnos a la salud de las operadoras y que al haber sido poco
atendidos en los momentos precisos, desencadenaron varias huelgas y la destitucion de un

Secretario General.

Se describiran también ambos puestos de trabajo, de manera que se pueda conocer qué
actividades realizan de manera especifica y como realizan sus funciones éstas operadoras.
Esto con el fin de identificar aquellas posibles actividades que el trabajo les solicita y que
estan afectando a su salud. Finalmente, se presentaran las condiciones fisico ambientales,
ergonomicas y de seguridad e higiene con que cuenta cada area y puesto de frabajo; asi
como los riesgos, las exigencias y las condiciones del trabajo y de la organizacién, para cada

puesto de trabajo.

Se toca brevemente el trabajo femenino y las principales afectaciones a que estan expuestas
en sus puestos de trabajo y actividades fuera de sus horarios de trabajo; esto se debe a que
los dos grupos a investigar son mujeres puesto que en esta empresa no se tienen

operadores telefonicos hombres.

Finalmente, se presentan los Resultados, las Conclusiones y las Recomendaciones, donde
se discutiran los hailazgos principales arrojados en la presente investigacion.



1. Antecedentes
1.1 Breve historia de la Empresa de telecomunicaciones

La palabra teléfono deriva del griego: fele-distancia y fonos- voz o sonido, que en sentido
mas amplio se interpreta como la transmision a distancia de ios sonidos por corrientes de
ondas eléctricas. La telefonia existe en México desde 1878, apenas dos afios después de
que Graham Bell diera a conocer dicho aparato y unos anos después, ya se habia realizado
la primera llamada telefénica en la Capital, desde Tacuba hasta Tlalpan. Aldama (1985).

Cabe mencionar que a Antonic Meucci se le considera como el inventor del teléfono, Io cual
fue reconocido en junio del afo 2002. Fue él quien hacia 1860 1o concibié inicialmente con el
término de teletrdéfono. En 1876, la empresa Western Union, presentd al investigador Graham
Bell los papeles de Meucci y a partir de entonces al invento se le bautizé como teléfono.

Telmex (2004).

En 1882, se inicia formaimente el servicio telefénico, al fundarse la Compariia Telefénica
Mexicana S.A., como filial del consorcio norteamericano International Telephone and
Telegraph, |la cual se ubico en donde actuaimente esta el Palacio de Bellas Artes. En 1888 se
publica el primer directorio tefefonico con 800 nombres de suscriptores, todos de Ja ciudad de
México. Ese mismo afio se le otorgd la concesion de instalar casetas telefonicas publicas.
Aldama (1985).

En 1904, inici6 su operacion otra empresa, la compafia de telefonos L. M. Ericsson, con
capital sueco. Esta al establecerse empezé a trabajar con solo 500 suscriptores vy
posteriormente cambia su razén social por Empresa de Teléfonos Ericsson S. A El servicio
gue proporcionaban era en forma manual. Ambas empresas eran compstidoras y no habia

comunicacion entre los clientes atendidos por cada una de ellas.
En el afto de 1907, la Comparlia Telefénica Mexicana, se transforma en Compaiiia

Telefénica y Telegrafica Mexicana S.A. Para el afo 1914, las dos empresas habian
aumentado el nimero de teléfonos existentes a 25000. En 1924, Teléfonos Ericsson
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inauguré la primera central automatica de toda América Latina, del tipo rotatorio con 3,000
tineas. En 1925, la International Telephone & Telegraph Co., adquirid la Compaiia
Telefénica y Telegrafica, obteniendo conjuntamente con Teléfonos Ericsson concesiones

para extender el servicio local y establecer el de larga distancia.

En 1927, la Compafiia Telefénica y Telegrafica Mexicana llevé al cabo la primera
conferencia internacional con Estados Unidos, desde Matamoros, Tamaulipas, a Brownsville,
Texas, y dos meses despues con Canada. En 1928, se establecio el servicio con Europa y
en particular con Espafia. Para 1930, ya se tenia una red multicentral con 15 de estas
centrales pertenecientes a ambas companias.

En esa época, el cliente que queria tener comunicacion con otras personas de la Ciudad de
México, debia contratar un teliéfono con cada empresa, 0 cual representaba un problema
para cada usuario. Para dar solucién a este problema, en el afio de 1945, la Compafiia

Ericsson y la Telefénica Mexicana acordaron interconectarse, lo cual se logré en 1947.

Ese mismo aho, el 23 de diciembre se constituye Teléfonos de México, S. A, que inicid sus
operaciones con los equipos y las concesiones otorgadas a la Compaiia de Teléfonos
Ericsson, S. A., proporciond el servicio por primera vez el 1° de enero de 1948 y puso en
operacion un sistema que constaba de 139,000 aparatos telefdénicos. En 1950, Teléfonos de
México adquiere los bienes de la Comparia Telefénica y Telegrafica Mexicana, con lo cual

se fusionaron ambos sistemas administrativos, Fomento Cultural BANAMEX (1991).

En el afio de 1958, un grupo de empresarios mexicanos como Carlos Trouyet, Eloy Vallina y
Antonio Ruiz Galindo, adqguirieron el total de las acciones que estaban en poder de la
International Telephone & Telegraph Corp. v L. M. Ericsson. Desde 1950, el Estado
mexicano habia iniciado su participacion econdmica en la empresa; sin embargo no es sino
hasta 1972 cuando pasa a convertirse en socic mayoritaric con una participacion del 51% de
las acciones, mientras que el capital privado conservo el restante 49%. (lbidem).

En septiembre de 1965, se introduce el Servicio de Larga Distancia Automatico, teléfono a
teléfono a nivel nacional. En el afo de 1969, se pone la primera piedra del Centro Telefénico
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San Juan. En julio de 1970 se introduce el servicio de Larga Distancia de persona a persona
a nivel nacional y en marzo de 1975 se inicia el Servicio de Larga Distancia teléfono a

teiéfono al resto del mundo. Jones (1993).

En el afio de 1973, se dio paso a la era electronica con la instalacion de una central
automética de larga distancia semi-electrénica, controlada por un procesador. Con esta
central se logré la comunicacion de larga distancia mundial LADA 98 con Venezuela y en
1975 via satélite. En 1979, se inaugurd la primera central local electrénica de tipo digitat en la

region de Tlahuac.

En el afio de 1980, la empresa ocupaba el lugar nimero doce en importancia en la economia
nacional. En el principio del afio 2000, ocupaba el numero dos, un poco debajo de Pemex,
que sigue siendo la empresa mas importante de México y que pertenece al Estado mexicano.

En marzo de 1982, el servicio cubria ya 617 poblaciones del pais. En el aflo de 1983, se
instald el teléfono numero seis millones. El 9 de diciembre de 1990 se realiza la privatizacion
de la empresa y desde entonces es administrada por un Consorcio integrado por el Grupo

Carso, la Southwestiern Beli International Holdings y France Cables et Radio.

En el segundo semestre de 1991, comenzd a operar el Instituto Tecnologico de Teléfonos de
México {Inttelmex)) con los mas avanzados métodos y sistemas de capacitacion y formacion,
talleres de prueba, laboratorios y centros de investigacion y desarrollo, Telmex (2004).

Una vez concretada la privatizacién de la empresa, se empez6 a realizar la sustitucion de las
centrales analégicas por digitales y a tender lineas de fibra éptica, cuya red en 2004 era ya
de 67 mil kilbmetros. En el afio de 1996, se inicia la competencia en las telecomunicaciones y
en fa actualidad se tienen trabajando en México las empresas: Avantel, Alestra, Maxcom,
Miditel, Marcatel, Portatel y Nextel en telefonia fija; mientras que en telefonia movil estan
Telcel, Axtel, IUSAce! y Telefonica Movil, entre las principales.

Las inversiones de esta empresa en los primeros 10 anos de privatizacion han representado
una inversion de 26,000 millones de délares para el mejoramiento del servicio. Teimex es la
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empresa con mayor utilidad neta, la cual es de 29,300 millones de pesos, es el proveedor de
telecomunicaciones numero uno en México y estd ubicada entre las cien empresas mas
importantes de América Latina, en donde México ocupa el primer lugar ya que tiene el mayor
ndmero de empresas importantes, siendo éstas cinco. Asimismo esta ubicada entre los 20

principales operadores del mundo. El Universal (2000).

En fa actualidad la red esta digitatizada al 100%, con una cobertura de 105,000 poblaciones
donde se encuentran 98.6% de los habitantes del pais. La red cuenta con centrales
telefénicas duplicadas para evitar interrupciones en las comunicaciones. En mayo de 1999,

se instalo el teléfono diez millones.

En 1998, obtuvo el Premio Nacional de Ahorro de Energia con la Central Tacubaya. £n sus
areas de Telecorp, asi como en las areas de Operacion y Mantenimiento de la Red de Larga
Distancia y Centro Nacional de Supervisién, se certificd bajo la Norma ISO 9000. En el arto
2000, obtuvo el segundo lugar del Concurso Nacional de Ahorro de Energia con la Central
San Juan, tugar donde esta concentrado el mayor numero de Operadoras y técnicos,
ademas de ser una de las instalaciones mas importantes. Telmex también obtuvo ya el
Premio Nacional de Tecnologia; ademas su sitio de Internet fue reconocido con .el premic

iBest como el mejor sitio de telecomunicaciones de México en la Red de Redes,

Cabe mencionar que hasta hace algunos arios la empresa operaba en diversas ramas de la
produccién, como eran la construccidn, editorial, eléctrica y de bienes raices. Habia 28
empresas que estaban incorporadas como filiales y que dependian organizativamente de
ella. En ia actualidad, algunas de las filiales contindan trabajando para esta empresa, pero de
manera desincorporada y las decisiones de la Asamblea del Consejo de Administracion,
afectan de manera directa a cada una de ellas.

1.2 Breve historia del Sindicato

En noviembre detl afio de 1914, los trabajadores de la Compaiiia de Luz hicieron un llamado

a todos los obreros que trabajaban en las industrias eléctricas con el objetivo de formar una
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agrupaciéon que procurara el mejoramiento de sus condiciones de trabajo. Dicho llamado se
concreto en el éx Convento de Santa Brigida ocupado entonces por la Casa del Obrero
Mundial. Se formaron cuatro grupos sindicales: uno, integrado por los trabajadores de la
Companiia de Luz, otro, por los trabajadores de la Compariia Telefonica y Telegrafica
Mexicana; el tercero, integrado por los frabajadores de la Empresa de Teleéfonos Ericsson y

un cuarto, por un contingente de electricistas particulares.

{ a Direccién del nuevo organismo recayd en ei Sindicato Mexicano de Electricistas. Con esa
decisién, en una asamblea realizada el dia 14 de enero de 1915, se presento una solicitud de
reconocimiento y revision de su pliego petitorio a la Compaiiia Telefénica y Telegrafica
Mexicana.' Al no cumplir ésta con et pliego, el 19 de enerc de ese mismo afio estalld la
primera huelga. El dia 18 de febrero, ocupo la capital el general Obregén y aprovechando
esta situacién y después de realizada una asambiea, tos trabajadores en huelga solicitaron
se incautaran las propiedades de la empresa, hecho que finalmenta se consumé. El primer

lider del sindicato de Telefonistas fue Fernando Raul Murrieta Pérez.

En el gremio de los electricistas participaba Luis N. Morones, quien fue nombrade para
ocupar la Gerencia de {a administracion obrera del servicio de Telefénica Mexicana. Este fue
el primer ejemplo mexicano del control obrero sobre una empresa. En ese mismo afno de
1915, los trabajadores de la Compania Telefénica y Telegrafica Mexicana lograron el
reconocimiento de su sindicato y la firma de un convenio. Ei dia 26 de marzo de ese mismo
afo, los trabajadores de Ericsson también estallaron una huelga; al final de la misma algunos
de los trabajadores se contrataron con la Telefénica Mexicana. Restaurador 22 de abril
(1994).

En 1921 ios telefonistas estallan una huelga, durante diez dias, por reivindicaciones
econémicas. En 1922 vuelven a estallar una huelga pero ahora junto con los tranviarios para

protestar por la matanza de los obreros de San Angel.

En 1947, debido a la fusidn de las empresas Ericsson y Telefonica Mexicana, también se

fusionaron ambos sindicatos, dando lugar al nacimiento del Sindicato de Telefonistas de la
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Republica Mexicana. Desde 1952 y hasta 1959, el sindicato fue encabezado por Javier Ayala

Ramirez.

El sindicato estaba afiliado desde 1955 a la CTM, pero en 1959, por violacién al Contrato
Colectivo y en demanda de un convenic para regular la situacion de las Operadoras, se retira
de esta Central. En 1960, el Sindicato Mexicano de Electricistas y el de Telefonistas
suscriben un pacto de unidad, solicitando Ia revision contractual de manera simultanea. En

1962 sufren una derrota en su revisidn contractual.

El dirigente sindical Salustio Salgado ascendio en 1966 a Secretario General y estuvo al
frente del mismo durante 10 aﬁos. En abril de 1976, se inici®é una lucha al interior de!
sindicato nacicnal a partir del movimiento llamado 22 de Abnl. Todo arrancd cuando la
direccién sindical frmé un aumento al salario del 15%, a espaldas de la base. Se realizd -

entonces un referéndum para decidir si permanecia el Comité Ejecutivo Nacional de ese

momento.

Al cabo de este proceso, Salustio Salgado fue destituido, y desde entonces es Francisco
Hernandez Juarez el Secretarioc General del Sindicato de Telefonistas de la RepuUblica
Mexicana. El actual Secretario General llegd a ese puesto, después de una huelga donde la
principal demanda de las operadoras fue el mejoramiento de sus condiciones laborales. El
sindicato ha tenido una pardicipacidon muy activa e influyente desde entonces hasta esta
fecha sabre la toma de decisiones en los procesos y condiciones generales de trabagjo y ha
tenido la fuerza suficiente para influir y empujar para mejorar los puestos de trabajo y ha
puesto atencion en mejorar las condiciones de seguridad y salud, principalmente en las éreas

y puestos de las operadoras.
Desde el ano 1976, ya como Secretario General Francisco Hemandez Juarez, se han
realizado 5 huelgas importantes: 25 de abril de 1978; 12 de marzo de 1979; 25 de abril de

1979; 25 de abril de 1980 y 8 de abril de 1887. Jones (1993).

En el afic 1978, la revision contractual se constituyé como una de las mas importantes, pues

précticamente todo el Contrato fue puesto a revisién y la empresa emplazada a huelga. La
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huelga estallé y se levantd dias después fras obtener la disminucion de un afio en las

jubilaciones y el compromiso de firma del convenio para reglamentar ef trabajo de las

operadoras. (lbidem).

Desde 1982 ya se tenia conciencia del desplazamiento de habilidades frente a la nueva
tecnologia, de menores niveles de empleo, de la reorganizacion dei trabajo en tomo del
nuevo equipo y del frabajo rutinario para el comin del gremio frente a una elite de personal
de confianza destinado a labores muy calificadas. Cruz (1984).

A partir de 1989, se acordd que la empresa asigne personal, introduzca e implemente fos
cambios tecnolégicos, compacte las categorias ocupaci'onales y unifique los tabuladores
salariales. El Sindicato hablé de no pactar despidos ni mutitaciones al Contrato Colectivo,
pero dejo los convenios departamentales a cambio de los perfiles de puesto como estrategia
para defender el escalafon, las prestaciones y prerrogativas de cada perfil. Los convenios
departamentales eran acuerdos especificos casi de cada puesto; es decir, se tenian
acuerdos para el servicio de larga distancia nacional y otro para intermacional, por 10 que en
cada revision contractual, ademds de discutir cada clausula habia |que discutir cada

convenio.

Actualmente, fos perfiles de puesto engloban especialidades, por o que un perfil engloba a
varios puestos. Por ejemplo, la especialidad de trifico considera a todos los puestos que
tienen que ver con esa area {operadoras de todos los ceros, profesoras y auxiliares,
favoreciendo las revisionas salariales y contractuales y acercando mas cada puesto de
trabajo. Ei Sindicato de Telefonistas tiene una cobertura a nivel nacionat a través de varias

secciones. Jones (1993).

El Secretario General actual, Francisco Hernandez Juarez, es representante colegiado de la
Union Nacional de Trabajadores, en donde estdn agiutinados también algunos otros
sindicatos de servicios como son los universitarios, aerolineas y de ia salud, como los mas

representativos.
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1.3 Condiciones de trabajo en los puestos de operadora

1.3.1 Condiciones iniciales de trabajo

El puesto de trabajo de la operadora siempre ha sido estratégico en la prestacion del
servicio, de ahi que el sector en donde habia incidido de manera méas clara el control de 1a
empresa era éste, tanto por su importancia numérica como por ser el puesto clave para
brindar el servicio. Cabe mencionar que la poblacidn de operadoras siempre ha estado

constituida exclusivamente por mujeres.

También desde el punto de vista sindical este grupo de trabajadoras ha sido estratégico; fue
clave en el movimiento que logrd la remocion de Salustio Salgado y ha jugado un papel
protagonico en varias huelgas importantes derivadas de una serie de reclamos para revisar y

mejorar sus condiciones de trabajo.

‘Como consecuencia de esta situacion, el puesto de operadora es el que mas atencion ha
recibido desde entonces (1978) procurando siempre conservar en buenas condiciongs sus
areas y puestos de trabajo. Es también en torno a este puesto que se han planteado
movimientos en la organizacion sindical con la finalidad de buscar las mejores condiciones
de trabajo y de salud, teniendo importantes cambios tecnolégicos y en el que las operadoras

han intervenido activamente.

Las condiciones iniciales de trabajo del puesto de operadora, con sus exigencias derivadas
de la organizacion del trabajo y los riesgos fisico-ambientales y ergonémicos, llegaron a
constituirse como elementos de gran repercusion sobre su salud. Dicha situacién se describe
en las siguientes lineas y destaca la organizacion del trabajo como elemento central para
explicar el conjunto de riesgos y exigencias a que se exponian las trabajadoras hace cerca
de 30 aios.
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Duracion, turnos y horarios de trabajo. La jornada de trabajo estaba estructurada en
funcidn de la demanda de trafico, es decir (as llamadas efectuadas por los usuarios del
servicio y de las diversas eventualidades que sé podian presentar. De esta manera, la
prestacion del servicio era continua, en todos los horarios y dias del afio. La duracién de la
jornada era de ocho horas, donde se incluia la media hora de comida y quince minutos para
ir al bafo. De acuerdo con e! Convenio del departamento de trafico de las operadoras, Turno
era: ef niumero de asignacién al horario que habrfa de laborar. Todas las operadoras pasaron

por este sistema.

Para brindar el servicio, las operadoras laboraban en tumos continuos o discontinuos. Los
turnos discontinuos de trabajo prolongaban la jornada mas alla de las 8 horas, ya que pedia
haber espacios amplios de tiempo en los que debian o podian peérmanecer dentrc de las
instalaciones de la empresa, porque podian ser llamadas para trabajar cualquier turno que
fuera necesario, impidiendo que en muchas ocasiones las operadoras se alejaran de su
centro de trabajo pues tenian que volver a ocupar su puesto en el momento que se les

requeria por necesidades del servicio.

Esta condicién origind la instalacion de dormitorios, regaderas y vestidores denfro de la
misma empresa, ubicandolas de manera cercana a las areas de trabajo. Algunas operadoras
practicamente se quedaban a vivir en la empresa y en algunos dias de descanso se retiraban
a sus casas. En el tumo fijo estaban las de mayor antigliedad; en ef rotativo y mixto, el resto

de las operadoras.

La situacion anteriormente descrita dio lugar a que existiera infinidad de turnos escalonados,
de tal manera que incluso los horarios eran clasificados por operadora, por o que se
presentaban en ocasiones hasta 200 horarios dentro de un mismo tumo; en 1 984 eran 497
turnos. Este aspecto era de gran importancia ya que bajo este sistema cada operadora
podia tener hasta cinco horarios dentro de una misma semana. En el area metropolitana los
turos se cambiaban cada seis meses para las operadoras de mayor antigliedad pues tenian
horario y descanso fijo; las eventuales no tenian ni tumo ni descanso fijo. Cruz (1984).
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Los turnos se organizaban en los horarios siguientes:

1. Turno diurno, discontinuo o corrido desde las 6 hasta ias 20 horas.
2. Turnos noctumos, donde |a salida era después de las 20 hasta las 24 horas.
3. Turno de velada, con un horario de trabajo a partir de las 23 hasta las 6 horas.

Los turnos llegaron a significar para las operadoras un desgaste muy acentuadc de su vida
personal y productiva, ya que la vida familiar y social se vio trastocada sensiblemente. Esta
condicion era un sometimiento de su vida productiva, social y familiar dentro y fuera del

procaso de trabajo a los intereses particulares establecidos por la empresa.

Supervisiéon- En los centros de trabajo, cada una de ias operadoras de larga distancia tenia
gue atender entre cinco y once lineas y cuando era muy intenso el trafico una operadora
atendia hasta dos llamadas de manera simultanea. Existia un sistema por medio del cual se
contabitizaba el tiempo que la operadora se tardaba en contestar (tiempo de dilacion).

La supervision era estrecha y hostigante debido a que el personal de supervision circulaba a
espaldas de las operadoras para vigilar que no platicaran con la compafiera, estuvieran
alineada a su posicion de trabajo, atendieran adecuadamente y cortésmente al cliente y con

un ritmo acelerado y eficaz de trabajo, a criterio de la misma supervisora.

El control de la supervision era permanente y se utilizaba para garantizar un ritmo y una
intensidad del trabajo adecuados para brindar el servicio. Ademas estaban las auxiliares de
trafico quienes se colocaban a las espaldas de las operadoras para auxiliar en el trabajo
llevando tefeboletas (tarjetas donde se anotaban los tiempos y el nimero de conversaciones
de larga distancia) ldpices y gomas para borrar. Se tenia un control automatico de
supervision donde se grababa la voz de la operadora desde dos tipos de conmutadores sin

que ellas 1o supieran. Cruz (1984).
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Se buscaba con este tipo de control y supervision constatar que el trato al publico fuera el
adecuado y que el lenguaje utilizado se encontrara dentro de los codigos y frases
establecidos para la comunicacion con el cliente. Este sistema de supervision y control tenia
como finalidad aumentar la productividad, ya gue se pretendia que el personal efectuara el
mayor nimero de llamadas posible y reducia el contacto verbal entre los clientes y sus

comparieras de frabajo cercanas.

