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Resumen

El objetivo general de este articulo es analizar el impacto de los procesos de modernizacién productiva en las
identidades ocupacionales de las operadoras de laempresa Teléfonos de México, S.A.de C.V. (Telmex); asicomo
abordar las dimensiones que engloban y describen la identidad ocupacional de dichas trabajadoras para asi
sefialar cuales son sus niveles de pertenencia en su ocupacion laboral, en laempresa, con sus compafierasy con
su género. De igual forma veremos cémo la valoracion de los cambios técnicos y organizativos se convierten en
un factor que modifica dichos niveles. Asimismo, haremos una caracterizaciéon del tipo de identidad ocupacional
propiade las operadoras de la Central San Juan de Telmex y ante qué problemas o reconfiguraciones simboélicas

I. EL CARACTER DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion abordamos la relacion entre
el mundo del trabajo y el mundo doméstico de las
mujeres trabajadoras. Los cambios en cadauno de
estos espacios repercuten en el otro; la experiencia
en el mundo del trabajo asalariado deriva en la
construccion de cierta identidad ocupacional y la
del trabajo no remunerado en una identidad de
género. A diferencia de otras investigaciones que
parten especificamente deltrabajo de la mujerenel
hogar, aqui se establece un puente bidireccional
entre el trabajo y el mundo doméstico, ademas de
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tomar en cuenta la situacion de modernizacion
productiva de Telmex y los postulados conceptua-
les que giran alrededor de la formacion de identidad
ocupacional de las operadoras de la Central San
Juan de Telmex, ubicada en el centro de la Ciudad
de México.

Se reconoce que son de gran importancia los
cambios que recientemente han ocurrido en el
mundo del trabajo y que afectan a Telmex: las
nuevas estrategias empresariales, las nuevas for-
mas de organizacion del trabajo, el surgimiento de
nuevas tecnologias microelectronicas, la recalifi-
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caciény las nuevas exigencias en calidad y flexibi-
lidad que pueden ir conformando rasgos en la
identidad del trabajo femenino que antes no eran
visibles. Ademas nos preguntamos si existe una
solidaridad de género entre las operadoras, si ésta
se havisto trastocada, fragmentada o individualiza-
da por los nuevos parametros de competitividad y
si las operadoras se sienten reemplazadas o sus-
tituidas por la introduccion de las nuevas tecnolo-
gias. Por tanto, interesa saber cual sera la identifi-
cacién de las operadoras con su trabajo ante la
digitalizacion y cuales son sus sentimientos o sen-
saciones ante una ocupacion tradicional que podria
percibirse destruida o en proceso de completa
transformacion.

Una de las dimensiones mas importantes del cam-
bio que afecta laidentidad del grupo de operadoras
se encuentra en la flexibilizacién del trabajo y la
polivalencia que les exige atender mayores pues-
tos que en el pasado; también nos cuestionamos
sobre las conexiones que estos cambios en la
ocupacion de operadora pueden tener con el mun-
do doméstico-familiar, principalmente con lo que
tiene que ver con su vida como madre y como
pareja.

Para desarrollar y resaltar la importancia que este
tipode investigacion tiene enlos estudios laborales,
€scogimos una ocupacion —tradicionalmente ex-
clusiva de mujeres— que se encuentra en transi-
cion debido a los cambios que estan ocurriendo
dentro de ésta y de la empresa, sobre todo en los
organizacionales junto con la implementacién de
nuevas tecnologias, ademas de una fuerte capaci-
tacion para dar un servicio mas eficiente; estos
cambios transforman el mundo laboral de las ope-
radoras examinadas. Para abordar el tema de la
identidad de dicho grupo, se han retomado diferen-
tes enfoques tedrico-sociales que ayudan a expli-
car los problemas propios del mundo del trabajo y
del mundo doméstico, asi como a establecer rela-
ciones y bifurcaciones entre ellos.
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El método de investigacion utilizado consistid enla
revision bibliografica de material especializado so-
bre el tema en los ambitos nacional y mundial;
asimismo, se diseid un cuestionario que sirviera
para recabar la informacion empirica necesaria
para realizar dicha investigacion. El cuestionario
fue elaborado, en primera instancia, con base en
dos grandes grupos de preguntas: el primero sobre
el mundo domésticoy el segundo sobre las percep-
ciones del mundo del trabajo de las operadoras.
Dicho cuestionario fue probado a través de seis
entrevistas piloto; después de realizar las adecua-
ciones correspondientes se llego a la elaboracion
de un cuestionario definitivo.

Conelinstrumento de trabajo definitivo se aplicaron
30 cuestionarios en la Central San Juan de Telmex
durante el primer trimestre de 2002. Todos los
cuestionarios se aplicaron de manera directa a los
cuatro departamentos de operadoras (02, 04, 05y
09) fuera de la empresa telefonica. El cuestionario
se estructuré de la siguiente manera: i) la primera
serie de preguntas recabd una serie de datos,
como edad, estado civil y escolaridad, que ayuda-
ron a establecer rasgos generales sobre las opera-
doras; después, en un conjunto de preguntas agru-
padas, en lo que aqui se denominé como frayecto-
ria ocupacional, se intent6 rastrear la movilidad de
las operadoras dentro de su ocupacion, asi como
conocer sus contactos para entrar a la empresa y
su ano de ingreso; posteriormente, se hicieron una
serie de preguntas abiertas y agrupadas, en lo que
nombramos trayectoria familiar, se abordé la vida
familiar de laoperadoray larelacion existente entre
el trabajo y su ocupacion; ii) la segunda parte del
cuestionario comprendié una serie de preguntas,
basicamente abiertas, sobre las percepciones de
la operadora sobre su trabajo y sobre los procesos
de modernizacion de Telmex en el Departamento
de Trafico, como vislumbra la nueva organizacion
y cual es su posicién ante el cambio tecnoldgico;
con estos datos se establecié cual fue la trayectoria
ocupacional de la operadora antes de ingresar a



Identidad ocupacional y género en Telmex: el caso de las operadoras de la central San Juan

Telmex, lo cual brindaria informacioén acerca de su
procedencia laboral; iii) la ultima parte del cuestio-
nario corresponde a un analisis de actitudes medi-
doconlaescalalickert, en donde se establece que
toda actitud puede ser definida como una toma de
posicion del sujeto en relacion con un determinado
objeto real o imaginario; esta serie de preguntas
retomaban los temas abordados en las partes
anteriores del cuestionario con el propdsito de
reafirmar las respuestas sefaladas. Con estos
resultados y los que se obtuvieron con el acerca-
miento personalizado con las operadoras preten-
demos establecer su identidad ocupacional.

Para establecer cuales fueron los procesos de
modernizacionde Telmexque influyeron en el puesto
de operadora y que forman una variable que modi-
fica su identidad, se revisaron los convenios de
modernizacién de Teléfonos de Méxicoy de Tra-
fico Manual firmados por el Sindicato de Telefonis-
tas de la Republica Mexicana (STRM) y Telmex.

En sintesis, el objeto de estudio de este trabajo
establece cuales han sido los impactos en las
identidades ocupacionales de las operadoras por el
proceso de modernizacién de Telmex, por la reca-
lificacion alaque se han visto sujetas, porel choque
entre una cultura ocupacional “tradicional” enla que
el puesto de operadora ha sido ocupado por muje-
res preferentemente y por una reestructuracion de
puestos bajo una idea de eficiencia y calidad en el
servicio.

En el terreno de la investigacién en ciencias socia-
les son aun escasos los estudios sobre la organi-
zacion del trabajo que incorporen la cuestion de la
subjetividad obreray porlotanto de laidentidad; por
ello, nuestro estudio busca descubrir cual es el
perfil o las caracteristicas de la identidad ocupacio-
nal de un grupo de mujeres que, ademas de ser
trabajadoras, realizan una profesion singular por
las mencionadas caracteristicas de exclusividad
de géneroy porque se ha visto fuertemente afecta-

Revista Contaduria y Administracion, No. 212, enero-marzo 2004

da por cambios tanto en el ambito interno de la
empresa como en el ambito global de las indus-
trias, que acogen dichas politicas como estrategia
de sobrevivencia dentro de la competencia mun-
dial.

Laimportancia que la investigacién de las identida-
des ocupacionales tiene para los estudios labora-
les radica en la definicién conceptual de los habitos
y practicas arraigadas entre sujetos que compar-
ten una misma ocupacion, pues cuestiona como la
identidad constituye un reconocimiento de intere-
ses y una diversidad de los mismos, y cdmo los
miembros se definen y son definidos por otros con
quienes entran en interaccién. Por ello, el estudio
de las identidades ocupacionales trata de definir
cuales son las experiencias simbdlicas comparti-
das y ubicarala ocupaciony alainteraccion de sus
miembros como unidad de analisis.

La investigacion realizada en el grupo de operado-
ras de la Central San Juan de Telmex busca esta-
blecer cual es la identidad ocupacional de las ope-
radoras y cuales son los nuevos desafios alos que
se enfrenta dicha identidad con los cambios orga-
nizativos y técnicos realizados en la empresa y
frente a la apertura de las telecomunicaciones en
nuestro pais.

Il. CULTURA E IDENTIDAD EN EL MUNDO DEL
TRABAJO

1. Las culturas del trabajo

Es importante retomar el tema de la cultura porque
en éste se inscribe nuestro trabajo. En especial,
nos interesa resaltar una definicion de cultura que
rescata el caracter totalizador de los hechos socia-
les a través de las practicas de los sujetos. Habla-
mos de una cultura de clase obrera como una idea
colectiva basica conformada por las instituciones,
costumbres, habitos de pensamiento e intenciones
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de los individuos; conceptos e instituciones que
nacen en respuesta a ciertas experiencias comu-
nes. Se trata de una cultura que se extiende para-
lelamente a la conformacion de la conciencia co-
lectiva de la clase, con su correspondiente teoria,
instituciones, disciplinas y valores comunitarios;
ambos, cultura y conciencia obrera, distinguen en
si ala clase.’

En este sentido, la clase obrera no es un concepto
impuesto desde afuera por los acontecimientos,
sino que surge a traves de las luchas eventuales o
las interacciones cotidianas de los individuos. A
partir de estas experiencias, los trabajadores expe-
rimentan una identificacion de intereses entre ellos
mismos. La construccion de la clase es en si
misma consciente y activa en relacion con la for-
macion cultural y social; ademas, establece vincu-
los de relacién entre los trabajadores y los duefios
de la propiedad productiva.

