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Resumen: en este articulo se analizan los procesos de organizacion del trabajo
de las operadoras telefénicas de la Compaiiia de Teléfonos de Chile entre 1970
y 1998. Como procedimiento metodoldgico general se utilizd una aproximacién
histdrico-antropoldgica y feminista con fuentes escritas primarias y entrevistas
en profundidad a operadoras telefonicas, dirigentes sindicales y gerentes de la
CTC. La labor de las operadoras telefdnicas se caracterizd por una organizacion
del trabajo basada en el estricto control de los tiempos de trabajo, de los cuerpos,
la estandarizacion del habla y la apropiacion de habilidades femeninas’ que
dan cuenta de la interaccion mutua entre la subordinacion del sistema patriarcal
y la explotacion de la fuerza de trabajo femenina.
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Abstract: This article analyzes the work organization processes of the female
telephone operators of Compania de Teléfonos de Chile between 1970 and
1998. As a general methodological procedure, a historical-anthropological and
feminist approach was used with primary written sources and in-depth interviews
with telephone operators, union leaders and managers of the CTC. The work of
telephone operators was characterized by an organization of work based on the
strict control of working time and bodies, the standardization of speech and
theappropriation of ‘feminine’skills, which show the mutualinteractionbetween the
subordination of the patriarchal systemand the exploitation of the female labor force.
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Trato de rescatar al pobre tejedor de medias, al tundidor ludita, al
“obsoleto” tejedor de telar manual, al artesano “utépico” e incluso
al iluso seguidor de Joanna Southcott, de la enorme prepotencia
de la posteridad. Es posible que sus oficios artesanales y sus
tradiciones estuviesen muriendo. Es posible que su hostilidad bacia
el nuevo industrialismo fuese retrograda. Es posible que sus ideales
comunitarios fuesen fantasias. Es posible que sus conspiraciones
insurreccionales ~ fuesen temerarias. Pero ellos vivieron en
aquellos tiempos de agudos trastornos sociales, y nosotros no. Sus
aspiraciones eran vdlidas en términos de su propia experiencia; y
si fueron victimas de la historia, al condenarse sus propias vidas
siguen siéndolo (Thompson, 1989: 30).

INTRODUCCION

El sector de telefonia en Chile inici¢ sus actividades en 1880 con inversiones de
capitales norteamericanos e ingleses en las primeras décadas. En este periodo
de lento avance de la comunicacion a distancia en el pais se conformé un nue-
vo cuerpo legal que desde el Estado definid normas y procedimientos para la
emergente actividad economica y de servicios. En 1927 [a ITT (International Tele-
phone and Telegraph) adquirio la totalidad de las propiedades e instalaciones
de la Chili Telephone Company en el marco de un sostenido crecimiento del
servicio telefonico. El incremento que se observo en las actividades del sector
telefonico fue parte de la dinamica expansiva del sector servicios en las primeras
décadas del siglo XX en Chile, que llego a alcanzar en 1940 el segundo lugar en
términos de concentracion de ocupados/as y el primer lugar en 1970, desplazan-
do a la agricultura (Mauro et al. 2009). El gobierno militar de Pinochet! estatizd
la CTC (Compania de Teléfonos de Chile) en 1974 y posteriormente en la década
del ochenta fue privatizada en el marco de las politicas neoliberales implemen-
tadas en el pais.

La CTC se caracterizO por ser una gran empresa que concentrd una significa-
tiva fuerza de trabajo, compuesta durante las décadas del setenta y ochenta por
un importante nimero de operadoras telefonicas del Departamento de Trafico.?
Integrado exclusivamente por mujeres, el trabajo de las operadoras telefonica su-

1 El golpe de Estado del 11 de septiembre de 1973 pone un tragico fin al gobierno democrético de Salvador
Allende y da inicio al gobierno civico militar de Augusto Pinochet que se extiende hasta el afo 1989. En este
periodo se realizd un proceso de privatizacion de empresas del Estado, de la salud y la educacion.

