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Resumen: Este articulo de corte etnografico da cuenta del proceso de reestructuracion de la telefo-
nia en México desde la perspectiva de los trabajadores telefonistas en una comunidad tradicional
donde, a pesar de estar practicamente en la ciudad de México, hasta la década de 1940 se hablaba
nédhuatl y operaba un sistema de mayordomias. La reestructuracion de Teléfonos de México (Tel-
mex) fue la expresion local de un proceso global de privatizacion y desarticulacién de los monopo-
lios telefonicos estatales. Ante el riesgo de un reajuste masivo de personal, el sindicato de Telmex
acept6 flexibilizar a la baja su contrato colectivo e introducir un programa de calidad y productivi-
dad para optimizar el servicio. Para alcanzar el bono de productividad y conservar el empleo los
telefonistas originarios reactivaron la cultura del trabajo duro, heredada de la época campesina y
se comprometieron con el incremento productivo.
Palabras clave: Telmex, productividad, calidad, flexibilidad, cultura laboral.

Abstract: The restructuration of Teléfonos de Mexico (Telmex) was the local expression of a global
process of privatization and dismantling of state telephone monopolies. This is an ethnographic
account of the telecommunications restructuring process in Mexico from the perspective of tele-
phone workers in a traditional community on the outskirts of Mexico City, where Nahuatl was
the spoken language and a system of mayordomias existed until the 1940s. Given the risk of a
massive realignment of personnel, the Telmex union agreed to renegotiate the terms of its collec-
tive work agreement and to introduce a quality program to optimize productivity and service. In
order to keep their jobs and to earn the productivity bonus, local telephone workers consolidated
their efforts, channeling a work ethic with rural roots, and made a commitment to increase pro-
ductivity.
Keywords: Telmex, productivity, quality, flexibility, labor culture.

REESTRUCTURACION PRODUCTIVA
Y CULTURA LABORAL

0s procesos productivos indus-

I triales han experimentado una
profunda restructuracién en las
dltimas tres décadas a escala global,
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enfocada a disciplinar a los trabaja-
dores y reducir los costos laborales.
Aunque el proceso comenzé en Gran
Bretaiia, se fue difundiendo mundial-
mente hasta alcanzar a los sindicatos
en México y debilitar las prerrogati-
vas contractuales de sus otras horas
inflexibles agremiadas. Bajo dicho
contexto, y en medio de la voraz com-
petencia por los mercados, el reto vital
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para las corporaciones es alcanzar la
mayor calidad y productividad en el
esfuerzo laboral de los trabajadores.

Al analizar la razén del éxito pro-
ductivo del Japon, 1a experiencia de los
circulos de calidad toyotistas mostré
que el incremento productivo no de-
pende tanto de la tecnologia digital
como de la percepcién que tienen los
trabajadores de su papel en la produc-
cién, de sus consecuentes conductas
laborales y del saber-hacer del que son
poseedores. Sin el consenso de los tra-
bajadores y su implicacién con el incre-
mento en la produccién, no es posible
superar el desplome de la tasa produc-
tiva al que condujo la crisis fordista,
pues la cultura laboral es uno de los
factores trascendentes en el rediseno
de procesos productivos. Siendo la tec-
nologia el saber que aplica los avances
cientificos a la produccién, ésta no sélo
se instala en la maquinaria; también
anida “en los cerebros de la gente, en
las estructuras de organizacién y en los
patrones de comportamiento, los que a
su vez estan condicionados por las es-
trategias de diferentes factores socia-
les y sus patrones de conflicto o
cooperacion” (Dieter y O’Connor, 1989:
20). Con el fin de aprovechar ese saber
obrero, los trabajadores japoneses se
integran en circulos de calidad, donde
reciben la informacién adecuada para
identificar y remover los obstaculos al
incremento productivo; de ser necesa-
rio pueden hasta detener la produccién
para evitar fallas en la calidad de los
productos.

Por otra parte, entre los campesi-
nos del area mesoamericana existe
una cultura del trabajo duro que les
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permite satisfacer sus necesidades a
pesar de la naturaleza limitada del
suelo laborable. Aunque Foster atri-
buy6 por ello una imagen de bien limi-
tado a las comunidades campesinas
mesoamericanas, Dow lo cuestiond
tras descubrir que los propios campe-
sinos logran satisfacer sus necesida-
des a pesar de la limitada extensién
de sus tierras, con base en el incre-
mento del trabajo duro desplegado
por ellos mismos y sus familiares
(Dow, 1981:362).

Por ello el autor afirma que entre
los campesinos de nuestra regién no
impera una pesimista imagen de bien
limitado sino una estimulante imagen
de produccion abierta sobre la base del
trabajo duro. Concepto clave para en-
tender el cambio de mentalidad de los
telefonistas originarios de Zapotitlan
luego de la restructuracién de Teléfo-
nos de México (Telmex).

OBJETIVOS Y METODO

Los objetivos de este articulo fueron in-
vestigar cmo la reestructuracion de la
telefonia en México obedecié al patrén
neoliberal impuesto a los trabajadores
en Gran Bretafia. Conocer c6mo el re-
torno de Telmex al control de la iniciati-
va privada alterd la percepcion cultural
que los telefonistas originarios del pue-
blo de Santiago Zapotitlan tenian sobre
su trabajo. (Santiago Zapotitldn es un
pueblo de originen nahua ubicado en la
delegacion Tlahuac del Distrito Fede-
ral, que ha sido sitiado por la acelerada
expansion urbana de la megaldpolis.)
Ademas me propuse averiguar cuél fue
su respuesta a los premios por calidad
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y productividad ofrecidos por la em-
presa y como participan en los “grupos
de analisis” inspirados en los circulos de
calidad toyotistas. La metodologia em-
pleada incluy6 la revisién bibliografica
de la informacién acerca de los proce-
sos de reestructuracion neoliberal de
la telefonia, el concepto de cultura la-
boral y el desempeiio productivo de
Telmex tras la privatizaciéon. También
se realizaron entrevistas a profundi-
dad con telefonistas originarios del
pueblo de Zapotitlan, sobre su per-
cepcion del proceso de privatizacién
de la empresa y los cambios que ocu-
rrieron en su cultura laboral. Como
una de las técnicas de investigacion se
abrieron ventanas etnogrdficas desde
el lugar de residencia hacia el centro
de trabajo.

La revision bibliografica mostré
que la reestructuracién corporativa en
Telmex fue la expresion local de un
proceso global de reprivatizacién de
las telecomunicaciones a escala global
que arrancé con el desmantelamiento
de British Telecom en Gran Bretafia.
Al investigar el proceso de reestructu-
racién organizativa en Teléfonos de
México encontré que, tras su venta a la
iniciativa privada, se negoci6 bilateral-
mente entre empresa y sindicato la
creacién de circulos de calidad toyotis-
tas en sus centros laborales, con el fin
de cubrir las metas productivas exigi-
das en el titulo de concesion del servi-
cio telefénico establecido por el Estado.
Estos circulos, integrados en forma
mixta por personal de confianza y sin-
dicalistas, se denominan “grupos de
analisis”.