Marcia de Paula parte de los conceptos de Edward
Thompson, como el de la nocion de la experiencia,
dentro del debate sobre la subjetividad obrera para
analizar la relacion entre los binomios estructura/
condicionamiento y subjetividad/accion. A partir de
éstos las practicas obreras son explicadas por las
experiencias vividas y sus representaciones, a
través de las cuales los trabajadores reconocen
tanto la comunion de intereses que los unen como
la divergencia de intereses respecto a los patrones
y a otras clases sociales a las que se oponen.?

Al analizar la clase obrera brasilena, Marcia de
Paula destaca el impacto que las nuevas tecnolo-
gias hantenidoen éstay, a partirde ahi, argumenta
que en la experiencia obrera se encuentran las
implicaciones de su percepcion sobre sus relacio-
nes con la maquina. Por ejemplo, cuando los traba-
jadores sienten que son las maquinas y no ellos los
que hacen las piezas comienzan a perder la iden-
tificacion que tenian con su propio trabajo y ven
amenazada su identidad laboral. La pérdida del
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significado del trabajo se encuentra, a su vez,
ligada al hecho de que ya no son ellos los que
manejan la maquina con su habilidad, sino el pro-
grama del cual depende el ritmo y la calidad de la
produccién. La disminucién del control del obrero
sobre su trabajo aparece entonces como el princi-
pal elemento que interfiere en los cambios de la
subjetividad de los trabajadores. A este respecto,
LeilaM. da Silva asegura que el manejo en si mismo
de las maquinas no predefine la distribucion de
tareas, ni su naturaleza, porque las tareas conden-
san un conjunto de significados.?

En Telmex encontramos una serie de caracteristi-
cas semejantes. La flexibilidad laboral, las nuevas
formas de organizacion del trabajo, la polivalencia
y, en general, lo que se refiere a la modernizacion
de la empresa contrastan con algunos habitos y
practicas arraigadas entre los trabajadores. Estos
cambios pueden trastocar el orgullo y la identidad
de los obreros cuando se les exige que realicen
tareas consideradas como menos calificadas. Eso
no quiere decir que los trabajadores defiendan la
division taylorista del proceso de trabajo, sino que
expresa mas bien un apego a la identidad del
trabajador como especialista en ciertas tareas que
lo definen como parte de cierto grupo ocupacional,
asi como el miedo a que las transformaciones
puedan significarla pérdida de suimportanciacomo
experto.

Al parecer, el cambio tecnolégico en el caso Tel-
mex no tuvo en un principio mayores problemas, tal
vez porque a las operadoras se les prometio que la

"P. Thompson, "Jugando a ser trabajadores cualificados", en Socio-
logia del Trabajo, pp. 333-335.
2 M. de Paula, "Innovacion tecnoldgica y subjetividad obrera" en
Sociologia del Trabajo, p. 16.
3L. da Silva, "Género y trabajo: trayectorias de una problematica”, en
Sociologia del Trabajo, p. 59.
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reestructuracion microelectronica llevada a cabo
no significaria despidos. Los problemas o las in-
conformidades se presentaron cuando se estaba
efectuando el proceso de ajuste e introduccion
tecnoldgica, que provocéd el reacomodo de una
parte del personal en otras ocupaciones diferentes
a las desempefnadas hasta entonces. Precisa-
mente, uno de los objetivos principales de la
presente investigacion esta referido al estableci-
miento de las actitudes que se desarrollaron frente
ala nueva tecnologia.

Otras perspectivas diferentes sobre la cultura del
trabajo son aquéllas de corte interaccionista sim-
bdlico, en las que la cultura es vista como un
sistema de significados compartidos por un grupo
humano. De esta premisa se establece que la
orientacion hacia el trabajo se constituye por un
sistema de significados atribuidos por los indivi-
duos a su trabajo sobre sus satisfacciones o la
ausencia de éstas. Al respecto, Watson retoma los
postulados criticos de los estudios de Golthorpe y
Lockwood, desarrollados durante el periodo de la
posguerra, respecto a la idea o el estereotipo de
que la clase obrera tenia una forma de vida bien
definida por su ocupacion; asimismo, este autor ve
que los factores de cambio hacia el trabajo no se
circunscriben al lugar del mismo.* En esta pers-
pectiva hay una propension por ver a los trabajado-
res de manera individualizada o por grupos (por
ocupacion, por familia, etc.) y yanocomoclase ala
manera marxista. Desde la Escuela de las Relacio-
nes Industriales, Tony Watson observa que la orien-
tacion hacia el trabajo no estaria mas sostenida por
el gusto por el trabajo o el bienestar en el mismo,
sino por la busqueda de mejores condiciones de
vida. En este mismo sentido, este autor norteame-
ricano propone el problema de la identidad y como
ésta se va constituyendo a lo largo de la vida, a
través de la trayectoria ocupacional, familiar, etc.,
paraanalizarla orientacion dinamica hacia el traba-
jo, que tiene relacion con las variaciones espacio-
temporales. Tony Watson no relaciona actitudes o
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comportamientos en forma discreta o determinista
a necesidades fijadas psicoldégicamente o constre-
nidas tecnoldgicamente, entanto que losindividuos
ven cosas diferentes y actuan segun diferentes
situaciones y tiempos.

La orientacion hacia el trabajo se relaciona con las
trayectorias laborales de las personas, plasmadas
en la sucesion de ocupaciones en el transcurso de
la vida laboral. Este tipo de movimientos desarro-
llan una determinada cultura laboral que se distin-
gue por sus experiencias vividas en los diferentes
trabajos. En el caso Telmex encontramos que las
operadoras, en su mayoria, han tenido pocas ocu-
paciones —ademas de la de operadora— o practi-
camente este trabajo ha sido el unico que han
desempenado; por ello, pensamos mas bien en
una determinada cultura ocupacional que las iden-
tifica en vista de que la vida ocupacional genera un
determinado tipo de ideologia. La cultura ocupacio-
naltiene que ver con lasimplicaciones culturales de
lo que se hace y como se hace en el espacio fisico
del trabajo.

Las ideologias laborales son emociones, creen-
cias, acciones orientadoras, sostenidas por los
miembros de una ocupacion acerca de su trabajo;
las ocupaciones forman y moldean las creencias
individuales de los miembros. Las ideologias ocu-
pacionales asientan obligaciones morales apropia-
das que la gente en la ocupacion debe llevar consi-
go misma y hacia quienes con ellos interactuan;
asimismo, consiste en la correcta distribucion de
los recursos para mantener estas obligaciones,
ademas de que en dichas ideologias se expresan
principalmente mitos y ficciones, cuentos y cancio-
nes, simbolos, lenguaje y argot, rituales y tabues,
asi como ritos y ceremonias.®

4T. Watson, Sociology, Work and Industry, pp. 82-90.
5 H. Trice, Occupational Subcultures in the Workplace, p. 48.
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Otro aspecto que sobresale y que se relaciona con
la cultura ocupacional es el que tiene que ver con
las exigencias de la calificacién. Este proceso de
calificacion y recalificacion esta sumamente ligado
a los programas de capacitacién; se centra en
actitudes y comportamientos que giran en torno a
elementos de cooperacion entre empresa y traba-
jadores para alcanzar una mayor eficiencia y pro-
ductividad y para ampliar los margenes de compe-
tencia entre trabajadores.

El proceso de cambio en las empresas respecto a
la calificacion es un factor que infiere en la consti-
tucion de identidades propias del trabajo. La califi-
cacion es un concepto que tiene una connotacion
distinta para los empresarios y los trabajadores,
incluso frente a una tecnologia comun y en la
mismafabrica.® Hay que recordar que Paul Thomp-
son estudia la cultura de fabrica entre los trabajado-
res de la industria britanica del automévil, donde
observa que, tras un esporadico periodo de auge
durante la posguerra, dicho sector se quedd estan-
cado en la década de los sesenta del siglo pasado
y desde mediados de la década de los setenta del
mismo siglo comenzé a desintegrarse rapidamen-
te. Los obreros de Coventry, de los que habla Paul
Thompson, presentaban un orgullo por la califica-
cion laboral que iba mas alld de una cuestion
personal. El obrero clasico de la industria automo-
triz se habia convertido en un obrero de cadenay,
por lo tanto, su calificacion se volvié menos nece-
saria.

Finalmente, coincidimos con autores como Paolo
Zurla quien ha destacado la complejidad de los
estudios de la cultura del trabajo durante los afios
ochenta del siglo XX. Este autor sefiala que existe
un reconocimiento general por parte de los estudio-
sos de la cultura laboral de no hablar de una cultura
del trabajo, sino mas bien de culturas del trabajo,
ademas de que es necesario hablar también de
identidades ocupacionales dentro de esta comple-
jidad cultural.” De ahi que no podamos hablar de
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una identidad ocupacional de todos los trabajado-
res telefonistas, sino mas bien de identidades de
grupos ocupacionales determinados, aunque po-
demos encontrar rasgos identitarios compartidos
entre varios de estos grupos que conforman el
gremio de los telefonistas. Por lo tanto, intentamos
definir a la identidad a través de la investigacion
empirica al confrontar nuestros descubrimientos
contra las diferentes posiciones del debate intelec-
tual respecto a la formacion de identidades, con
una insistencia especial en las distintas categorias
de trabajadores.

Estas ideas nos hacen pensar en la posibilidad de
investigar a la identidad cultural sobre sus distintas
valencias, valores, representaciones, imagenes,
significados —que se han establecido en relacién
con el trabajo— sefales consistentes de persisten-
cias y discontinuidades. El descubrimiento empiri-
camente comprobado nos enfrenta con la multifor-
midad de la incesante produccion simbdlica sobre
el trabajo, principalmente nos interesa la de los
trabajadores que ya estan en la posesion de un rol
laboral, y que va conformando su identidad. Por
ello, es importante analizar los cambios en el mun-
do del trabajo de las operaciones, desde la pers-
pectiva de su identidad, descubrir ese mundo de
representaciones tradicionales que se enfrenta a
acelerados cambios, que bien pueden reconfigurar
las visiones y valores identitarios de este grupo de
trabajadoras. La proliferacion de la produccion sim-
bdlica en torno al trabajo se puede analizar a través
de unarelacion de no determinacion entre transfor-
maciones de las condiciones de trabajo y transfor-
maciones de las actitudes de las trabajadoras.