2 En la década del setenta, las operadoras telefonicas de planta y reemplazantes eran mas del 40% de la fuerza
de trabajo total de la empresa.
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fri6 el impacto de las permanentes transformaciones tecnoldgicas y productivas
de la empresa, y disminuyd paulatinamente hasta finalizar totalmente a fines de
la década del noventa.

El estudio de los casos de las empresas telefonicas de Argentina y Uruguay
muestra que -al igual que en Chile- la modernizacion tecnoldgica tuvo el cardcter
de una verdadera substitucion sistémica de tecnologia electromecanica por tec-
nologia digital que fue acompanada por un dréstico proceso de reduccion y sus-
titucion de personal® (Walter 2003:10). Si bien la modernizacion tecnoldgica y los
procesos de privatizacion fueron diversos en América Latina (Walter 2003), la ob-
solescencia de las tecnologias utilizadas por las operadoras telefonicas permite
suponer procesos similares de finalizacion de este trabajo altamente feminizado.

Este estudio se propuso investigar las principales tendencias y transforma-
ciones en las formas de organizacion de la produccion y del trabajo que se obser-
varon en la labor de las operadoras telefonicas desde la década del setenta hasta
el fin de su actividad en 1998 y los formatos de explotacion de las habilidades
consideradas ‘femeninas’ por las sociedades patriarcales y que fueron apropiadas
por la empresa telefonica.*

La investigacion sobre la organizacion del trabajo de las operadoras telefoni-
cas en Chile se desarrollé desde una aproximacion historico-antropoldgica a
la realidad laboral, incorporando las relaciones sociales de género como cate-
gorfa analitica transversal. La larga trayectoria y aportes de los estudios histori-
cos que incorporan las relaciones sociales de género, tanto en Chile (Mauro
et al. 2009; Godoy et al. 2009; Hutchinson 2006; Zarate; Godoy 2005; Todaro;
Yanez 2004) como en otros paises (Borderias 2007; Morant 2006; Scott 1990),
permiten confirmar su centralidad como una categorfa analitica de la mayor rele-
vancia. Particularmente en este estudio, la incorporacion de las relaciones socia-
les generizadas como categoria transversal permitio revisar la division sexual en
la organizacion del trabajo.

3 Durante los cuatro afios posteriores a la privatizacion de Telefonica de Argentina fueron despedidos un 44%
de los empleados existentes en el momento de la privatizacion. Véase Walter 2003: 16.

4 Este articulo es parte de una investigacion doctoral ms amplia orientada a analizar la cultura del trabajo

de las operadoras telefonicas de la CTC que contd con el financiamiento de la Comision Nacional de iinvesti-
gacion Cientifica y Tecnoldgica CONICYT Chile.
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Para este estudio se utilizaron fuentes escritas y orales: documentacion ofi-
cial de la empresa CTC; documentos del Archivo Historico Nacional de Chile
como las revistas sindicales “Noticiero CTC” de los afios 1985, 1988, 1989, 1990
y 1991; “El Telefonico” de los anos 1982, 1983, 1985, 1986 y 1988; y algunos
nimeros de “El Reemplacito”, revista de las operadoras telefonicas reempla-
zantes del afio 1985. Se analizd también la Revista corporativa de la CTC entre
los anos 1975 a 1995. Se realizaron treinta y dos entrevistas en profundidad a
operadoras telefonicas, encargadas de centrales telefonicas, dirigentes sindicales
y gerentes de la CTC de las ciudades de Santiago, Valparaiso y Concepcion y de
las localidades de Quilicura, Cabrero y Hualqui. Las entrevistas en profundidad,
por su cardcter no estructurado y abierto, permitieron conocer la perspectiva de
las propias sujetas respecto a su vida y experiencias tal como las expresaron en
sus propias palabras (Taylor; Bogdan 1994). Este articulo muestra la organizacion
del trabajo de las operadoras telefonicas de planta y reemplazantes® de la CTC
en el marco de las transformaciones tecnoldgicas -desde las clavijas y magnetos
hasta la digitalizacion- en un proceso de creciente obsolescencia de este oficio
de las mujeres ‘trabajadoras del habla’.