Un probilema con la supervision era que hasta que se le autorizaba a la operadora salir al
bafo, podia hacerlo, pudiendo transcurrir desde unos minutos hasta lapsos mayores de
tiempo para poder acceder a su turno de permiso, ya que tenian que regresar primero
aquellas operadoras quienes habian salido antes. Esta condicidn dio como resultado que

varias de ellas mostraran danos a su salud en vias urinarias. Tamez (1984).

Agentes fisicos- Los agentes fisicos que llegaron a molestar e incomodar a las operadoras
en sus puestos de trabajo y afectar su salud, eran reportados con los especialistas para que
se corrigiera la falla para eliminar el agente nocivo y permitir una estancia mas segura y
confortable; sin embargo, los reclamos regularmente no eran escuchados y las medidas de
correccion no se tomaban en cuenta. Esta situacion continué durante varios afios. Los
agentes fisicos molestos a los que estuvieron mayormente expuestas, fueron:

Condiciones térmicas- LoOs cambios bruscos de temperatura estaban relacionados con la
temperatura que necesitaban los equipos para funcionar adecuadamente, por 1o que en las
salas de trabajo la temperatura por lo general se encontraba entre 16 °C y 18 °C, de esta
manera, cuando |la operadora requeria salir durante su jornada o cuando concluia su turno de
trabajo, se exponia a cambios extremos de temperatura que e ocasionaban con regularidad

Janos en su salud, principalmente en vias respiratorias.

luminacién- Las operadoras tenian que fijar ia mirada en pantallas y lamparas luminosas o

dien buscando en tarjetas, directorios o carpetas que contenian numeros telefonicos o de
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tarifas, o que implicaba una excesiva utilizacion de la vista. Los nivetes, el sistema y la
calidad de iluminacion no estaban controlados e inclusive se tenia la iluminacion natural para
tratar de apoyar la carencia de estos niveles requeridos. La iluminacion resultaba deficiente

en la mayoria de las areas lo cual afectaba ia vista del personal. Tamez (1984).

Ruido- Desde que inicid la telefonia en México los equipos de las centrales, los
conmutadores y 1a red, producian de manera regular algunas descargas acusticas de 1000
ciclos en los auriculares que usaban las operadoras y que les llegaban a ocasionar traumas
acUsticos. Las descargas acusticas se presentaban por las malas condiciones en gue se
encontraban los equipos de la planta telefonica y las redes del cableado y porque las
estaciones telefonicas carecian de dispositivos para proteger convenientemente el oido de la
operadora. Las descargas se producian intempestivamente sin poder prever en el momento

en que éstas se presentarian. Cruz (1984).

Esta situacion ocasiond dafios en los oidos de las operadoras, quienes se llegaron a quejar y
mostrar hipoacusia, rompimiento de timpano, vertigo y pérdida de equilibrio; por lo que tuvo
que participar el tnstitute Mexicano del Seguro Social para dar la categoria de enfermedad

profesional para dicho dafio.

Ergonomia- E}! mobiliario y conmutador empleado por |las operadoras fue traido, sin efectuar
ninguna adecuacion o maodificacion, tal y como era utilizado en empresas telefonicas suecas
norteamericanas o inglesas. Entre las principales consecuencias de disgusto y afectacion a
la salud de las operadoras, estaba el impedimento para mover y estirar las piernas. El
espacio entre las operadoras y los tableros de sefalizacién era de 50 centimetros, por 1o que
la distancia entre una y otra era muy reducida pues se juntaban los brazos, estorbandose
para trabajar y presentandose una falta de concentracion durante el trabajo pues las distintas

conversaciones interferian con la atencién al cliente,

Las silas que utlizaban durante su jornada de trabajo tampoco estaban disefadas
adecuadamente pues no correspondia a las caracteristicas antropométricas de |la operadora
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mexicana. Esto ocasiono la adopcién de posturas incdmodas que derivaron en contracturas y
fatiga muscuiar con problemas musculo esqueléticos y en muchos casos liegé a afectarles la
columna vertebral, Cruz (1984). La distancia que habia desde |a silla de trabajo hasta el
tablero o conmutador en el que se accionaban las clavijas era genseralmente mayor de la
requerida. Esto daba como consecuencia que la operadora permaneciera con los brazos en

alto mientras efectuaba su tarea. Tamez (1984).

Como se puede apreciar, los factores que afectaban su salud eran diversos y constituian un
perfil de riesgos y exigencias muy complejo que en su conjunto conformaban condiciones

inadecuadas de frabajo.

1.3.2 Programa de mejoramiento de las condiciones de trabajo

Derivado de una demanda sindical contractual plasmada en el Convenio firmado con la
ampresa para el Departamento de Trafico en el afio de 1978, se exigi6é adoptar medidas para
reglamentar la prevencidn, curacion y rehabilitacion de los riesgos de trabajo que se
presentaban entre las operadoras (neurosis, hipoacusia y laringitis cronica) mas aquellas que
no estaban reconocidas por el Seguro Social. IMSS (1983). Se buscé desde ese entonces,

abordar integralmente los riesgos de trabajo sin hacer a un lado los aspectos econémicos.

Para concretar esta demanda, en la empresa se formaron diversas comisiones mixtas de
trabajo con el objeto de elaborar y presentar una propuesta finai del Convenio. Dos de las
principales comisiones fueron: la de Estudios Médicos ¢ de Riesgos de Trabajo y la de

Condiciones de Trabajo.

En los trabajos realizados por esas dos comisiones mixtas se alcanzaron algunos acuerdos,

entre los que figuraron principatmente:
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a) Los padecimientos reconocidos y no recenocidos por la legislacion se abordarian de
diferente manera.

b) Los reconacidos, mas que investigarlos habia que abrir canales de caracter legal para
que fueran calificados como tales y;,

¢) Los no reconocidos, estarian sujetos a investigacién procediendose a discutir y buscar

la manera de realizarla.

Tras algun tiempo de discusidn, la responsabilidad de investigar los riesgos de trabajo de la
operadora recay6 en el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS). Este hecho mediatizé el
proceso ya que el sindicato proponia a su grupo de asesores pero la unica opcion que se le
dej6 al grupo de trabajadores ‘comisionados fue la vigilancia en el desarmrollo de la
investigacion. El IMSS se dirigié a investigar los padecimientos ya reconocidos por la Ley
Federal del Trabajo ignorando el estudio de las condiciones de trabajo que rebasaban la
esfera de los factores fisico-ambientales de trabajo y lo ergonémico. Tamez (1984).

Debido a que el problema de salud de las operadoras se entendid como relacionado con
milltiples factores causales que lo hacian muy complejo, se acordd entonces que las
comisiones mixtas ya formadas comenzaran a funcionar mediante un programa de trabajo y

poder dar solucion a la problematica planteada por las operadoras.

£n la revision contractual de 1992, el Sindicato logro incorporar el compromise de efectuar un
examen médico anual al personal que regularmente utilizara terminal de video. En este
examen quedd integrado el oftaimologico y el musculo esquelético y debido a que
actualmente todos los puestos de operadora emplean terminales, se realiza a todo el
personal. Esta decision resultd un tanto visionaria ya gue se ha estado extendiendo, sin
necesidad de un nuevo clausulado, a todos aquellos puestos de la empresa que se van
incorporande al uso de terminales.

Se presenta en un cuadro resumido y en orden cronolégico {cuadro 1) el proceso que fue
desarrollandose con el Programa de Mejoramiento del Puesto de Trabajo de ia Operadora,
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hasta quedar inscrito finalmente en un programa conocido como Mejoramiento de las

Condiciones de Trabajo:

Cuadro 1. Antecedentes del programa de mejoramiento del puesto de la Operadora

1978 Se crea el Convenio de Trafico que establece el compromiso de atender los problemas de salud
de las Operadoras.

1982 Se integra la Comision Mixa de Condiciones de Trabajo y de Estudios Médicos.

1983 Se inicia el Programa de Mejoramiento del Puesto de Trabajo de 1a Operadora para evaluar silla,
estacion telefonica para Operadora (ETO) o diadema y conmutador.

1084 Se seleccionan 5 diademas (ETO) para ser evaluadas.

1985 Estudio somatométrico de una muestra representativa de Operadoras (1240) a nivel nacional.

1985-87 | Andlisis integral del puesto y area de trabajo para Operadora.
Estudio de los efectos del puesto y drea de trabajo en la salud de las Operadoras
1986-87 | Se prueban 2000 diademas (ETO) con una muestra similar de Operadoras g nivel nacional,

1688 En la revision contractual, se integra el Programa de Mejoramiento del puesto de la Operadora al
de Mejoramiento de las Condiciones de Trabajo en la empresa.

1988-89 [ Se efectian las modificaciones técnicas y de disefio a la diadema para Operadofa (ETO) y se
selecciona un equipo definitivo.

1989 Se inician los trabajos mixtos para establecer las normas ergonémicas y de seguridad e higiene
de los puestos con temminales de video en la empresa de telecomunicaciones.

1987-80 | Determinacion y fabricacion de los primeros modelos de silla ergondmica y de estacion de
trabajo, pruebas dimensionales, de resistencia y de calidad de la silla.

1991 Empresa y Sindicato acuerdan el documento Especificaciones ffsico ambientales basicas a
considerar para las dreas y puestos de trabajo de las salas de Operadoras TOPS-MP (Traffic
Operator Position System- Mulli Purpose).

Prueba de uso de silla ergonémica, diadema (ETO), estacidn de trabajo y condiciones fisico
ambientales, en Sala de Larga Distancia Intemacionat (090).
1980-92 | Se introduce la diadema définitiva (ETO) para Operadora, a nivel nacional.

1992 Se incluyé en la cldusula 136 del Contrato Colectivo el compromiso de realizar un examen
médico anual, considerando el cftaimolégico y el mGsculo esquelético, al personal que labora
regularmente ante terminales de video.

Se introduce el puesto, area y condiciones de frabajo ergonémicas, de seguridad e higiene en
salas de Operadoras. ~
1992-1993 | Se efectia el Estudio de los Niveles de Radiaciones Electromagnéticas en terminales de video en
los servicios de Operadora 020, 040, 050, 070 y 090.
1994-95 ([ Se lleva a cabe el proyecto de Modemizacién del puestc y medio ambiente de irabajo para |a
Operadora investigadora.
1998-99 | Se actualiza a nivel nacional el mobiliario ergondmico para Operadora (silla y escritorio).
1989-2001 [ Se actualiza a nivel nacional, ia diadema (ETO) realizando una prueba de uso a nivel nacional
(300 Operadoras) con el modelo elegido.
2000-2001 | Se acuerda contar con 8§ salas de Operadoras Investigadoras a nivel Nacional, actualizando
también su diadema (ETO).
2004-2008 | Se acuerda una nueva modemizacion del puesto de operadora de larga distancia y servicios

especiales, integrando una terminal convencional ( teclado biométrico, CPU, ratdn, cojinete,
membrana de plastico para el teclado y un monitor con caratula plana de cristal liquido)
enriqueciendo el servicio de informacion, atencién y venta de servicios

Fuente: Manual de Condicicnes de Trabajo para las dreas y puestos de trabajo TOPS-MP_ INTTELMEX- CMCSH,

1994.

Documentos de Acuerdes entre Empresa y Sindicato para ef Proyecto TOPS Nueva Versidn, TELMEX, 2002-2006.
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A partir del arfto 1992, debido a la automatizacion de los procesos de trabajo, sus actividades
han estado cambiando sustancialmente y el numero de operadoras se ha reducido
aproximadamente a 3,000. Los ingresos de la empresa ya no proviensn de manera
significativa de este sector, pues se han originado areas y servicios mas redituables. Sin
embargo, el Programa de mejoramiento de las condiciones de trabajo de las areas y puestos
de operadoras, se sigue aplicando a nivel nacional pues quedd establecido en una clausula
del Contrato Colectivo de Trabajo desde el afio de 1988 y tiene su aplicacion para cualquier

area o espacio de trabajo de la empresa.

1.3.3 Cambios tecnolégicos en el puesto de operadora

La tecnologia digital se introdujo en la industria telefénica en el mundo a partir de la década
de los ochenta al fusionarse la industria de las telecomunicaciones con la de la
microelectronica. Sandoval (1987). La implantacion de la nueva tecnologia en el sistema
telefénico en México empezdé a darse por los intereses financieros y monopolistas

internacionales y nacionales.

El proceso de trabajo en esta empresa se ha reordenado a las nuevas circunstancias de la
tecnologia digital. Con ella se ha elevado considerablemente {a capacidad de las centrales y
de la red instalada; ademas, se brinda una amplia gama de servicios como la transmision de
informacion computarizada, teléfonos inteligentes, lineas compartidas, servicio de rellamada,
internet, correc electronico, telefonia inalambrica y telefonia movil, es decir, se ha llegado a
la sociedad de la informacion con una integracién de centros de informacién con datos, voz

y video,

La introduccion de la tecnologia digital ha agilizado el trafico de llamadas, permitiendo un
sustancial aumento en el volumen de las mismas, con mayor carga de trabajo como
consecuericia. La tecnologia digital, es sabido, ocupa a menos fuerza de trabajo, pero ésta
necesita ser mas especializada. Rangel (1989). A pesar de esta condicion, hasta este
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momento no ha sido despedido ningun trabajador de esta empresa por causa de la
innovacion telefénica. Al personal sobrante, por llamarle de alguna manera, se le ha ido
acomodando en otros servicios similares en ia empresa después de recibir la capacitacion
necesaria. Ademas, |a productividad de las trabajadoras ha aumentado al tener que atender

un mayor nimero de llamadas debido al alto numero de teléfonos instalados.

El momento de arranque de la intervencion de la nueva tecnologia en el area de larga
distancia de la empresa fue en el afio de 1989-1991. Se desarrolid una prueba piloto con
varios puestos digitales de trabajo de operadoras. Esta prueba sirvid para introducir, evaluar
y acordar las condiciones de emergencia, fisico ambientales, de seguridad y ergontmicas
para las salas y puestos de trabajo; asi como las caracteristicas técnicas y la homologacion

de los equipos con los puestos de trabajo. Ericsson (19290).

La participacion del sindicato ha sido un elemiento importante en el proceso de
modernizacion de la empresa. Sandoval (1987). En ia revision contractual de 1992, el
sindicato negocid una clausula en donde se menciona que, en caso de que la empresa tenga
planeada la introduccion o desarrollo de proyectos que consideren nueva tecnologfa o
remodelacion en sus areas y procesos de trabajo, tendra que informar al sindicato con
anticipaciéon con el objeto de participar de manera activa en la propuesta e impilantacién de
dichos proyectos, para cuidar que no sean afectados los derechos del trabajador; asi como
sus condiciones y medio ambiente de trabajo, la seguridad, la higiene, la salud y el empleo.
Contrato Colectivo de Trabajo, Cldusula 193. (2004).

Esta clausula fue también visionaria pues permite al sindicato tener injerencia previa en la
introduccion de cualquier proyecto de nueva tecnologia que tenga que realizar la empresa.
Con elio se podran prevenir posibles dafios a la salud y problemas de operacion que
presente dicho proyecto, ya que las trabajadoras y las areas involucradas en la operacién o
el disefio del puesto de trabajo, detectarian cualquier afectacion, permitiendo con esto una
intervencion oportuna y preventiva que logre verdaderamente mejorar las condiciones de

trabajo y salud del personal que ocupa el puesto de operadora, asi como un involucramiento
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mayor entre el personal sindicalizado, 1o que redunda en una mayor atencién y satisfaccion

en su puesto de frabajo, por hacerse participe en dicha responsabilidad.

Los cambios operativos de trabajo y de nueva tecnologia mas relevantes que se han dado

sobre el puesto de operadora han sido:

» El medio por el cual se comunica y obtiene informacién la operadora es a través del
teclado, la pantalia y la estacion telefonica para operadora (diadema). Esta herramienta
de trabajo es indispensable ya que es el elemento utilizado en la comunicacion y prestar
el servicio al cliente. Es un aparato con un micro teléfono que en condiciones optimas
facilita el proceso de recepcidn-transmision, con una audicion adecuada dentro de los
parametros de calidad para evitar dafos al oido y evitar que el personal fatigue su voz.
Es ligero el equipo para no cansar cuello, hombros y cabeza. Morse (1992).

» Se tiene una distribucion equitativa y automatica, a nivel nacional, de las llamadas que
entran.

s Actualmente no se elaboran reportes en forma manual ya que la terminal toma cualquier
dato para facturar de manera automatica. Por ello se elimind la teleboleta (tarjeta donde
se reportaba el tiempo, el origen de [a [lamada y la persona que realizaba la llamada ¢ a
quién se le cobraria).

» Acceso directo a rutas. El equipo lo hace automaticamente, sin emplear teclas o
cordones.

» La informacion de tiempo y costo por llamada es automatica. El sistema factura
automaticamente.

» No se anotan en la teleboleta ni se capturan en la terminal los motivos de cancelacion de
cualquier llamada.

» Se puede trabagjar comodamente sentada o de pie, segun lo decida la operadora,
utilizando  mobiliario ergondémico (mesa y silla de trabajo) con ajustes de altura e
inclinacion.

» Los puestos de trabajo generaimente estan distribuidos en islas o crucetas de cuatro
posiciones, con mamparas de acabado acustico. En algunas salas se ubicaron los
puestos en fila o0 escalonados.

» Las condiciones de seguridad e higiene han sido controladas y normadas.
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1.3.4 Los dos puestos actuales de las operadoras telefénicas

No se tratard en este apartado de desarrollar toda una semblanza histérica sobre los
origenes del puesto de operadora telefonica en el mundo para terminar en nuestro pais, ya
que nos desviaria del objetivo principal de esta investigacion. Probablemente, en ofro estudio
y en otro momento, se podria tratar toda la evolucion de dicho puesto hasta establecer las
caracteristicas mas significativas que actualmente se deben cumplir en este puesto de
trabajo. Solamente se tratard de dar una descripcion de este puesto tomando como base el
Catéalogo Nacional de Ocupaciones y las tareas que actualmente efectian las operadoras en

sus Centros de Trabajo.

El Catalogo Nacional de Ocupaciones es un instrumento técnico de caracter indicative que
describe la estructura ocupacional del pais, integrado por un conjunto de puestos cuyas
tareas principales son andlogas y exigen apfitudes, habilidades y conocimientos similares
para conformar las ocupaciones mas representativas. Secretaria del Trabajo y Prevision
Social {1988)

Especificamente, las Fichas Ocupacionales de Comunicaciones incluyen a los Servicios
Postales y Telegraficos y a los Servicios Telefonicos; ésta ultima ocupacion es la que mas
interesa para fines de la presente investigacion. Encontramos las fichas correspondientes a
los puestos de operadora de informacion nacional; operadora de larga distancia nacional e
internacional y operadora investigadora nacional e internacional. Los titulos de los puestos de
las operadoras de larga distancia e investigadoras no tienen otras denominaciones, es decir,
no se les conoce con ningun otro nombre que no sea el que tienen como titulo y coinciden

plenamente con el que se les asigna en la empresa del estudio.

La descripcion del puesto de las operadoras de larga distancia nacional, segun el Catalogo
Nacional de Ocupaciones es la siguiente: Opera y confrola diferentes tipos de conmutadores
fefefonicos para comunicar, en castelfano y a nivel nacional, al publico que solicita el servicio.
Las operadoras de larga distancia internacional tienen la misma descripcion, sclamente se
agrega ¢/ idioma ingiés y el nivel de comunicacion al publico solicitante del servicio es

internacional.
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La descripcion del puesto de la operadora de aclaraciones nacional es ia siguiente: Realiza
diversas actividades con el fin de investigar errores de facturacion y operacién en las
conferencias telefonicas nacionales. En la investigadora internacional se tiene la misma
descripcion pero al final se agrega la palabra internacional.

En el Catdlogo se eniistan las tareas principales que realizan las operadoras de larga

distancia, tanto nacional como intemacional, siendo estas:

1. Acciona los mecanismos de un conmutador felefonico automatico para comunicar en
castellano o en inglés, al publico solicitante de conferencias a nivel nacional ©
internacional.

2. Anota, en las formas correspondientes, datos relacionados con el destino de las llamadas,
nombre del solicitante, eic.

3. Calcula los costos de las conferencias e informa sobre {os mismos al publico que los
solicita.

4. informa, a las operadoras de conmutadores o a quién lo solicita, sobre abonados fuera de
la zona, rutas, prioridades y lugares con clave de facturacion de Ias llamadas telefonicas.

5. Opera y controla un conmutador telefonico automético para efectuar llamadas, en horas
especificas, al publico usuario del servicio de despertador.

6. Realiza diversas actividades administrativas, de facturacion o cancelacion de llamadas de
larga distancia, distribuciéon de material y ordenes de trabajo, clasificacién y archivo de
documentos, revision de anotaciones y marcas, recuento de promedios y porcentajes;
clasificacién, compra y entrega a los usuarios de libros y revistas de la biblioteca de larga
distancia nacional o internacional.

7. Determina la duracidn y el costo de las conferencias telefonicas (solamente para
internacional).

8. Informa y orienta, eventualmente, en inglés y espanol al piblico que solicita datos sobre
el directorio telefénico {solamente internacional).

9. Recibe, verifica y transmite, al area técnica correspondiente, datos sobre avisos de

desperfectos en centrales (sclamente internacional).
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La operadora de aclaraciones nacional e internacional, tiene 4 tareas principales, las cuales

son:

1. Recibe informacién, verbal o por escrito, sobre las reclamaciones formuladas por los
abonados- desconocimiento de llamadas, inconformidad con la duracion, numero y costo
de las conferencias- en cuanto a llamadas nacionales e internacionales facturadas a su
cargo.

2. Recaba informacion para aclarar o corregir la facturacion de llamadas telefénicas
nacionales o intermacionales a cargo de los abonados. Para elio, opera y controla un
conmutador telefénico y consulta diversos documentos-libros de datos generales,
directorios, tablas de rutas y tarifas.

Ancta los resultados de los trabajos realizados en formas gue entrega a su jefe inmediato.

4. Proporciona informacion especifica del servicio telefénico a operadoras locales, foraneas

0 internacionales.

En el rubro de Riesgos para ambos grupos de trabajo, el Catalogo menciona que no se
presentan riesgos significativos. En el apartado de sus condiciones de trabajo se describe

que el trabajo se desarrolla en condiciones que no presentan alteraciones significativas.