8 P. Thompson, “Jugando a ser trabajadores cualificados”, en Socio-
logia del Trabajo, p. 120.

7 P. Zurla, “Calidad y cultura del trabajo de los afios ochenta”, en
Sociologia del Trabajo, p. 113.
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Ahora hablaremos de las diferentes dimensiones
que constituyen conceptualmente el tema de la
identidad.

2. El concepto de identidad

Es importante reconocer que los individuos y los
grupos no tienen una sola identidad, sino que for-
man parte de un sistema de identidades con distin-
tos niveles de pertenencia, entre los que podriamos
sefalar, principalmente, la identidad nacional, indi-
vidual-personal, colectiva, étnica, profesional, ocu-
pacional y de género. Esta pluralidad de pertenen-
cias solo puede explicarse en el terreno simbdlico.

Alejandro Figueroa establece que la cultura es la
dimension simbodlica de lo social, remite a los
codigos con los cuales tanto las practicas y las
relaciones sociales como el entorno y los objetos,
el mundo natural y el sobrenatural, adquieren un
significado. Dentro de este entorno cultural, laiden-
tidad se expresa en la forma en que los miembros
de un grupo, cualquiera que sea, se definen y son
definidos por los otros con los que existe interac-
cion. Asi, el fenomeno identitario se caracteriza por
la presencia de un juego de autodefiniciones y de
heterodefiniciones en el que frecuentemente sub-
yacen juicios de valor.® La cultura es la base de la
que surgen las marcas con las que se percibe y con
las que se juzga valorativamente lo propio y se
distingue lo ajeno; ademas, se encuentra en los
cimientos de todo sistema de identidad, pero no
constituye en si misma un fendémeno identitario.

Gilberto Giménez profundiza en el tema cuando
habla de la identidad nacional. Este colectivo ima-
ginado e imaginario vive de la sustancia psiquicade
sus miembros y resulta de la relacion subjetiva que
establecen con él millones de individuos; esto es lo
que se entiende como identificaciéon nacional. En
virtud de su identificacion con la nacién, a través de
sus simbolos o sus representativos visibles, millo-
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nes de individuos se consideran como iguales o
equivalentes; es decir, como conciudadanos o com-
patriotas, aunque siempre en contraposicion a los
otros, que en este caso son los extranjeros o
enemigos virtuales o histéricos.® Para entender la
conviccidon de por qué la nacién es siempre una
sola y una misma cosa, es necesario comprender
que para que se produzca un efecto homogeneiza-
dor en el proceso de agrupacion no se requiere que
todos conciban al grupo de manera igual y se
relacionen subjetivamente con él de la misma for-
ma, basta con que todos crean que se refieren a lo
mismo de igual manera.

Otro ejemplo de construccion de la identidad es el
que se refiere alaidentidad étnica, vinculada con la
definicién de lo propioy de lo ajeno, de quiénes son
miembros de la etnia y quiénes no, de como son los
miembros y los no miembros. El punto de esta
dimension que nos interesa resaltar tiene relacion
con que toda identidad individual o colectiva es
social, no se hereda por via genética sino que
necesita ser aprendida para después darse a cono-
cery hacerse reconocer. En resumen, estamos de
acuerdo con Alejandro Figueroa alreconocerque la
identidad: i) presupone reflexibilidad, ii) tiene un
caracter intersubjetivo y relacional, iii) puede ser
individual o colectiva y iv) es locativa, selectiva e
integradora. La identidad es una construccion que
en el planoindividual se presenta como un proceso
de aprendizaje por el cual, através de fases irrever-
sibles de complejidad creciente, conduce ala auto-
nominacion de un sujeto.

En sintesis, una de las cuestiones que es importan-
te establecer dentro de la presente investigacion es
que la identidad ha dejado de entenderse como un

8 A. Figueroa, Por la tierra y por los santos: identidad y persistencia
cultural entre yaquis y mayos, p. 325.

¢ G. Giménez, Apuntes para una teoria de la identidad nacional, pp.
66-73.
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proceso exclusivo que ocurre o se forma unica-
mente dentro de la dimension de la personalidad o
del individuo, premisas bajo las que solo la psicolo-
gia tendria “permiso” para estudiarla. En la actuali-
dad se ha reconocido que hay un sinnumero de
mecanismos de introyeccién y recreacion de con-
juntos simbdlicos compartidos con la exterioridad
social. La identidad, entonces, se ha convertido en
un problema que tiene que explicar el ser parte de
y remitirse al estudio del fenédmeno de la pertenen-
cia social.

Una vez aceptado el caracter social de laidentidad,
podemos agregar que es un fendmeno que se
construye en la interaccién entre los individuos
dentro de un sistema de oportunidades y restriccio-
nes. El término identidad no da cuenta del aspecto
dinamico de este proceso, pero sefala la necesi-
dad de un nivel de identificacién que es precondi-
cion para cualquier calculo de ganancia y pérdida.
Sinlacapacidad de identificacion, lainjusticiano se
podria percibir como tal 0 no se podrian calcular los
intercambios en la arena politica.

Sobre esto Alberto Melucci afirma que la solidaridad
es la capacidad del actor para accionar una identi-
dad colectiva que se expresa como la capacidad de
reconocer y ser reconocido como parte de un
mismo sistema de relaciones sociales.’ Siguien-
do estos postulados, el movimiento social consti-
tuiria la forma mas compleja de la accién social; se
definiria como un conjunto de interacciones orien-
tado normativamente entre adversarios que po-
seen interpretaciones opuestas y conflictivas so-
bre las reorientaciones de un modelo de sociedad,
pero que al mismo tiempo comparte un campo
cultural; de ahi que la nocién de identidad sea
entendida como la definicidn que hace el movimien-
to sobre si mismo que contiene la definicién de
adversarios y de aliados en lucha, asi como la idea
de totalidad contenida en su proyecto comparti-
do." Dada esta reflexion tedrica sobre la importan-
cia de la accién de los actores para la constitucion
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de su identidad, es posible verla a través de la
investigacion empiricay ala vez darle significado y
explicacion.

2.1 La identidad profesional

En Francia se ha desarrollado a principios de la
décadadelos noventa del siglo pasado una corrien-
te de pensamiento que tiene especial interés por el
estudio de lasidentidades profesionales. Dentro de
sus mejores exponentes destaca Claude Dubar,
quien afirma que la identidad es un producto de
socializaciones sucesivas, en donde la dimensiéon
de la identidad profesional adquiere una importan-
cia particular porque el empleo condiciona la cons-
truccion de identidades sociales; asimismo, este
autor sostiene que el trabajo obliga a las transfor-
maciones identitarias delicadas porque acompa-
flan cada vez mas a todas las modificaciones del
trabajoy delempleo, de tal manera que laformacion
en la profesién interviene en las dinamicas identita-
rias muy por arriba del periodo escolar.’? La identi-
dad profesional si bien adquiere algunas de sus
particularidades en el espacio fisico de trabajo, sus
caracteristicas identitarias fundamentales se cons-
truyen en la formacion escolar o profesional espe-
cifica.

Lo novedoso en Dubar es que introduce la dimen-
sion subjetiva vivida, incluso psiquica, en el cora-
zon del analisis sociolégico. Laidea contenidaenel
concepto de socializacidn que desarrolla este es-
pecialista sugiere que las experiencias singulares

© A. Melucci, “The symbolic challenge of contemporary movements”,
en Social Research, p. 780.

"M. Tarrés, “Perspectivas analiticas en la sociologia de la accién
colectiva”, en Estudios Sociolégicos,p. 750.

2. C. Dubar, La Socialization: Construction des Identités Sociales et
Professionnelles, pp. 195-199.
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de trabajo, ligadas en particular a la modernizacion
de practicas de administracion de recursos huma-
nos (evaluacion, formacion continuay aprendizaje,
proyecto profesional), pueden ser incentivos de
identificacion colectiva de los asalariados. En su
enfoque, la definicion de identidad profesional juega
un gran papel por su movilidad y tiende a testificar
laidea de que las identidades se forjan hoy mas por
el cambio y renovacion del saber hacer que por la
pertenencia social continua a un mismo universo
profesional. De aqui que Courpasson —continua-
dor de los postulados de Claude Dubar— afirme
que una identidad profesional se analiza segun la
relacion que se establezca entre movilizacién e
integracion; es decir, resulta un elemento que debe
ser proximo al estudio de conflictos. ™ El soporte de
identidad que le corresponde profesional y/o local-
mente se construye o se utiliza principalmente en
un contexto de lucha social**.

Dentro de los planteamientos de Claude Dubary de
algunos otros autores citados destacan los sehala-
mientos sobre los espacios identitarios alolargo de
los momentos biograficos, que implican construc-
ciones subjetivas y relaciones entre estructuras de
empleo e instituciones. Al respecto, Alfredo Hualde
establece que para un examen de las identidades
profesionales es necesario analizar: i) la relacion
de los individuos con el trabajo incluyendo a la vez
su universo de representacién y el relato de las
practicas vividas o mundo vivido del trabajo, ii) la
trayectoria de empleo y formacion incluyendo el
origen social, el pasado escolar y profesional, las
formaciones continuas y la visién del porvenir o
trayectoria subjetiva vy iii) la relacién con la forma-
cion que incluye la reaccion frente a la innovacion,
las concepciones de formacién y las practicas
anteriores y actuales.™

2.2. Identidad de género de las mujeres

Como este articulo trata sobre el trabajo femenino
tiene como base el estudio de los procesos de
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formacion de identidades de género de las muje-
res, los cuales se edifican principalmente alrededor
de tres ejes fundamentales: i) lamaternidad y el ser
madre, ii) el matrimonio o la unién y el ser esposa
o compafiera y iii) el trabajo o la profesion, y el ser
trabajadora o profesionista.