DESCUBRIENDO UN PUEBLO
DE TELEFONISTAS

Interesado en la reestructuracién de
Telmex entré en contacto con un telefo-
nista conocedor del tema, quien me cit6
a la entrada de su centro de trabajo.
Como la mafiana era fria fue a solicitar
permiso para atenderme en las instala-
ciones, pero regresé apenado porque se
lo habian negado. Entonces me cit6 en
su casa; fue un domingo por la mafiana
cuando llegué al domicilio, ubicado a
unas cuadras de la avenida Tldhuac en
la ciudad de México. Al caminar por la
calle puede ver una camioneta de Tel-
mex detras de otra, lo que me llamé la
atencién. Mi anfitrién me explicé que
Santiago Zapotitlan es un pueblo de
telefonistas ubicado en la delegacion
Tlahuac del Distrito Federal. Pedi que
me aclarara a qué pueblo se referia,
pues su casa se localiza dentro del drea
urbana de la ciudad de México. Aclaré
que Zapotitlan es un pueblo originario,
donde hasta la década de 1940 la gente
hablaba nahuatl, pero fue sitiado por la
mancha de la megalépolis. Sin embar-
go, siguen celebrando dos fiestas patro-
nales al afo: una en febrero, dedicada
al Cristo de las Misericordias, y otra en
julio en honor al Sefior Santiago y a la
Sefiora Santa Ana. Fiestas de luces y
musica amenizadas con danzas de con-
cheros, santiagueros y vaqueritos. La
negativa a permitirme el acceso al
centro laboral se convirtié en un he-
cho afortunado, pues me relacioné con
un pueblo de telefonistas de origen
nahua con mayordomias, fiestas pa-
tronales y ciertos rasgos culturales pro-
pios de la cosmovisién mesoamericana.
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Persistia un problema: jc6mo in-
vestigar la cultura laboral en una em-
presa a la que no podia tener acceso?
Recordemos que para Linhart, las fa-
bricas modernas son una especie de
Gulags del capital (Linhart, 2006),
pues restringen el ingreso en sus ins-
talaciones a los interesados en investi-
gar las condiciones de trabajo. En el
mejor de los casos autorizan visitas in-
dustriales para controlar el recorrido
del estudioso en las instalaciones, pre-
via interrupcion de las maquinas o pro-
cesos que representan un riesgo para
la seguridad de los trabajadores. Por
ello retomé la convocatoria de Larissa
Adler Lomnitz a permitir que los pro-
pios actores describan su estructura
social a través de las imagenes concep-
tuales que ellos derivan de sus expe-
riencias (Adler Lomnitz, 1982:51).
Adema4s incorporé la recomendacién
de la medicina del trabajo, en el senti-
do de reconocer que no hay mejor mo-
nitor de la seguridad laboral que la
percepcién de los propios trabajadores.

Realizar la etnografia de una corpo-
racién tan compleja como Teléfonos de
México fue una ardua tarea, abri ven-
tanas etnogrdficas con el fin de atisbar
cémo ocurrio la reestructuracion glo-
bal de la telefonia desde la perspectiva
de los telefonistas originarios. Me pro-
puse averiguar c6mo se transformo,
en la percepcion de los telefonistas ori-
ginarios de un pueblo nahua, su repre-
sentacion simbdlica de la calidad y
productividad en su trabajo. Pasemos
a considerar la forma en que se rees-
tructuré la telefonia en Gran Bretania,
pues la modernizacion de Telmex fue
la expresion local en México.
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FLEXIBILIDAD LABORAL
Y DESREGULACION NEOLIBERAL

Long comenta que las innovaciones tec-
nolégicas, como la introduccién de equi-
po digital en las telecomunicaciones,
han conducido hacia un mundo cada
vez mas homogéneo e interconectado.
Pero advirti6 que ni su influencia en la
produccion, ni las presiones del merca-
do mundial han logrado destruir la di-
versidad cultural, étnica y econémica
de los pueblos. Mas bien han generado
una diversificacién de los patrones de
respuesta a nivel nacional, regional y
local (Long, 1996: 39). Harvey y Sassen
también convocaron a documentar et-
nograficamente las dimensiones huma-
nas de la reorganizacién econémica y
tecnoldgica global (Kearny, 1995: 552).
Retomando el reto, en este articulo se
describe la forma en que fenémenos
globales —como la privatizacién de las
empresas publicas, la digitalizacién de
las telecomunicaciones y la flexibiliza-
cién laboral— han impactado la cultu-
ra laboral de los telefonistas originarios
de un pueblo con profundas raices
mesoamericanas como Santiago Zapo-
titlan. Veamos ahora cémo ocurri6 en
tierras europeas.

En Gran Bretafia, el Partido La-
borista cometié errores burocraticos
que abrieron el camino a las reformas
impulsadas por el Partido Conserva-
dor, quien cuestiono la legitimidad del
Estado benefactor y la participacion
estatal en la economia (Farfan: 1991).
La resistencia de los trabajadores a ce-
der las prerrogativas conquistadas en
las épocas de bonanza y las frecuentes
huelgas desprestigiaron al sindicalis-
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mo britanico. Margaret Thatcher im-
puso radicales medidas neoliberales a
favor del libre mercado en Gran Bre-
tafia, entre ellas la eliminacién de la
cldusula de exclusion o closed shop,
que otorgaba a los sindicatos el control
monop6lico del mercado de trabajo
interno en las empresas. También pro-
hibi6 la instalacion de paquetes sindi-
cales en empresas asociadas a una
fabrica en huelga. Ademas descart6 las
huelgas que tuvieran propdsitos poli-
ticos mas alld de los especificamente
salariales o laborales. En 1980 se emi-
ti6 la primera de las Employment Acts
para proscribir cualquier forma de
exclusion hacia trabajadores que se
negaran a ingresar a un sindicato.
También derogé las medidas sindica-
les que presionaran a trabajadores
para afiliarse al gremio. La segunda
Acta de Empleo, publicada en 1982,
fij6 una compensacion econémica a
favor de los trabajadores que fueran
excluidos de su empleo por los sindi-
catos. Y legaliz6 las demandas contra
sindicatos que iniciaran huelgas ile-
gales. La reforma laboral de 1984 de-
claré ilegal a la clausula de exclusion
y legalizé el esquirolaje, bajo el pre-
texto de defender el derecho indivi-
dual del trabajador a laborar, aunque
sus comparieros hubieran estallado
una huelga decidida en forma mayori-
taria. En 1988 otra acta obligé a los
sindicatos a convocar un referéndum
para decidir el estallido de una huelga
o cualquier otra forma de accion gre-
mial, so pena de enfrentar una accion
penal.

Ya debilitada la fuerza sindical de
los delegados de base o shop stewards,

las empresas no encontraron gran re-
sistencia a la flexibilizacion en el uso
de la fuerza de trabajo. La cruzada
conservadora emprendida por tan sui
generis interpretacion de la libertad
sindical redujo el promedio de huelgas y
abati6 la afiliacién sindical de 13.5 mi-
llones de agremiados en 1979 a 10.5
millones en 1986. El sindicalismo fue
debilitado a tal grado que el incremen-
to en la productividad industrial se lo-
gré con base en el riesgo de pérdida del
empleo, la inestabilidad en la contra-
tacién y la amenaza de obsolescencia
laboral (Farfan, 1991: 114).

La reestructuracién de la economia
britanica, la privatizacién de las em-
presas estatales y su apertura a la
competencia profundizé la desigual-
dad social. La doctrina neoliberal ar-
gumentaba que la mano invisible del
mercado asignaria de una manera
mas eficiente los recursos econémicos
y los laborales, de tal manera que lo-
graria incrementar su rentabilidad.
Pero nunca advirti6 que la eficiencia
no generaria una mejor distribucion
social de los beneficios, sino que los
concentraria en pocas manos. El neoli-
beralismo provocé un rezago relativo
de la manufactura britdnica, frente a
la prosperidad del sector financiero
especulador. Dividié a Gran Bretafia
en dos grandes regiones econémicas: un
sur privilegiado y un norte en proceso
de desindustrializacién. Un indicador
del nefasto efecto de las medidas eco-
némicas neoliberales aplicadas por
Thatcher fue la expansién del desem-
pleo, que subi6 de 1.1 millones en 1979
a 1.7 millones para 1990.
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PRIVATIZAR LOS MONOPOLIOS
ESTATALES DE LA TELEFONTA

Previendo que la globalizacién deman-
daria telecomunicaciones mas eficaces,
muchas naciones emprendieron la fle-
xibilizacion en el uso de la mano de
obra y la reestructuracién de sus em-
presas telefénicas. La entonces Comu-
nidad Econémica Europea publicé un
Libro Verde con recomendaciones para
desregular las telecomunicaciones, y
entre ellas sobresalia el derecho de las
naciones a otorgar en concesion la red
telef6nica, asi como la promocion de la
apertura a la competencia en los de-
mas servicios telefénicos. Europa y
Estados Unidos habian aprovechado el
enorme poder de compra del monopo-
lio sobre el servicio telefénico, tele-
grafico y postal para consolidar una
infraestructura tecnolégica nacional,
que favorecia la exportaciéon de ma-
quinaria y el control del conocimiento
estratégico. Sin embargo, los neolibe-
rales argumentaban que tales mono-
polios en comunicaciones ya no podian
crecer, ni renovar sus equipos dada la
escasez de recursos fiscales disponi-
bles para invertir en alta tecnologia.
Las empresas se privatizaron bajo el
argumento de que la apertura del mer-
cado doméstico de telefonia a la com-
petencia internacional elevaria al
maximo la innovacién tecnolégica, re-
duciria los costos, impulsaria la eficien-
cia de la red telefénica y la oferta de
servicios al publico usuario (Won-Ho,
1992). Efectivamente, la competencia
en el mercado impulso niveles de efi-
ciencia internacional en las telecomu-
nicaciones, pero quebro los esfuerzos
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para dotar de cardcter universal al ser-
vicio telefénico. Las enormes ganancias
de las trasnacionales de las comuni-
caciones se han logrado con base en
mayores cargas de trabajo y tarifas
ma4s altas en el servicio telefénico lo-
cal. Sin embargo, la proliferacién de
equipos digitales y la fibra éptica han
permitido ofrecer nuevos servicios tele-
fénicos a menor costo.