Las pasadas descripciones nos permiten observar que la Secretaria del Trabajo no tiene
actualizadas las tareas que realizan ambos grupos de trabajo pues no contemplan las
terminales, tampoco las habilidades, las destrezas, la responsabilidad y los conocimientos
relacionados con el desempefic de cada puesto de trabajo;, por lo que es necesario
considerar las tareas actuales con la aplicacion de la nueva tecnologia para determinar de
manera objetiva los riesgos y exigencias a las que estan expuestas las operadoras, ya que

en aste documento no se les reconoce ninguno.

Comparando ias descripciones de puestos de la empresa con los que aparecen en el
Catalogo no existen grandes diferencias; por lo que habra que investigar quién tomé la
descripcion de quién. Esta busqueda de informacion podria ser abordada en otro estudio que
trate sobre la evolucion del puesto desde una Optica historica, politica y laboral en nuestro

pais, ya que el objetivo de este trabajo no fue comparar descripciones de puestos.
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1.3.5 Proceso actual de trabajo de los dos puestos de operadora

El objetivo del servicio de larga distancia nacional e intemacional que se tiene establecido en
la empresa es reafizar las funciones correspondientes a la atencion, framitacion, registro y
establecimiento de las llamadas nacionales © internacionales que le son soficitadas por
operadora o clientes locales, zonales, agencias o distantes. Atender el servicio de farga
distancia, los servicios de informacion local, nacional, internacional y cambios de numero y
atender, tramitar y liquidar quejas del servicio telefonico. Brindar un servicio al cliente sobre
llamadas o conexiones de larga distancia, ya sea nacional o internacional y servicios de
despertador. Descripcion del puesto de operadora de larga distancia nacional e internacional

y de servicios especiales, Telmex (1992).

Actualmente, la organizacion del trabajo para las operadoras de larga distancia les sigue
exigiendo el cumplimiento de tareas repetitivas, monodtonas, muy simplificadas que les ha
hecho perder autonomia, contenido y control scbre su trabajo; tienen ademas, una
supervisién computarizada, rolan tumos, sus horarios de trabajo comprenden las 24 horas
del dia, el servicio se cubre los 365 dias del afio y sus dias de descanso no siemprs rasultan
ser los sabados o domingos. Continua funcionando este procedimiento, aunque ya no es
tan grave esta condicidon debido a que son menos operadoras y se pueden organizar para

contar con horarios mas a su conveniencia.

En los dltimos tres afios el contacto o relacion telefénica con el cliente ha ido reduciéndose
debido a que una grabacion sirve de apoyo en el frabajo de informacion, principalmente en el
servicio de informacion 040. Las tareas que realizan las operadoras de larga distancia (OL)
estan subordinadas a los servicios que les demanda el cliente, por todo esto, la atencién es
aleatoria, presentandose momentos del dia en que atiende demasiadas ilamadas y otras en

que el trafico es minimo; como en el turno nocturno.

Regularmente la operadora atiende enfre 300 y 600 llamadas en un turno, principaimente en
el horario lamado hora pico, el cual se presenta entre las 9:00 y las 13:00 horas y las 15:00
y 18:00 horas. Las operadoras son supervisadas por personal de |la empresa, quienes utilizan

equipos similares a los de las operadoras y obtienen reportes diarios a través de dichos
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equipos. Las operadoras pueden trabajar mas de ocho horas al dia pues se les permite

trabajar por otra operadora los tumos y horas que acuerden entre ¢llas.

Las operadoras de larga distancia tienen pausas de diez minutos por cada cincuenta de

trabajo y estan organizadas en 181 turnos.

El objetivo del puesto de trabajo de la operadora de aclaraciones es recuperar para la
empresa, las cuentas o facturacidon que los clientes no reconocen y que soficitan sean
aclaradas debido a que argumentan no fueron hechas por ellos o desde sus aparatos
telefonicos, todo sin caer en conflictos y siempre en buenos términos con los clientes de
manera que queden de acuerdo con fos cobros efectuados. Descripcion del puesto de

operadora de investigacion y aclaraciones, Telmex (1992).

El puesto les permite tener mayor autonomia y control del trabajo, debido a que cada
investigacion es particular aunque los sistemas y procedimientos de trabajo sean
aparentemente los mismos. La supervision a que estan sujetas no es tan estricta a pesar de

que también estan siendo supervisadas via una terminal similar a la que ellas utilizan.

L.os horarios de trabajo son fijos y constan de tres turmos: el de Ias siete de la mafana a las
tres de la tarde; el de las ocho a las cuatro de la tarde y el de las nueve a las cinco de la
tarde. La jomada es de 40 horas, de lunes a viemes. Aqui también las operadoras pueden
trabajar horas extras ¢ doble tumo, aunque esto no es una constante, pero no en su
departamento sino apoyando a larga distancia nacional o internacional. Se tienen 8 salas a
nivel nacional con una poblacion aproximada de 120 operadoras. Los descansos se los
proporcionan ellas mismas a discrecion y la mayoria de las veces estos son de diez minutos.

La operadora de aclaraciones trata con clientes molestos, por lo que el tipo de trabajo le
requiere de un manejo cuidadoso de las relaciones interpersonales; sin embargo, sus tareas
no son tan repetitivas, mondtonas ni tampoco muy simplificadas por lo que no han perdido ni
la autonomia ni el control de sus tareas y para poder atender de mejor manera al cliente, les
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ayuda que han pasado por el puesto de operadora nacional o internacional y por io mismo no

tienen tanto problema con su comunicacién telefénica.

Tienen también una supervision computarizada y no rolan turnos. Las investigaciones que
realizan las operadoras son administradas por ellas mismas en numero y en extension de
tiempo, por lo que en un turno de ocho horas, tantoc pueden concluir de una a tres
aclaraciones, como tambien puede ser ninguna; por todo esto, no es tanta la demanda o
carga de trabajo como con sus comparieras de larga distancia, sino que dependen de ia

evolucion del proceso de aclaracion de cada asunto en particular.

Con lo descrito hasta aqui se puede apreciar que las operadoras han vivido diferentes
momentos en sus condiciones de trabajo, las cuales han ido cambiando con el desarrollo de
la empresa y sobre todo con la incorporacion de nuevas tecnologias. También la
organizacion y participacion sindical de las operadoras a lo largo de muchos anos, ha sido
una vanable que ha tenido cierto peso en la definicién de las condiciones laborales y también
ha estado presente ante la incorporacion de las nuevas tecnologias y ha permitido incluir

algunos criterios ergondmicos y de salud laboral en el disefio del trabajo que se realiza.

Sin embargo es necesario dar un seguimiento permanente a l0s riesgos y exigencias

aborales que pueden afectar la salud de las operadoras.

1.3.6 Condiciones de trabajo y de seguridad e higiene de ambos puestos de
operadoras (1992-2004).

La Estructura Organizacional en el area de trafico tiene a un Director Divisional de
Operacion, a quién le reporta el Subdirector de Operacién; un Gerente de tréfico, una
Coordinadora de trafico y las Supervisoras de cada departamento, fanto de larga distancia
nacional, internacional y de servicios especiales, en sus distintos tumos; asi como las del

area de investigacion y aclaraciones, en sus tres horarios ya mencionados con anterioridad.
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Todos los puestos de administracién y supervision relacionados anteriormente son ocupados

por personal no sindicalizado.

Los puestos para el personal sindicalizado son los siguientes: Auxiliares de jefe, profesoras
de trafico y de PBX (personal operadora que atiende conmutadores privados de bancos,
comercios u oficinas fuera de su area de trabajo) operadoras de aclaraciones intemacional y
nacional y finalmente, operadoras de larga distancia intermacional, naciona! y de servicios
especiales. La operadora sindicalizada puede ascender como personal no sindicalizado va
gue se aprovecha la experiencia y conocimientos acumulados a 1o largo de su trayectoria

laboral.

Actualmente, sus areas y puestos de trabajo han sido concebidos y disefiados de manera
similar, bajo los mismos criterios de seguridad, higiene, ergonémicos, técnicos y del medio
ambiente. Se han establecido normas y especificaciones nacionales e internacionales

acordados por la Comision Mixta Nacional correspondiente.

Cuentan también con un programa de mantenimiento y control de las especificaciones
establecidas para estos puestos de trabajo y con un programa de Capacitacion disefiado por
el Instituto Tecnoldgico.de Teléfonos de México, que es dinamico y permanente ya que cada
vez que hay una modificacion en la informacién o proceso de trabajo, por minimo gue sea, se
le proporciona a todo el personal dicha informacidn, ya sea en su puesto de trabajo o una

aula, durante su jornada de trabajo.

Se podra observar en el siguiente cuadro, que todas las condiciones fisico-ambientales y
dispositivos de emergencia son idénticos para ambos puestos y areas de trabagjo, solo ios
niveles de iluminacion son diferentes con los de la operadora de aclaraciones, quién si hace
uso de documentos, carpetas y papeles para escritura. En el rubro de los dispositivos de
emergencia son identicos para ambos puestos y dreas de trabajo.

Se considera que las condiciones de seguridad, higiene y ambientales no seran parte
influyente en los resultados, debido a que son similares para ios dos puestos de trabajo, lo

cual queda mas en claro con la presentacidon del cuadro N° 2. En el cuadro N° 3, se
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presentara también un comparativo con las diferencias o similitudes entre ambos puestos de
trabajo, con relacion a las exigencias que se investigaron y que se derivan de la organizacion

del trabajo. Estas son:

Cuadro 2. Especificaciones de Seguridad e Higiene para ambos puestos de trabajo.

Sala de operadoras de larga distancia Sala de operadoras aclaraciones
Temperatura: 22°C-25°C _ Temperatura: 22°C- 25°C
Velocidad del aire: De 0.1 m/s. A 0.3 m/s. A nivel del | Velocidad del aire: De 0.1 m/s. a 0.3m/s. A nivel del
puestodetrabaje. puesto de trabajo.
Humedad relativa: 40%-60% Humedad relativa: 40%-60%
lluminacién: 150-220 luxes Numinacidn: 300-400 luxes
Ruido: 52-65 decibeles dB(A) Ruido: 52-65 decibeles dB(A) _
Espacio de trabajo: 2.5 M2 Espacio de trabajo; 2.5 M2 1
Sistema de iluminacién indirecta Sistema de iluminacién indirecta

Principales dispositivos de emergencla

Salida de emergencia ) Salida de emergencia |
Puerta de servicio Puerta de servicio
Puerta de emergencia Puerta de emergencia
luminaciéon de emergencia fluminacién de emergencia
Sefalizacion de las vias de salid Sefializacién de las vias de salida
Equipo contra incendio | Equipo contra incendio
Sisterna de alarma y voceo Sistema de alarmna y voceo ]
Acabados interiores no flamables y retardantes al Acabados interiores no flamables y retardantes al
fuego ) fuego
Botiguines para primeros auxilios ‘Botiquines para primeros auxilios

Fuente: Manual de Condiclones de Trabajo del area y puestos TOPS-MP, INTTELMEX- CMCSH, 1994,

Cuadro 3. Comparative de exigencias y condiciones de la Organizaciéon del Trabajo en los

puestos de operadora de larga distancia e investigadora.

Exigencias de la organizacidn del Operadoras Larga Distancia Operadoras Aclaraciones
trabajo
Turnos 160 - 3
Rotacién tumos 8i No
Horarios de trabajo A, 05:00 - 23:00 07:00 - 08:00
Trabajo nocturno Si Ne
. Pausas Cada 50 minutos ) Variable
Dias de descanso i Variable Sabado y domingo
Cantidad de trabajo ___Variabje/Aleatoria ) Variable/Planeada
Horas de frabajo 8616 8
Productividad Rapidez de contestacion N° de investigacionas (4)
No. De liamadas (800) Fraseologia
Frasedlogia Cortesia/Actitud
Rapidez de liberacion Modulacién de voz
Modulacién de voz Atencitn al cliente
Atencibn al cliente Métodos operativos
Métodos operativos Aclaraciones
Cortesia/Actitud
Tarea minuciosa N¢ Si
Trabajo repetitivo Si B No
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Exigencias de la organizacién del |  Operadoras Larga Distancia | Operadoras Aclaraciones
trabajo
Espacio de trabajo . suficiente B Reducido

Supervisién estricta 8i B No
Agresién de los clientes Si Si
Concentracién Si Si
Contenido del trabajo No Si
Trabajo sentada Opcional SJ

B Toma de datos No 8
Consuita documentos No ]
Trabajo con iniciativa - _ Sl

Toma de decisiones No Si
Contactos perscnales SI S
Restricciones del trabajo Si No
Autonomia No Si




2. El trabajo de las operadoras y los efectos en su salud

21 Organizacion del trabajo, nueva tecnologia en las areas de servicio y

efectos en ia salud

En los siguientes apartados se realiza un andlisis de la informacidn que existe en la literatura
sobre las caracteristicas que asume el trabajo en condiciones de cambio tecnolégico y uso
de terminales, asi como la especifica para las operadoras y en particular para este grupo de

trabajadoras.

Se cuenta con informacién sobre condiciones de trabajo y de salud que presentan
trabajadoras de sectores similares, asi como de operadoras telefonicas en nuestro pais y
otros paises. La informacion es diversa y los estudios han abordado, desde diversas
perspectivas, la organizacion del trabajo o algunos aspecios especificos de ella como:
intensidad, control, contenido, extension de la jornada, etc., o bien otras exigencias como la
intensidad de la actividad fisica, posiciones forzadas; asimismo se han estudiado diferentes

riesgos come el ruido o el ambiente térmico.

También se han estudiado los efectos que se producen en la salud y éstos incluyen desde
modificaciones en parametros fisiologicos, fatiga patolégica, enfermedades psicosomaticas
digestivas y cardiovasculares, psiquicas, diversos trastornos mentales como depresion, etc.
Ademas se han abordado otros efectos del trabajo como el ausentismo y el abandono del
empleo y hay estudios que han identificado un mayor riesgo de padecer enfermedades como

el cancer de mama, que también se mencionaran brevemente.

Como punto inicial debemos tener presente que en el sector de servicios s donde se ha
dado una mayor vincutacion de las mujeres en la actividad econdmica asalariada y que ésta
siempre se ha dado de manera predominante en frabajos de poca calificacidon y bajo
caracteristicas de subordinacion que también se presentan en el casc de la operadoras de
eléfonos. Se ha identificado que el trabajo de las mujeres, incluso en paises desarroliados,

son frecuencia se realiza en esas condiciones.
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Una investigacidon realizada comeo el primer examen europeo sobre el medio ambiente de
trabajo durante 1991-1992. Chesney (1994) encontré que los trabajos femeninos son
calificados como mondtonos y repetitivos, con poco control y con un ritmo impuesto por la
maquina. En ese estudio 19.7% de las mujeres contestaron que su salud y seguridad
estaban en riesgo a causa de su trabajo y que en la mayoria de los casos contenian estas
caracteristicas. En el estudio también se encontrd que [as mujeres estin mas expuestas al
trabajo que se considera de nueva tecnologia como el manejo de las terminales y de equipos
mal disefiados, los cuales comunmente les exigen esfuerzos y posturas incémodas vy
dolorosas con trabajos repetitivos y en donde no pueden decidir como realizar, planear y
controlar su trabajo.

Un aspecto que destaca la investigacion es que en esas actividades tampoco pueden utilizar
su capacidad mental y no cuentan con un apoyo corporal al momento de efectuar su trabajo,
por lo que el esfuerzo musculo esquelético resulta mas exigente que el que realizan los
hombres. Las mujeres sefalaron tener menos autonomia y realizar mas actividades
repetitivas y de corta duracion que las que llevan al cabo los hombres. Organisation de

Coopération et de Devéloppement Economiques (1993).

Diversos estudios han abordado el efecto de la tecnologia y el uso de terminales y la
organizacion del trabajo y su efecto en la salud. Rasjchenberg, (1990) establece que con la
introduccién de las nuevas tecnologias y la transformacién de los procesos laborales se ha
legado a originar una alteracién en la salud de los trabajadores. Sefiala que se ha
sncontrado que el contacto con las nuevas tecnologias y 1a organizacion del trabajo derivado
del ritmo y procedimientos que se tienen establecidos en ciertos sectores, ha generado

miiitiples problemas en la salud.

Esta consideracion no es gratuita ya que el empresario al introducir nueva tecnologia sabe
Jque esta invirtiendo fuertemente en equipo, herramientas, instalaciones, etc., pero en
acasiones no se preocupa por la inversion en el factor humano via capacitacion, seguridad,
nigiene, ambiente y condiciones de trabajo de menos riesgo, sanas, seguras y confortables.
Fernandez {1999). Tampoco hay un interés por evaluar el contenido del trabajo y disefar

actividades que permitan desarroliar las capacidades de los trabajadores.
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Entre los factores propics de |a tarea, hace ya ailgunas décadas que se tenia en cuenta a la
sobrecarga de trabajo, ya sea cuantitativa o cualitativa. Algunas categorias de trastomos en
el comportamiento y sintomas de disfunciones, se atribuyen a la sobrecarga de trabajo. Entre
os trastomnos que se presentan por las condiciones mencionadas anteriormente, estan: el
estrés, la pérdida del respeto hacia si mismo, una motivacion mediocre hacia el trabajo y una

lendencia a refugiarse en la bebida. Dejours {1990).

Asimismo, el andlisis de los estresores en ol ambiente de trabajo considera las
caracteristicas de las tareas que se realizan, ya que existe una diferenciacién entre tareas
con trabalo mental variado y rico contra tareas mondtonas o0 con escasas exigencias

mentales.

El estrés se vincula reqularmente con una condicién pasiva del trabajador en la organizacion,
al empobrecimiento cognitivo y afectivo en la relacion con el objeto de trabajo, con la alta
jemanda mental y el poco control sobre el trabajo. También se ha identificado como
astresor el trabajo en tiempo exira, y el efecto es mayor en la mujer que en el hombre;
orocbablements porque esta carga se agrega a la doble jornada que tienen las mujeres.
Kawakami (1999).

El contenido del trabajo es un elemento central para entender los efectos negativos de la
actividad laboral. La ejecucidn de algunas actividades, como las automaticas requieren la
suspensidn de determinadas funciones entre las que se encuentran la accion y el
sensamiento racionales lo cual puede afectar la salud. Las experiencias subjetivas de los
rabajadores (sin evidenciar una relacion directa causa-efecto) han mostrado una estrecha
‘elacién entre situaciones de trabajo y trastornos psiquicos. Los trastornos psicosomaticos
3stdn mas relacionados con la descalificacion del trabajo que con los instrumentos de

rabajo utilizados.
Se ha mencionado que las afectaciones psiquicas y psicosomaticas que mas reqularmente

3@ presentan en los trabajadores de os servicios son: el estrés, la depresion, la ansiedad, la
‘atiga patoldgica y la falta de atencién e interés en el trabajo, originadas casi siempre por las
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exigencias determinadas por la organizacion del trabajo, como pueden ser: la monotonia, ei
irabajo repetitivo, la simpiificacion dsl trabajo, la pérdida de autonomia del trabajo, el

aislamiento social o Ja supervision computarizada.

En el mismo sentido, las extensas jornadas de trabajo tienen también efectos negativos
sobre la salud de los trabajadores y se han encontrado datos sobre la presentacidon de
anfermedades coronarias, una tasa elevada de colesterol, una aceleracion del ritmo cardiaco
y un aumento en el consumo de tabaco y alcohol, hipertension, cardiopatias isquémicas y
Ulceras gastricas, muchas veces acompanadas por sintomas de tensién psicologica y fisica y
una insatisfaccion en el trabajo. Kawakami (1993).

Ante trabajos rutinarios y mondtonos en un ambiente poco estimulante, se han encontrado
afectaciones organicas que se evidencian en una disminucion en el tiempo de reaccion
ocasionando errores y frastomos fisiologicos. En general, los sistemas de reacciones
fisioldgicas que se ha comprobado que son sensibles a la carga mental y a las presiones
psico-sociales del medio ambiente de trabajo son: la actividad eléctrica del cerebro, los
musculos, la piel, el tracto gastrointestinal, el sistema cardiovascular, la actividad sexual, la
temperatura, la presion sanguinea, la dilatacion de la pupila y el sistema enddcrino.

El trabajo por turnos modifica los ritmos biolégicos, la temperatura del cuerpo, el metabolismo
y 10s niveles de azucar en la sangre, pérdida de atencidn en el trabgjo, trastormos del sueno,
fatiga patologica, agresion e irritabilidad, dafios gastrointestinales alterando [os habitos
alimenticios, incrementando el consumo de café, alcohol y tabaco y afectando
draméticamente la vida familiar y social. Rajchenberg (1990).

Cuando se altera la relacién interpersonal del trabajador y se dificulta la comunicacion y el
contacto con otros companeros, se presentan tres componentes: el agotamiento emocional o
fisico 0 ambos; una menor productividad en el trabajo y una extrema despersonalizacion,
Ademas de ciertas actitudes como son: reacciones cinicas, ausentismo, inestabilidad en el
empleo y el abuso de medicamentos. Morales (1994).
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La Oficina Internacional del Trabajo (1991), encontré que en la actividad laboral que se
realiza con terminales, las altas exigencias de trabajo y el bajo control, exacerbaron la
prevalencia de la tension visual, las cefaleas, la tension, |a fatiga y la angina pectoral. Otros
sintomas tendieron a incrementarse con el tiempo que pasaba el operario ante la terminal.
| o5 sintomas mayores se observaron entre aquellos que pasaban entre 75% y 100% de su
iempo de trabajo ante la terminal y una sintomatologia menor entre quienes pasaban menos
del 25% 6 hasta el 49% de su tismpo diario de trabajo ante una terminai.

Se pueden encontrar mayores niveles de estrés como consecuencia de trabajar en puestos
condicionados por las altas tecnologias y por entormos automatizados,  teniendo
consecuencias inmediatas en fas bajas laborales de los trabajadores supervisados
electrnicamente, ya que resultan ser entre un diez 0 quince por ciento mas propensos a
sufrir depresiones, tensidn nerviosa y ansiedad extrema.

En la supervision por computadora se registran las operaciones de cada trabajador, se
emiten las drdenes de trabajo, se compara el tiempo en que fue efectuada la tarea asignada
con el determinado por la administracion. En Estados Unidos, entre un 20% y un 35% de
odos los trabajadores administrativos son supervisados por sofisticados sistemas de

ordenadores. Oficina intermacional del Trabajo (1991).

tn Suecia, el estrés mental o enfermedades causadas por factores psicosociales es
~ompensable con dinero cuando se demuestra que éste ha sido originado por condiciones
nsicoldgicamente conectadas con el trabajo. En México estas condiciones derivadas del
rabajo no han sido todavia reconocidas; por lo que no se han cargado a la cuenta que
leberia estar, y cuyo nombre es /a organizacion del trabajo.