En investigaciones realizadas a principios de los
afios noventa del siglo pasado, respecto al trabajo
de las mujeres del norte de México y de Malasia,
Aihwa Ong establece que la identidad de la mujer
trabajadora se define también en interaccién con
una serie de fendmenos concatenados fuera del
mundo laboral, como pueden ser el machismo en
el caso de México o la religion islamica en el caso
de Malasia.™

3D. Courpasson, "Marche concret et identité professionnelle locale:
la construction de l'identité par le Rapport au Marché", en Revue
Francaise de Sociologie, abril-junio, p. 201.

4 En Francia hay una gran tradicion que ha estudiado el problema de
la identidad desde los primeros andlisis de Alain Touraine, en donde
la identidad colectiva se encuentra efectivamente en el primer plano,
hasta los avances de Renaud Sainsaulieu, en donde la identidad es
en definitiva la manera en que los diferentes grupos de trabajo se
identifican como parejas, como jefes o como otros grupos. Hay,
entonces, en los lazos cotidianos de trabajo ocasiones de acceso a
laidentidad ligados en parte a medios en los cuales un actor individual
o colectivo va a disponer para soportar la prueba de conflicto o la lucha
estratégica. Otro enfoque mas reciente consiste en buscar la produc-
cion de identidad en la légica y en los mecanismos de la movilizacion
colectiva; por ejemplo, una de las hipdtesis en la obra de Denis
Segrestin establece que la identidad colectiva es mas bien una
conquista de la accion que un atributo o una adquisicion de la
comunidad profesional de la cual emana. Por ultimo, los aportes de
Claude Dubar respecto a la socializacién y a la identidad profesional
de lo cual hablamos en lineas anteriores.

' A. Hualde, "Ingenieros en la frontera norte de México: trayectorias
laborales e identidades profesionales”, ponencia presentada en el
Coloquio: Tendencias y Manifestaciones de la Nueva Cultura del
Trabajo, p. 64.

6A. Ong, “The gender and labor politics of postmodernity”, en Annual
Review of Anthropology, vol. 20, pp. 279-309.
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Tratar el problema de las mujeres trabajadoras nos
obliga a referirnos a la construccién de identidad
como parte de su género. Las mujeres construyen
su identidad genérica con base en factores viven-
ciales comunes y en experiencias simbdlicas que
comparten. El andlisis de la naturalezay la relacion
entre estos elementos nos permite reconocer que
existen patrones en el proceso de estructuracion
de la identidad de género que no dependen de la
adscripcion de clase, aunque se encuentran inevi-
tablemente afectadas por ella.

En general se puede observar que, en muchos de
los estudios sobre identidad ocupacional, la identi-
dad de género de las mujeres tiene sus ejes princi-
pales enlamaternidad, el matrimonioy el trabajo; la
manera como se percibe, se valora, sé introyecta y
se vive simbadlica y factualmente cada una de estas
esferas produce la resolucién de la identidad en
cadamujer."” La prioridad de nuestra investigacion
se ubica en el eje del trabajo sin desconectarlo de
los otros dos ejes principales; también queremos
considerar que probablemente este eje del trabajo
habria que repensarlo dentro de la historia laboral
de un conjunto de mujeres trabajadoras, dentro de
lo cual tal vez lo correcto no sea hablar del eje del
trabajo, sino de los ejes del trabajo o de las ocupa-
cionesy, por lo tanto, establecer cual es el peso de
una profesion como la de operadora.

2.3 Identidad ocupacional

No es correcto establecer de antemano cual es la
identidad ocupacional o la subjetividad del trabajo
femenino sin antes observar el mundo real en vista
de que los impactos del proceso de modernizacion
tecnoldgica en eltrabajo hanido acompafnados, por
reglageneral, de reacciones ambiguas por parte de
las trabajadoras, que van desde la atraccion porlos
nuevos equipamientos hasta el rechazo a colabo-
rar con las nuevas formas de organizacion del
trabajo. Es precisamente esta ambigledad la que
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se pretende desentranar para poder responder ala
interrogante de cual es laidentidad ocupacional de
un grupo de operadoras sometidas a la moderniza-
cion de las telecomunicaciones.

A partir de lo expuesto hasta aqui entendemos ala
identidad ocupacional como el sistema de creen-
cias y valores que se conforman dentro de una
ocupacion y que esta compuesta por una ideologia
que expresa su caracter cultural. Esta identidad se
forma a partir de las experiencias singulares de
trabajo; ademas es una identidad colectiva porque
conforma unnosotros ocupacional frente a unotros
que bien puede ser otra ocupacion dentro de la
mismaempresa o fuerade ella. Laidentidad ocupa-
cional, adiferenciadelaidentidad profesional, tiene
su peso fundamental en el ambito del trabajo; es
decir, emana del lugar de trabajo y de sus caracte-
res generales que necesitan ser aprendidos, ex-
presados y reconocidos por los miembros de la
ocupacion. Asimismo, esta identidad se va trasfor-
mando con el tiempo, sujeta a los cambios internos
de la ocupacion o al contexto mas amplio de la
propia empresa. En el caso Telmex, la identidad
ocupacional ademas esta cruzada por la identidad
de género debido a que la ocupacién de operadora
es tradicional de mujeres.

ll. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Ahora hablaremos de las dimensiones de la identi-
dad ocupacional de las operadoras de Telmex,
poniendo el acento en los diversos niveles de per-
tenenciade laidentidad ocupacional que la configu-

7 A. Cervantes, “Entretejiendo consensos: reflexiones sobre la
dimension social de la identidad de género de la mujer”, en Estudios
Sociolégicos, vol. Xl, no. 31, enero-abril, p. 340.
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ran y le dan sus conexiones con los diferentes
actores y contextos con los cuales tiene relacion.
Como ya se hamencionado, laidentidad ocupacio-
nal tiene varias dimensiones en diversos niveles de
pertenencia que van mas alla de la ocupacion
misma, como son la compainia, las companeras, la
percepcion de los cambios organizativos y técni-
cos, Y lo que es propio de la identidad genérica. La
existencia de la identidad dentro de una organiza-
cion, como es el caso de Telmex, revela su existen-
cia por la congruencia reiterada de las acciones y
las representaciones en la organizacion; reune
rasgos que condensan diferentes modos de rela-
cion con el tiempo; sus contenidos se refuerzan y
se reproducen de modo recursivo. En este aparta-
dodescribiremos las caracteristicas de laidentidad
ocupacional de las operadoras.

La idea de identidad consiste en la categoria de
conceptos que constituyen la representacion de la
organizacion en tanto contexto de las acciones que
en si misma desarrollan. Dicha categoria solo
emerge cuando las participantes tienen la necesi-
dad (provocada o espontanea) de reflexionar acer-
ca del sentido de sus acciones. La pertenencia de
los rasgos de identidad organizacional exige que
los participantes se visualicen a si mismos como
actores inscritos en el sistema. Ellos ven lo que
hacen en aquello que la organizacion hace; tam-
bién perciben los actos de la organizacion a través
de su propia accion individual. En este sentido, la
identidad requiere del participante un proceso de
doble reflexividad.®

Para conocer las diversas dimensiones que inte-
gran la identidad ocupacional de las operadoras
nos apoyamos en la elaboracion de una escala
Lickert que fue aplicada en la parte final del cuestio-
nario utilizado en la presente investigacion al grupo
de operadoras entrevistadas.” El método Lickert
representa un medio sistematico y refinado para
construir indices a través de items o juicios a partir
de la informacién de un cuestionario;?° por ello, se
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aplicaron diferentes items sobre aspectos de la
ocupacion de operadora, de la compafia teleféni-
ca, de las compafieras, sobre su género y sobre la
valoracién de los cambios técnicos y organizativos
llevados a cabo en Telmex como parte de su
proceso de modernizacion.

1. Identidad ocupacional?®

Sobre la identidad de las operadoras respecto a su
ocupacién nos encontramos que un 36.7% de las
entrevistadas no posee alguna identificacién con
su ocupacion; 43.3% posee una identificacion me-
diacon suocupacion;y 20.0% posee unaidentifica-
ciéntotal conlaocupacionde laoperadora. Alhacer
otra agrupacion resulta que 63.3% de las operado-

'8 J. Etkin y Schvarstein, Identidad de las Organizaciones: Invarancia
y Cambio, pp.297-298.

¥ La Escala Lickert es un tipo de escala aditiva que corresponde a
un nivel de medicién ordinal; en dicho nivel, uno esta en condiciones
de distinguir entre diferentes categorias y de poder afirmar si una
categoria posee en mayor, menoroigual grado el atributo que estamos
midiendo. Este tipo de escala consiste en una serie de items o juicios
ante los cuales se solicitan la reaccion del sujeto. El interesado medira
las respuestas que son solicitadas en términos de grados de acuerdo
odesacuerdo que el sujeto tenga con la sentencia en particular. Citado
en: Padua. Técnicas de investigacion aplicadas a las ciencias
sociales, pp. 154-180.

20 El método Lickert se basa en el supuesto de un puntaje general,
obtenido de las respuestas de muchos items que refleja la variable
particular considerada; asimismo, provee razonablemente una buena
medida de la variable. Estos puntajes generales no son el producto
final de la construccion del indice, mas bien son utilizados para
seleccionarlos mejoresitems. En esencia cadaitemes correlacionado
con el mayor (with the large). Los items altamente correlacionados
con la medida compuesta son asumidos para proveer los mejores
indicadores de la variable y so6lo éstos deben ser incluidos en el indice
que sera utilizado finalmente para el analisis de la variable. Citado en:
Babbie, The practice of Social Research, pp. 180-181.

2! Los items que se utilizaron para conocer la variable de identidad
ocupacional fueron los siguientes: 1) no cambiaria mi trabajo de
operadora por ningun otro, 2) no cambiaria mi departamento por
ningun otro y 3) aun cuando me ofrecieran un empleo mejor remune-
rado no dejaria de ser operadora.
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ras se identifican en algun grado con su ocupacion.
Aqui debemos de considerar que solo se habla de
la identidad ocupacional sin relacionarla con otros
niveles de pertenencia con los cuales se vincula y
que constituyen el marco referencial de laidentidad
ocupacional. De acuerdo con estos datos, se pue-
de pensar que la identidad ocupacional, apartada

de las otras dimensiones de la identidad, es una
identificacion alta en donde sélo un poco mas de
una tercera parte de las operadoras no presenta
una identificacion a este nivel de pertenencia, aun-
que silo presenta en mayor o menor grado en otros
niveles de pertenencia, principalmente con la com-
pafnia o con las otras companeras.