LA BRITISH TELECOM ANTE LA
COMPETENCIA DE MERCADO

Por su caracter pionero, la restructura-
cién de British Telecom fue el paradig-
ma de la privatizacién de empresas
estatales. Thatcher enfrent6 el servicio
telefonico estatal a la competencia en
el mercado, ya que en febrero de 1982
entreg6 una concesion de servicio a la
compafia Mercury, integrada en 85
por ciento de capital privado. El go-
bierno conservador oferté 51 por ciento
de los bonos del monopolio telefénico
estatal en la bolsa de valores, tratando
de pulverizar entre el mayor nimero de
ciudadanos la propiedad de las accio-
nes. Tras la puja en el mercado, un pu-
fiado de 360 accionistas aseguro el
control de casi 30 por ciento de las ac-
ciones, desmintiendo en la practica la
democratizacion del capital prometido.
El gobierno britanico vendié British
Telecom en su totalidad, incluyendo la
infraestructura, todos los servicios lo-
cales y de larga distancia nacional e
internacional. La British descentraliz6
sus funciones en diversos centros de
resultados, dotados de mayor autono-
mia para tomar decisiones internas y
externas para elevar la productividad.
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Ademas super6 el trato indiferente y
burocratico que los trabajadores de la
empresa estatal dispensaban a los
usuarios de la telefonia publica, me-
diante una esmerada atencion hacia
los evasivos clientes privados, que aho-
ra podian recurrir a los servicios de
otra compania.

Luego del anuncio de la privatiza-
cion de las telecomunicaciones, los seis
sindicatos con contratos firmados ante
British Telecom manifestaron su opo-
sicién. Se constituyé un comité para
convencer a los usuarios de que la pri-
vatizacion afectaba sus intereses (Ro-
man, 1995). Para disuadir al gobierno
de la privatizacién de British Telecom
se promovié la movilizacién, la opinién
publica contra la privatizacién y se ad-
virtié a los trabajadores de la empresa
sobre el riesgo de un reajuste masivo
de personal. Cuatro mil trabajadores
integrados en el Comité Sindical de las
Telecomunicaciones, declararon la
huelga en sectores claves de British
Telecom. Durante seis meses el comité
pago integramente los sueldos de los
telefonistas, gracias a una aportacion
de tres millones de libras esterlinas
proveniente de sindicatos solidarios.
También destiné otro millén y medio a
la propaganda del movimiento, hasta
que se agotaron los recursos y ya nadie
pudo detener el proceso de privati-
zacion.

Mientras en Gran Bretafia la rees-
tructuracion de la telefonia provoco el
despido de miles de trabajadores, 1a re-
privatizacién de Teléfonos de México no
signific6 un ajuste masivo de personal,
gracias a la propuesta negociada en for-
ma bilateral entre empresa y sindicato

01_NuevaAntropologia80.indd 19 @

para capacitar a s trabajadores despla-
zados y ubicarlos en otros puestos de
trabajo. Consideremos cémo sucedid.

LA RESTRUCTURACION
DE TELEFONOS DE MEXICO

En la VII Reunién de Planeacién Cor-
porativa de Telmex fue analizada la
competencia global por mercados, la de-
manda de servicios complejos de tele-
comunicaciones y la desincorporacion
de las empresas telefonicas publicas.
Por lo que se decidi6 revisar el marco
regulatorio de Telmex, reestructurar
las tarifas y promover su desincor-
poracién de las paraestatales mexica-
nas. La gerencia estatal responsabilizé
a los sindicalizados por el mal servicio a
los usuarios y pronosticé el despido de
muchos telefonistas por obsolescen-
cia tecnoldgica tras la introduccién de
equipos digitales. Ante la amenaza
de un reajuste masivo de personal, el
Sindicato de Telefonistas de la Reptbli-
ca Mexicana (STRM) acept6 firmar un
convenio de concertacion para la rees-
tructuracién de Telmex en 1989, que
incluyd la flexibilizacién del contrato
colectivo a cambio de que no hubiera
despidos masivos y 40 mil telefonistas
conservaran su empleo (Jones, 1993:
143). “Los trabajadores se vieron forza-
dos a hacer concesiones arriesgadas,
que fueron la clave para abrir el cami-
no a la privatizacién de Telmex, lo que
ocurri6 en diciembre de 1990” (Dubb,
1992:1).

Para modernizar el servicio telefo-
nico y flexibilizar el empleo de la fuer-
za de trabajo, se modificaron a la baja
las clausulas 12, 27, 38, 60, 65, 70, 71,
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185,189 y 193, asi como los transitorios
2y 7 del contrato colectivo. Lo primero
fue eliminar 57 convenios departamen-
tales heterogéneos y obsoletos, con-
venios que incluian 650 categorias
laborales con rigidos perfiles de pues-
tos, para unificar los salarios bajo un
tabulador general; devolver a los super-
visores el control de la prestacion del
servicio telefénico, el derecho de asig-
nar tareas y de remover a trabajadores,
para alcanzar la calidad y productivi-
dad del servicio requerido en el merca-
do. Se acord6 que la administracién
promoveria formas de organizacion la-
boral basadas en la participacién de los
trabajadores en los procesos de produc-
cion. Ademas se integré una comision
mixta para alcanzar niveles internacio-
nales en la prestacion del servicio tele-
fonico, promover el sentimiento de
pertenencia de la empresa, dignificar
las actividades y mejorar el servicio.

Se firmé6 un “Programa de Produc-
tividad” entre Teléfonos de México y el
Sindicato de Telefonistas de la Repu-
blica Mexicana, donde se establecieron
los indicadores bésicos para medir la
productividad en cada una de las areas
tronco de Telmex, asi como los parame-
tros que determinarian el estimulo
asociado al cumplimiento de metas. Se
integr6 una bolsa de premios por pro-
ductividad en metélico que se reparti-
ria entre los telefonistas de acuerdo
con el alcance de las metas. Con el fin
de cubrir las metas exigidas por el titu-
lo de concesién, se fijaron parametros
para la medicién de la calidad y pro-
ductividad en la planta externa. Tam-
bién se establecieron cuantificadores
individuales de trabajo, como el nime-
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ro minimo de instalaciones y la canti-
dad de reparaciones diarias por cada
telefonista. En dreas de la empresa
menos estratégicas los parametros de
productividad fueron grupales, pero
también vinculados a la calidad del
servicio y a las metas cuantitativas del
titulo de concesion, por ejemplo el lap-
so que tarda la operadora en contestar
una llamada.

La clausula 193 reconoci6 la pro-
ductividad como una 6ptima articula-
cién entre el incremento cuantitativo y
cualitativo de la produccién, el mejora-
miento de la calidad, de las condicio-
nes laborales y de vida, asi como la
capacitacion de los telefonistas (Tel-
mex y STRM: 1996:147). En la cldusu-
la 195 empresa y sindicato acordaron la
creacion y desarrollo de una variante
de los circulos de calidad toyotistas
conocidos como “grupos de analisis”,
quienes podrian “emitir recomenda-
ciones que propicien el mejoramiento
de la calidad y la productividad y el
cumplimiento de metas en su centro o
unidad de trabajo, acorde a los requeri-
mientos de las diversas areas de la Em-
presa” (Telmex y sTrRM, 1996: 147-148).