Yor ofra parte ha sido explorado el ausentismo como un efecto de las condiciones de trabajo
¢ los estudios en este aspecto muestran resultados interesantes. Algunos han arrojado que la
nujer suele ausentarse del trabajo en mas ocasiones que el hombre y posiblemente esto no
sea originado porque se haya incrementado la enfermedad en ella, sino que estas ausencias
ueden obedecer a que es necesario estar en casa para atender a l0s hijos que se
ancuentren enfermos. Pero también el ausentismo se ha presentado en mujeres que realizan
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tareas monoétonas, repetitivas y cuando tienen nifios pequenos. En mujeres con altos niveles
de ausentisme que han sido examinadas buscando alguna enfermedad, han sido

diagnosticadas mas comunmente con dafos nerviosos y mentales. Haynes (1991).

2.2 Investigaciones con operadoras telefénicas

En esta revisibn se presentan algunos estudios efectuados en grupos de operadoras
telefénicas y los efectos a la salud que genera la organizacion del trabajo, ya que es
precisamente la variable que se esta investigando. Se incluyen también informacion sobre
trastornos organicos como: cancer de mama, colon, abuso de drogas, alcohol o cigarros, los
cuales se han asociado a la organizacidon del trabajo, particularmente con los turnos
discontinuos y el puesto de trabajo de operadora de teléfonos. Si bien estos Ultimos temas no
son explorados en el presente estudio nos parece interesante dejar sefialado lo que otros

autores han explorado al respecto.

Se obtuvo una serie de estudios representativos los cuales se presentan en la siguiente

relacion:

+ Estudio sobre la organizaciéon del trabajo como agente causal del estrés y daitos
masculo esqueléticos: Los factores psicosociales como son la carga laboral y la falta de
control del trabajo, relacionados con factores ergondmicos generan estrés postural (esfuerzo,
repeticion y postura). Estudio transversal con operadoras telefénicas. Carayon (1999).

» La Organizacion del Trabajo asociada a problemas musculo esqueléticos entre
operadores con labor interactiva de uso de terminal con teléfono: Permitié verificar los
factores de riesgo al desarrollar dafios musculc-esqueléticos en extremidades altas entre
pperadoras telefonicas de servicios al cliente. Las variables asociadas fuercn: fa presion del
iempo en el trabajo y periodo trabajo-descanso. Los resultados mostraron que las
condiciones de trabajo estdn asociadas significativamente y los cambios en el horario de
rabajo pueden reducir [a incidencia a este problema. Ferreira (1397).
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« El trabajo ante terminales de video y el riesgo de nacimientos de bajo peso y
nacimiento prematuro: Este fue un estudio de cohorte efectuado con operadoras
felefénicas que utilizan terminales comparado con ofra cohorte que no emplean terminales.
E! estudio se realizé con 2430 operadoras. No se encontraron riesgos a la salud asociados al
uso de terminales durante el embarazo, como tampoco se encontraron efectos para
nacimiento prematurc o bajo peso. Los resultados fueron concluyentes en el sentido de que
la utitizacién de terminales no incrementa estos efectos. Grajewski (1997)

» Estudio para evaluar el efecto de los descansos cortos para mejorar la
productividad y el bienestar: El estudio se efectué entre un grupc de 73 operadoras
telefénicas que trabajaban con terminales de video y otro grupo de 19 operadoras telefénicas
gque también trabajaban con terminales de video, el primer grupo tomaba tres descansos de
30 segundos y el otro uno de tres minutos, adicionales a los descansos adicionales a los
horarios establecidos. Los resultados mostraron que los frecuentes descansos del trabajo
continuo con la terminal puede beneficiar la productividad y su bienestar, ante una gran

demanda de tareas. Henning (1997).

» Enfermedad epidémica en una empresa telefénica de la India: 62 operadoras
telefénicas de la empresa telefénica Calcuta Exchange, reportaron problemas de ventilacién
y calor, mostrando estrés laboral. El problema se resolvid con el mejoramiento del medio
ambiente de trabajo y la adecuada informacion y manejo médico. Se discutié en su momento

como enfermedad socio-génica. Hocking (1897).

¢« Estudio de carga de trabajo y trastorno cérvico braquial entre intérpretes de
lenguaje de signos. Se aplicd un cuestionario a 542 participantes a nivel nacional, para
conocer la carga de trabajo y las condiciones de salud de los intérpretes de lenguaje de
signos.  Los resultados mostraron que los sintomas subjetivos comprenden al cuello, los
hombros, los dedos, los 0jos y oidos, siendo [os niveles iguales 0 mas altos que Ios que
reportan las operadoras telefénicas, cajeros y enfermeras. Taoda (1997). Este estudio
muestra que entre 10s grupos laborales con mayor carga musculo-esqueletica se encuentra

el de las operadoras telefonicas.
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» Estudio de la eficiencia de operadoras telefénicas expuestas a factores de estrés:
Se aplicd un método para determinar el nivel de cambios funcionales en operadoras
telefénicas y de telégrafos bajo efectos de fatiga e ingesta de alcohol. E) autor liega a la
conclusion que el tiempo de reaccidn es un indicador sensitivo de los cambios en el aspecto
funcional de las Operadoras. Kovalev (1995).

» Una evaluacion ergondmica y fisiolégica de trabajo en Bulgaria sobre los factores
de riesgo del sistema miisculo esquelético en trabajos de mujeres: Se eligieron tres
jrupos ocupacionales de mujeres, entre 10s que quedaron incluidas operadoras telefénicas
ante terminales de video. Se considero la evatuacion de fa postura de trabajo, la organizacion
y el arreglo del lugar y los instrumentos de trabajo. En las operadoras telefénicas resulté que
2] 66% manifestd problemas en cuello, hombros y espalda y el andlisis de puestos demostrd
Jiscrepancias ergondmicas en las dimensiones de los puestos de trabajo. Draganova (1994).

» Estudio sobre el ruido en el puesto de trabajo y en laboratorio con 260 operadoras
lelefénicas y trabajadores de otras dos areas, en la empresa Servicios de
Comunicacion Telefonica y Telegrafica en Sofia, Bulgaria: Se evaluaron distintos niveles
e ruido (desde los 58.2 dB A hasta los 96db A, con frecuencias de 0.5 4 8 kHz). La edad de
as operadoras se encontré entre los 36.7+/- 8.22 anos y una antiguedad de 12.7+/- 7.12
afios. La intensidad del ruido y su efecto molesto fue estimado subjetivamente como “elevado
¢ muy elevado”. Un alto porcentaje de las operadoras respondieron positivamente al
:uestionario en los sintomas psicologicos, neurovegetativos, neurolégicos, salud mental,
lepresidon y ansiedad. Los resuitados obtenidos indican que debe ser considerado el
edisefic del puesto y ambiente de trabajo para prevenir los efectos a la salud de las
yperadoras telefénicas. lvanovich (1994).

v Estudio transversal con operadoras telefénicas para evaluar las condiciones de
rabajo y su influencia en la presién del pulso y la sangre y correiacionar trabajo
'orzado con estrés reportado: Se encontraron diferencias de hasta un 89% de las
nediciones entre la presion del pulso y la sangre durante el descanso de 26 operadoras
elefénicas. Cormrelacion positiva entre el nimero de llamadas y el estrés reportado. El trabajo

orzado debe identificarse como el numero de llamadas. Nielsen (1994).
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» Investigacién bulgara sobre una estimacion de prevalencia de factores de riesgo
para el sistema cardiovascular con un grupo de 260 operadoras telefénicas. Los
factores evaluados fueron: sistema cardiovascular y fumadoras; historia familiar de
hipertensién y peso anormal. De los factores evaluados, en el 75.8% de la pobiacion total
representada se tiene que: el 58.8% corresponde al fumar y predisposicién familiar el 15.4%.
En operadoras con alta presion los dos factores son similares en su proporcion. Como
observacion, los autores sefalan que las caracteristicas del puesto de operadora demanda

especial atencion por riesgo de enfermedades cardiovasculares. lvanovich (1993).

» Reporte acerca de las consecuencias neuropsicolégicas de un grupo de 144
operadoras telefénicas en una empresa griega, expuestas a un estimulo auditivo
inesperado. Mostraron las operadoras un numero de situaciones psicosomaticas (no se
mencionan cuales) después de la presentacion de un estimulo auditivo inesperado de larga
duracion. El hallazgo principal de este reporte es sobre la manera en que las operadoras
arganizan su hemisferio cerebral para recibir y compensar adecuadamente los estimulos
auditivos preferentemente con el oido derecho, desplegando una proteccion para reducir las
situaciones psicosomaticas y no interferir tampoco con los estimulos verbales. Kaprinis
(1993).

o Estudio ruso sobre las caracteristicas de morbilidad de trabajadoras en servicio de
informaciéon donde emplean terminales: Los investigadores partieron de la hipdtesis de
que las operadoras telefonicas ante ferminales de video y con tfrabajo monétono desarrollan
marcada hipodinamia. Las pruebas de laboratorio revelaron cambios en el sistema periférico
sanguineo y enfermedades respiratorias. Los examenes médicos mostraron ia prevalencia
de enfermedades ginecolégicas como resultado de posturas de trabajo y de la hipodinamia.
| as respuestas a un cuestionanc mostraron también la prevalencia de manifestaciones
asténicas y excesiva fatiga al terminar la jornada laboral, la cual era de turnos rotativos. Rud,
(1991).

+ Estudio de cohorte en operadoras telefonicas quienes empleaban video terminales

con una cohorte que no utiliza terminales. No se encontraron riesgos de abortos
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espontaneos entre 1as operadoras que empleaban terminailes de video durante los primeros
tres meses de embarazo. Tampoco hubo riesgos cuando se trasladd la investigacion a los
multiples embarazos de una poblacibn mayor y cuando se estudiaron casos de abortos.
Schnorr (1991).

o Evaluacion del trabajo de operadoras telefénicas en un servicio de informacion de
directoric mientras trabajan con terminales de video: Un grupo de operadoras telefénicas
del servicio “09", fueron evaluadas para conocer si presentaban cambios en el sistema
cardiovascular y estado funcional del sistema nervioso central. DBurante el trabajo con
terminales de video, se presenté estrés neuroemocional, fatiga, deterioro en el
funcionamiento Qisual y cambios insignificantes en el sistema cardiovascular y sistemas
neuromusculares. Se recomienda la optimizacion de la carga y 1a organizacion del trabajo de
las operadoras telefonicas por medio del desarrollo e introduccion de regimenes racionales
de trabajo/descanso, para mejorar la salud del personal. Rud (1989).

» Shocks epidémicos en operadoras telefénicas al reatizar consultas en terminales de
video: 58 operadoras telefonicas reportaron durante dos semanas sensaciones de temblor
en sus brazos, ofras temblor y vértigo en cintura, cara y cabeza, ademas de ofros sintomas
difusocs. Se concluyd que sucedid una reaccion de estrés colectivo, por 10 que es conveniente
subrayar y considerar los efectos psicosociales de la organizacion del trabajo, la nueva
tecnologia y las cargas de trabajo reglamentadas. Quedé sefialado como una leccién para la

comunidad médica. Yassi (1989).

» Estudio comparativo entre operadoras telefénicas: 297 operadoras felefénicas en
Carolina del Norte, empleando un 50% de su tiempo de trabajo con terminal, comparadas
con otro grupo de 230 que empleaban menos del 50% de su tiempo de trabajo con terminal.
El grupo con terminal, en mas det 50% de su tiempo de trabajo, reportaron significativamente
mas: esfuerzo visual 54% contra 30% del segundo grupo, dolor de cabeza 51% contra 36%;
fatiga 58% contra 43%; tensidon 46% contra 34%; angina 15% contra 8%. Las diferencias

fueron mas pronunciadas en condiciones de trabajo con bajo control. Haynes (1987).



» Estudio sobre una enfermedad psicogénica epidémica en un edificio de operadoras
telefénicas (histeria masiva): 81 operadoras fueron fratadas de emergencia. Las
caracteristicas de este grupo de trabajo fueron similares con aquellas de casos epidémicos
en donde se sugiere un patron de susceptibilidad. Alexander (1986).

» Estudio para evaluar los aspectos psicosomaticos en un grupo de operadoras
telefénicas que utilizdaban terminales de video: Se emplearon cuestionarios y los
resultados mostraron sintomas psicosomaticos frecuentes entre las operadoras telefénicas
expuestas a terminales de video en comparacion de otro grupo que trabajaba sin utilizar
terminales. Olivetti (1989).

» Estudio para reportar sindrome de fatiga ocular en sujetos expuestos a terminales
de video: En este estudio italiano, se busco una definicidn y evaluacién de la incidencia del
sindrome de fatiga ocular en un grupo de operadoras felefonicas con terminales de video
somparadas con un grupo control (no expuestas a terminales). Se emplearon cuestionarios
sara obtener sus opiniongs. Los resultados mostraron que el sindrome de fatiga ocular es
nas frecuente en operadoras telefénicas con terminales en comparacion con el grupo
sontrol. Maifatti (1985).

» Estudio comparativo canadiense entre operadoras telefonicas: Un grupo de
yperadoras telefonicas con ferminales (145) y otro grupo de operadoras telefénicas con
sonmutadores de cordones analégicos {(156). El grupo de las operadoras telefonicas con
erminales reportaron significativamente mas: vista cansada 40% contra 22%; problemas
osturales 47% contra 41%; sintomas psicosomaticos 47% contra 38% y dolores de cabeza
53% confra 44%. Rowland (1984).

» Supervisién con terminal y carga de trabajo en las operadoras: En la telefénica
Compania Fronteriza Nacional) la digitalizacion de centrales ocurrida en 1981 condujo a una
nodalidad de vigilancia basada en una computadora, esta maguina se hace cargo de la
acturacién directa de Namadas por lo que la reduccién de tareas se acompaia de un

ncremento de cargas psiquicas sobre un numero reducido de funciones. En Telmex, antes
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de la introduccion de terminales en el servicio 04, /a operadora atendia 30 llamadas por hora,
en la actualidad atiende a 60 en el mismo lapso. Laurell (1983).

» Supervisién computarizada, indice de productividad y estrés en operadoras: En la
ATT, menciona Oward (1981) hay una epidemia de estrés... una investigacion de cuatro
meses ha revelado que la incesante sobreproduccion, el monitoreo computarizado
automatico, los indices de productividad y las reglas de la administracion, han provocado una

penetrante tension relativa al trabajo en las operadoras felefénicas. Laurell {1983).

» Estudio comparative de trabajo con tenmminal y otro manual: En un trabajo de
asistencia en directorio donde laboran operadoras tele_fdhfcas, un grupo de (145) utilizaba
erminal de video y otro grupo de (105) trabajaba manualmente; los resultados fueron: el
jrupo que empleaba terminales de video experimentd mayor malestar en el cuello,
significativamente mas constante que los que no ocupaban terminal: 65% contra 48%;
ambién presentaron vision borrosa, 0jos immitados, dolor en baja y alta espalda. Starr (1982).

» Evaluacion psicofisiolégica para 16 operadoras telefénicas después de una
epidemia de desvanecimientos: Las operadoras mostraron rasgos de ansiedad, depresion
jurante el procedimiento experimental y 1os inventarios de personalidad. Se concluyd que los
seriodos de desvanecimiento representan una forma de ansiedad transitoria y son
espuestas al estrés ambiental y no se relacionan con estados de histeria o ansiedad.

3oulougoris (1981).

v Estudio sobre los efectos del ruido en operadoras telefénicas: A 129 operadoras se
es aplicd un audiograma antes de iniciar el trabajo y otro cuatro horas después de la
axposicion. Habitualmente las operadoras utilizaban el mismo oido para colocarse 1a estacion
elefénica, el oido no empleado sirvid de control. El estudio no arrojd diferencias
ystadisticamente significativas ya que la poblacién no se vio afectada por la exposicidn corta
» larga al ruido en la transmision telefonica. Se encontraron 36 sefiales de 94 decibeles y la
naxima presion sonora fue de 1039 decibeles dB(A). Alexander (1979).
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2.3 Otros estudios en operadoras telefénicas sobre efectos en su salud

» Estudio sobre ocupaciones de alto riesgo en cancer de seno en la poblacién
Irabajadora sueca, durante un periodo de 1971 a 1989: Riesgos excesivos se encontraron
an ocupaciones de operadoras telefonicas y esteticistas. Los riesgos encontrados requieren
atencion a observarse en el futura. Pollan (1999).

» Estudio sobre el cancer ocupacional entre mujeres trabajadoras de la industria
telefénica: Se encontraron 2444 muertes por cancer entre la poblacion femenina de la
ndustria telefonica. Entre mujeres blancas con edad mayor a los 49 afos, el cancer
observado fue del recto, el tejido conectivo, sencs, el cuerpo uteriho, ovario y cerebro. En el
grupo de 30 a 38 afos, también de mujeres blancas, los riesgos de cancer observados
fueron Unicamente con el tejido conectivo. Los riesgos sefalados han mostrado elevaciéon
significativa entre estas ocupaciones. Dosemeci (1994).

» Estudio para establecer diferencias en riesgos de cancer de seno entre
ocupaciones: Con datos del National Cancer institute Surveillance Epidemiology, 7368
~asos y 2357 muertes en 15 anos, los riesgos ocupacionales fueron estimados con un ¢enso
yasado en un sistema de cddigo por ocupacidn para casos y muertes. Se dividié en
scupaciones de alto riesgo y de aita incidencia, apareciendo el grupo de las operadoras
‘elefénicas. Estos resultados estan de acuerdo con reportes similares y contribuirén a la

jeneracion de hipétesis a comprobar por estudios mas especificos. Morton (1995).

v Estudio sobre ocupaciones, fumadores y cancer pulmonar en el seguimiento
apidemiolégico de la National Health and Nutrition Examination Survey (NHNES) y
ara e! California Occupational Mortality Study (COMS): Los trabajos u ocupaciones que
astan asociados con los mas altos nivetes de fumadores y el cancer pulmonar, mostré que
ntre Jas mujeres estan las meseras y las operadoras felefonicas. La investigacidon no
letermina si la ocupacion favorece el fumar o las fumadoras seleccionan ciertas
seupaciones. Leigh (1996). Si bien los autores sefialan que la investigacion no determina si
a ocupacidn favorece el fumar o las fumadoras seleccionan ciertas ocupaciones, no parece

6gico que las fumadoras “seleccionen” este trabajo.
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»  Estudio de la COMS (California Occupational Mortality Studies) sobre muertes por
cirrosis en higado entre ocupaciones e industrias en la mortalidad ocupacional en
California: Entre la poblacion de mujeres y hombres blancos y negros. Dentro de las
>cupaciones, el mas alto rango femenino fue para las meseras y operadoras felefonicas.
=ste estudio fue descriptivo y no aclara si ciertos trabajos ocasionan el exceso en el tomar y
oMo consecuencia la cirrosis, o si ja gente que esta propensa a desarrollaria selecciona
iertos trabajos. Leigh (1993).

» Investigacion del NC| (National Cancer Institute) acerca de tos patrones en el fumar
por ocupaciones y la duracién en el empleo: Se consideraron los patrones dé vida en el
umar y e! tipo de trabajo basado en entrevistas con 3,628 hombres y 12,000 mujeres. Se
omaron los habitos por grupos ocupacionales: 62 entre los hombres y 18 entre las mujeres.
=1 30% de las mujeres fue detectado como alto riesgo de padecer cancer en el pulmoén y
ambieén tres ocupaciones, siendo estas: meseras, conserjas y administradoras y operadoras
elefonicas y de telegrafos. El 30% de la poblacion total tuvo riesgo de desarrollar cancer
jebido a que su antigledad es menor, no asi entre quienes tienen una antigtedad de 20
afios 0 mas. Levin (1990).

»  Estudio sobre la mortalidad ocupacional de ta mujer en el estado de California
61,561 expedientes de hombres y 111,877 de mujeres). Se encontraron altes patrones de
iesgo en las mujeres en ocupaciones como meseras, enfermeras, auxiliares en la salud,
sosmetélogas, operadoras telefonicas, amas de casa y tintoreria. La asociacion de muerte
son ocupacion no aplica necesariamente una refacién causal pero da sefales para futuras
nvestigaciones que consideren factores relacionados con el trabajo al evaluar la salud de la
nujer. Doebbert (1988).

Hasta agui se ha presentado una relacidn sobre las afectaciones en ta salud de las
peradoras telefonicas 0 en trabajadoras con ocupaciones similares, expuestas a una
yrganizacion del trabajo y nueva tecnologia, principalmente el uso de terminales de video.

.05 estudios nos muestran los riesgos y las exigencias a las que se exponen: tumos y
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horarios, actividades monodtonas, repetitivas y falta de control y planeacidn en el trabajo, asi
como las enfermedades mentales y psicosoméaticas, estrés y fatiga.

En ia revision bibliografica, también se encontraron dos estudios que en el aflo 1979y 1981,
fueron realizados en la empresa donde se efectud la presente investigacion. Los resultados
encontrados en ese entonces sobre los danos a la salud que presentaban las Operadoras,
son un punto de referencia de los dafios a la salud que se tenian hace veinticinco anos. Es
conveniente mencionar que no se pretende comparar la patologia entre las investigaciones
anteriores y 1o encontrado en la actual, pues podria desviamos de los alcances de la
presente investigacion y ademas porque los objetivos, metodologia e instrumentos utilizados
on cada una ellas resultan ser diferentas. Los dos estudios de referencia son los siguientes:

Una experiencia de lucha por la salud. Sindicato de Telefonistas de la Reptblica
Mexicana, 1979. Tamez, G. Silvia. Trabajo presentado en QOctubre de 1984,

Antecedentes: Esta investigacidn se derivdO de una solicitud por parte del Sindicato de
Telefonistas de la Republica Mexicana y los resultados que se encontraran serian utilizados
para argumentar uha demanda contractual pactada en el Convenio del Departamento de
Trafico en 1978. La demanda buscaba establecer medidas para reglamentar la prevencidn,

curacion y rehabilitacion de los riesgos de trabajo que padecia la operadora telefénica.

| a dernanda surgid como respuesta al control excesivo que se tuvo de las operadoras
elefonicas durante los afios 60s y 70's, con un sindicato que no defendia
convenientemente los derechos de los trabajadores. La revision contractual de 1978 se
constituyé como un parteaguas, ya que se acordé la clausula sobre riesgos de trabajo y el
compromiso para reglamentar el trabajo de las operadoras. Al abordar los riesgos de trabajo,
se hizo a un lado el aspecto econdmico pues se comprendié que estaban vendiendo su salud

¢ su bienestar.
Proceso de trabajo: La empresa tenia estructurada la jornada de trabajo en funcién de la

djemanda de trafico, originando con esto que la operadora tuviera que estar siempre
dispuesta y localizable pues podia ser requerida en cualquier momento. La duracién de fa
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jornada era de 8 horas, solamente que éstas podian presentarse en distintos momentos
durante el dia. Los turnos no eran fijos y con horarios escalonados, el personal mas antiguo

(30%) que representaba aproximadamente la tercera parte, era el unico que tenia turno fijo.