=
Cuadro 1
Identidad ocupacional
Niveles de identificacion Frecuencia Porcentaje
Identificacion nula 11 36.7
Identificacion media 13 43.3
Identificacion total 6 20.0
Total 30 100.0
Grafica 1
Identidad ocupacional
TOTAL
20%
BAJA O
NULA
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Para poder entender de mejor forma este tipo de
identidad hemos cruzado los datos del cuadro 1
con las variables sobre la edad y sobre el hecho de
tener hijos o no, dividiendo en primera instancia los
datos que se encuentran en dicho cuadro en dos
grupos, baja o nula identificacion y mediana o alta
identificacion. Respecto a la edad hemos dividido
en dos grandes grupos a las operadoras, las que
hemos llamado jovenes, que van de 28 a 37 afos,
y las que hemos llamado maduras, que van de 38
a 52 anos de edad.

Respecto a la edad encontramos que las mujeres
que poseen baja o nula identidad son las jovenes,
que tienen el porcentaje mas alto (56.3%), en con-
traste con el de las mujeres maduras (42.9%).
Contrariamente a lo anterior, observamos que las
mujeres maduras son las que poseen una mediana
o alta identificacion con su ocupacion (57.1%),
frente al de las jovenes (43.7%). De esta manera
podriamos pensar que hay posibilidades de una
pérdida de la fortaleza de la identidad ocupacional
conlas operadoras jovenes y una mayor consisten-
cia o identificacion de las mujeres maduras con su
ocupacion, identificacion que podria sufrir transfor-
maciones si siguen avanzando los procesos de
jubilacion. >

En relacion con la situacion maternal, el 58.3% de
las mujeres sin descendencia poseen una baja o
nula identificacién ocupacional, en contraposicion
del 44.4% de las que si tienen hijos; por otra parte,
las mujeres con hijos poseen una mediana o alta
identificacion con su ocupacion y tienen el porcen-
tajemas altode 55.6%, frente a41.7% de las que no
los tienen. Asi, encontramos una tendencia que
sefiala que las mujeres con hijos se identifican mas
con su ocupacion que las mujeres que no los
tienen.

La identidad ocupacional no es resultado directo
del contexto, pero si es influible por el intercambio
con el mismo; por tanto, los procesos de educa-
cién tanto académica como familiar, como parte
de la socializacion del individuo, influyen en las
actitudes y percepciones laborales de las perso-
nas. La identidad es una condicion de existencia
para la organizacion o la ocupacion y como tal no
incluye la necesidad de adaptacion, educacion o
cambio. Por ello, no podemos afirmar que las
operadoras jovenes conforme vayan envejecien-
do adquiriran una identificacion mas fuerte res-
pecto a su ocupacion; esto dependera, en gran
parte, del marco contextual que se vaya configu-
rando en el futuro préximo.

Cuadro 2
Comparativo entre operadoras jovenes y maduras, y con hijos o sin hijos

Niveles de identificacion Edad Condicion maternal
Ocupacional Jovenes | Maduras | Con hijos Sin hijos

Baja o nula identificacion 56.3% | 42.9% 44 4% 58.3%

Mediana o alta identificacién 43.7% | 57.1% 55.6% 41.7%
Total 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
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Se podria concluir, de acuerdo con el cuadro ante-
rior, que las mujeres jovenes y sin hijos serian
elementos asociados con una baja identificacion
ocupacional, mientras que las maduras y con hijos
se asociaria con una mayor identificacion ocupa-
cional. Esto podria deberse a que las mujeres con
mayor tiempo trabajando consolidan con mayor
claridad los caracteres identitarios de su ocupa-
cion, ademas de que atraviesan por los problemas
en el hogar debido a su condicion de madres;
asimismo, recargan en su ocupacion la justifica-
cion de muchos de sus problemas domésticos, sin
que esto signifique una percepcion negativa de su
ocupacion, sino, por el contrario, se constituye en
una forma de realizacién personal.

2. Identidad con la compaiiia®
Respecto a la identidad de las operadoras con su

compania encontramos los siguientes datos: 3.3%
de nuestras entrevistadas no posee alguna identi-

ficacién con su compania; pero 56.7% posee ung

identificacion media; y un 40.0% de las operadoras
tiene unaidentificacién total con lacompafnia telefo-
nica. Esto quiere decir que practicamente la totali-
dad de las operadoras se identifican con la compa-
Aia (96.7%), lo que se debe muy probablemente a
que la empresa y el sindicato han manejado en el
grupo de operadoras la idea de que son ellas/a voz
de la empresa, las que mantienen contacto con el
usuario y que sus aciertos o desaciertos repercu-
tiran directamente en la compania. En el tono de
v0Z 0 en unas cuantas palabras la operadora mo-
derna tiene que servir al cliente y manifestar su
agradecimiento por llamar a Telmex (sic). Por tal
razon, Telmex se ha encargado de remarcar que,
mas alla de ser otra ocupacion mas dentro de la
empresa, la ocupacion de operadora es una de las
mas importantes y la que lleva en su funcién el
mensaje y el prestigio de Telmex. Es porello que la
identidad ocupacional de las operadoras en este
caso esta tan fuertemente ligada con la de la
compaiia, lo que serefleja enlos porcentajes, pues
se identifican mas con la empresa que con su
ocupacion.

Cuadro 3
Identidad con la compaiiia

Niveles de identificacion Frecuencia Porcentaje
Identificacion nula 1 3.3
Identificacion media 17 56.7
Identificacion total 12 40.0

Total 30 100.0

2| os items que se utilizaron para conocer la variable de la identidad con la compafiia fueron los siguientes: 1) no dejaria de trabajar en Telmex,
2) me gustaria trabajar en otra compaiiia telefénica, aunque con el mismo salario y 3) trabajaria en otro departamento siempre y cuando fuera

en Telmex, con el mismo salario.
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Grifica 2
Identidad con compaiiia

MEDIA
57%

La identidad de una organizacion se constitu-
ye de todo aquello que permite distinguirla
como singular y diferente de las demas, y que
si aquello llegara a desaparecer afectaria de-
cisivamente a la organizacion. La identidad de
una organizacion se materializa a través de
una estructura que serian, en este caso, los
procesos y politicas gerenciales de Telmex
como empresa del sector servicios. La es-
tructura es entonces la forma concreta que
asume una organizacion en un aqui y ahora
concretos; se define por los recursos de que
dispone y el uso que de ellos hace, por las
relaciones entre sus integrantes y con el en-
torno, por los modos que dichas relaciones
adoptan, por los propésitos que orienten las
acciones y los programas existentes para su
implementacion y control.

Laidentidad se presentacomoimageny su percep-
cién depende de la posicion de quien la percibe, lo
que permite distinguir, en el caso de las operado-
ras, unaendoidentidadpercibida desde los estados
propios de la organizacion por ellas mismas. Las
operadoras pasan una gran cantidad de tiempo
dentro de la compania; por ello, muchas de sus
percepciones identitarias se generan, en su mayo-
ria, en el lugar de trabajo.
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TOTAL
40%

BAJA O NULA
3%

De igual forma se ha cruzado a la identidad con
la compafiia con las variables de la edad y de
tener hijos o no, tal como se hizo en el apartado
anterior, con los siguientes resultados. En rela-
cién con la edad encontramos que de las muje-
res que poseen una baja o nula identificacion con
la compania, la mayoria son maduras con el
21.4%, frente aun 18.8% de operadoras jévenes.
Por otro lado, las mujeres que poseen una me-
diana o alta identificacion con la compafia son
jévenes en su mayoria (81.3%), mientras que las
maduras tienen una alta identificacion con la
compania (78.6%). A diferencia de lo que obser-
vamos en el apartado anterior, en donde nos
encontramos que son las mujeres maduras las
gue mas se identifican con su ocupacion, en este
caso encontramos que son las mujeres jovenes
las que manifiestan una mayor identificacion con
la compania.

Porlo que se refiere al caso de los hijos, tenemos
que las operadoras que poseen baja o nula iden-
tificacion con la empresa sélo son las que tienen
hijos (33.3%); pero también las mujeres que
tienen una mediana o alta identificacion con la
compafiia (66.7%) son operadoras con hijos. Lo
interesante de este caso es que todas las muje-
res que no tienen hijos se identifican mediana o
altamente con la compaifiia.
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Cuadro 4
Comparativo entre operadoras jéovenes y maduras, y con hijos o sin hijos

Niveles de identificacion Edad Condicion maternal
Con Telmex Jévenes | Maduras Con hijos Sin hijos
Baja o nula identificacion 18.8% | 21.4% 33.3% 0.0%
Mediana o alta identificacion 81.2 78.6% 66.7% 100.0%
Total 100.0% | 100.0% 100.0% 100.0%

Hay una alta identificacion con la empresa que se
hace mas evidente cuando las operadoras son
jévenesy notienen hijos, sélo en el caso de mujeres
con hijos disminuye de manera significativa el nivel
de identificacion con la empresa. Esta elevada
identificacion con la empresa, como ya hemos
mencionado, tiene un fuerte respaldo en los men-
sajes que maneja la compafnia telefénica.

Telmex ha difundido a sus agremiados el mensaje
de poseer un compromiso social antes de convertir
el recorte de personal en una medida inevitable. El
tipo de compromiso que maneja Telmex con sus
trabajadores debe ser entendido como un compro-
miso social, es elpegamento, el cual dice laempre-
sa que mantiene unidas a las organizaciones y sin
el cual nunca progresarian, se desarrollarian y
crecerian. Se trata de un camino de doble sentido:
implica compromisos, obligaciones y derechos,
clara y mutuamente compartidos, si éstos son
incumplidos por cualquiera de las partes ponen en
riesgo, en mayor o menor medida, la armonia y el
futuro de la empresa como organizacion social. El
mensaje cultural de laempresareiterala necesidad
de que éstay los trabajadores asuman el compro-
miso conjunto de mantener y asegurar el liderazgo
de Telmex como una organizacion exitosa que
busca sostener la confianza y lealtad de sus clien-
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tes e inversionistas.?