Limpia de rigideces sindicales, la
empresa se volvié mas atractiva a ojos
de los compradores. La Secretaria de
Comunicaciones y Transportes urgia a
la privatizacion de la telefonica, pues
de otra manera el Estado no podria su-
fragar los gastos de la digitalizacién de
Telmex por sus dificultades financie-
ras. Parecia que habia copiado letra
por letra los argumentos neoliberales
de la primera ministra Thatcher.

Lanzada la convocatoria para la
venta, el Grupo Carso y un puiiado de
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inversionistas mexicanos ganaron la
puja en asociacion con la South Bell
International Holdings y la France Ca-
bles et Radio. La competencia en el
mercado estimul6 la expansion de la
telefonia en México y eliminé los obs-
taculos para la innovacion digital. El
nuevo programa de productividad fue
un éxito para Telmex, y en sélo 10 afios
increment6 las lineas telefénicas de
seis a doce millones y redujo el indice
de quejas de 36 a 2.79 por ciento. Los
trabajadores no tuvieron la misma
suerte; los tan espectaculares incre-
mentos en la productividad no se refle-
jaron en un incremento proporcional
de la bolsa destinada al premio por
cumplir las metas productivas.

LOS TELEFONISTAS ORIGINARIOS
DE ZAPOTITLAN

Veamos ahora cémo repercutio la res-
tructuracién de Telmex en la cultura
laboral de los telefonistas originarios.
Durante mi prolongado trabajo de
campo en Zapotitlan conté con el apoyo
de Rosalio Morales Rios, coordinador
delegacional del pueblo y miembro del
Comité Ejecutivo del Sindicato de Te-
lefonistas de la Republica Mexicana
(strRM). El coordinador me propuso apo-
yar mi investigacion a cambio de que
recopilara la cultura y tradiciones de
su pueblo.

La referencia mas antigua de Zapo-
titlan aparecia en la extraviada “Ma-
tricula de Tributos”, y que por fortuna
fue copiada en el Cédice Mendocino,
dada su importancia econémica. En
dicho cédice se reproduce la pagina de
la Matricula donde fue registrado el
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topénimo del pueblo, aunque se altera
el orden de presentacién respetando la
costumbre espanola de leer de izquier-
da a derecha y de arriba hacia abajo.
En Zapotitlan se celebran dos fiestas
patronales al afio: la fiesta dedicada al
Cristo de las Misericordias del 5 de fe-
brero; y los festejos del 25 y 26 de julio,
cuando se venera a la sefiora santa
Ana y a su sefor Santiago. El pueblo
es famoso por la gran cantidad de jue-
gos pirotécnicos que queman, dada la
competencia que se establece entre las
mayordomias del barrio femenino de
Santa Ana y las del masculino de San-
tiago. Como una mayordomia no quie-
re ser menos que la otra, surge una
rivalidad dualista que a veces provoca
problemas embarazosos. Zapotitlan
cuenta con 23 mayordomias en sus dos
barrios: el de Santiago, conformado por
doce mayordomias, y el de Santa Ana
con once, y les corresponde organizar
la fiesta cada cinco afnos. Cada mayor-
domia se integra por un poco mas de
cien mayordomos, con su respectiva
mesa directiva y se van rotando se-
mestralmente. Las mayordomias no
siempre fueron tan complejas: cuando
comenzaron a recibir salarios urbanos
o de Telmex todos querian ser mayor-
domos, por eso se debieron recrear las
mayordomias para ampliar la partici-
pacién de los originarios. El cargo de
celebrar los festejos pasa de una ma-
yordomia a otra, en un ritual religioso
donde se intercambian cruces adorna-
das conocido como Octava o Chavarrio.
Durante mi estancia en el pueblo pude
presenciar danzas de aztecas o con-
cheros, santiagueros y vaqueritos, pues
la de los Azcatzintzintzin dejé de re-
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presentarse hace varias décadas. Se
repasara ahora la historia de los tele-
fonistas originarios.

LOS PIONEROS EN LA TELEFONICA
ERICCSON

Fue don José Miramar el primer origi-
nario de Zapotitldan que comenzé a tra-
bajar en la telefénica Ericcson, segin
relataron los telefonistas de mayor
edad. En 1924 invit6 a otros quince mi-
neros, también nacidos en el pueblo, a
que lo acompanaran a laborar como
peones. Asi se inicid el tejido de la red
de parientes, compadres y amigos que
laboran en lo que hoy es Teléfonos de
México. Otros jubilados recuerdan ha-
ber comenzado a trabajar en la em-
presa por allé del afio de 1935. Don
Luciano, un capataz originario del
pueblo, puntualizaba a la cuadrilla su
moral de trabajo duro: “{Conmigo van
a andar derechitos! {No quiero que
vengan jorobados!” Para tener conten-
ta a su cuadrilla los invitaba a degus-
tar el tradicional banquete durante las
fiestas patronales en su casa.

Como a la gente de la capital no le
gustaba cavar zanjas en época de llu-
vias, Deciman el legendario ingeniero
sueco, enganchaba campesinos de la
zona chinampera. El dnico requisito
era saber leer y escribir, cuando soli-
citaban empleo en la calle de Victoria
se les pedia que escribieran su nom-
bre con pufio y letra. Las costumbres de
merecer el sustento a través del trabajo
duro en la milpa de los telefonistas ori-
ginarios de Zapotitlan; de competir por
el prestigio de ser el mejor sembrador o
trabajador, asi como su obligacién ética
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de reciprocidad hacia quien les otor-
gaba una oportunidad, les ayudé a ga-
nar la confianza de los jefes suecos y
mexicanos. Por ello pudieron llevar a
otros paisanos a la Ericsson, dando ori-
gen a las redes familiares de ingreso al
empleo telefénico en el pueblo.

Luego de que la Ericsson se unificé
con otras empresas para constituir Te-
léfonos de México, y tras haber sido
adquirida por el Estado mexicano, los
telefonistas originarios solian invitar
al ingeniero Montenegro, quien era el
jefe de personal, a comer durante las
fiestas patronales del pueblo; la rela-
cion fue tan estrecha que hasta lo ha-
cian su compadre. Este personaje les
fue ofreciendo plazas a cambio de una
compensacién o mordida; aunque to-
davia no era un empleo tan bueno
como el actual, estaban convencidos
que valia la pena el gasto para obtener
un salario seguro. A pesar de haber pa-
gado por obtener el puesto, quedaban
en deuda de reciprocidad con el jefe de
personal, de quien se cuenta que tenia
pleito casado con el lider sindical.

Durante la administracién estatal
de Teléfonos de México reiné la corrup-
cion. Los jefes aprobaban el pago de
horas extras no laboradas a los sindi-
calizados para ganar su voluntad. Se
firmaban convenios departamentales
tan rigidos, que los trabajadores podia
negarse a realizar labores por no estar
incluidas en su puesto de trabajo, con
la consecuente mengua en su rendi-
miento y en la calidad del servici6 tele-
fonico a los abonados. La burocracia
toleraba a los telefonistas incumplidos
y no les rescindia el contrato para evi-
tar conflictos sindicales. Cuando un
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telefonista caia en el alcoholismo, pro-
piciado por el consumo de cerveza en
las fiestas del pueblo, se le otorgaban
una licencia con goce de sueldo para su
desintoxicacién. Sin duda la empresa
estatal prestaba un servicio telefénico
deficiente.

Siendo escasas las lineas telef6ni-
cas y lentas las reparaciones, el abona-
do preferia buscar por su cuenta a un
telefonista y pagarle un soborno a
cambio de una compostura informal,
que era conocido entre los telefonistas
como guajolote. En Zapotitlan los fami-
liares del novio todavia ofrendan un
guajolote a los padres de la novia, en
reciprocidad por haber entregado su
hija en matrimonio. Por eso al soborno
pagado al telefonista por una repara-
cién irregular no se le dice mordida
sino guajolote. Lo que da cuenta de la
influencia cultural de los originarios
de Zapotitlan en los centros operativos,
sobre todo antes de la privatizacion.