En cada inicio de jornada, una supervisora se encargaba de colocar a las operadoras frente a
fos conmutadores hasta formar una linea recta y circulaba a espalda de ia operadora,
llevando {apices y tarjetas y vigilando al mismo tiempo que no platicaran entre ellas ni se
tardaran con el cliente mas del tiempo establecido, todo esto a criterio de la supervisora.
Ademas, podia grabar a las operadoras para verificar que el trato al cliente fuera el

adecuado.

La supervisora autorizaba la salida de la operadora al bafo y como no se podia descuidar el
servicio, el personal salia de una en una y hasta que no regresaba la anterior no salia la
siguiente. Esta condicion favorecio la presentacion de infecciones repetidas de vias urinarias

y de dainos circulatorios.

Los riesgos mas importantes y que fueron a los que se presté mayor atencion en ese
momento por el tiempo en gque permanecia expuesta la operadora eran las descargas
acusticas o repiques. Estas se producian intempestivamente y llegaron a ocasionar dolor
auditivo, ruptura timpanica e hipoacusia. Los instrumentos de trabajo y el mobiliario que
empleaba la operadora nunca fueron disenados para ellas. Los modelos de conmutadores,
estacion telefonica (ETO) y la silla, fueron adquiridos de empresas inglesas y suecas para
ser también utilizadas en México. Esto ocasiond dafos a la columna vertebral por los

esfuerzos posturales a que fueron sometidas todo ese tiempo.

Las condiciones térmicas se establecieron en razon de los conmutadores, por esta razén, la
temperatura y la ventilacidn se proporcionaba para dar condiciones de temperatura abatida a
los equipos y a las salas de trabajo donde estaban ubicados estos equipos; por esta razon,
se presentaban cambios constantes de temperatura en sus areas de trabajo, ocasionandoles

diversas enfermedades en vias respiratorias altas.
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La idluminacion siempre fue deficiente en estos puestos de trabajo, a pesar de la excesiva
utilizacion de la vista; probablemente se pensaba que con la luz natural que pasaba por los
ventanales era suficiente para identificar las lamparas del conmutador y escribir los datos de
la facturacion solicitada en la teleboleta. Esto ocasiono dafios visuales importantes como la

fatiga visual y disminucidn de la agudeza visual,

Las condiciones de higiene y de trabajo anteriormente relatadas, fueron ilas que
determinaron las luchas y huelgas mas importantes que han tenido los telefonistas, pues la
reivindicacion de sus derechos y cuidado de su salud fue el motivo principal para que a
través de una investigacion, cuyo instrumento fuera una encuesta, sus resultados pudieran

servir para orientar otras investigaciones y obtener el reconocimiento de sus padecimientos.

Objetivos: a) Investigar enfermedades que la Ley Federal del Trabajo no reconoce como
profesionales para las operadoras de teléfonos. b) Establecer las relaciones de dichas

enfermedades con sus condiciones de trabajo especificas.

Poblacién: Se aplico a 3256 Operadoras (32.56%) de la poblacion total; correspondiendo
1481 {45.5%) al 4rea metropolitana de dos centrales diferentes (Victoria y San Juan) y de los
servicios 02, 04 y 09 y 1775 (54.5%) a foraneas. La encuesta se aplicd en 24 ciudades en
diferentes Estados de la Republica Mexicana, abarcando 7 de las 8 zonas consideradas por
el Sindicato. En su totalidad la poblacion fue del sexo femenino con edades en un 76% entre
20 y 34 afos.

Variables: Numero de operadora, edad, antighedad, tipo de contratacidén, central, seccién,

poblacion, departamento, turnos, horarios, dia de descanso.

Padecimientos reportados: Dorso lumbalgias, infecciones repetidas de vias respiratorias
superiores, problemas circulatorios de miembros superiores, insuficiencia venosa periférica
de miembros inferiores (IVPMI) y congestion pélvica, infeccion de vias urinarias, hipertension

arterial, hiperacidez gastrica, fatiga visual y fatiga patologica.
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Resultados: La distribucion general de los padecimientos del grupo de operadoras y la
asociacion de éstos con las condiciones del trabajo mas generalizados que se encontraron,

arrojé lo siguiente:

¢ Dorso lumbalgias- 90.4%

» Infecciones frecuentes de vias respiratorias superiores-68.4%

s Hiperacidez gastrica-62.5%

+ Infeccidn de vias urinarias-53%

s [-atiga patologica-52.1%

* Insuficiencia venosa periférica de miembros inferiores y congestion pélvica-42.8%
¢ Hipertension arterial-42.3%

¢ Fatiga visual-41.5%

¢ Problemas circulatorios en miembros superiores-40.7%

Ef grupo de edad que resultd mas dafado fue el de 25 a 29 anos. Las operadoras mas
afectadas fueron las que provenian de la central Victoria. El departamento mas afectado

resultd ser L. D. Nacionat {Servicio 020).

La més alta frecuencia de los padecimientos se presentd entre las operadoras que rotaban
tumos de manera mensual. Los horarics mas afectados fueron los noctumos. Las
operadoras que tenian dias fijos de descanso fueron quienes presentaron un mayor nimero
de padecimientos. A partir de los 4 afos de servicio aumentaba en forma importante la
frecuencia de todos los padecimientos. El grupo mas afectado fue el de 4 a 9 afos de

servicio.

Condiciones de trabajo y tecnologia digital en la industria telefénica. Cruz, Cervantes
César. 1981. Trabajo presentado en Octubre de 1984,

Objetivo: Relacionar problemas de salud con la implantacion de la nueva tecnologia
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Poblacion: Operadoras telefonicas a nivel nacional de la empresa Teléfonos de México. En
esta investigacién no se informa sobre el numero y edad de las operadoras participantes, ni
tampoco sobre la poblacion, estado y servicio, Unicamente se menciona que los datos se

obtuvieron de la aplicacidn de ta encuesta efectuada por el Sindicato en el afio de 1981.

Variables:

a) Riesgos.- Ruido en las lineas telefonicas, ruido del medio ambiente, posturas incomrectas,
esfuerzo visual, espacio de trabajo, distribucidn de los puestos de trabajo, ventilacidn,
iluminacidn, aire acondicionado, condiciones de [os equipos telefénicos, redes deterioradas
por el tiempo y las condiciones geograficas, atencion médica inadecuada, limpieza en los

puestos, instalaciones y equipos de trabajo.

b) Exigencias.- Ritmo excesivo, simultaneidad de operaciones, competencia entre ellas,
esfuerzo mental o tension, grado de repeticion © monotonia, responsabilidad de la tarea,
discipiina y vigilancia, turnos rotatorios, grado de comunicaciéon con sus companeras y ritmo

de vida.

c) De otro tipo.- Tiempo de traslado de su casa al trabajo, problemas economicos, salario

insuficiente y relaciones familiares.

Padecimientos: Dolor en la espalda y cintura, infecciones en vias urinarias, ardor y dolor en

el estdmago, fatiga patolégica.

Resultados: De todas las operadoras encuestadas, sin proporcionar todavia el nimero y sin
especificar el instrumento utilizado para obtener la informacion, se menciona que el 55%
presentd por lo menos un padecimiento y en promedio 6 padecimientos. El 46% restante en
promedic tenian un padecimiento y los padecimientos que con mas frecuencia se

presentaron en las operadoras fueron los siguientes:

» Dolor en espalda, cintura y rifiones 90%

» infecciones en vias respiratorias 68%
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» Alteraciones en el suefo 66%

e Adormecimiento en los miembros inferiores 66%
e Ardor y dolor en el estobmago 62%

¢ Hinchazén en miembros inferiores 57%

e Infeccion en vias urinarias 53%

e Presion alta 42%

» Fatiga visual 41%

¢ Fatiga de brazos 40%

s Fatiga patolégica 42%

e Alteraciones de la vida sexual 23%

No se presenta ningun analisis o conclusion de o encontrado en la encuesta y solamente se
proporciona una relacion inferida de causalidad entre las condiciones de trabajo de las
operadoras y i0s padecimientos encontrados, de esta manera, se presenta una relaciéon de
dafios a la salud atribuidos a las condiciones de la organizacion del trabajo y de higiene que
se tenian en la empresa. Por ejemplo: El dolor de espalda y cintura era atribuido a las
jornadas exiensas de trabajo, posturas incorrectas, mal disefio de l0s equipos y mobiliario y

al intenso ritmo de trabajo.

Las infecciones en vias urinarias eran debido a que tenian que hacer fila para salir al bario.
El ardor y dolor en el estomago a los turnos mixtos y rotativos, la prolongacion de la jornada,
intenso ritmo de trabajo, disciplina, tensibn emocional y estrés. La fatiga patologica a la
prolongacion de la jomada de trabajo, actividad mental muy intensa, tensidén emocionai,
angustia, ansiedad, monotonia del trabajo, temperaturas extremas, produciendo también
fatiga visual, alteraciones en el suefic (insomnio) alteraciones en la vida sexual, irritabilidad y

trastomos digestivos.

En ambas investigaciones se observan algunas limitaciones metodolégicas; en el primero de
ellos se consideran los danos que menciond el personal, y en el segundo estudio, solamente
se asociaron los danos a las condiciones de trabajo. No consideramos la encuesta aplicada

de morbilidad ya que los padecimientos fueron investigados a nivel sintomatico.
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3. Salud en el trabajo de las operadoras de larga distancia y de aclaraciones

3.1 Obtencién de la informacién sobre la salud de las operadoras

encuestadas

Con el objeto de obtener informacion relacionada con la salud de dos grupos de operadoras
telefonicas, se aplicdO una encuesta para uso epidemiologico, creada en la Universidad
Auténoma Metropolitana, Campus Xochimilco, conocida como Programa de Evaluacion y
Seguimiento de la Salud de los Trabajadores. Y sus sigias PROESSAT. Noriega (1999) con
el objeto de obtener informacién sobre la exposicion de los dos grupos de operadoras
telefonicas a las distintas exigencias y riesgos laborales y buscar los efectos de la

organizacion del trabajo en su salud.

Se realizé un estudio de tipo transversal y observacional. Noriega (1999), el cual estuvo
organizado de la siguiente manera: Primero se investigaron las caracteristicas del procese de
trabajo, tanto técnico como organizativo para identificar el perfil de riesgos y exigencias para
los dos grupos de operadoras telefonicas a investigar, asi como también para indagar los

posibles problemas de salud relacionados con sus condiciones actuales de trabajo.

Para este estudio, se selecciond inicialmente una pobfacién de 486 operadoras, todas del
sexo femenino, quienes trabajan divididas en dos areas ¢ departamentos. El grupo de
operadoras del departamento de larga distancia nacional e internacional y de servicios
especiales (OL) constaba de 396 y 90 del departamento de investigacion y aclaraciones (OA)

como grupo de comparacion.

La poblacién total a fa que se le aplico finaimente la encuesta del Programa de Evaluacion y
Seguimiento de la Salud de los Trabajadores (PROESSAT) fue de 256, que representan a
un 53% de la poblacién total, por |0 que podemos proponer que con esta muestra obtenida,
los resultados son muy cercanos a lo que significaria haber contado con el universo de las

operadoras.

Los dos grupos encuestados quedaron finalmente organizados de la siguiente manera:
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» QOperadoras de Larga Distancia y Servicios Especiales {OL) N=180, representando el

45% de la poblacién de su grupo.
» Operadoras Investigadoras (OA) N=76, representando el 84% de la poblacion de su

grupo.

Las fuentes de informacion empleadas fueron primarias y secundarias.

Fuentes primarias. Se aplicé la Encuesta Individual para la Evaluacién de la Salud en e!
Trabajo del Programa de Evaluacidon y Seguimiento de la Salud de los Trabajadores
(PROESSAT) el cual tiene entre sus objetivos principales recoger, codificar, capturar,
procesar y analizar la informacién que se produce en dos grupos de operadoras sobre /a
relacién entre riesgos, exigencias y varniables demograficas, de indices de trabajo doméstico,
de empleo del tiempo libre y de la valoracién y satisfaccion en el trabajo; asi como de las

condiciones de Trabajo Asalariado y de Salud. Noriega (1999).

Fuentes secundarias: Se recogid con las operadoras de ambas especialidades aquella
informacion relacionada con la antigledad, el nimerc de operadoras y los turnos de las dos
categorias de acuerdo con la grafica de turnos y horarios que se elabora y acuerda cada seis
meses en el departamento de trafico, asi como la descripcidon del puesto de las dos
categorias y los documentos que tratan sobre la Nueva Versién del puesto TOPS de tréafico

e informacidn sobre los servicios con que cuentan en la empresa.

El Crterio de Inclusién considero a todas aquellas operadoras de cualquiera de los dos
puestos evaluados quienes tuvieran por 10 menos un ano realizando las tareas de su
especialidad y quienes bhubieran recibido su actualizacidén anual del programa de

capacitacién para el puesto que desempedan.

El Crterio de Exclusion consideré a todas aquelias operadoras de cualquiera de los dos
puestos evaluados quienes tuvieran programado su periodo vacacional en el tiempo en que
se aplicaria la encuesta; quienes se hubieran mantenido fuera de su puesto de trabajo, ya

fuera por permiso 0 enfermedad por mas de seis meses; quienes se incorporaban a sus
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puestos de trabajo después de haber estado como comisionada sindical en los Ultimos seis
meses 0 haber sido elegida para ocupar puesto sindical en los siguientes seis meses.

Las vaniables Cualitativas que se derivan de los elementos de la organizacion del trabajo y
que se considera pueden originar dafos a la salud y las variables Cuantitativas que se
derivan de las exigencias organizacionales del trabajo y cuyos aspectos a evaluar pudieron

ser mensurables, quedaron clasificados en el siguiente cuadro:

Cuadro 4. Variables desde el punto de vista Metodolégico y Epidemiolégico-Estadistico.

DEPENDIENTES CUALITATIVAS CUANTITATIVAS
{Nominal — Ordinal) (Discreta - Cortinua)
Migrafia Nominal -
Neurosis Nominal -
Ansiedad Nominal -
Depresion Nominal -
Trastomog Psicgsomaticos Nominal -
Fatiga Nominal -
Gastritis Nominal -
Cefalea tensional Nominal -
Hipertensi6n arterial Nominal -
Trastomos del suefio Nominal - _
Trastomos misculo esqueléticos Nominal -
INDEPENDIENTES CUALITATIVAS CUANTITATIVAS
(Nominal - Ordinal) {Discreta — Continua)
Trabajo moné6tono Nominal -
Trabajo repetitivo Nominal - B
Control del trabajo Nominal -
Contenido del trabajo Nominal - ~
Autonomia en el trabajo Nominal -
Trabajo aburrido . Nominal -
Aislamiento social Nominal -
Iniciativa en el trabajo Nominal o -
Supervision computarizada Nominal -
Ratacién de tumos Nominal -
Productividad - Continua
CONFUSORAS CUALITATIVAS CUANTITATIVAS
{Nominal - Ordinal) {Discreta — Continua)
Antigliedad - Discreta _
Edad - Discreta
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Una vez conocidos también los distintos horarios de trabajo en que estaban organizadas las
operadoras, se procedié a realizar una interpretacion de dichos horarios, ya que se
encontraron 181 turnos u horarios de trabajo. De manera particular en la especialidad de
larga distancia ya que las operadoras estan entrando a laborar de manera continua desde
las 5:00 hasta las 23:00 horas.

Los horarios de trabajo de cada operadora telefonica del area de larga distancia se
organizaron entonces para permitir la planeacion y la adecuada aplicacion de las encuestas;
asi como para permitir su comprensién, quedando identificados y ordenados, camo se

presentan en la siguiente tabla:

Cuadro 5. Horarios de trabajo de las Operadoras de larga distancia, empresa de
telecomunicaciones, México 2001.

Horarios de Entrada Horarios de salida
05:00 07:45 10:45 16:15 12:30 15:45 18:45 23:15
05:15 08.00 11:00 16:30 12:45 16:00 19:00 23:30
05:30 08:15 13:00 17:00 13:00 16:15 20:30 24.00
05:45 08:30 13:15 17:30 13:15 16:30 20:45 24:30
06:00 08:45 13:30 18:00 13:30 16:45 21.00 01:00
08:15 09:00 13:45 20:00 13:45 17:00 21.15 03:00
06:30. 09:15 14:00 20015 14:00 17:15 2130 03:15
06:45 09:30 14:15 22:00 14:15 17:30 2145 05:00
07:00 09:45 14:30 23:00 15:00 17:45 22:00 06:00
07:15 10:15 15:30 15:15 18:15 22:30
07:30 10:30 16:00 15:30 18:30 23:00

Fuente: Gréfica de horarios y turnos del departamento de trafico, TELMEX. México 2001

Después de la identificacion del procesc de trabajo y de los tumos en que laboraban las
operadoras, se procedid a realizar la adecuacion de las preguntas del Programa PROESSAT
para que fueran aplicadas en los puestos de trabajo de las operadoras y la informacion
solicitada fuera la adecuada a sus condiciones de trabajo. Hubo algunas reuniones previas
con representantes sindicales para solicitar y proponer la aplicacién de la encuesta,
orimeramente como prueba piloto con un nidmero pequerio de operadoras y después para su
aplicacién definitiva.

-a onentacién sobre el procedimiento de aplicacion de dicha encuesta, se Hevo a cabo en las
oficinas de las delegadas, acordando fecha, lugar y horario para iniciar su aplicacién. Se



informo sobre el objetivo que se buscaba alcanzar con la presente investigacion, aclarando
dudas y obteniendo comentarios. Aigunos representantes sindicales sugirieron ser ellos

quienes inicialmente aplicaran las pruebas de validacion del instrumento.

Se acordd realizar la prueba piloto con 10 operadoras para obtener confiabilidad en su
aplicacion y verificar que las preguntas de |a encuesta fueran comprendidas plenamente por
el grupo investigado y evitar confusiones al momento de su aplicacién. Sirvié este ejercicio

para estandarizar las instrucciones y determinar el tiempo aproximado para su aplicacion.

La aplicacion de la encuesta piloto se llevé a cabo durante la tltima semana de febrero y
primera de marzo del afic 2001, obteniéndbse los primeros resultados durante el mes de
saptiembre. La encuesta se aplicd entre una y dos horas antes de que las operadoras
concluyeran su turno y apoyd en la aplicacion una comisionada de seguridad e higiene, bajo
la coordinacidén de la representacion sindical nacional de dicha comisién. Fueron 10
encuestas las que se aplicaron para un grupo de operadoras con caracteristicas similares a
la poblacién en estudio y el tiempo que tomo responder a la encuesta fue enire 20 y 25

minutos.

No se detectaron problemas al momento de la aplicacién de las encuestas piloto ni tampoco
preguntas ociosas. El instrumento logré recoger lo que se buscaba; por 1o tanto, la encuesta
tal y como se aplicoé en la prueba piloto, asi se imprimid para ser utilizada de manera
definifiva y poder obtener los datos necesarios del total de la poblacion. Después de
algunos problemas de indole laboral y que pusieron en riesgo esta investigacion, finatmente

se pudieron aplicar las 256 encuestas.

La aplicacion definitiva se llevo a cabo entre los meses de mayo a diciembre del 2001 y el
periodo de analisis y evaluacion de los resultados comprendié los meses de septiembre a
marzo del 2002. Se obtuvo nuevamente el apoyo de algunas delegadas y comisionadas de
seguridad e higiene por parte del sindicato y también de las facilidades para disponer del
personal en su lugar y fuera de su area de trabajo. Por parte del personal no sindicalizado

fueron las supervisoras y coordinadoras de trafico,
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La informacién obtenida en la encuesta individual se capturd en el programa que tiene
establecido el PROESSAT. El programa de computo utilizado fue el propio det PROESSAT y
solamente requirid del ambiente Windows y del programa Access y Office 97, para manejar

y almacenar la informacién obtenida a través de la aplicacion de la encuesta.

El control de calidad se cuidd desde el momento en que las operadoras terminaron de
responder a los cuestionarios, verificando delante de elias que todas las preguntas hubieran
sido contestadas. Una vez ordenadas 1as encuestas con las respuestas correspondientes, se
pasé a introducir en la computadora la informacion obtenida. Toda ia informacidon que se
introdujo en el programa de la computadora fue verificada en otro momento por una persona

distinta al capturista.

Se analizaron los diagndsticos y se relacionaron con el tipo de frabajo, los puestos, la
antigliedad en la empresa y en el puesto; asi como 10s riesgos y las exigencias laborales. La
codificacién de la informacidn sobre los dafos a la salud se realizd de acuerdo a lo
establecido en el manual de aplicacion, andlisis y reporte de resultados de la encuesta. Los

riesgos y exigencias considerados en esta investigacion fueron los siguientes:

1. Riesgos derivados de los medios de trabajo. Cambios bruscos de temperatura, falta de
ventilacion, frio, niveles irregulares de iluminacién y ruido. Alvear y Villegas (1989).

2. Exigencias: Trabajo excesivo, supervision estricta y computarizada, tareas monoétonas,
minuciosas y repetitivas, control y cuota de produccidn y de calidad, posiciones
incémodas, alto grado de atencion y concentracion hacia el cliente, estar fija a su lugar de
trabajo, trabajar en un espacio reducido, no tener comunicacidon con sus compaferas,
rotacion de turnos y esfuerzos fisicos pesados en miembros superiores e inferiores Alvear
y Villegas (1989).

Para analizar ios resultados se usaron las tasas de prevalencia y para obtener la relacion
entre variables, se llevd a cabo el analisis por medio de tablas tetracéricas a través de varios
indicadores, como: la razén de prevalencia, y las pruebas de significancia estadistica como
la Chi cuadrada y |a de Mantel- Haenzsel, con un nivel de significancia del 95%.
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3.2 Descripcion socio-demografica y de! estado de la salud de las operadoras

Se tuvo especial cuidado de analizar si la edad de las operadoras presentaba diferencias
estadisticamente significativas entre ambos grupos, encontrando que no existieron dichas

diferencias por o que no hubo necesidad de realizar algin ajuste de tasas.