Todas las organizaciones tienen la tendencia a
adoptar y mantener su propio sistema de valores y
de construcciones simbdlicas correspondientes.
El sistema cultural de una organizacion reune los
aspectos expresivos y afectivos de la organizacién
en un sistema colectivo de significados simbdlicos.
Este sistema cultural tiene la influencia de la socie-
dad quelorodea, delpasadodelaorganizaciényde
los diversos factores de contingencia. Evoluciona
también bajo la accién de los funcionarios y la
interaccion dinamica entre sus elementos cultura-
les y estructurales. El sistema cultural y el sistema
estructural deberian desarrollarse de manera ar-
moniosa y concomitante, el primero para justificar
al segundo y el segundo para sostener y reforzar al
primero.?*

2 C. Hernandez, et al., “Empleo y telecomunicaciones: Las contradic-
ciones de una industria en dinamica de transformacioén”, en Voces,
no. 400, pp. 5-11.

24Y. Allaire Y.y M. Firsirotu, "Teorias sobre la cultura organizacional,
en Cultura organizacional: aspectos tedricos, practicos y
metodolégicos, pp. 35-37.
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Sinembargo, el sistema cultural y estructural de la
organizacién, a pesar de su relacion de apoyo
completo, puede llegar a ser una fuente importan-
te de tension y depresién cuando la organizacién
deba adaptarse rapidamente a circunstancias de
competencia o de cambios en los sistemas de
telecomunicaciones, como es el caso de Telmex,
el que hace énfasis en mensajes que tratan de
eliminar esta falta de equilibrio entre los sistemas
cultural y estructural, pero esta relacion puede
desarticular la identidad ocupacional de los traba-
jadores.

3. Identidad con las compaieras?®

En este apartado se comentara sobre la identidad
entre las compafieras. En este caso encontramos
que 10.0% no posee alguna identificacion con sus
companieras; 76.7% tiene una identificacion media; y
13.3% posee unaidentificacion total. Esto quiere decir
que practicamente todas las operadoras (90.0%) se
identifican con sus compafieras, aunque no en un
grado mayor, sino que prevalece la identificacion
media, lo que es una caracteristica mas de su
identidad ocupacional que se relaciona con unaiden-

= tificacion entre ellas mismas, aunque no muy fuerte.
Cuadro 5
Identidad con las compaiieras de trabajo
Niveles de identificacion Frecuencia Porcentaje
Identificacion nula 3 10.0
Identificacion media 23 76.7
Identificacién total 4 13.3
Total 30 100.0
Grafica 3
Identidad con las companeras de trabajo
TOTAL BAJA O NULA

MEDIA

13% 10%

77%

% Los itemsque se utilizaron para conocer la variable de la identidad con las compafieras fueran los siguientes: 1) defenderia a mis compafieras
frente a los despidos; 2) no me gustaria cambiarme de lugar de trabajo por tener que dejar a mis compafieras, y 3) si hay reubicacion de personal

me gustaria que me reubicaran con alguna de mis compaferas.
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Respecto a la edad, encontramos que las
operadoras que poseen baja o nula identifica-
cion con sus companeras son mas las mujeres
maduras (64.3%) que las jovenes (50.0%); mien-
tras que las que poseen una mediana o alta
identificacion con sus companeras son, por el
contrario, las jévenes con 50.0%, frente a las
mujeres maduras con 35.7%. Las operadoras
jévenes se identifican de manera equitativa con
sus compaferas (baja o nula, que mediana o
alta), mientras que en el caso de las maduras
predominan las mujeres que poseen una baja o
nula identificacion.

=N

El 61.1% de las operadoras con hijos poseen baja
o nula identificacion con sus compaferas, mien-
tras que las mujeres sin hijos poseen un 50.0%. Por
otra parte, el 50.0% de las operadoras que poseen
una mediana o alta identificaciéon con sus compa-
feras, la mayoria no tiene hijos, frente a un 38.9%
que silos tiene. El porcentaje de las operadoras sin
hijos es el mismo de las que se identifican con sus
companeras (baja o nula, que mediana o altamen-
te), mientras que en el caso de las que tienen hijos
predominan las mujeres que poseen baja o nula
identificacion, contrariamente a lo que pudimos
observaren el cruce de la variable de la edad de las
operadoras.

Cuadro 6
Comparativo entre operadoras jévenes y maduras, y con hijos o sin hijos

Niveles de identificacion Edad Condicién maternal
Con las compafieras Jévenes | Maduras  Con hijos Sin hijos
Baja o nula identificacion 50.0% | 64.3% 61.1% 50.0%
Mediana o alta identificacion 50.0% | 35.7% 38.9% 50.0%
Total 100.0% | 100.0% 100.0% 100.0%

Podemos afirmar, de acuerdo con el cuadro ante-
rior, que la identidad entre las compaferas es
independiente de ser joven o no tener hijos; sin
embargo la baja identificacion con las compafieras
si esta asociada con el hecho de ser maduras y
tener hijos. La identidad se forma con los rasgos
que permanecen en el tiempo; la existencia de la
identidad no depende de sies o no comprendida por
los participantes. Con relacion a la dimensién iden-
titaria de las companieras, se puede observar que
las operadoras mantienen una alta identificacion
entre ellas, aunque no se manifieste con tanta
claridad.
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En el mensaje de la empresa resalta el principio de
considerar a los comparieros como iguales en el
plano humano, cualquiera que sean sus puestos o
sus funciones. Por ello, se les pide conocer y
comprender los problemas de los demas departa-
mentos como los del propio, tener confianza en sus
compafieros y mostrar hacia ellos una simpatia
natural y sincera que fomente comprension a sus
dificultades y errores, actuar en todos los casos
respetando un cédigo de discrecion y buenos mo-
dales.?® Este tipo de mensajes ayudan a disminuir

% Q. Vargas, “El espiritu de equipo”, en Voces, no. 348, p. 21.
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las diferencias entre comparieros y contribuyen a
una identificacion entre los mismos, que se mantie-
ne en un nivel intermedio.

4. Identidad de género®

Del grupo de operadoras examinado no hay alguna
que se identifique totalmente con unaidea liberada
o0 moderna de la mujer; es decir, que prefiera el
ejercicio de la profesion sobre el cuidado de los
hijos, el trabajo doméstico y la atencién al compa-
fero, ademas de que desee que su hija sea opera-
dora. Las entrevistadas mas bien manifiestan un
perfil sumamente complejo y ambiguo que combi-
na caracteristicas modernas con conservadoras
endiversos niveles de pertenencia. Laidentidad de
género de las operadoras estan basicamente ca-

racterizados en los siguientes tres grupos:® N

Grupo de las semiliberadas o semimodernas
(43.4%). Este grupo se caracterizay divide de la
siguiente manera: 76.9% prefiere la profesion
que a sus hijos, al hogar y al esposo, pero no
aceptan una extension generacional del trabajo
de operadora; 7.7%, la profesidén sobre sus hijos
y el esposo, si posee extensién generacional del
trabajo, sin embargo asume el trabajo domésti-
co; y 15.4%, la profesién sobre su hogar y al
esposo, si posee una extension generacional de
su trabajo, no obstante asume el rol materno.

Grupo de las semiconservadoras (23.3%). Este
grupo se caracteriza y divide de la siguiente
forma: 42.9% antepone la profesion ala parejay
al trabajo domeéstico, pero asume el rol materno
y no hay extension generacional de su trabajo a
sus hijas; 14.2%, la profesién a los hijos, posee
extensién generacional del trabajo, no obstante
asume el trabajo doméstico y el rol de pareja; y

Grafica 4
Identidad de género

CONSERVADORAS
33%

SEMICONSERVADORAS
23%

SEMIMODERNAS
44%

7 Los items que se utilizaron para conocer la variable de la identidad de género fueron los siguientes: 1) por estar mas tiempo con mis hijos
dejaria de ser operadora, 2) prefiero ser operadora que dedicarme al hogar, 3) aun cuando tuviera problemas con mi esposo o compariero
no dejaria de ser operadora, 4a) para mujeres con hijas: me gustaria que alguna de mis hijas trabajara como operadora y 4b) para mujeres

sin hijas: si tuviera una hija me gustaria que trabajara como operadora.

% Para la construccion de estos grupos partimos de un modelo en el que la mujer operadora estaria prefiriendo el rol ocupacional por encima
de otros roles adscritos como ser buena madre o dedicarse mas tiempo a los hijos, buena compafera (dedicarse mas tiempo al compafiero)
y buena ama de casa (asumir las tareas domésticas). Sobre estas caracteristicas se analizaron y agruparon los perfiles reales obtenidos

por el cuestionario.
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42.9%, la profesion a los hijos y al esposo, mas
asume el trabajo doméstico y no posee exten-
sion generacional del trabajo.

lll. Grupo de las conservadoras (33.3%). Este gru-
po se caracteriza y divide de la siguiente forma:
40.0% asume el rol materno, de parejay trabajo
doméstico, mas no posee extension generacio-
nal de su trabajo de operadora; 20.0% antepone
la profesion al esposo, pero asume el rol mater-
no y trabajo doméstico y no posee extension
generacional de sutrabajo; y40.0% antepone su
profesion a sus hijos, asume el trabajo domés-
tico y el rol de pareja, sin embargo no posee
extension generacional de su trabajo.

Las operadoras son un grupo de mujeres que se
identifican en su mayoria (56.6%) con los roles
tradicionales que la sociedad mexicana maneja
respecto a cuales deben ser los valores, creencias
y costumbres que deben mantener las mujeres en
este pais; asi, éstas comparten la idea de que el
trabajo doméstico y el cuidado de los hijos es
basicamente una responsabilidad suya. Menos de

la mitad de las operadoras (43.4%) manifiesta
algunrasgo en contra de los patrones tradicionales
que encasillan a las mujeres a los quehaceres del
hogar; sin embargo, estas manifestaciones libera-
les son sumamente ligeras. Por lo tanto, observa-
mos que las operadoras examinadas poseen una
identidad de génerotradicional, estable y con pocas
muestras de cambio; cabe sefialar que para varias
de las entrevistadas el trabajo les ayuda a olvidar
los problemas familiares y se vuelve una forma de
realizacion.