SALAS DE TRAFICO Y CENTRALES TELEFONICAS EN LA DECADA DEL SETENTA:
CLAVIJAS Y MAGNETOS EN EL TRABAJO DE LAS OPERADORAS TELEFONICAS

Desde 1970 hasta el fin de su actividad, las operadoras telefonicas de la CTC
realizaron su trabajo en las llamadas “salas de trafico” ubicadas en las oficinas
de la empresa. En el periodo estudiado el mayor numero de operadoras
se concentrd en la capital de Chile -Santiago- y en menor medida en
algunas grandes ciudades del pais: Valparaiso, Concepcion, Temuco, Rancagua,
La Serena (El Noticiero CTC 1995). Con algunas diferencias por la introduccion
de nuevas tecnologias, las salas de trafico se organizaron como grandes espacios
donde laboraban conjuntamente las operadoras en paneles colectivos de trabajo
y posiciones individuales.

5La CTC conto durante todo el periodo en estudio con operadoras de planta o permanentes que eran contrata-
das de manera indefinida, y con operadoras reemplazantes que formalmente fueron contratadas por periodos
fijos en reemplazo de las operadoras de planta que solicitaban baja médica o maternal. Durante la década
del setenta y parte del ochenta las reemplazantes tuvieron condiciones laborales mds precarizadas que las
trabajadoras permanentes.
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Junto a las salas de trafico de las ciudades existieron en las localidades de
menos habitantes del pais, centrales telefonicas que dependian de las oficinas
de las grandes ciudades y que organizaron su trabajo de manera diferente a
las primeras. Las centrales locales estaban orientadas a la atencion telefonica de
los suscriptores/as (personas, instituciones y empresas duefias de lineas telefoni-
cas), la atencion directa de publico y al apoyo en las llamadas de teléfonos pu-
blicos ubicados en la misma oficina. Estaban dirigidas por una encargada de la
central y habitualmente laboraban entre cinco y siete operadoras telefonicas,
tanto permanentes como reemplazantes. La labor de las operadoras telefonicas
en estos casos era la atencion telefonica y personal de los suscriptores/as, sin
embargo, en los casos estudiados se ampliaban sus funciones también a labores
de administracion y gestion (entrevistas en profundidad a operadoras telefonicas
Cabrero, Hualqui, Quilicura, 2015).

La CTC se caracterizO por la utilizacion de una amplia diversidad de tec-
nologias paralelamente en sus centrales telefonicas a nivel nacional. En las
grandes ciudades se implementaron primero los avances tecnoldgicos y
la mayorfa de las centrales telefonicas de localidades no sufrieron grandes
transformaciones. Desde la década del setenta hasta su cierre, en la mayorfa
de las pequeias centrales se utilizo la comunicacién con magnetos a través
de teléfonos con manivela, posteriormente con discado directo y en algunos
casos se introdujo el uso de computadores (entrevistas en profundidad a
operadoras telefonicas, 2015). Durante la década del setenta la mayoria de las
pequenas centrales telefonicas operaba con clavijas, como lo resumié Rosa,
operadora reemplazante de la localidad de Cabrero:

“Se daba vuelta la manillita y te contestaba la operadora... Se media el ti-
empo con reloj, era todo con clave para las ciudades porque las tarjetas
de IBM eran asi... También habia [lamados de mensajeros de persona a
persona, y todo a manuscrito no habia maquina” (Morales, Rosa. Entrev-

ista en profundidad, 17 de ene. 2015).

En las centrales de las localidades pequenas las encargadas evaluaban anual-
mente a las operadoras a su cargo, mediante una pauta que considerd diversos
aspectos como: puntualidad, rapidez, presentacion personal, comportamiento,
entre otros. También se media la productividad de las operadoras, constatando
la cantidad de llamadas por hora. Las escasas transformaciones tecnoldgicas que
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sufrieron las centrales locales no modificaron sustancialmente los mecanismos
de control del trabajo de las operadoras telefonicas hasta su cierre progresivo
(entrevistas en profundidad a operadoras telefonicas, 2015).