Los rasgos sociodemograficos que se comentaran en el presente apartado, son aquellas
variables que describen las caracteristicas de {os dos grupos de operadoras telefonicas. Se
presentan inicialmente las variables edad y antigiiedad en el trabajo de los dos grupos de
operadoras (cuadroc 6 y 7). Se encontré que las operadoras de aclaraciones tienen mas

antiglledad y son de mayor edad.

El promedio de edad fue do 43 anos para las operadoras de larga distancia y de 44 afos
para las operadoras de aclaraciones, con una desviacion estandar de 12.4 para el grupo de
larga distancia y de 13.6 para el de aclaraciones. Se observa en el cuadro 6, que la edad no

presenta diferencias significativas

Cuadro 6. Edad de las Operadoras de Larga Distancia y de aclaraciones, en la empresa de

telecomunicaciones, México 2001.

| Edad oL % OA % P Chi intervalo de | Razé6n de
L cuadrada | confianza | prevalencia
31-39 34 19 8 11 0,0988 272 0.97-1.45 1.79
40-48 97 54 48 62 0.1715 1.87 1.05-0.76 0.85
49-56 26 14 8 11| 0.3986 071 0.66-2.87 1.37
No respondié 23 i3 12 16 0.5216 0.41 1.55-0.42 0.81
Total 180 100 76 100 - - - -

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

El promedio de antigiedad fue de 21 afos para ias operadoras de larga distancia y de
24anos para las operadoras de aclaraciones, con una desviacion estandar de 8.6 para el
grupo de larga distancia y de 6.1 para el de aclaracionses. Se observa en el cuadro 7, que la
antigledad presenta diferencias significativas entre ambos grupos, sobre todo cuando se

incrementa ésta en la poblacion.
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Cuadro 7. Antigliedad en la empresa de las operadoras de larga distancia y de aclaraciones,
en la empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Antigiiedad oL % oA % P Chi cuadrada | Intervalo de Razén de
confianza prevalencia
10-15 16 8 3 4 0.1818 1.80 0.71-7.16 2.26
16-21 96 53 9 12 0.0000 38.03 2.79-7.27 4.50
22-27 82 35 52 88 0.0000 23.61 0.67-0.39 0.51
28-33 6 4 12 16 0.0003 12.68 0.50-0.09 0.21
Total 180 100 76 100 - - - -

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001

En cuanto a otras variables sociodemograficas interesantes no mostraron diferencias
significativas pero nos pueden permitic conccer mejor a los dos grupos de operadoras.
Estado civil, una tercera parte de la poblacidn encuestada es soltera; una de cada diez
sefiaid vivir en unidn libre; un poco mas de cuatro son casadas y existen mas viudas y

divorciadas en el grupo de larga distancia.

Con relacién a las operadoras divorciadas, resultd ser mas alta la tasa para las operadoras
de larga distancia y supera en casi tres veces la media nacional. INEGI {2000). Esta éituacién
pudo haber sido originada por los tummos discontinuos de trabajo que tuvieron en mayor
escala hace mas de quince afios y que actualmente se mantienen, aunque ya con un menor
nimerc de operadoras, pero que debid haber impedido en su momento contar con una vida
social, familiar y sentimenial estable y duradera, aunque este supuesto también habria que
investigario. Chandola (2006).

Continuando con las variables socio demograficas, se encontré que son madres ocho de
cada diez operadoras encuestadas. Con relacion a la presencia de hijos, se encontré que
casi siete de cada diez operadoras de larga distancia tienen entre uno y dos hijos. Se
encontré también que hay mas operadoras de aclaraciones sin hijos en comparacién con el
grupo de larga distancia. El promedio de hijos entre las dos poblaciones encuestadas, fue de
tres hijos, por lo que estuvieron casi dentro de la media nacional gue es de 2.8 hijos por
familia. INEG! (2000).

Al explorar el nivel de escolaridad de los dos grupos de operadoras, encontramos que es una

poblacion instruida ya que todas terminaron la primaria y algunas mas, nivel comercial y
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oreparatoria.  También se detectaron operadoras con nivel de universidad y mansjo det

nglés en el servicio internacional,

“sta condicion muy probablemente estd ayudando a reducir los daiios que origina la
organizacion del trabajo, ya que les da la oportunidad de tener contacto con comparieras
operadoras de otras telefonicas o clientes de otras naciohes y por esto mismo, sentirse mas
itiles y mas seguras de si mismas al atender y obtener informacién del cliente que solicita un
servicio o también al momento de efectuar cualquier aclaracién. Yang (1997}

Casi cuatro de cada diez operadoras de larga distancia poseen casa propia, mientras que
as operadoras de aclaraciones fusron ocho de cada diez. Esto demuestra que al incrementar
a permanencia en {a empresa, probablemente se logra una estabilidad que fes permite la
adquisicion de una vivienda. Una de cada diez operadoras encuestadas viven en casa de
5us padres. Al explorar el nivel en sus condiciones de vivienda, se interregd acerca de si
nabia un mejoramiento en esas condiciones, 1o cudl si ocurrié ya que seis de cada diez asi lo

sefialaron.

Un poco mas de fa tercera parie de estas operadoras respondié que su nivel de vida no ha
jescendido de su nivel inicial, sino que por el contrario, éste ha mejorado sustancialmente.
=n este sentido, no se encontraron diferencias significativas entre ambos grupos.

Dentro del rubro de nimero de horas diarias que duermen, las operadoras de larga distancia
juermen pocas horas, ya que casi nueve de cada diez operadoras duermen entre 4 y 7
woras. Esto podria deberse a que el grupo de operadoras de larga distancia todavia tiene
urnos discontinuos y sus horarios son a veces modificados de acuerdo con las necesidades
el servicio, por Io que se requiere de mayor tiempo para recuperarse de los horarios dobles
Jue trabajan diariamente algunas operadoras. Ademas, puede infiuir también el cuidado de
0s hijos, ya que el personal es mas joven y todavia tiene nifos menores bajo su
esponsabilidad. Este cumplimiento de [abores domésticas y cuidados familiares, estuvo mas
resente y se pudo apreciar mas claramente en el grupo de larga distancia.
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Un poco mas de cuatro de cada diez operadoras encuestadas tienen fumando entre uno y
diez afos; las operadoras de aclaraciones, casi cuatro de cada diez. Entre once y veinte
afios de fumar, las operadoras de larga distancia fueron casi cuatro de cada diez y en las

operadoras de aclaraciones casi la mitad de la poblacion.

Es casi seguro que la conducta de fumar se vio favorecida cuando ambos grupos tuvieron
turnos discontinuos pues dicha condicion la facilita y actualmente, las operadoras de larga
distancia siguen teniendo este habito en mayor porcentaje, el cual sigue siendo favorecido
por la rotaciéon de turnos, el tipo de tumo y la doble jornada de trabajo en que contindan
laborando. Dembe (2005).

Con relacion al resto de variables socio demograficas, en el cuadro 8, se presentan aquellas
que mostraron diferencias estadisticas significativas. Se puede apreciar que el grupo de
operadoras de larga distancia fuma mas que las operadoras de aclaraciones, tiene mayor

numero de hijos y tiene menor escolaridad.

Cuadro 8. Variables demograficas que pueden estar influyendo en los dafios a la salud de las
operadoras de ambos puestos de trabajo, en la empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Variable OL | % |OA | % P Chi cuadrada Razoén de Razon de

demografica intervalo prevalencia
Operadoras que 92 | 51 | 26 | 34 0.0132 8.14 1.08-2.05 1.49
uman
Presencia de hijos 51 | 28 8 10 0.0020 9.52 1.43-8.15 2.69
(tres-cuatro)
Presencia de 120 | 67 | 82 | 82 0.0169 576 0.22-0.91 0.45
hijos(uno-dos)
Escolaridad 50 | 28 | 32 | 42 0.0248 504 - 0.29-0.96 0.53
(Técnica)

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001,

3.3 Perfil general de riesgos y exigencias Iaboratés de las operadoras

=n el cuadro 9, se presentan Ios principales riesgos derivados de los medios de trabajo que
se encuentran alrededor de las actividades que desarrolian las operadoras de larga distancia
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y de aclaraciones que presentaron diferencias estadisticas significativas, y como se vera
mas adelante, al momento de hacer los cruces con el perfil patoldgico, dieron niveles
significativos que mostré que estéan generando dafos a la salud del personal operadora.
Ademas, al presentarse Ios riesgos y las exigencias al mismo tiempo, existe la posibilidad de
que los dafnos o molestias en la salud se incrementen. Martinez (1399).

Como un comentario a lo sefialado por ias operadoras encuestadas, es curioso que a pesar
de gue sus labores actuales son de menor esfuerzo fisico y de que han mejorado sus
condiciones fisico-ambientales y de trabajo de su area de trabajo, se haya detectado una
queja que proviene principaimente de las operadoras de larga distancia sobre las
condiciones térmicas; ya que sus areas y puestos de trabajo estan controlados con un
sistema de aire acondicionado gue funciona automaticamente, por lo que la normatividad es
cuidadosamente cumplida pues se tiene una temperatura de confort establecida por la

Comision Nacional de Seguridad e Higiene.

Probablemente podria estar existiendo alguna falla a nivel del equipo que esté determinando
que las operadoras sientan ralestar por las condiciones térmicas. Sin embargo, se hace
necesario continuar controlando y proporcionandoc mantenimiento al sistema ya que al no

trabajar correctamente, podra seguir generando algunos dafios a la salud de las operadoras.

También podria estar influyendo que sus labores son mayormente sedentarias y que sus
sonstantes salidas a descanso a otras salas o areas de la empresa (aproximadamente 6
salidas por tumo) influye para que cambien de temperatura en €se mismo namero de veces y
que tengan que estar haciendo ajustes homeostéticos mas constantes y rapidos que a los

jue estaban acostumbradas normalmente.
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Cuadro 9.

Perfil de riesgos en puestos de

aclaraciones (OA), empresa de telecomunicaciones, México 2001.

operadoras de larga distancia {OL) y de

Riesgo OL | % |OA | % p Chi Razén de Razo6n de
cuadrada intervalo prevalencia
Frio 76 | 42 } 22 | 29 0.0459 3.97 0.97-3.33 1.79
Mucha iluminacién 65 | 36 | 11 | 14 0.0005 11.94 1.57-71.23 3.34
{Deslumbramientc)
Ruido 61 | 34| 8 110 0.0001 81 1.87-10.50 4.36

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001

Con retacion al conjunto de exigencias gque solo se materializan en funcion de la actividad de
las operadoras, han sido consideradas cumpliendo con la categonzacion propuesta por

Villegas (1989), siendo éstas las siguientes:

—_—

La funcién del tiempo de trabajo
La cantidad s intensidad del trabajo
Las formas de vigilancia del trabajo

Los tipos de actividades y tareas

aoB W N

La calidad del trabgjo.

Se presentan en el cuadro 10, las principales exigencias que fueron mayormente sefaladas
por ambas poblaciones de operadoras. No se muesiran todas las exigencias ya que al
efectuar el andlisis a través de la razén de prevalencia, se opté por suprimir aquellas
variables que podrian ser confusas y las que no mostraron diferencias significativas.

Se puede apreciar que ambos grupos de operadoras senalaron 20 exigencias, de las
cuales, las que mostraron diferencias significativas entre ambos grupos encuestados son 16.
De éste Gltimo numero de exigencias, “Estar sin comunicacién con sus compafieras” afecta
particularmente al grupo de aclaraciones. Parece ser que esta exigencia, de manera muy
particular distingue a este puesto de trabajo ya que al realizar una aclaracion, la actividad les
requiere aislarse, figuradamente hablando, de todo lo que las rodes; incluyendo companeras
pues les demanda una atencion y concentracion mayor debido a que tienen que “rastrear” o
dar seguimiento nacional o internacional, a la Hamada por aclarar.
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Las 15 exigencias restantes afectan solamente al grupo de larga distancia. En el area de la
Cantidad e intensidad del trabajo, se detectaron tres exigencias; en Vigilancia en el trabajo,

siete exigencias y en el tipo de actividad en el puesto de trabajo, cinco exigencias.

Llama la atencion que las operadoras de larga distancia consideren su trabajo denigrante.
Probablemente lo hayan sefialado asi debido a que las operadoras que trabajan en el tumo
nocturno reciben ocasionalmente llamadas obscenas. Este mismo grupo de operadoras
percibié su puesto con un alto requerimiento de atencion, repetitivo, de alta cuota de
produccion, de menor controf y contenido, pero de mayor intensidad, lo que hace que dicho
puesto, tenga como una caracteristica ser de aita cantidad e intensidad con alta cuota de

produccion.

En el rubro de tipo de actividad en el puesto de trabajo, se encontraron también diferencias
estadisticas significativas en los sefialamientos relacionados con su trabajo que lo perciben
como de una demanda excesiva de esfuerzo fisico y posturas forzadas y movimientos
repetitivos, por lo que vale la pena hacer un alto al respecto, ya que actualmente, cada
operadora cuenta con un espacio suficiente de trabajo, el cual es cercano a los tres metros
cuadrados y tienen al alcance, sin requerir de esfuerzos .innecesan'os, todos los elementos
que emplean en su trabajo, por lo que no se tiene explicacion para este sefalamiento; podria

sar considerado para otra investigacion.

El tipo de actividad en el puesto de trabgjo, fue sefialado en un mayor numero de veces por
el grupo de larga distancia en aspectos como: Realizar esfuerzos fisicos muy pesados,
adoptar posturas forzadas e inadecuadas y mas de la mitad identificaron su puesto como
dafiino. Mas adelante se analizara la relacidn de estas exigencias con trastornos musculo-
asqueléticos, ademas de algunos problemas de huesos y articuiaciones ocasionados por el

trabajo sedentario, exacerbando los dafos anteriormente mencionados. Rocha (2005).
Finalmente, conviene comentar que el puesto de larga distancia, las operadoras o perciben

de alta vigilancia y supervision, ademas de encontrar tambien que reciben ordenes confusas

0 poco claras por parte de sus supervisoras, por lo que esta condicion puede estarse
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convirtiendo en uno de los factores que se estén constituyendo como generadores de altos
grados de distrés laboral . Martinez (1997).

Cuadro 10. Perfil de exigencias por puesto de trabajo en las operadoras de larga distancia y

de aclaraciones, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Exigencia OL| % [OA| % P Chi Raz6n de | Razén de
intervalo | prevalenci
a
Cantidad e Intensidad de Trabajo
Considera que su atencién al cliente | 106 | 59 | 24 | 32 0.0000 1.86 1.70-5.70 3.10
es la adecuada
Un trabajo repetitivo 50 | 28 (10 | 13 0.0116 21 1.15-5.72 2.54
No poder desatender su tarea por 41 123 | 8 | 10 0.0223 2.16 1.066.15 2.5%
mas de cinco minutos
El conjunto de tareas que realizase | 70 | 38 [ 7 9 0.0002 22.38 1.26-1.74 8.27
repite por lo menos entre medio
minuto y cinco minites
Vigilancia en el Trabajo
Cubrir una cuota de produccién 99 | 55 ¢ 4 5 0.0000 54 97 561-19.46 22.0
Recibe estimulo por cubrirunacuota | 41 | 23 | 0O 0 0.0005 20.67 1.28-1.82 0
de produccion
Soportar una supervisién estricta 3g | 22| 8 |10 0.0354 4.42 0.99-5.79 2.35
Trabajar en un espacio reducido 134 | 74 | 17 | 22 0.0000 59.90 5.13-20.12 10.11
Estar fijo en su lugar de trabajo 13374 | 3 4 0.0000 48,03 5.95-24 34 22.08
Ejecutar un trabajo denigrante 128 | 72 | 43 | 57 0.0188 .52 1.07-3.52 1.4
Realizar un trabajo aburrido 11765 | 11 | 14 0.0000 54 55 5.16-23.82 10.97
Estar sin comunicacion consus | 86 | 48 | 52 | 68 | 0.0025 9.16 0.23:0.77 0.42
compafieras
Tipo de Actividad en el Puesto de Trabajo
Postura forzada en espalda o cintura [ 115 64 | 33 | 43 0.0024 9.18 1.29-4.13 2.3
Realizar un trabajo que le pueda 114 | 63 | 28 | 37 0.0000 15.18 1.64-5.37 2.96
ocasionar aigin dafio a su salud
Recibir érdenes confusas © poce 84 | 47 | 12 | 16 0.0009 21.74 2.26-9.81 4.67
claras de su jefa :
Realizar un esfuerzo fisico muy 47 (26| & | 7 0.0003 12.58 1.16-1.86 5.02
pesado o

Fuente: Encuesta Individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001

Después de realizada una rapida descripcion de las respuestas sefaladas en la encuesta

aplicada, empieza a vislumbrarse que el

trabajo que realizan las operadoras de larga

distancia, tiene menor control y contenido pero mayor intensidad, monotonia y repetitividad,

=n comparacion con el grupc de las operadoras de aclaraciones, quienes no mostraron

diferencias significativas al efectuar las asociaciones estadisticas.
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Se investigd también sobre la valoracion que los dos grupos de operadoras telefonicas hacan
de aquellas condiciones que pueden dotar al trabajo de ciertos elementos humanizantes y
para conocer si éstos actian como protectores a ta satud u originan un efecto contrario como
para constituirse en un elemento que permita distinguir a un grupo con mas dano que el otro.
Noriega (1999). Los tres indices a que hacemos referencia son los siguientes:

1. Actividades en el tismpo libre, son aquellas variables que describen las condiciones de

utilizacién del tiempo fuera de los tiempos o dias de trabajo

2. Calidad de vida y carga doméstica, resultan ser aquellas variables que describen las
condiciones de consumo, recreacion, descanso y de trabajo doméstico que tratan de

expresar {a carga de trabajo no asalariado.

3. Valoracion del trabajo, son aquellas variables que captan la percepcion de las operadoras
sobre los elementos humanizantes del frabajo como son la satisfaccién, la iniciativa y el

control en el trabajo

En el cuadro 11, sobre el indice comparativoe de Actividades del tiempo libre, dé Calidad de
vida y trabajo doméstico y de valoracion, satisfaccion, iniciativa y control en el trabajo de los
dos grupos de operadoras encuestadas, se observaron sefialamientos positivos a favor de
las operadoras de aclaraciones en todas las preguntas. A excepcion de tener satisfaccion en
la realizacién de sus actividades y estar interesadas en su trabajo, donde los dos grupos

respondieron en la misma proporcion.

Los dos grupos de operadoras presentaron una condicion similar ya que al ser mujeres y
probablemente cabezas de familia, tienen que combinaf el trabajo con una carga doméstica y
otra de atencién y responsabilidad familiar, como lo es el cuidado de los hijos todavia
menores, asi como también tener un nUmero mayor de nifios y atender al esposo o pareja y
de otros familiares, como pueden ser los padres o abuelos y realizar tramites y compras

relacionadas con la casa.
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A pesar de ser esta una empresa gue proporciona seguridad econdmica a su personal,
sefialaron las operadoras de larga distancia que et dinero no les alcanza para cubrir sus
gastos, aunque hay un nimero pequefio de operadoras que cuentan con un apoyo para sus

gastos y algunas otras, las menos, que tienen otro trabajo.

En la pregunta sobre si les gustaria que sus hijos (as) trabajaran en lo mismo que ellas, siete
operadoras de aclaraciones de cada diez, respondieron positivamente, mientras que por el
lado del grupo de larga distancia, fueron un poco mas de cuatro de cada diez. Esta
satisfaccion en su trabajo y el tipo de labor que realizan, seguramente actua como protector

de probables danos a su salud.

Se encontrd también que el indice de valoracion en et trabajo esta actuando favorablemente
en el grupo de operadoras de aclaraciones, de igual manéra el de actividades en el tiempo
libre, pues hacen un mejor uso de este ultimo al convivir mas con amistades y familiares y
realizar actividades sociales. En esta Valoracién se sintieron mas dtiles y con una mejor
actitud de servicio y de atencidn, ademas de la satisfaccion al realizar sus actividades
laborales. Wood (1997).

Sefalaron también de manera positiva en el rubro satisfaccion, iniciativa, creatividad y
desarrolio de habilidades, destrezas y aprendizaje de nuevos conocimientos en su trabajo;
asi como también en interés, contenido y apoyo social, por lo que estos indices pueden estar
actuando como protectores a la salud, lo cual se analizard mas adelante. Las operadoras de

larga distancia, tuvieron datos positivos solamente en satisfaccion e interés en el trabajo.

Es necesario recordar hasta aqui que ambas poblaciones encuestadas formaron parte de la
misma especialidad, es decir, las operadoras de aclaraciones tuvieron gue haber trabajado,
antes de obtener dicha categoria, como operadora de larga distancia. Esto significa entonces
que estuvieron expuestas un buen tiempo y en menor o mayor grado, a la organizacion y
condiciories de trabajo que tiene actualmente, y de manera especifica el grupo de las
operadoras de larga distancia; sin embargo, pareciera que al estar fuera det trabajo de larga

distancia, ies permite mejorar un poco su perfil de exigencias de trabajo.
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En lo correspondiente a la iniciativa, la creatividad, el desarrcllo de habilidades, destrezas y
aprendizaje de nuevos conocimientos en et trabajo, apoyo social, la valoracion y el control en
el trabajo, nueve de cada diez operadoras de aclaraciones respondieron afirmativamente;
por el lado de las de larga distancia, casi las dos terceras partes, lo cual muestra una

diferencia en la percepcién de ambos grupos de hasta un 50%.

Las operadoras de aclaraciones tienen mas vida social ya que practican algun deporte o
hacen mas ejercicio, pasean con su pareja, sus hijos o algun familiar y conviven mas con

SUS amigas.