5. Valoracién de los cambios técnicos y organi-
zativos?®

Dentrode laempresa, el 13.3%, de las operadoras
tiene una valoracién negativa de los cambios téc-
nicos y organizativos, porlo que este grupo piensa
que éstos vinieron a perjudicar el trabajoen vez de
mejorarlo; 26.7% posee una valoracion neutra de
los cambios tecnoldgicos y organizativos; pero lo
mas sobresaliente es que 60.0% de las operado-
ras tiene una valoracién positiva de los cambios.
Lo anterior quiere decir que para la mayoria de las

Cuadro 7
Valoracién de los cambios técnicos y organizativos

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Percepcidn negativa 13.3
Percepcion neutra 26.7
Percepcion positiva 18 60.0

Total 30 100.0

2 Los items que se utilizaron para conocer la valoraciéon de los cambios técnicos y organizativos fueron los siguientes: 1) con los nuevos
equipos de cémputo y la nueva organizacion del trabajo, la integracién entre nosotras ha desaparecido, 2) hoy competimos mucho mas que
antes y eso nos ha dividido, 3) hoy siento menos ganas de ir a trabajar que antes de los cambios tecnoldgicos y organizativos, 4) en la actualidad
convivimos menos dentro del trabajo desde que se instalaron los cambios técnicos y la nueva organizacién y 5) en la actualidad convivimos
menos fuera del trabajo desde que se instalaron los cambios técnicos y la nueva organizacion.
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operadoras los cambios ocurridos en su ocupa-
cion, araiz de la privatizacion, mejoran las condi-
ciones de trabajo. Esta percepcidén obedece, en
mucho, al éxito de las politicas sindicales que
hablan de la necesidad de modernizacion en la
ocupacion y de que estos cambios no implican un
dafio, sino un beneficio; asimismo, al éxito de los
cursos de capacitacion que han sembrado una
idea a favor de los cambios organizativos y técni-
cos. Podria haber ademas un elemento de rutina
que explicaria esta percepcioén positiva de cambio
técnicoy organizativo: al sertanrutinario el trabajo
de operadora, la introduccion de cualquier varian-
te, sea en el instrumental o en la forma de relacio-
narse, produce una sensacion de novedad que
normalmente se asume como positiva, sobre todo
cuando esta acompanado de una propaganda
efectiva.

Con base en la variable edad encontramos que las
mujeres jovenes poseen una percepcion negativa
de los cambios técnico-organizativos mayor
(37.5%) que las maduras (21.4%); contrariamente,
las operadoras que poseen una percepcion positi-
va de los cambios son las mujeres maduras con
78.6% frente aun 62.5% de las jovenes. Lo anterior
quiere decir que son las mujeres jévenes las que
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mas desconfian de los cambios y ponen en tela de
juicio las afirmaciones tanto del sindicato como de
la empresa; también estos numeros reflejan que
las mujeres maduras son las que mas confian en
los argumentos de que los cambios técnicos y
organizativos no significan ningun dano a su ocupa-
cion en estos momentos ni en el futuro, sino que,
por el contrario, les benefician, por lo que los con-
sideran positivos.

En cuanto a la variable de los hijos encontramos
que de las mujeres que poseen una percepcion
negativa de los cambios técnico-organizativos la
mayoria tiene hijos (33.3%) y la minoria no tiene
descendencia (25.0%). Por otra parte, las operado-
ras que tienen una percepcion positiva de los cam-
bios son predominantemente las mujeres sin hijos,
que representan 75.0%, frente a las mujeres con
hijos, que representan0 66.7%. Como se aprecia,
son las operadoras sin hijos las que poseen una
mayor percepcion positiva de los cambios técnicos
y organizativos y son las que menos desconfian de
los efectos de estos cambios en su ocupacion; por
el contrario, las mujeres con hijos son las que
manifiesten una mayor preocupacién o descon-
fianza por dichos cambios.
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Cuadro 8
Comparativo entre operadoras jéovenes y maduras, y con hijos o sin hijos
Valoracion Edad Condicion maternal
Joévenes | Maduras Con hijos Sin hijos
Percepcidn negativa 37.5% | 21.4% 33.3% 25.0%
Percepcidn positiva 62.5% | 78.6% 66.7% 75.0%
Total 100.0% | 100.0% 100.0% 100.0%

Son las mujeres maduras y sin hijos las que tienen
una percepcion positiva de lainnovacion, y son este
tipo de personas las que tienen una mayor orienta-
cion hacia el trabajo rutinario. En general, podemos
afirmar que las operadoras poseen una valoracion
sumamente positiva de los procesos de cambio
que se han llevado a cabo en los ultimos afios en
Telmex.

La empresa difunde mediante su revista Voces la
imagen de eficiencia y calidad en el servicio de las
operadoras a raiz de los cambios tecnoldgicos y
cémo este tipo de cambios ha sido de gran ayuda
para el trabajo, ademas de que se han vuelto muy
utiles para defenderse de los usuarios exigentes;
asimismo, a través de entrevistas seleccionadas a
sus operadoras, trata de darlaimagen de que ellas
son amables y cordiales y que ahora se valoran
mas gracias a la tecnologia. Dentro de las historias
que se escriben en la revista de la empresa se
establece que lamayoriade las operadoras ingreso
a la organizacion cuando el equipo era manual y
ahorahan evolucionado positivamente porlos cam-
bios tecnoldgicos y organizativos; se dice que hi-
cieron el lapiz a un lado y lo cambiaron por una
terminal de computadora y un teclado. En estas
mismas entrevistas las operadoras destacan la
importancia de la capacitacion porque les ayuda a
utilizar de la mejor forma el equipo nuevo y les
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permite superarse a nivel personal. La empresa
afirma que las operadoras, en términos generales,
estan muy contentas con las innovaciones en lo
que se refiere a la digitalizacion del equipo, ya
que les parece eficiente y confortable; esta per-
cepcion positiva se ha corroborado gracias a los
datos obtenidos por las entrevistadas. Sin em-
bargo, la unica objecion que manifiestan es la
incomodidad que sufren al tener la vista fija du-
rante largos periodos en la pantalla porque les
ocasiona cansancio o ardor en los ojos; esto no
representa un problema grave para la empresa
debido a que las operadoras pueden realizar los
ejercicios para los ojos que les ensefiaron en los
cursos de capacitacion, lo que les ayuda en gran
medida. Para Telmex los problemas que se po-
drian presentar en la ocupacion de operadora se
quedan pequerios en comparacion con el bien
que han recibido (sic)® .

3Pueden verse por ejemplo los siguientes articulos: T. Rodriguez, “De
visita en Trafico San Juan”, en Voces, pp. 12-17; Navarro, “‘Emma
Rosa Hernandez Brambilia: para el cliente la operadora es la voz de
la empresa. Ella es una telefonista ejemplar”, en Voces, pp. 24-25; y
Navarro, “Maria Guadalupe Hernandez Cano: mi funcion es conseguir
lo que me pide el cliente”, en Voces, pp.36-37.
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La identificacion de los artefactos, como son las
nuevas tecnologias y la resolucién de los juicios de
identidad para éstos, depende de los papeles y
fines que el artefacto supuestamente debe cumplir
al ser producido por medio de acciones intenciona-
les sistematicas que transforman objetos concre-
tos; ademas de las capacidades del objeto para
cumplir esos supuestos papeles y fines. Esto sig-
nifica que la identidad del artefacto depende del
marco referencial de acuerdo con el que se llevan
a cabo las acciones intencionales para producir
ciertos resultados, en funcion de una particular
concepcion del mundo y de la sociedad que usara
elartefactoy quejuzgarasobre suidentidad. No hay
artefacto independiente de los valores, normas,
creencias, necesidades, deseos y fines de la gente
concreta. La constitucion de un artefacto, asi como
su identificacion, dependen por completo del mar-
co referencial que incluye las creencias, valores,
normas fines e intenciones de las personas que
hacen las identificaciones.?' Mientras el marco
referencial de acuerdo con el que se cree que la
nueva tecnologia cumple con los fines especificos
y los papeles que convencionalmente se decidié
que deberia cumplir, la tecnologia sera identificada
de manera positiva.

Los datos antes expuestos, ademas de ensefiar-
nos algunas cosas nuevas, indican de mejor mane-
ra que las operadoras respecto a su identidad de
género son un grupo que se inscribe dentro de los
esquemas tradicionales de la mujer en México
(predominan las posiciones semiconservadoras o
conservadoras) con la diferencia de que desarro-
llan una profesion y la mayoria son jefes de familia.

También podemos confirmar que las operadoras
valoran en su mayoria los cambios tecnolégicos y
organizativos como positivos, aunque algunas de
ellas mantienen una percepcion ambigua al res-
pecto. Esto también reitera la confianza en el sindi-
cato y en la empresa como agentes sociales del
cambio. Algo que también podemos corroborar es
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que la identidad entre companeras se mantiene
mayoritariamente en un nivel medio o alto.

Asimismo, encontramos que la identidad con la
companiia posee porcentajes mas altos de identifi-
cacion que con la ocupacion; esto se debe, ade-
mas de las razones que ya mencionamos, a que en
el caso de las operadoras que aqui se estudian, es
uno de los ejes principales de su identificacion el
ser precisamente operadoras de Telmex y no de
otra compafiia. La identidad organizacional es una
construccion en la cual confluyen las distinciones
propias de la vida interna de una ocupacién (vemos
lo que creemos), junto con los cambios o perturba-
ciones que llegan desde el medio externo (creemos
loque vemos). En estainterseccion hay rasgos que
permanecen en el tiempo.

Los rasgos de identidad tienen una dimensién tem-
poraly espacial, porlo tanto, pueden ser estudiados
en las categorias aqui mencionadas, aunque no
tienen una duracion limitada, ya que laidentidad no
empieza ni termina segun programas o esquemas
de produccion. La permanencia de los elementos
de identidad esta mostrando la existencia de una
sincronizacién entre ciertos ciclos internos domi-
nantes. Es por ello que la identidad ocupacional de
las operadoras se relaciona estrechamente, para
su conformacion, con las otras dimensiones iden-
titarias que se han destacado: la compaiia, las
companeras, su género y la valoracion de los
cambios organizativos y técnicos ocurridos en su
empresa.

31 L. Olivé, “Identidad colectiva”, en La identidad personal y la
colectiva, pp. 65-84.
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Conclusiones

Podemos dividir la identidad de las operadoras de
Telmex en dos grandes grupos que se comple-
mentan y se interrelacionan. El primero es el que
corresponde a su identidad de género y en el cual
podemos establecer que se manifiesta una cierta
continuidad sin la presencia de cambios significa-
tivos. El segundo es el de la identidad laboral o
propiamente de su ocupacion, que presenta una
ruptura con los anteriores esquemas que asegura-
ban y representaban las bases de su formacién
identitaria.