Las salas de trafico de las grandes ciudades —Concepcidn, Santiago y Valparai-
s0, entre otras - estuvieron dirigidas por una jefa de Central, una jefa de las super-
visoras, supervisoras de la sala de trafico y supervisoras de la sala de observacion
donde se realizaba el control de las llamadas de las operadoras. En las grandes
centrales, las operadoras eran asignadas a diversos servicios: llamadas de larga
distancia, locales y de mensajero, servicios de informacion y reparacion, atencion
de publico y revision de cobros. La distribucion diaria de estas funciones de-
pendio de las necesidades empresariales, excepto las operadoras de llamadas
internacionales que requerian el manejo de idiomas y constituyeron un grupo de
trabajadoras dedicado exclusivamente a esta funcion (entrevistas en profundidad
a operadoras telefonicas Concepcion, Santiago y Valparaiso, 2015). Como sefiald
Marta, operadora de Concepcidn, la asignacion de estas funciones era definida
por la supervisora diariamente de acuerdo a las necesidades de organizacion del
servicio y del manejo de cada trabajadora:

“Todas iban rotando en el lugar de trabajo. Tt llegabas, entrabas con tu
fono y un enchufe, hacias la filita y ahi estaba la supervisora con su hoja
marcando ‘la seforita Sepulveda se va a ir al 103, la sefiorita tanto se va
airal 107.... Cada dia era distinto, la supervisora te decia a donde tenias

que ir” (Rios, Marta. Entrevista en profundidad, 12 feb. 2015).

El trabajo de las operadoras telefonicas en las salas de trifico de las grandes
ciudades se realizd durante la década del setenta bajo rigurosos sistemas de
control, supervision y evaluacion. El Departamento de “Rapidez de servicio”
contabilizaba la cantidad de boletas realizadas por cada atencion telefonica
emitidas en una hora para medir la productividad de las operadoras. Se evaluaba
también la calidad de la atencidn telefonica a través de escuchas directas
a las llamadas de las operadoras. Las supervisoras encargadas de las escuchas
se conectaban directamente a las mesas de las operadoras desde la “Sala de
observacion”, un espacio especificamente orientado para este fin, que permitia
ademds el control visual de la sala de trifico. En las escuchas se evaluaba
fundamentalmente el uso correcto de las frases estindar, el tiempo de duracion
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de la llamada, la amabilidad y la concentracion del didlogo en el servicio. Ademds
de las supervisoras de la “Sala de observacion”, las jefas de las centrales en las
grandes ciudades tenfan acceso directo a las mesas de las operadoras y podian
también controlar su trabajo (entrevistas en profundidad a operadoras telefonicas
Concepciodn, Santiago, y Valparaiso, 2015).

La exigencia del uso de las frases estandar era rigurosa, no era permitido
utilizar ninguna palabra que no formara parte de las aprendidas en el curso de
capacitacion inicial. El uso del habla estaba limitado a las pautas establecidas
por la empresa, la improvisacion y la interaccion mutua fueron eliminadas de
la comunicacion que las operadoras establecian con los usuarios/as. El habla
fue restringida, medida y estandarizada bajo rigidos mecanismos que podrian
entenderse como parte de los dispositivos de control utilizados en este periodo
por el fordismo taylorismo (Gorz 1998). Se establece una rigida division y
normativizacion de las funciones, de las pautas generales de comportamiento.

La labor especifica de las operadoras telefonicas las obligaba a mantener una
posicion estatica del cuerpo durante toda la jornada laboral. La atencion telefoni-
ca con clavijas durante la década del setenta requeria la atencion completa de la
trabajadora y la inmovilidad del cuerpo para manejar los diferentes dispositivos
que se necesitaban para la conexion de una llamada telefonica. Asi, junto a la
evaluacion de la produccion y de la calidad de las llamadas, la CTC dispuso en las
salas de trafico de las grandes ciudades de supervisoras que aseguraban la con-
centracion de las operadoras en la atencion telefonica, restringfan el movimiento
y el didlogo entre las trabajadoras y evaluaban regularmente su trabajo.