El sindicato ha ejercido un monopo-
lio del mercado de trabajo interno de
Telmex gracias a la firma del contrato
colectivo. Los hijos y familiares de los
telefonistas tenian prioridad en la
asignacion de plazas y todo aquel que
deseaba ingresar dependia del visto
bueno del gremio. Si un joven del pue-
blo contaba con la suerte de que un
pariente trabajara en la empresa, te-
nia su futuro asegurado, lo mismo ocu-
rria con los esposos de las hijas de
telefonistas. En Zapotitlan se dice que
cuando llevan un bebé al Registro Ci-
vil, junto con el acta de nacimiento le
entregan su solicitud para el sindicato
de telefonistas. Mintz y Wolf (1950: 94)
definen al compadrazgo como una re-
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lacién que se establece entre indivi-
duos, a través de su participacion en el
ritual del bautismo catélico. A partir
de ese momento la pareja que patro-
ciné al bebé para ingresar a la comuni-
dad catélica y sus padres son parientes
espirituales o compadres. Conseguir
de compadre a un funcionario sindical,
un jefe o un ingeniero era la aspiracién
de los telefonistas en activo, para ele-
var la posibilidad de conseguir trabajo
a sus hijos o de desenvolver con éxito
su carrera laboral en Telmex. Los te-
lefonistas zapotecos quedaban en deu-
da de reciprocidad con quien les habia
conseguido una plaza en la empresa.
Les debian corresponder con lealtad
en el sindicato y en la prestacién del
servicio telefénico a quien los habia
ayudado.

SEDUCIDOS POR LA METROPOLI

Sigamos el transito del campo a la ciu-
dad recorrido por Zapotitldn a través
de la historia de vida de don Angel Es-
pinoza, telefonista jubilado y uno de
los dos presidentes de la Coordinacién
de Mayordomias del pueblo. Tanto el
abuelo como el papa de Angel tenian la
costumbre de levantarse a laborar sus
tierras desde las seis de la manana.
Cuando falleci6 el padre, su madre sos-
tuvo a sus hijos vendiendo gorditas de
maiz a las afueras de los mercados. An-
gel trabajaba de albaiil en la capital,
pero continuaba cultivando sus tierras
los fines de semana. Su primer empleo
fijo fue en el almacén El Palacio de
Hierro. Al asegurar los gastos familia-
res con su sueldo urbano liberé a su
madre del comercio ambulante. Angel
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estudid contabilidad y logré ingresar a
Teléfonos de México en 1963. Su situa-
cion econémica mejoro: de siete pesos
que ganaba como albariil pasé a recibir
32.80 diarios como telefonista. Don
Angel logré edificar su casa en el pue-
blo y comprar un automévil en 1965.
Al terminar la preparatoria inici6 es-
tudios de artes plasticas. Ya jubilado
por Telmex se dedica a criar puercos,
patos, conejos y marranos; pero dice
que lo hace “como satisfaccién, no como
negocio. Yo vivo lo mio, ya regresé al
campo”.

Angel relata que la gente de su pue-
blo comenz6 a ir a la ciudad para tra-
bajar y ganar un sueldo en la década
de 1930. Los ninos de Zapotitlan ya
iban a la escuela para aprender a leer
y escribir en los afios cuarenta: “con las
letras vino el deseo de superarse, el
campo ya no satisfacia”. Muchas per-
sonas trabajaban en fabricas como en
la telefonica, pero la vida en Zapotitlan
seguia siendo rural, caminaban des-
calzos y vestian calzén de manta. Sélo
el barrio de Santa Ana tenia electri-
cidad, contaban con el servicio de dos
lineas de camiones: de San Lazaro a
Xochimilco y de la Merced a Nixquece.
La tnica diversion en el pueblo era be-
ber en las pulquerias. Por la década de
1950 desaparecieron las viviendas ru-
rales y lleg6 la television al pueblo. Las
estufas de gas aparecieron en la déca-
da de los sesenta, y diez afios después
la vida ya era mds urbana que rural,
fue en esa época cuando se pavimenta-
ron las avenidas principales. En la dé-
cada de 1980 mejoraron los servicios
urbanos. Don Angel recorrié su ciclo
de vida en paralelo a la urbanizacién
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de Zapotitlan. De pastorcito lleg6 a ser
telefonista, alcanz6 estudios de licen-
ciatura en artes plasticas y al jubilarse
regresé a las labores campesinas. Con
algunas variantes, las historias de
vida de los demas telefonistas origina-
rios entrevistados siguieron un camino
parecido. Pasemos a considerar cémo
ocurrié la reestructuracién laboral en
la empresa telef6nica.

LA PERCEPCION DE LOS
TRABAJADORES TRAS LA
REESTRUCTURACION

Tras la reestructuracién y venta de Tel-
mex al capital privado, la acelerada in-
novacion tecnolégica descalificé a
muchos telefonistas, quienes ante el
peligro de perder el puesto aceptaron
su recalificacién y reubicacién en otras
labores, todos recibieron acciones de la
empresa, que la mayoria de las veces se
malbarataron. Los telefonistas origina-
rios de Zapotitlan cambiaron su men-
talidad ante las demandas de calidad y
productividad del moderno servicio te-
lefénico. Los telefonistas originarios
entrevistados dijeron no oponerse a la
flexibilidad laboral, siempre que la em-
presa la retribuyera con equidad.

El programa de productividad de-
saté un estallido de esfuerzo laboral,
sobre todo en la planta externa de Tel-
mex, donde laboran quienes instalan
el teléfono en nuestros hogares. Se de-
sarrollaron estrategias destajistas de
trabajo informal, como la subcontrata-
cion de familiares y amigos para ele-
var el nimero de lineas instaladas y,
por tanto, el pago por prima de produc-
tividad. Tuvo tanto éxito el programa
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que, tras cubrir la meta de instalacién
de lineas establecida por el titulo de
concesion, Telmex debi6 limitar o tapar
la productividad, dadas las limitacio-
nes del deprimido mercado nacional en
materia de suscripcion al servicio tele-
fonico.

Los telefonistas originarios se que-
jan de que el programa de calidad y
productividad emplea indicadores tan
complejos que nadie los puede enten-
der, ni siquiera los trabajadores con
estudios de ingenieria en la planta ex-
terna de Telmex, donde los instalado-
res de lineas telefonica tenian cierta
autonomia por el caracter semi-arte-
sanal de sus labores. El sistema digital
Pisa devolvié el control del servicio
telefonico a los supervisores, al trans-
parentar en la base de datos de la com-
putadora el desempefio productivo y la
calidad de cada trabajador en cada ta-
rea y en todo momento. El control pa-
néptico del sistema Pisa, el temor a la
obsolescencia tecnolégica y la concien-
cia de que proteger a Telmex es cuidar
el sustento familiar, indujeron a los te-
lefonistas a cambiar su cultura laboral
para comprometerse con el incremento
de la productividad. Ahora se tiene la
mentalidad de cumplirle a la empresa
que les ofrece un empleo seguro y bien
retribuido, con el esfuerzo de un traba-
Jo duro y bien hecho. Quedé atras la
cultura del ahi se va, tan en boga du-
rante la época de oro de la adminis-
tracion estatal de Telmex. Ahora se
reconoce que para conservar el empleo
se tiene que trabajar y bien trabajado.

Luego de la restructuracion, las ex-
pectativas de los telefonistas origina-
rios respecto a Telmex son diferentes
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en funcién de cada situacion: los telefo-
nistas maduros tuvieron que adecuar-
se a la modernizacién y capacitarse en
nuevas tecnologias; los telefonistas a
punto de jubilarse afioran la corrup-
ci6n laboral en la empresa publica,
tienen dificultades con las nuevas tec-
nologias y no estdan interesados en
ellas; los j6venes técnicos, que ingresa-
ron gracias a estar calificados, aprove-
chan el pago por productividad, su
estrategia es escalar de puestos en la
empresa sobre la base de una capacita-
cion permanente, confian mas en su
formacién técnica que en la organiza-
ci6n sindical.