Cuadro ;11. indice de Actividades de tiempo libre, de calidad de vida y trabajo doméstico y de
valoracion, satisfaccién, iniciativa y control en el trabajo eén operadoras de larga distancia y de

aclaraciones, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Indice OL| % |OA| % P Chi | Intervalo de | Razo6n de
confianza | prevalencia
El salario que percibe le alcanzapara | 85 | 47 | 85 | 72 0.0002 ([1384| 0.87-063 0.34
cubrir sus gastos mas elementales.
Practica regulanmente algan deporte | 43 | 23 | 20 | 38 | 0.0203 | 538 | 0.27-0.94 0.51

o hace ejercicio (tres 0 mas veces a
ia semana en promedio)

Sale a pasear con su pareja, sus 104 | 58 | 61 | 80O 0.0006 |11.79| 0.89-0.64 0.34
hijos o algin familiar (una o més
veces, en promedio, a la semana)

Le gustaria que sus hijos trabajaran 79 | 44 | B3 | 7O 0.0002 |14.29 086-063 0.34

en lo mismo que usted

Su trabajo le permite desarrollarsus | 128 71 | 74 | §7 0.0002 |22.14| 0.78-0.55 0.07
habilidades y destrezas

Su trabajo le permite et aprendizaje 81|45 |71 | 93 0.0004 |5184| 059039 0.06

de nuevos conocimientos

Puede usted decidir sobre como 103 | 57 | 67 | 88 0.0002 |22.92| 0.79-0.58 0.18
realizar su trabajo

Puede usted fijar su ritmo de trabajo 113 | 63 | 70 | 92 0.0002 |2255( 0.79-0.57 0.14

Sus compafieras son solidarfias con | 128 | 71 | 64 | 84 | 0.0002 | 4.88 | 0.79-0.57 0.46 |
usted y valoran su frabajo

Su trabajo es importante para sus 137 | 76 | 67 | 88 0.0287 479 0.98-0.67 0.43

jefas |

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

34 Morbilidad

Con relacién a la tasa de morbilidad de ambos grupos encuestados, en el cuadro 12, se

muestra una tasa general de 687.11 por cada 100, obtenido de las 256 operadoras, con 1759
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casos de enfermedad; por esto, cada operadora de los dos grupos encuestados tiene un

riesgo de padecer casi siete enfermedades, lo cuél si es peligrosamente aito.

Al momento de observar estos datos por puesto de trabajo, la tasa de morbilidad mas
elevada fue la de las operadoras de larga distancia, pues ésta fue de 751.11/100, con lo que
cada operadora de esa area de trabajo tiene un riesgo de padecer poco mas de siete
enfermedades. Por el lado del grupo de aclaraciones (OA), su tasa fue de 535.53, por Ic que
cada operadora de esta area tiene un riesgo de padecer un poco mas de cinco
enfermedades. Se vuelve a presentar otfra situacion de cuidado con estos resuitados, ya que

la tasa entre ambos grupos es 40% mas alta en el grupo de larga distancia.

En la investigacion efectuada en esta misma empresa durante el afto 1979, se detectaron
5.5 padecimientos promedio en cada operadora encuestada. Tamez (1984) y Cruz (1984). Si
bien se ha estado haciendo la aclaracion a o largo de toda esta investigacion de que tanto la
metodologia como los instrumentos empleados no permiten una comparacidn precisa entre
ambos momentos. Al revisar estos datos y conociendo los resultados de los dos estudios,
estos resultaron interesantes ya que se estaria encontrando que en las operadoras de larga
distancia (OL) incrementaron los padecimientos en un 25% y en las operadoras de

aclaraciones (QA) disminuyeron en un 11%.

Cuadro 12. Tasa de morbilidad por puesto de las operadoras de larga distancia y de
aclaraciones, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Puesto Casos Operadoras Tasa por 100
Operadora larga distancia (CL) 1352 180 751.11
Operadora aclaraciones (OA) 407 76 535.53
Total 1758 256 687.11

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001

3.5 Perfil patolégico de las operadoras

En el cuadro 13, se presenta la patologia de ias dos poblaciones de operadoras
encuestadas. Con relacién a la patologia sefalada por el grupo de operadoras de larga
distancia, se detectaron los siguientes darios principales: la gastritis, seguida por la fatiga y
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los trastornos del suefio, los trastornos musculo-esqueléticos, la lumbalgia y la cefalea

tensional.

En lo que corresponde al grupo de operadoras de aclaraciones, la patologia mayormente
sefialada, siguiendo con el mismo orden anterior fue; la gastritis en primer lugar, seguida por
la fatiga, los trastomos del suefio, la cefalea tensional, 1a hipertensién arterial y los trastomnos
musculo esqueléticos y la lumbalgia. Estos altimos con el mismo ndmero de sefiatamientos.

Cabe mencionar que al comparar, aunque esto sea una vez mas por curiosidad, los niveles
de fatiga actual con el presentadc en las dos investigaciones efectuadas con el mismo
personal pero hace mas de 20 afos, se puede concluir que ha habido un retroceso de la
fatiga en ambas poblaciones ya que anteriormente se presentd hasta en un 52% de la
poblacion encuestada. Tamez (1984) y Cruz (1984). Vaidria la pena considerar una

investigacion para profundizar en este resultado curioso.

Ya se sefald que la morbilidad en el grupo de las operadoras de larga distancia es 40%
mayor que la del grupo de aclaraciones. Al analizar el perfil patolégico, las enfermedades que
prasentan mayores diferencias son: los trastomos musculo esqueléticos, la lumbalgia, los
trastornos psicosomaticos digestivos y los trastormos psicosomaticos cardiocirculatorios; en
todos estos casos mencionados, excepto la fatiga, |la gastritis, la cefalea tensional y los

trastormos del suefio, las diferencias son significativas.

Se puede observar que los perfiles patologicos son muy similares, ya que las principales
=inco patologias son las mismas para ambos grupos, a excepcion de los porcentajes, los
cuales resultan ser mayores en et grupo de las operadoras de larga distancia,

Se presenta una prevalencia alta en las enfermedades psicosomaticas, como la gastritis y os
rastomnos del suefio, la cefalea y la ansiedad. Estos padecimientos, se sabe por algunos
astudios, gue estan relacionados con las exigencias de la organizacion del trabajo como la
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que se ha analizado en la presente investigacién y se encuentra en empresas de servicios y
de telecomunicaciones, mostrando a su vez una diferencia por puesto de trabajo.

Cuadro 13. Perfil patolégico de las operadoras de larga distancia y de aclaraciones, empresa
de telecomunicaciones, México 2001.

Diagnéstico OL | % |OA| % P Chi Razén de Razén de
intervalo prevalencia

Gastritis 101 | 56 | 38 [ 47 | 0.2001 1.84 0.85-1.30 1.42
Fatiga 74 | 41 | 24 | 32 0.1517 2.08 0.96-1.32 1.51
Trastomos del suefio 66 | 37 [ 21 | 28 0.1632 1.94 0.95-1.33 1.52
Trastomos musculo- 64 | 38 | 13 [ 17 | 0.0033 8.85 1.09-1.51 2.67
esqueléticos
Lumbaigia 60 | 33 | 13 | 17 0.0086 5.90 1.06-1.48 242
Cefalea 51 | 28 | 15 | 20 | 0.1508 2.06 0.953.25 1.61
Ansiedad g | 21 [ 12 | 16 | 0.3264 0.96 0.67-3.10 143
Migraiia 3t |17 | 7 9 0.0995 27 0,97-3.94 2.05
Hiperiensién arterial 0 | 17 ; 14 | 18 0.7339 0.12 1.19-0.78 0.89
Trastomos psicosomaticos 28 | 18 | 1 1 0.0010 | 10.79 2.70-51.77 13.82
digestivos
Depresi6n 21 |12 | 5 7 0.2182 1.52 0.71-4.42 1.88
Trastornos psicosométicos 171 8 4 5 0.0291 476 1.03-1.60 1.88
candiocirculatorios
Neurosis 9 5 9 7 0.6117 0.26 1.31-0.63 0.75

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Los resultados de las dos investigaciones mencionadas, aunque no fueron obtenidos con el
mismo instrumento empleado en esta investigacion, al compararlos con lo encontrado en
aste estudio, arrojaron gque algunos padecimientos siguen presentandose como son las
dorsolumbalgias y los trastornos musculo esqueléticos, pues en dichos estudios, se
encontraron niveles de hasta un 20.4% vy en nuestra investigacion, los trastornos musculo
esqueléticos arrojaron un porcentaje de 69% en el grupo de larga distancia y de 34% en el
de aclaraciones; por lo que parece ser que ha disminuido este dafo y para seguir siendo
optimista se podria decir que al menos no ha avanzado Tamez (1984) y Cruz (1984).

Por otro lado, se encontraron disminuciones significativas en la fatiga, donde un poco mas
de la mitad de Ia poblacic';n la presentd hace 20 anos con un 52%. En la presente
tnvestigacion, solamente cuatro de cada diez operadoras de larga distancia y tres de cada
diez de aclaraciones seftalaron padeceria, representando un 36.5% en promedio. La

hipertension arterial la padecieron el 42.3% de aqguella poblacion pero en esta investigacion
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solamente el 36%. La gastritis la padecieron hasta el 62%; la cifra actual es similar. Los
trastomos del suefio tuvieron hace tiempo el 66% y en la actualidad un 47%.

Bajo las condiciones actuales de trabajo y guardandc todavia una postura por demas
optimista de la situacion, se podria afirmar que los dafios encontrados ya no han continuado
exacerbandose y que a pesar de gue en las operadoras de larga distancia se encontraron
niveles altos, el promedio de las dos pobtaciones fue de 57%, lo cual mostrd una disminucién
de un 63%.

Es conveniente mencionar que los datos anteriores hay que tomarlos con cierta reserva
debido a que el objetivo de la presente investigacidén no fue reaiizar un estudio comparative
gntre las condiciones de trabajo y de salud antes y después de la modernizacion de las areas
de tréfico. Lo hasta aqui encontrado, apoya la idea de que aigunos padecimientos como la
gastrifis, los trastomos musculo esqueléticos y lumbalgias pudieran seguirse presentando
como secuelas de las condiciones anteriores, pero también que ha habido una reduccion

considerable en los trastornos del suefio, la fatiga y la hipertension arterial.

Algunos nuevos problemas de salud estan apareciendo, aungque esto no significa que nunca
hubieran estado presentes, sino que en la actualidad se tienen instrumentos mas precisos,
como el de la presente investigacion, con los gue se pueden detectar con mayor precision
astos danos. Ademas, en los ultimos diez afios se ha estado prestando mayor atencién a la
relacién de las condiciones y organizacion del trabajo, con darios a la salud como los

trastornos mentales y psicosomaticos. Pérez-Gdmez (2005).

Toda esta informacién refuerza lo que se buscd encontrar en este estudio, que las labores
monotonas, repetitivas, intensas y con poca creatividad y autonomia; ademés del pobre
disefo de los equipos y mobiliario, no resulta ser algo nuevo en el trabajo de las mujeres y en
nuestra investigacion, esto permitié presentar a un grupo de operadoras con mas dafo a su

salud que el otro. Tennant (2000).

Se presenta en el cuadro 14, las asociaciones estadisticas del cruce entre variables

sfectuadas al conjunto de riesgos, exigencias y perfil patologico de las operadoras de larga
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distancia, mientras que el cuadro 15, muestra la misma condicidn, solamente que para el
caso de las operadoras de aclaraciones y que al analizar log datos, permitieron aceptar la
hipotesis de trabgjo que se determiné al principio del presente estudio. La presencia de los
riesgos y exigencias laborales tuvo una asociacion con patologia de caracter mental y

psicosomatico.

Los riesgos o factores fisicos contrastados con el perfil patoloégico y por cada puesto de
trabajo, que mostraron asociaciones estadisticas fueron tos siguientes. el frio, en las
operadoras de larga distancia con depresiéon, neurosis y trastornos psicosomaticos

digestivos y en las operadoras de aclaraciones, ansiedad.

Por el lado de las exigencias para el grupo de operadoras de larga distancia, “estar fija en su
lugar de ftrabajo”, se asocid con depresion, cefalea tensional, neurosis y trastornos
psicosomaticos digestivos y “ef conjunto de tareas que realiza se repite por lo menos cada
medio minuto y entre medio minuto y cinco minutos” {lo cual da a conocer que la labor es
repetitiva y de alta demanda) se asocia con casi toda la patologia, a excepcién de la migrana
y la fatiga;, que vale la pena mencionar, no se asociaron, estadisticamente hablando, ni con

riesgos ni con exigencias.

La mucha iluminacién en el grupo de aclaraciones se asocié estadisticamente con ansiedad,
trastormos psicosomaticos cardiocirculatorios, lumbalgia, migraia y trastornos del suefio. La
iluminacion de su sala de trabajo la percibieron con mayor nivel, en comparacion con el
grupo de larga distancia. Esta percepcion resuita real debido a que sus tareas les requiere de
consulta y manejo de documentos, por lo que se tienen niveles iuminicos 50% mas altos que

en el puesto de larga distancia.

Por el lado de las operadoras de larga distancia, la mucha iluminacidbn se asoccid con
depresidn, ansiedad, lumbalgia y trastornos del suefio. El ruido solamente afectd al grupo de
aclaraciones, asociandose con frastornos psicosomaticos c;ardiocirculatorios. Se habia
mencionado que este grupo de trabajo demanda mayor silencio en su sala de trabajo debido
a la atencidbn gue deben tener para cada caso que atienden, ya que tienen que tratar con
sumo cuidado a cada cliente y porque manejan gjustes de dinero.
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Con relacién a las exigencias, las asociaciones fueron en menor grado para el grupo de
aclaraciones, encontrandose entre ellas “soportar una supervisién estricta y realizar una
tarea minuciosa”, con cuatro patologias. No se detectd asociacién alguna con la hipertension
arterial, la cefalea tensional, los trastornos musculo esqueléticos, los frastornos

psicosomaticos digestivos vy la fatiga.

De las caracteristicas del proceso de trabajo en general y de las actividades que realizan las
operadoras de los dos puestos estudiados, se llegaron a identificar diversas condiciones
laborales que estan determinando trastornos mentales y psicosomaticos, y aunque las tasas
fueron altas en sus condiciones, no fue posible confirmar plenamente las asociaciones

estadisticas.

Cuadro 14. Cruce de variables de riesgos, exigencias y perfil patolégico de las operadoras de
larga distancia, en la empresa de telecomunicaciones, México 2001,

Riesgos / Patologia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 {10 | 11 | 12

Frio - 27| - - - - | 48| - - - |29 -
Mucha iluminacion - -~ 42|28 25] - - - | 42[27| - -

Exigencias / Patologia 1 2 3 4 5 6 7 8 8 |10 | 11 | 12
Un estricto control de calidad - - - |35 - - - - - - N -
Trabajar en un espacio reducido - - - |99 - - 127 - - - 9§ -
Estar fiia en su lugar de trabajo - |34 - ~ - | 26|28 - - - | 85| -
Cubiir una cuota de produccion - - - - - - |27 - - - - -
Realizar una tarea minuciosa - - - - - - 113 - . R - .
Soportar una supervisién estricta - - - - - - | 45| - - - - N
Estar sin comunicacién con sus - - - |35 - - - - . - - -
compaferas
El conjunto de tareas que realiza se 34 |42 |42 |255(53 |26 | - |28 - |34 - N
repite entre medio minuto y cinco
minutos
El conjunto de tareas que realiza se - - | 2847 - - [ 3531 - - - -
repite por lo menos cada medio minuto .
Considera que su atencién al cliente es - - - - |25 - |56 - - - - -
la adecuada

Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001.

1 — Hipertensién arterial 7- Neurosis

2 — Depresi6n & Trastornos muasculoesqueléticos

3 — Ansiedad 8- Migrana

4 — Trastornos psicosomaticos cardiocirculatorios 10- Trastornos del suefio

5- Lumbalgia 11- Trastomos psicosomaticos digestives
6 Cefalea tensional 12- Fatiga

79




Cuadro 15. Cruce de variables de riesgos, exigencias y perfil patoldgico de las operadoras de

aclaraciones, en la empresa de telecomunicaciones, México 2001.

Riesgos / Patologia 112|345 617 9 |10 11 [ 12

‘rio 2.7 3.7
Aucha fuminacién 42128 |85 42|27
Ruido 5.9

Exigencias / Patologia 11 2 13[4 | 5 ([6 |7 9 |10 |11 | 12
:star fija en su lugar de trabajo - 1341|368 - | - - - - - - -
subrir una cuota de produccion - - - |60 - - 127 - - - -
tealizar una tarea minuciosa - - - 156333 - [8.0 271 - - -
soporiar una supervision estricta « | 671282829 - - - - - -
istar sin comunicacién con sus - - - | 35|55 - - - - - -
ompaneras
sonsidera que su atencién al cliente es la - - - - |25 - - - - - -
decuada
Fuente: Encuesta individual, empresa de telecomunicaciones, México 2001.
1 — Hipertensidn arterial 7- Neurosis

2 — Depresion

3 — Ansiedad

4 — Trastomos psicosomaéticos cardiocirculatorios
5 - Lumbalgia

8 Cefalea tensional

8 Trastornos musculoesqueléticos

9- Migrana

10- Trastornos del sueio

11- Trastornos psicosomaéticos digestivos
12- Fatiga

Algunos de estos resultados mostraron que posiblemente, ciertos factores ambientales del

trabajo podrian estar potenciando la presencia de trastornos mentales y psicosométicos, por

lo que se podria pensar en efectuar mas investigaciones que pudieran considerar dichas

variables para validar ¢ rechazar o aqui comentado.



4. Conclusiones y recomendaciones

En el presente estudic se empled una encuesta que ha sido aplicada en otras
investigaciones y que ha mostrado su efectividad para explorar el area de los trastornos
mentales y psicosomaticos y su relacién con la organizacion del trabajo. Se logrd encontrar
los efectos nocivos de las exigencias laborales que provoca la organizacion del trabajo sobre

la salud de las operadoras telefénicas.

En el estudio se abordaron dos grupos de operadoras, las del servicio de larga distancia y las
de investigacion y aclaraciones. El primero, que constituyd el grupo de interés, no tiene
control sobre su trabajo y sus tareas resultan repetitivas, de contenide cualitativamente poco
enriquecedor y la supervision es estrecha y computarizada, con una cuota de produccidn
elevada, entre 300 y 600 llamadas telefdnicas por turno de trabajo, que impiden que las
operadoras decidan ¢cdmo hacer su trabajo teniendo una demanda mentai excesiva, con

horarios discontinuos y dias de descanso diferentes al sabado y domingo.

El grupo de operadoras telefénicas de investigacion y aclaraciones tiene mayor control en
la planeacidn, ritmo y reatizacidn de su trabajo, sus tareas son mas planeadas, tienen menor
nivel de repetitividad, las tareas de atencién al cliente les demanda una mayor y minuciosa
atencion y concentracion para los casos que atienden, pero también les permite utilizar en
mayor grado su iniciativa y aplicar nuevos conocimientos y habilidades. No tiene altas cuotas
de produccion establecidas y la supervision no resulta ser fan estrecha. Descansa los
sabados y domingos, sus horarios de trabajo no son discontinucs y realizan sus pausas en el

momento que asi [o deciden.

Estos descansos parecen estar favoreciendo a que los posibles dafios a su salud no
resulten ser tan dramaticos. Kopardekar (1994) y Wood (1997). La organizacién del trabajo
les esta proporcionando un aspecto mas humanizante al trabajo que realizan, ya que crea un
espacio autbnomo de control, incluyendo una autonomia que les esta redundando en un
menor deterioro en su salud, si bien muesiran también tasas elevadas en los aspectos

psicosomaticos, de alli los resultados obtenidos en esta investigaciéon.  Yang (1997).
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Quedd argumentado que en las dos Ultimas décadas las condiciones y medio ambiente de
trabajo de las operadoras y la implementacion de mejoras en los procesos de trabajo que
han incorporado criterios ergondmicos que favorecen el cuidado de su salud y se identific
que han tenido un avance importante en la empresa, como ejemplo tenemos el mejoramiento
de su equipo telefonico para operadora gue evitd se siguiera deteriorando la capacidad

acustica de las operadoras. Morse (1992).

Sin embargo, a pesar de estas intervenciones, con el advenimiento y uso de las nuevas
tecnologias y la adopcion de nuevos procesos de trabajo establecidos por los estandares de
calidad y productividad de patrones internacionales que son |0s gue rigen principalmente la

organizacion del trabajo, encontramos que todavia se siguen originando dafos a su salud.

Las operadoras de larga distancia le asignan a su trabajo un contenido de servicio social,
pues dan atencién al cliente cuando tiene una urgencia, ya sea para llamada de larga
distancia, de despertador o de localizacién de un numero telefébnico o domicilio: ademas,
parece ser que esta situacion les hizo sefalar que su atencion al cliente resulta ser la

adecuada.

Al percibir su trabajo como de apoyo social, les permite valorar de mejor manera el trabajo
que desarrollan, pues regularmente cuentan con el agradecimiento del cliente. Esto se
constituye en un mecanismo Util de proteccion y que humaniza de alguna manera su
actividad. En otras experiencias es un poder explicativo del bienestar fisico y mental de los
trabajadores y que estan siendo incorporados en la valoracion de la salud de operadores de

terminales. Martinez (1997).

Esta tarea de atencion y servicio que es percibida por el grupo de operadoras de larga
distancia tiene también sus inconvenientes, pues cuando no se cuenta con los datos
suficientes © actualizados, el cliente se molesta y es cuando se presenta una situacion de
dificil solucion para el personal porque el cliente llega a ofenderlas y tratarlas groseramente

por teléfono.
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Muy probablemente esta condicion responda al sefialamiento sobre que el trabajo que
desarrollan lo juzguen denigrante. Situacion que podria deberse, ademas de 1o que se acaba
de mencionar, a que en el turno de la noche reciben llamadas obscenas y ofras que se
hacen para ofenderlas y molestarlas, o personas que llaman también para contar alguna
historia, su vida o problemas y que buscan unicamente que haya alguien del otro lado de la
linea telefonica que los escuche, condicidn que no se presenta con sus comparieras de

aclaraciones, pero vale mencionar que estuvieron también expuestas a estas experiencias.

Un aspecto que pudiera estar también ayudando para reducir los dafios a la salud de los dos
grupos de operadoras, son las condiciones de seguridad e higiene con que cuentan
actualmente las areas y puestos de trabajo ya que se tienen bajo control y con un programa
muy cuidadoso de mantenimiento que permite un manejo y aplicacion de los parametros
nacionales e internacionales establecidos para estos puestos de trabgjo; esto es con el fin de
que el personal pueda realizar sus labores de manera segura, sana, productiva, eficiente y
funcional. Lund (2006). Sin embargo, hay elementos de lfa organizacion del trabajo que

deben revisarse.