Hemos encontrado manifestaciones de operado-
ras que tratan de cambiar problemas que se pre-
sentan en sumundo doméstico a consecuencia del
trabajo, con iniciativas como desear que sus hijas
no se vuelvan operadoras o buscaralgunaformade
evitar que se repitan problemas que ellas conocen
en las operadoras, por ejemplo piensan en tener
menos hijos o tenerlos en condiciones de una de
relacion conyugal mas estable, o si ya los tienen
tratan de atenderlos mas tiempo. A pesar de estas
manifestaciones que son minimas, no podemos
decir que encontremos cambios fundamentales en
laidentidad de género de las mujeres trabajadoras,
mas bien lo que encontramos es una mayor conti-
nuidad de los mismos esquemas.

Pasemos a la cuestion de la identidad que se
construye dentro del trabajo o la ocupacion, en
este ambito encontramos que el factor que mas
ha afectado las condiciones sobre las que se
construia laidentidad de las operadoras han sido
las grandes modificaciones técnicas y organiza-
tivas que ha sufrido su ocupacion, aunque dicha
percepcion de los cambios ocurridos, por lo re-
gular es una percepcién positiva sobre los mis-
mos, es decir, que las operadoras no vislumbran
que de forma alguna los nuevos factores que se
presentan en su trabajo afectan su ocupacion,
sino por el contrario, piensan que les pueden
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ayudar a realizar de forma mas eficiente y con
una mayor calidad su trabajo.

Esta percepcion positiva de los cambios organiza-
tivos y técnicos que poseen las operadoras se
debe, en primer lugar, a la aplicacién de cursos de
capacitacion que han influido de manera profunda
en la construccion de una idea de colaboracién
entre trabajadoras y empresa, acorde con los inte-
reses estratégicos y de desarrollo de Telmex, para
enfrentar los nuevos retos que presenta la compe-
tencia. Estos cursos de capacitacion tienen por
objeto crear una cultura de la calidad y la eficiencia,
y una identificacion por parte de las telefonistas
respecto a los intereses y fines de la empresa.

Otro hecho que influye en la percepcion positiva
tiene que ver conlalabordel Sindicato de Telefonis-
tas de la Republica Mexicana, que ha colaborado
exitosamente en la capacitacion de las trabajado-
ras y ha sido un elemento indispensable en el
proceso de modernizacion de Telmex al mantener
un esquema de colaboracién con la empresa para
reconfigurar una estrategia de accion dentro de la
que todos parecen coincidir con los mismos intere-
ses. De este modo, las operadoras comparten la
idea de que los cambios organizativos y técnicos
aprobados por la empresa y avalados por el sindi-
cato de ninguna forma dafian su ocupacion. La
principal herramienta, utilizada por el STRM para
garantizar el apoyo de las operadoras a las estrate-
gias de modernizacion de Telmex, hasta la fecha
halogrado garantizarla estabilidad de sus agremia-
dos.

Dentro de todo este proceso de transformacion
llevado a cabo en la ocupacion de operadoras,
encontramos que estas trabajadoras poseen una
fuerte identificacion, a pesar de estos cambios, con
sus companeras, su ocupacion, su empresa y su
sindicato. Alolargo de todo este proceso de moder-
nizacién se ha reforzado la imagen de que las
operadoras son la voz de Telmex y quienes atien-
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den al publico, y que en su labor de atender al
usuario recae el prestigio de la empresa.

Por el momento los procesos de adaptacion a
Telmex a los nuevos contextos nacionales e inter-
nacionales, ha logrado armonizar los ciclos inter-
nos de la organizacion, dentro de los que se en-
cuentra la ocupacion de operadora como parte de
los procesos de modernizacion, con los ciclos
externos como los cambios en las estrategias de
gobierno, los retos de los mercados mundiales de
las telecomunicaciones y los cambios tecnoldgi-
cos y de estrategia gerencial. Pero este equilibrio
entre elmundo laboraly extralaboral puede presen-
tar variaciones en el futuro que podrian desequili-
brar la base sobre la que se levanta la identidad
ocupacional, y presentar reacciones internas fren-
te alas variaciones de los ejes que aseguran dicha
identidad.

El marco referencial sobre el que se construye la
identidad ocupacional de las operadoras depende
ahora, en gran medida, de los grandes cambios
estratégicos de Telmex. Debemos tomar en cuen-
ta que laidentidad no puede cambiar a voluntad, de
una vez y de golpe, sino que todos sus valores,
intereses, metas, normas y simbolos son recursos
conceptuales que, si bien pueden ser influidos, no
pueden ser moldeados radicalmente. En este sen-
tido las condiciones de identidad son internas a los
marcos referenciales sobre los cuales se constitu-
ye ésta. En este momento, en el caso de las
operadoras podemos pensar en dos marcos refe-
renciales que se traslapan en una lucha por recon-
figurarse en uno solo: por un lado el marco referen-
cial de la identidad ocupacional tradicional de ope-
radora forjada basicamente antes de la privatiza-
cion de Telmex y caracterizada por una solidaridad
de grupo, pasividad y estabilidad en la vida ocupa-
cional, y por otro lado el marco referencial de
cooperacion, competencia, dinamismo y lealtad a
favor de la modernizacion dirigida por laempresay
apoyada por el sindicato. Pero estos marcos refe-
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renciales pueden presentar una bifurcacion para el
entendimiento de la vida laboral de las operadoras,
con lo que en ese momento se presentaria una
crisis de identidad, entendiéndose que unacrisis de
esta naturaleza se presenta cuando el conjunto de
creencias y valores de la identidad entran en duda.

Frente a un camino bifurcado se puede tener duda
en el sentido de seguir actuando conforme a las
normas prevalecientes en la ocupacion y con las
compaferas con las que se interactua, incluso
pueden tenerse dudas acerca de si su comporta-
miento es correcto en determinadas circunstan-
cias. Si hay cambios fundamentales como afecta-
ciones en las condiciones de trabajo por procesos
nuevos de flexibilizacion del trabajo, estancamiento
del salario y recortes de personal en la empresa
(aunque no necesariamente tenga que reducirse la
plantalaboral de las operadoras), las personas que
desempefan los papeles gerenciales y sindicales
pueden ser vistas y evaluadas de manera contraria
a la que se les concibe en este momento.

Un grupo de trabajadores puede asimilar ciertos
cambios como los que podrian resultar de las
innovaciones tecnolégicas y organizativas; la iden-
tidad de dichos trabajadores puede no ser amena-
zada, siempre y cuando los cambios ocurran de
acuerdo con un mecanismo que no altere de mane-
ra fundamental su marco referencial. Cuando en la
ocupacion de operadora estas trabajadoras ya no
son constituidas por el marco referencial que cum-
plia con la funcion de darles estabilidad, sentido de
vida y seguridad en el ambito laboral, sino que son
constituidas por elementos extrainos que provienen
de marcos diferentes o ajenos, entonces esa ocu-
pacion esta perdiendo suidentidad y se esta convir-
tiendo en otra diferente.

La identidad ocupacional se forma sobre un eje de
tiempo y espacio, es producto de la interaccion de
las trayectoriasindividuales que forman unatrayec-
toria colectiva y las condiciones de trabajo. Por lo
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tanto podemos concluir que la identidad ocupacio-
nal de las operadoras es unaidentidad amenazada
por que los factores tradicionales sobre los que se
formo, han sido alterados de manera sustancial.

Es un hecho que las operadoras son un grupo de
trabajo en transicion y atrapadas en estos momen-
tos dentro de su misma ocupacion. Por una parte
no entran nuevas operadorasy por otra, van salien-
do muy lentamente las que se jubilan o reubican,
principalmente. Lo anterior produce que el nimero
detrabajadoras se vayareduciendo y envejeciendo
al no encontrar nuevos miembros que la rejuvenez-
can y recreen su identidad. Sin duda la ocupacion
de operadora va conformando una pequena esfera
en donde juegan basicamente viejos esquemas
tradicionales que tienen que ver con el mundo
doméstico, con el mantenimiento de los mismos
planos familiares, y nuevos esquemas que tienen
que ver con los cambios técnicos y organizativos
de su ocupacion, loque dacomo resultado unjuego
de interrelacion que crea la imagen de un mundo
estable. En realidad son pocas las operadoras que
han percibido los grandes cambios como sinébnimo
de inseguridad en materia de trabajo, por el contra-
riolamayoria de éstas sienten gran seguridad en su
empleo, en su compafia y en su sindicato.

En esta burbuja identitaria dentro de la que se
encuentran la operadoras, los factores que amena-
zan con reconstruir una nueva identidad ocupacio-
nal son los que tienen que ver con la busqueda de
mayor eficiencia y calidad en el trabajo; esto nos
haria pensar que la identidad ocupacional de las
operadoras podria pasar por una transaccion sub-
jetiva y reconfigurarse entonces como una identi-
dad competitiva basada en la capacitacion. Sin
embargo, debemos de tener en cuenta que existe
el riesgo de una ilusion introyectiva en la que la
conformacion de nuevos caracteres identitarios no
se llevan a cabo y se presentarian refuerzos en
contra del cambio por factores muy diversos que
bien pueden ser: i) que el sindicato ya no pueda
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mantener la seguridad en el empleo; ii) que la
ocupacion de operadora sea abierta a nuevas o
nuevos trabajadores mas jévenes, con mayores
niveles de formacién académica y con una vision
mas instrumental respecto a la ocupacion, o iii)
dejar que la ocupacion de operadora se vaya redu-
ciendo a un punto en que su desmantelamiento
seriainminente y las operadoras que sobrevivieran
serian ocupadas en otros puestos y tan sélo aten-
derian las necesidades del servicio de operadora
en ocasiones esporadicas, bajo una nueva con-
cepcion de las tareas de operadora que ya no
requeririan trabajadoras de tiempo completo. En
todos estos casos la identidad ocupacional de las
operadoras entraria en crisis y en su probable
desarticulacién como una identidad colectiva que
caracterizd durante mucho tiempo a un grupo de
mujeres trabajadoras.
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