GRUPOS DE ANALISIS TOYOTISTAS

En los “grupos de analisis” de los cen-
tros de trabajo colaboran trabajadores
de confianza y personal sindicalizado
para detectar los obstaculos en la pres-
tacion del servicio telefénico y propo-
ner soluciones. Esos grupos mixtos
pueden funcionar porque a todos les
conviene cubrir las metas de calidad y
productividad. Sin embargo; los tele-
fonistas de base subestiman la labor
que realizan sus compaiferos sindi-
calizados al participar en dichos gru-
pos. Consideran que no hacen nada, les
atribuyen el mote de graneros, pues sé-
lo se dedicarian a cuidar sus huevos.
Eso si, descargan sobre sus hombros la
responsabilidad de monitorear el cum-
plimiento de las metas y el consecuen-
te pago de bonos. Cuando en un centro
operativo se pone en riesgo no obtener
los premios de calidad y productividad
por no cubrir las metas, los rezagados
reclaman a los integrantes sindicaliza-
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dos del grupo de analisis por no haber-
los presionado a tiempo. Los analistas
sindicalizados afirmaron que el primer
obstaculo a vencer para incrementar
la productividad es la resistencia de
los supervisores a compartir informa-
cién con los “grupos de andlisis”, por-
que en ella basan su poder. Consideran
que para reformar los procesos labora-
les e incrementar la produccién a veces
sblo es necesario supervisar a los su-
pervisores, para que cumpla su fun-
cion de vigilar el desemperio de los
subordinados.

Por otra parte, los telefonistas re-
nuentes a cumplir sus metas producti-
vas suele ser acosados en los centros
operativos. El delegado sindical les lla-
ma la atencién para que se esfuercen,
también se recurre al convencimiento,
se les acompania durante las horas de
trabajo para supervisar sus labores;y
les recuerdan la importancia del cum-
plimiento de las metas productivas
para la estabilidad en el empleo y la
satisfaccion de las necesidades de su
familia. Se designa popularmente a
esta labor como la terapeada, por su
semejanza con el psicoanalisis. A ese
seguimiento individual del telefonista
rezagado, para que trabaje, también se
le conoce como marcaje personal, de
acuerdo con una metafora que provie-
ne del fatbol.

Los telefonistas de Zapotitlan re-
conocen que tras la reestructuracion
de Telmex hay que hacer y aprender de
todo, por ello la capacitacién laboral es
un reclamo sindical. Telmex represen-
ta todo para los telefonistas origina-
rios, pues la empresa les proporciona
lo necesario para vivir. Saben que la
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defensa de Telmex frente a los compe-
tidores en el mercado de la telefonia es
al mismo tiempo la defensa de ellos y
de sus familias. Por ello consideran que
los delegados sindicales no deben encu-
brir a los holgazanes, sino ver por la
empresa que les garantiza un empleo.
Veamos ahora rasgos especificos de la
cultura laboral de los telefonistas origi-
narios del pueblo.

LA ETICA DEL TRABAJO DURO

Siendo la tierra laborable un bien es-
caso, s6lo la intensificacion del trabajo
agricola podia elevar los rendimientos
en la cosecha durante la época campe-
sina. Por eso los telefonistas de Za-
potitlan se acostumbraron al trabajo
duro y con base en ello reclaman el sa-
lario que se merecen. Durante la época
de la telefénica Ericcson, los telefonis-
tas del pueblo pudieron conseguir em-
pleos para sus familiares y compadres
sobre la base de un esfuerzo laboral
reconocido por sus jefes. Cuando la bu-
rocracia estatal administré Telmex, los
telefonistas del pueblo aceptaron de
manera pragmatica el pago de horas
extras no laboradas, pero estaban
conscientes de que era una forma de
corrupcién. La ética campesina del tra-
bajo duro fue reactivada ante las de-
mandas de calidad y productividad de
la empresa privada. El trabajo duro
interiorizado en la mentalidad de los
telefonistas originarios adquiri6 efi-
cacia simbdlica y se convirtié en una
forma de cultura que genera capital
acumulable. Ahora la vergiienza de
merecer su salario con base en al ¢ra-
bajo duro los obliga a garantizar el
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bienestar de su familia y cumplir con
las metas de calidad y productividad.
De ahi la expectativa de que la empre-
sa responda a sus esfuerzos con el jus-
to pago a sus desempefio productivo.

LA PERCEPCION OBRERA DE LA
REESTRUCTURACION

El estudio de la cultura ha sido el cam-
po privilegiado de los estudios antropo-
légicos, pero la etnografia clasica en
materia de cultura del trabajo tendia a
destacar solo las técnicas mas primiti-
vas de tribus aisladas. Tras la reestruc-
turacion global de las comunicaciones,
el secreto para elevar la produccién en
nuestros dias tiene un alto componen-
te simbdlico, se trata de que los traba-
jadores se involucren por propia
voluntad con el incremento de la cali-
dad y la productividad. La percepcién
simbélica del trabajo en la conciencia
de los productores se ha convertido en
una de las principales fuerzas produc-
tivas en las empresas; la cultura es
una parte de capital que genera ga-
nancias susceptibles de acumulacion,
es un capital-cultura. Reygadas descu-
brié la eficacia laboral de la cultura al
reconocer que los sistemas productivos
son “afectados por las tradiciones, acti-
tudes, percepciones y valorizaciones de
los trabajadores y empleados” (Rey-
gadas, 2002: 28). Para sobrevivir a la
competencia en el agresivo mercado,
las empresas se esfuerzan en lograr un
consenso y compromiso de los trabaja-
dores que los involucre con el rendi-
miento productivo, ya sea por la via de
convencimiento, el interés por los bo-
nos o el temor a perder el empleo. Aho-

ra, cuando la cultura laboral comienza
a reconocerse como una fuerza produc-
tiva, es necesario explorar el habitus de
los trabajadores en la moderna indus-
tria de las telecomunicaciones desde
un enfoque vivencial.

El programa de incentivos a la cali-
dad y la productividad se renueva cada
ano en Telmex, y consiste en una bolsa
de incentivos que representa en pro-
medio 40 por ciento de la némina de
los trabajadores. Si un grupo de traba-
jadores cumple sus metas de creci-
miento o de calidad en la atencién,
tiene derecho a que se les reparta la
bolsa individualmente en funcién de
su asistencia al trabajo, puntualidad y
participacion. La competencia fomenta
el individualismo entre los trabajado-
res, pero el sindicato busca el equili-
brio fortaleciendo el espiritu de trabajo
en equipo, tan necesario para alcanzar
las metas de la empresa.

A continuacién se presentaran tes-
timonios de los telefonistas originarios
de Zapotitlan, quienes comentan su
percepcion del proceso de reestructu-
racién en Telmex: “Laboro en la seccién
9 de Telmex en Pachuca, Hidalgo, ten-
go dieciocho afos de antigiiedad. In-
gresé como dibujante y ahora soy
auxiliar de jefe en la misma especiali-
dad. Ascendi en forma combinada, tan-
to por exdmenes de conocimientos
como subiendo vacantes en el escala-
fon”. Como se puede apreciar, la rees-
tructuracién ha desplazado el ascenso
alcanzado segun la antigiiedad en la
empresa por la competencia demostra-
da mediante exdmenes técnicos.

En cuanto al impacto del pago de
un bono de productividad, otro entre-
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vistado coment6: “Con la productivi-
dad ya no me quedo a trabajar tiempo
extra y estoy mas tiempo con mi fami-
lia. Mi productividad se ve reflejada en
mis ingresos. Ademas los que quieren
trabajar mas tiempo pueden atender
los rezagos. En lo personal mi situa-
ci6n econémica mejoré con la producti-
vidad, nos estimula a hacer el trabajo
bien, con mas calidad”.

Aunque no entienden la comple-
jidad del sistema de indicadores de pro-
ductividad pactado en forma bilateral,
saben que controla el desempefio de
sus labores: “El problema es que la
Comisién de Modernizacién ha sofisti-
cado tanto el cdlculo de metas e indica-
dores que sélo ellos lo entienden. Del
programa de calidad y productividad
desconozco como trabajan los ntime-
ros, siempre dicen que te regalan un
porcentaje. Si pasamos de un nimero
de quejas al mes nos pagan menos”.

Sin embargo, el pago por producti-
vidad introduce desigualdades en los
ingresos, lo que genera conflictos: “Al-
gunos comparieros no quieren enten-
der lo que es la competitividad. Les da
envidia porque trabajas mas y produ-
ces mas, se sienten perjudicados por-
que haces bien tu labor. Qué le vas a
hacer, ahora te ponen enfrente el pas-
tel y te dicen ‘{Despéchate solo!”