Si bien casi todas las operadoras de ambos puestos utilizan las pausas en el trabajo que se
han establecido para funcionar como reductores de danos a la salud, las diferencias
mostradas en la repetitividad del trabajo entre ambos puestos y la asociacion significativa
gue se encontrd entre esta exigencia de la actividad y los daios a la salud, hacen necesario

atender esta problemética como una prioridad en salud laboral. Kopardekar {1994),

Se tiene un factor negativo que probablemente continuara afectando de manera importante
en la salud de las operadoras de larga distancia; este factor es las suplencias, los tiempos
extras y los “dobietes’, lo que significa de manera sencilla trabajar por otra operadora, ya sea
por horas, turno completo o varios tumos continuos o discontinuos, i0 que permite que haya
operadoras que trabajan hasta 16 horas cada dia duranie largas temporadas. Esta
modalidad se tiene acordada informalmente entre empresa y sindicato, por asi convenir a
ambas partes por o que mientras perdure este tipo de organizacion del trabajo, continuara

daflando ia salud del personal sometido a dicha condicion. Sandoval (2000).
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La condicién de trabajo anteriormente mencionada podria ser tomada en otra investigacion
para conocer de manera mas cercana las afectaciones que este enorme namero de horas de
trabajo esta teniendo sobre la salud de esta poblacion y de gué manera afecta también sus
relaciones sociales y familiares, pues pareciera que de manera conciente o inconsciente,

éste grupo de operadoras telefonicas esta vendiendo su salud. Noriega {1999).

También es importante explorar la frecuencia en que se presenta esta modalidad de trabajo,
pues cabe aclarar que en el presente estudio no se investigo el nimero de horas trabajadas
diariamente por cada una de las operadoras encuestadas, ya que fue una parte no
controlada del estudio pues no se tuvieron datos objetivos, ya que la encuesta no incluyd

preguntas sobre este particular, por |0 que queda para una siguiente investigacion.

Después de haber conocido la relacidn entre el trabajo y la salud de las operadoras
telefénicas, donde la organizacibn del trabajo y las exigencias laborales resultaron
generadoras de trastornos musculo esqueléticos y psicosomaticos, sera conveniente
continuar buscando alternativas para procurar mejores ambientes y condiciones de trabajo
para lograr una disminucion sustantiva de los danos a la salud, tanto del personal de la
Empresa donde se realizé esta investigacion como para hacerlo también extensive hacia

ofras empresas de telecomunicaciones o de servicios que tengan puestos similares.

Se conocen algunos riesgos a la salud gue origina el uso de terminales de video en puestos
de servicios y de operadoras telefénicas, y entre los principales dafos conocidos estan los
tfrastornos musculo esqueléticos (piernas, cuello, hombros y espalda) cargas posturales,
debido al trabajo estatico y ciertas afectaciones visuales y que llegan a mostrar una
correlacion positiva con la edad y la antigiiedad, influyendo también el inadecuado disefio

ergonémico del puesto de trabajo; es decir, las dimensiones del puesto de trabajo. Bergqvist
(1994).

La presentacion de exigencias laborales guardd una asociacién mas estrecha con patologia
de caracter mas organico como en el caso de los trastornos musculo esqueléticos. Una
posible explicacibn es que estos padecimientos fueron originados por las condiciones
anteriores de trabajo. Sin embargo, es preciso profundizar el analisis de esta problematica ya
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que ha sido sefialada en la literatura como asociada al trabajo con terminales de video.
Tamez (2000). La operadora de larga distancia ha sido la que presenta una mayor
patologia, por lo que en este tema y para este puesto de trabajo en especial, es necesario

establecer medidas preventivas,

Por otra parte, los frastornos psicosomaticos y mentales presentaron asociacion estadistica
con las exigencias de la organizacion del trabajo actual y algunos riesgos del trabajo.
Hoogendoon. (2002). Estos hallazgos permiten demostrar la importancia que adquieren el
control y el contenido del trabajo en la estabilidad mental y psicosomética y permite ponderar
ia necesidad de generar medidas preventivas que apunten a dotar a las operadoras de larga
distancia de condiciones que les permitan tomar decistones sobre su actividad; ademas de

permitir ejercer sus potencialidades intelectuales. Gimeno (2004).

La imposibilidad de las operadoras de larga distancia de desarroliar las habilidades en
funcidon del conocimiento adquirido, esta permitiendo una mayor probabilidad de generar
trastomos mentales y psicosomaticos a diferencia del grupo de operadoras de aclaraciones
quienes si tienen la posibilidad de efectuar ambas condiciones. Hoogendoon (2002).

Por otra parte, se demostré que ambos grupos tienen seguridad en el empleo y que han
mejorado sus condiciones de vida y de vivienda y que en un alto porcentaje, muchas de ellas

nunca se casaron.

La revision de la literatura que se llevd a cabo para la presente investigacidon permitid
conocer que la ocupacidn de operadora telef6nica se encuentra catalogada en el mundo
como de alto riesgo para la salud; ademas, en los dos grupos de operadoras telefonicas de
esta investigacion, la tasa de divorcios es hasta tres veces mayor que la media nacional y
que las operadoras de larga distancia perciben su puesto como denigrante. Esto requiere

profundizarse en estudios posteriores.
Las medidas preventivas deberan estar encaminadas a disminuir aquellas condiciones que

se perfilan como de mayor exigencia para las operadoras y que mostraron una asociaciéon

estadistica. Con esta informacién se pueden proponer de forma més precisa algunas
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medidas especificas para conira restar los efectos negativos que las condiciones y la

organizacion del trabajo estan generando.

Finalmente, se hace necesario explorar la parte subjetiva de cdmo la operadora telefonica
vive y percibe su trabajo, y si le es satisfactorio; ya que esto permitira continuar con la
generacion de propuestas de prevencion, para controlar y reducir los efectos negativos que
la organizacion del trabajo trae aparejada con la nueva tecnologia. Se reguieren
investigaciones adicionales debido a que estos factores actuan fuera del lugar de trabajo y no

son objeto del conocimiento ni de la empresa ni del sindicato.

Para ayudar a cumplir con el objetivo de prevenir, controlar y mejorar las condiciones y
organizacién del trabajo para continuar reduciendo los dafios a la salud del personal

operadora telefonica, se propone la aplicacion de las siguientes recomendaciones:

» Qrganizar camparas de salud entre el personal, de manera que sean mas constantes y
dirigidas para informar, prevenir, controlar y mejorar sus condiciones de salud. Los
temas o informacion a proporcionar podria ir encaminada para ayudar a manejar y reducir
la principal patologia generada por el proceso de trabajo y que fue detectada en esta
investigacién, como: la iumbalgia, la ansiedad, los frastornos musculo esqueléticos, la
neurosis, la depresién, los trastornos del suefio y los trastornos psicosomaticos

cardiocirculatorios y digestivos.

* Segquir buscando algunos mecanismos adecuados para que el total de la poblacidn
operadora participe en la realizacidn de 10s examenes médicos anuales para detectar a
tiempo posibles riesgos a su salud y poder ser atendidas a tiempo. En la actualidad no
asiste el 60% de las operadoras a este tipo de actividad médica preventiva.

= Vigilar la aplicacién y la promocion del programa de conservacién de la salud, en donde
se tienen ya incluidos los examenes de la audicion, de los examenes musculo
esqueléticos y visuales y no descuidar las campafas para reducir los problemas de

adiccion al café, alcohol, tabaco, pastilias para dormir e inclusive drogas. También para
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detectar diabetes, colesterol, triglicéridos y deteccion o control del sobre peso y la

hipertensién arterial.

Continuar con la evaluacion, el mantenimienio y el control de las condiciones de
seguridad, fisico- ambientales y ergonémicas como la iluminacion, el ruido, la
temperatura, la ventilacion, la humedad relativa, el recambioc de aire, el uso y
funcionamiento de las estaciones telefénicas y que éstas sean adecuadas a la planta
telefdnica, el mobiliario y cuidando que el equipo telefonico, los puestos y éreas de
trabajo de ambos puestos de operadoras y las areas de servicio estén en condiciones

Optimas para su utilizacion.

Mejorar los sistemas de administracion y supervision del personal, de manera que pueda
evitarse o por 10 menos reducirse la situacidon de que algunas operadoras de larga
distancia o de aclaraciones frabajen jornadas diarias de hasta 16 horas en tiempo extra.
En los casos en que se requiera de operadoras para cubrir determinados turnos y dias, se
podria buscar mas personal, y no que sean siempre las mismas operadoras. Cuidar que
la jornada semanal extraordinaria no rebase las nueve horas semanales como Io
establece la Ley Federal del Trabajo para no poner en riesgo la salud del personal y que
también se menciona que las nueve horas deberan estar repartidas en tres dias de tres

horas de trabajo.

Continuar con las evaluaciones técnicas y de uso a los equipos de la planta telefonica
para que la comunicacion con el cliente tenga la calidad, claridad y funcionalidad
necesaria, de manera que se reduzcan los esfuerzos innecesarios, tanto mentales,

auditivos, orales, musculo esquelético y visuales.

Dar mantenimiento, reparar o retirar el equipo de trabajo que comience a dar sehales de
deterioro y obsolescencia y procurar que la posicion de trabajo de operadoras siga
manteniendo su condicion de vanguardia, Io cual permitira que la empresa siga ocupando
uno de los principales veinte lugares del mundo en las telecomunicaciones y que en un

futuro no muy lejano pueda estar situada entre los primeros lugares.
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Introducir musica ambiental en las salas de trabajo para contar con un ambiente que
mantenga un buen estado de animo y disposicidn del personal en su atencion al cliente.
Esta condicion debera ser considerada para el servicio de larga distancia, ya que el
personal de aclaraciones requiere de mayor concentracion y fa musica en lugar de
ayudarles las podria distraer de sus funciones. La musica podria conservarse las
veinticuatro horas de! dia, modulando y conservando normado el nivel de ruido, de
manera que no interfiera o afecte la comunicacion con el cliente. Se podria consultar con
especialistas para organizar la programacion, los horarios y definir el tipo de musica.

Mejorar y actualizar la informacion detl servicio 040 (servicios especiales) de manera que
la operadora de larga distancia tenga'toda la informacion de directorio en la terminal y
pueda brindar un servicic mas completo y oportuno al cliente que se lo solicita y evitar
regafios y maltratos de los mismos, ya que esta situacion les crea frustracion y enojo,
dafiando aun mas la salud de ias operadoras, asi como su auto estima y satisfaccion con
el trabajo y servicio que proporciona, debido a que a pesar de querer proporcionar una

mejor atencidn y servicio, no esta a su alcance resolver el problema o solicitud del cliente.

Continuar con la mecanizacién de las tareas y mantener de manera actualizada la
informacién nacional e internacional en el area de aclaraciones, para que los reportes de
cada caso investigado puedan ser capturados y consultados de manera répida en la
terminal de video, reduciendo la elaboracion de reportes manuales que se realizan en
libretas. Esto ayudaria a reducir esfuerzos innecesarios, frustraciones y enojos entre el
personal, ya que al contar con todo lo necesario de manera facil, rapida y oportuna, las

haria mas eficientes, productivas y con una mayor satisfaccion en su trabgjo.

Sustituir la mesa actual de trabajo de las operadoras de aclaraciones, de manera que
cuenten con una superficie de trabajo suficiente y puedan efectuar de una manera mas
adecuada y a su alcance, la distribucién y colocacion de sus documentos, de la terminal
de video, del teiefono, de las libretas y carpetas, de los directorios y de todo aquel
elemento o material necesario para la realizacion de sus tareas. Podria ser una mesa de
trabajo en forma de “ele” (suastica) con una mayor profundidad, conservando sus

mamparas actuales y que cuente con gavetas suficientes para guardar su material de
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trabajo y articulos personales al finalizar su jornada de trabajo. Otra opcion seria
mantener Ja mesa actual pero mecanizar totalmente fa funcién, de manera que
solamente sobre su mesa estuviera un teléfono y una terminal de video con pantalia
plana de cristal liquido, 10 que permitiria eliminar documentos, libretas y carpetas de
consulta.

Continuar con el programa de capacitacion para el personal de trafico para unificar los
sistemas y procedimientos de trabajo y el manejo de la fraseologia que se debe emplear
en cada cambio de promociones o campafnas que le interese a la empresa que sea del
conocimiento del cliente, de manera que todo el personal conozca lo que se tenga que
hacer o decir acerca de los servicios y la informécién que se deba proporcionar al cliente,
esto redundaria en un mejoramiento en ia calidad de atencion al cliente.

Continuar con la evaluacion ergondmica de mobiliario y equipo de trabajo, para mejorar
las condiciones de salud y reducir los accidentes y enfermedades que pudieran afectar a
las operadoras en su salud por adoptar para su trabajo posturas forzadas, esfuerzos
innecesarios o movimientos repetitivos. En caso necesario, redisefiar puestos de trabajo
considerando los aspectos de seguridad, higiene y ergonémicas, sin olvidar ias
caracteristicas antropométricas det personal operadora.

Continuar con el mejoramiento del sistema de pago de productividad para todo el
personal operadora, con una evaluacidon y una cuota de produccion lo mas justa y
equitativa posible, tratando de reducir ias posibilidades de venta de la salud a cambio de

cuaiquier cantidad de dinero.

Debido a que las operadoras de aciaraciones no llegan a tener buenas relaciones ni el
reconocimiento de los clientes a quienes atienden, ya que su tarea es hacer que el cliente
siempre pague, se podria instituir un documento o dipioma de reconocimiento firmado por
el Subdirector o Director de su area correspondiente, para que aquellas operadoras que
alcancen el mejor nivel de calidad en la atencidn al problema de! cliente, puedan ser
estimuladas con dicha carta de felicitacion o también dirigirla hacia el departamento en

general ¢ determinar algun presente para la operadora y un acompanante para asistir al
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cine, teatro, comida o cena ¢ alglin espectaculo musical o de diversién para la operadora
més destacada y que mejores resultados esté entregando en la recuperacion y en la

calidad de atencion al cliente.

Mejorar las condiciones de limpieza y orden en las instalaciones de la empresa donde las
operadoras tengan sus areas de trabajo y de servicio como: Bahos. regaderas, casilleros,
dormitorios, comedor, sala de descanso, mobiliario de descanso, televisores, equipos de

sonido, agua, gimnasio y elevadores.

Proponer al area de Bienestar Social que coloque en los centros de trabajo para
operadora informacién acerca de las actividades de recréacic’:n, cultura, salud, deportivas
y de formacién, organizadas o no por la empresa, para que las operadoras puedan
emplear su tiempo libre con familiares y amigos en aquellas actividades gque mas les
atraigan para ayudar a reducir las cargas de fatiga, ansiedad, depresion y neurosis

generado por la atencion a los clientes.

Proporcionar a las operadoras de ambos puestos otro tipo de actividades, ademas de 1as
que tiene actualmente, de manera de hacer mas rico e interesante sus puestos de trabajo
y reducir la monotonia y la repetitividad de sus funciones. Por ejemplo, podrian ofrecer
informacion sobre los servicios que actualmente esta comercializando la empresa, como
el internet, los servicios digitales, la venta de computadoras y equipos telefénicos, con
objeto de que ayude a romper con las actividades actualés que ocasionan aburrimiento y

fatta de satisfaccion entre éf personal.

Continuar proporcionando las facilidades para la descantralizacién del personal, como se
ha estado efectuando en los ultimos diez afos a raiz de la modernizacion del area de
operadoras; ya que ha permitido la creacién de ofros dos centros de trabajo, ubicados al
norte y oriente de la ciudad, facilitando que las operadoras puedan trabajar en los centros
mas cercanos a su casa o donde les resulte mas conveniente para realizar sus
actividades personales y reducir los dafios de salud al personal que le ocasiona el
recorrido de grandes distancias y el excesivo tiempo de desplazamiento que tienen que

realizar de su casa al trabajo y viceversa.



Continuar con el mejoramiento y la ravision de los procesos de trabajo que permitan ser
mas eficientes en su aplicacion contando con el apoyo y la participacion de los grupos
mixtos de analisis, ya que la participacién e integracién del trabajador en ia forma de
proporcicnar el servicio y la atencién al cliente, brinda una condicién de pertenencia,
responsabilidad compartida, desarrolio de habilidades y conocimiento, de apoyo social y
propiciar la  satisfaccion como integrante de un grupo y equipo de trabajo que redunda
siempre en una mayor calidad en la atencion ya que origina mejores formas y métodos de
trabajo, reduciendo pasos o procedimientos innecesarios y haciendo mas efectivas las

aplicaciones actuales.

Continuar con el programa de capacitacién sdbre relaciones humanas, asertividad, trato
al cliente, manejo del estrés, superacidon personal, manejo de conflictos, boletines y
nuevos servicios que ofrece la empresa para todo el personal operadora, ya que, ademas
de proporcionar el cono¢cimiento suficiente, les daria herramientas de trabajo para no
“engancharse” en alguna discusion, lo cudl redundaria en una mayor confianza entre el
personal y en una mayor satisfaccién, al comprobar gue los recursos y habilidades que
aplica le proporcionan buenos resultados, al no tener que soportar o experimentar
situaciones de preocupacién, con lo que se podrian evitar o reducir las afectaciones de
depresion, ansiedad, cefalea tensional o hipertension arterial, entre las mas importantes,
al momento o después de atender clientes que se sienten no atendidos

convenientemente.

Seguir dando apoyo y permitir el libre funcionamiento en el trabajo de las comisiones
mixtas de capacitacion y adiestramiento, seguridad e higiene, grupos de andlisis y de
productividad, para que de manera conjunta, empresa y sindicato, corrijan los problemas
cotidianos gue se vayan presentando, tanto en las condiciones, sistemas vy
procedimientos de trabajo, como en la seguridad, hiéiene y capacitaciéon y reducir los
riesgos a la salud que se puedan presentar entre el personal, asi como también los

aspectos administrativos y de operacion detectados.
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Con el objeto de continuar con el mejoramiento de sus condiciones de trabajo y de salud
de las operadoras en general, es necesario obtener informacion a traves de encuestas,
de estudios ambientales o de laboratorio, examenes médicos e investigaciones
documentales, que tenga que ver con la organizacién del trabajo y su relacion con darlos
a la salud como el estrés, la neurosis, la satisfaccion en el trabajo, la fatiga, y los
problemas psicosomaticos y mentates, pero procurando no quedarse con los resultados a
nivel intemo, sino hacerlos del conocimiento de la comunidad cientifica y laboral, para
tomar los datos y ftrasladarlos a puestos similares en la indusiria de las
telecomunicaciones o actividades similares y evitar que los dafios que se presentan en el
puesto de trabajo de las operadoras telefénicas de larga distancia, se esté extendiendo
hacia otros puestos similares en otras empresas y no se pueda intervenir para detener

dichos danos a la salud.

Reducir et tiempo de supervisidn computarizada que se realiza al puesto de operadora
de larga distancia, dando mayor libertad para manejar cada situacion que se presente
con el cliente, de manera que se reduzca la tension que se presenta cuando se sabe que
alguien, en alguna parte de la sala y a cada instante, esta escuchando coma responden y
atienden a cada cliente que solicita un servicio de informacién o de comunicacion de una

larga distancia.

Continuar dando las facilidades al personal de larga distancia para que después de sus
cincuenta minutos de trabajo, pueda tomar los diez minutog que le corresponde de
descanso. Esta condicion permitird seguir ayudando para lograr reducir 1a presentacion o
desarrollo de los trastomos musculo esqueiéticos, la fatiga, los trastornos del sueno, la

lumbalgia y los trastornos psicosomaticos.
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5. Glosario de términos

Con el fin de conocer el significado de las palabras cuyo uso es basicamente telefonico y que
se emplet en esta investigacion, se presenta una serie de términos utilizados comunmente

en el proceso de trabajo del puesto de operadora.

Boleta: Forma impresa en que Ia operadora registra los datos de una liamada.

Central Manual: Poblacion en la que la comunicacion local y de Larga Distancia es a través
de operadora.

Cliente: La persona que utiliza el servicio telefonico. Anteriormente se conocia como
abonado.

Clavija: parte del cordon que se introducia en el jack del conmutador.

Conferencia; Es la llamada en la que se establecid ia comunicacion entre los clientes.
Conmutador: Equipo mediante el cual se tramitaban las llamadas.

Conmutador privado. Instalado en algunas empresas, provisto con varias extensiones,
conectado a una 0 mas lineas telefénicas.

Demora: Retraso originado por exceso de trafico.

Facturar: Procedimiento péra indicar al equipo ia clasificacion de las llamadas.

Fraseologfa: Frases para dirigirse al cliente u operadora.

Kardex: Material que utilizaba la operadora para obtener rutas, tarifas e informacion
complementaria.

LADA: Larga Distancia Automatica mediante la marcacion directa del teléfono de destino.
L..D.: Linea directa del cliente al conmutador de Larga Distancia

Lifamada: Es la solicitud para una conferencia a larga distancia; la accion de llamar a un
circuito o nimero.

Marcar: Es ta accion de oprimir teclas o girar el disco.

Marcar teleboleta: Proceso que se usaba para anotar en la teleboieta la informacion
necesaria para facturar (en ia actualidad esta tarea ya no se realiza).

Monitorear: Accion de supervisar las conferencias que realiza la operadora.

Namero de operadora: El asignado a cada operadora para identificarse.

QOperadora de informacion. L.a que proporciona numeros de teléfonos para servicio local,

larga distancia, claves y cambios de numero.
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Posicion: Unidad individual que estaba compusesta por un tablero de llaves y mdltiple. En ta
actualidad, mesa de trabajo.

Reporte: La informacion que se anota y se proporciona al cliente.

Ruta: Son las vias (Claves) telefonicas con que se cuenta para establecer las
comunicaciones de Larga Distancia

Sala de trahco: El departamento en el que estan instalados los puestos de trabajo de las
operadoras.

Sefial de Hamar. Sefal visual y audible que permanece hasta que el cliente u operadora
contesta.

Sefial de ocupado: Sefial visual y audible que indica que el nimero esta ocupado.

Teleboleta: Forma impresa en que la operadora registraba los datos de una llamada.

Larga Distancia Nacional (020, 040). Servicio proporcionado por operadora entre dos
poblaciones dentro de la Republica.

Larga Distancia Internacional (090). Servicio proporcionado por operadora, del territorio
nacional a todos los paises del mundo.

LADA: Larga Distancia Automaética Mediante la marcacion directa del teiéfono de destino.
LADA Nacionaf Servicio Automéatico entre dos poblaciones, dentro del territorio nacionat.
LADA Internacional. Servicio Automatico de México hacia Estados Unidos y Canada.

(Fuente: Glosario Telefénico, Normas y Sistemas Tréfico, sif.).
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