La restructuracion digital descali-
fica a los telefonistas ya maduros: “Es
dificil aprender las tecnologias, cuan-
do éramos chiquitos las letras no en-
traban porque nos faltaba comer.
Ahora que ya estamos grandes c6mo
quieren que aprendas”. En cambio, los
jovenes telefonistas se esfuerzan en
capacitarse: “Gracias a Dios, Telmex
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tiene el personal para impartir esos
cursos. Es cosa de seguir sus explica-
ciones al pie de la letra y tener un real
interés en aprender, ademads nos dan
manuales”.

Por lo general los entrevistados di-
jeron sentirse a gusto en su trabajo:
“Como trabajador me encuentro orgu-
lloso de trabajar aqui; espero no de-
fraudarme a mi mismo, me costé un
buen rato para entrar, hay que conser-
var el trabajo y echarle ganas”. Los te-
lefonistas saben que en una empresa
privada hay que trabajar para desqui-
tar el salario: “Durante la administra-
cion gubernamental se toleraba a la
gente floja, ahora la empresa privada
no acepta personal improductivo pues
te pueden sustituir facilmente. Antes
nos pagaban hasta por platicar, ahora
tenemos que hacer un poquito més
para recibir una buena productividad”.
Entre los entrevistados se manifesté
un cierto recelo hacia los trabajadores
irresponsables, por ello reclaman: “jEl
flojo me quita mi propia productivi-
dad!”.

Algunos telefonistas originarios di-
jeron contar con una ética laboral: “To-
dos trabajamos por una lana, claro que
hay que tener una moral de trabajo.
Los trabajadores méds productivos te-
nemos menos fallas y quejas. Hacemos
ma4s trabajo que antes, tenemos un so-
bresueldo, entre mas trabajo con cali-
dad y rapidez hagamos, nos dan una
feria bastante buena, a veces nos pa-
gan como media semana. La producti-
vidad es mensual, pero la reparten en
las cuatro semanas”.

Han desarrollado una cultura de
cumplimiento laboral: “Debido a la
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competencia, lo tinico que te queda es
trabajar como se debe, cumplir con tus
obligaciones, entregar el trabajo a
tiempo y mejorar la calidad del servi-
cio. No faltar nada méds porque si, en
una palabra cumplir con los reque-
rimientos de la empresa y estar ac-
tualizado. Es importante que todos
laboremos para la empresa, cuidar a la
empresa es cuidar a nuestra familia”.

Si bien los entrevistados estan se-
guros de que la empresa ha valorado a
los originarios de Zapotitlan por su
vergiienza de merecer con base en el
trabajo duro, les preocupa no conse-
guir empleo en Telmex para sus hijosy
familiares:

La empresa lo ha visto, como pueblo
todos tuvimos padres telefonistas.
Por eso uno mismo le echa ganas para
estar ahi adentro. A la empresa le
gustd mas el rendimiento de un tele-
fonista de Zapotitlan por su trabajo
duro, que el de uno de la ciudad. Los
mismos papas nos orientan en el tra-
bajo. Los chavos ya entran con mejor
preparacion. Pero desde que se priva-
tiz6 la empresa, de 1990 para acd han
sido contadas las contrataciones. Tel-
mex ya no le cubre al sindicato las
vacantes, ahora se abren donde lo re-
quiera la empresa. Por lo regular el
crecimiento de Telmex se da en pro-
vincia.

En cuanto la forma en que el “grupo de
analisis” divide las tareas productivas
en el centro de trabajo, tenemos el si-
guiente comentario: “Mi area se retine
semanalmente con el jefe para conocer
las cargas de trabajo, establecer las

prioridades, distribuir el trabajo y dar
seguimiento al cumplimiento de las
tareas. A estas reuniones les llamamos
‘erupo de analisis’ o circulo de calidad,
en ellas se proponen las iniciativas, las
alternativas para hacer mas eficiente
el trabajo, pues con ello los trabajado-
res obtenemos beneficios”.

Como se esperaba, el mejor incenti-
vo para incrementar la productividad
es la remuneracion econémica, y por
ello uno de los entrevistados reclamé
su derecho a la reparticiéon individual
de la bolsa, en funcién de su asistencia
y puntualidad en el trabajo, con me-
nosprecio al esfuerzo productivo:

La productividad estimula al trabaja-
dor que produce, labora con calidad y
sostiene su cantidad de trabajo. Pero
algunos comparneros trabajan menos,
son parasitos que al momento de dis-
tribuir la bolsa de productividad quie-
ren ganar lo mismo que quien si se
esforzé. Seria muy injusto repartirlo
igual, buscamos premiar a quien
aporta méas y alentar al rezagado a
producir adecuadamente para que
comparta los beneficios de la produc-
tividad.

En estas lineas se concentra el discur-
so predominante en las reuniones de
los “grupos de analisis”. Se defiende
una ética laboral donde el buen traba-
jador debe ser premiado y se califica
como parésitos a los rezagados, pero se
resalta la necesidad de impulsarlos a
esforzarse para que también puedan
compartir los beneficios. De manera
directa pero sencilla el entrevistado
explicé como percibe la estructura de
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la empresa y el importante papel que
desempenan los sindicalistas en la ne-
gociacion de las condiciones de trabajo,
sobre todo en la base de los centros de
trabajo:

Para elevar la productividad son muy
importantes los acuerdos bilaterales
entre la empresa y la representacion
sindical de los trabajadores, los pro-
gramas unilaterales no dan resultado.
Los bilaterales incluyen la creatividad
y las iniciativas de innovacién de los
trabajadores, pero algunos jefes sien-
ten que su autoridad se rebasa y se
vuelven autoritarios para decir ‘Aqui
soy el jefe’. La productividad debe
ofrecer igualdad de oportunidades.
Aunque en el contrato colectivo la em-
presa reivindicé la facultad de admi-
nistracién que le garantiza la ley, ha
abierto espacios a los trabajadores.

El telefonista originario percibe asi la
importancia de regular las labores pro-
ductivas de manera bilateral y da cuen-
ta de la apertura de espacios para la
innovacién realizada por los trabajado-
res desde el piso productivo. En ese sen-
tido los “grupos de analisis” son un foro
de discusion para llegar a un acuerdo
sobre el proceso productivo: “La pro-
ductividad se esta convirtiendo en un
espacio de negociacion a favor de los
trabajadores. A nosotros como sindica-
listas con una visién social, nos intere-
sa contar con una empresa productiva;
pero que dé beneficios tanto a los em-
presarios como a los trabajadores y a
los clientes o ciudadanos”.

Entre los telefonistas se ha interio-
rizado el discurso de la productividad,
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claro que desde un punto de vista sin-
dical. También se reconoce a los pro-
gramas de calidad y productividad
como un logro de la negociacién bilate-
ral. El entrevistado reconoce que la
empresa ha reclamado para si el dere-
cho de administrar el servicio, pero
también abrié espacios de participa-
cién a los trabajadores.

Como hemos visto, los telefonistas
originarios de Zapotitlan cambiaron la
percepcién de su empleo a partir de la
reestructuracion de Telmex y se invo-
lucraron en el programa de calidad y
productividad:

La privatizacién nos permitié reco-
brar la honestidad y la responsabili-
dad de los buenos hébitos. Para ser
mejores en la empresa y en nuestra
casa. Ahora hay que cuidar el trabajo
para evitarse broncas, tenemos un
empleo seguro. Los del sindicato di-
cen que la reestructuracion sirvié
para dar un mejor servicio al cliente.
Ahora la red telefonica es mas grande
que en los anos noventa. Sin embargo
ingresa poca gente nueva a la empre-
sa, cada trabajador atiende entre 700
y 800 lineas €l solito.

Los telefonistas originarios se conside-
ran afortunados al contar con un pro-
grama de productividad y grupos de
analisis, pues asi reciben un sueldo re-
munerativo. Sin embargo, el hecho de
que la empresa acumule capital en
magnitudes totalmente desproporcio-
nadas respecto al incremento de suel-
do y bonos genera dudas sobre la
reciprocidad de Telmex.
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EN SINTESIS

Los primeros telefonistas de Santiago
Zapotitldn se ganaron la confianza de
sus jefes suecos gracias a su costum-
bre de merecer el sustento a través del
trabajo duro en la milpa, dado su an-
helo de ser reconocido como el mejor
sembrador y por tener la obligacién
ética de responder con reciprocidad a
quienes les hacia un favor. Asi logra-
ron obtener empleo para sus familia-
res en la antigua telefénica Ericsson,
dando origen a las redes familiares de
empleo telefénico en el pueblo. La efi-
cacia simbdlica de la ética del trabajo
duro y la cultura de reciprocidad cam-
pesina se transformé en un capital-
cultura productivo para la empresa
telefonica desde sus inicios.

La reestructuracion de Telmex si-
guid al pie de la letra la estrategia
propuesta en el Libro Verde de las tele-
comunicaciones publicado por la Co-
munidad Econémica Europea. Al igual
que en British Telecom, se argumenté
la carencia de recursos fiscales para la
modernizacién digital del servicio tele-
fénico. Para enfrentar la competencia
en el mundo de las telecomunicaciones
debia venderse el monopolio estatal a
la iniciativa privada; pero a diferen-
cia de la experiencia britdnica —donde
se discipliné a la fuerza de trabajo me-
diante reformas neoliberales que de-
bilitaron a los sindicatos, con el fin
eliminar los posibles obstaculos al des-
pido de miles de trabajadores—, la di-
ficil pero acertada politica del sindicato
mexicano de telefonistas de aceptar la
reestructuracion a la baja del contrato
colectivo para flexibilizar el uso de la

mano de obra, evité un despido masivo
de trabajadores. Los telefonistas que
cayeron en obsolescencia tecnolégica
fueron recapacitados y reubicados pero
conservaron el empleo. La restructura-
ci6n de la empresa rompi6 las inercias
y la corrupcién de la época de la admi-
nistracién estatal, cuando era regla
cobrar un soborno o guajolote al abo-
nado quien por fin conseguia un bien
tan escaso como la linea telefénica. Los
supervisores de la empresa publica no
exigian esfuerzos, dejaban hacerse
pato a los trabajadores. En cambio, el
capital privado que adquirié el corpo-
rativo les dejé claro que para cobrar
hay que trabajar. La empresa pudo
contar con trabajadores dispuestos a
trabajar cémo y dénde fuera necesario,
los rigidos convenios departamentales
se compactaron en flexibles perfiles de
puesto universales. Los telefonistas
originarios identificaron la restruc-
turacién con la compactacién de cate-
gorias laborales y su conversién en
trabajadores flexibles o poli-funciona-
les, pero aseguran que en la practica
siguen teniendo labores especializa-
das. Admiten que les resulta mas facil
trabajar con la tecnologia digital, pues
las computadoras ayudan a ofrecer un
mejor servicio, pero se quejan de que el
manejo de esa tecnologia se reserva al
personal de confianza de la empresa o
a personal subcontratado por empre-
sas de outsourcing.

Por su interés al cubrir las metas fi-
jadas por el titulo de concesién expedi-
do por el Estado, Telmex intensifico la
instalacion de lineas en la planta exte-
rior y ofreci6 el pago de un bono por
productividad. Los telefonistas de Za-
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potitldn, acostumbrados a la estrategia
campesina de ampliar sus ingresos me-
diante el trabajo duro, aprovecharon la
oportunidad e incrementaron su pro-
duccién por dos vias: la de laborar con
mayor intensidad, o bien la de sub-
contratar —de manera informal— a
parientes y vecinos para instalar el
mayor namero de lineas en el menor
tiempo posible. Estimulados por lo que
consideraban una merecida retri-
bucién a su esfuerzo, los telefonistas
cubrieron las metas antes de lo progra-
mado. Se desat6 un salto espectacular
en la instalacion y reparacién en lineas
telefénicas y se alcanzé un gradiente
internacional de calidad. Fue necesa-
rio frenar el frenesi laboral, marcando
un limite superior a la bolsa de produc-
tividad.

Ahora tanto el personal de confianza
como los sindicalizados se preocupan
por cubrir las metas e indicadores de
produccién. En los “grupos de analisis”
tratan de armonizar sus esfuerzos, pues
de ello depende una buena parte de sus
ingresos, lo cual no elimina ciertas fric-
ciones entre jefes y subalternos en el ta-
ller. Segun los entrevistados, los mandos
intermedios de la empresa se cuentan
entre los principales obstdculos al im-
pulso de la calidad y la productividad,
pues consideran al centro de trabajo
como su coto de poder y ven con rece-
lo cualquier injerencia ajena, por lo cual
obstaculizan el funcionamiento de los
“grupos de andlisis”. Sin buscarlo, algu-
nos de estos grupos han llegado a operar
como supervisores de los supervisores y
los compelen a cumplir su funcién.

Rasgos de la cultura campesina de
los originarios de Zapotitldn —como su
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lealtad a la empresa por brindarles un
empleo, el compromiso de responderle
al sindicato y su obligacién de man-
tener en alto el buen nombre de su
familia dentro de Teléfonos de Méxi-
co— convergieron con la demanda de
productividad de la administracién
privada. El control pandptico del siste-
ma Pisa, el temor a la obsolescencia
tecnoldgica, y la conciencia de que cui-
dar a Telmex es cuidar el sustento fa-
miliar reactivaron la ética del trabajo
duro entre los telefonistas originarios,
y por ello se involucraron con el alza de
la productividad. Este argumento sin-
tetiza en la cultura de compromiso con
la empresa que les ofrece un empleo
seguro y bien retribuido.

Los telefonistas originarios afirman
que el mejor incentivo para incremen-
tar la productividad es obtener mayo-
res ingresos, aun cuando reconocen
que hubo excesos y simulaciones cuan-
do se iniciaron los programas de pro-
ductividad. Admiten que las horas
extras eran una simulacién en la em-
presa estatal, la gente permanecia mas
tiempo en el centro pero no trabajaba.
En nuestros dias el control estadistico
de las quejas y el registro en computa-
dora dificulta el cobro de un soborno o
guajolote, pero ha sido sustituido por
un trato eficaz y zalamero a las usua-
rias para ganarse una propina.

RESULTADOS DEL PROGRAMA
DE PRODUCTIVIDAD CONCERTADO

La implicacién de los telefonistas con
la productividad de la empresa, auna-
da a las inversiones en tecnologia digi-
tal, rindi6 frutos. Mientras en 1990 las
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acciones de Telmex pagaban una utili-
dad de 0.7856 pesos, en la siguiente
década las utilidades aumentaron
226.68%. Telmex tuvo un crecimiento
acelerado, sus lineas instaladas se in-
crementaron 39.8% entre 1991 y 2002,
y para 2009 ya contaba con 17 millo-
nes de lineas fijas en servicio. En abril
de 2009 Telmex Internacional aprobé
un pago de dividendos por un monto
integral de tres mil millones de délares
(Ortega, 2012: 99). Los telefonistas de
Zapotitlan coinciden en sefalar que la
calidad y la productividad se ha incre-
mentado en la empresa: “diez trabaja-
dores hacian lo que hoy hace sélo uno”.
Aunque al principio las oportunidades
de ascenso dependian de la antigiiedad
en el escalaf6n, la empresa fue sustitu-
yendo dicho criterio por la capacita-
cidn, y los entrevistados recuerdan los
exdamenes que debieron aprobar para
subir de categoria laboral, por eso
orientaron a sus hijos a estudiar algu-
na carrera adecuada al perfil de em-
pleo en Telmex. Ahora hay originarios
de Zapotitlan en todas las jerarquias de
Telmex: desde peones que trabajan
de albaniles hasta ingenieros en mi-
croondas y larga distancia, jefes de
centro, gerentes de centrales y opera-
doras bilingiies. Desafortunadamente,
la red clientelar de empleos heredados
por la via sindical casi se ha roto. A fin
de evitar despidos del personal que cae
en la obsolescencia tecnoldgica, los tra-
bajadores son recapacitados y reubi-
cados, por lo que no es necesario cubrir
las plazas vacantes. Desde hace mas
de una década es muy dificil ingresar a
la empresa, aunque algunos hijos de
telefonistas con estudios profesionales
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han logrado el empleo, cada vez sera
mas dificil conservar el caracter de
pueblo telefonista que aun tiene San-
tiago Zapotitldan. Sin embargo el re-
ciente acuerdo bilateral entre empresa
y sindicato para permitir que los tele-
fonistas en edad de jubilacién sigan
aportando su experiencia prolonga la
relacién entre Telmex y las familias de
telefonistas originarias de Zapotitlan.
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