Los casos de las centrales pequefas, donde la multiplicidad de funciones
obligaba a las operadoras a dejar en algunas ocasiones sus mesas de atencion,
podrian ser excepciones a la disciplina total de los cuerpos de estas trabajadoras.
Sin embargo, la movilidad de las operadoras era minima y la exigencia de rapidez
en estas centrales puso el acento también en el control (entrevistas en profundi-
dad a operadoras telefonicas de Cabrero, Hualqui y Quilicura, 2015).

Los mecanismos de control de la labor de las operadoras telefonicas tuvieron
incidencia en diversos aspectos de su trabajo. Para las operadoras con contrato
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indefinido en la CTC, las evaluaciones obtenidas podian influir en el ascenso a
un grado superior y aumentar de este modo el salario. También las trabajadoras
permanentes con buenas calificaciones podian optar a ascender como supervi-
soras. Sin embargo, el aumento de grado era minimo entre las operadoras y el
ascenso al cargo de supervisora estaba definido en muchos casos por las rela-
ciones personales con los estamentos superiores de la Compania. Para las opera-
doras reemplazantes en cambio, los mecanismos de control si tuvieron un efecto
relevante en cuanto la evaluacion positiva de su trabajo les permitié mantener
su trabajo y asegurar la regularidad de los reemplazos, como lo mencion6 Marta,
operadora de Concepcion que trabajé durante toda su vida laboral en la CTC
como reemplazante:

“...eso influfa en el reemplazo ‘no esa sefiorita es muy lenta, no la de-
jemos, la otra llega siempre atrasada, que la otra es muy contestadora,
que es problemdtica’, siempre te iban controlando todo eso. No influia
en el sueldo ni las despedian por esas razones, pero si que las iban de-
jando a un lado, no les iban dando tantos reemplazos, ponte tu habia
reemplazos que eran de todo el mes y otros que eran por licencias, por
vacaciones y a ellas les daban el picoteo no mds” (Rios, Marta. Entrevista
en profundidad, 12 feb. 2015).

Se estableci6 una rigida division y normativizacion de las funciones, orientadas
a aumentar la rapidez en la atencion telefonica que fue considerada central en
una empresa que expandid progresivamente sus servicios y numero de clientes
(Noticiero CTC 1990-1995). Junto a los estrictos mecanismos de control vincula-
dos a la busqueda de mayor productividad, la disciplina implic6 también cuestio-
nes de presentacion personal y de comportamiento asociado al perfil esperado
de una operadora telefonica de la CTC y a lo socialmente exigido para las mujeres
de la época. Tanto en las centrales pequefias como en las grandes se exigieron
ciertas normas de conducta y presentacion personal que en la década del setenta
eran muy estrictas pero que se fueron modificando paulatinamente, como lo
menciond Ernestina, operadora de Santiago que ingreso a la CTC el afio 1977:

“...era todo muy muy estricto, muy, muy estricto, no podia entrar con el
pelo que no fuera tomado, no podia entrar con el delantal que abajo no
tuviera nada y se trasluciera, no podia ir ni con hawaianas ni con zapa-
tillas... yo creo que era tan estricto esto porque cuando comenzd esto
eran todas ‘sefioritas’ y ojald ninguna que fuera casada, todas tenian que
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ser seforitas, todo era muy ordenado... era todo un sistema muy estric-
to, no sé por qué, pero después fue mds flexible” (Campos, Ernestina.

Entrevista en profundidad, 23 mar. 2015).

La mayoria de las entrevistadas mencion6 el estricto cuidado personal y el
cumplimiento de cierta estética exigida por la empresa y que se establecieron
también como control entre las propias trabajadoras. La disciplina se vinculd
también a la estandarizacion de un perfil ético y estético que se exigio a las
operadoras telefonicas. Como senald Borderfas (1993) para el caso espanol, las
formas de disciplina estricta no estuvieron ajenas al hecho de que las telefonistas
fueran mujeres, la feminizacion y el cambio en los sistemas de trabajo y de con-
trol comenzaron paralelamente desde el inicio de las actividades de la Compania
Telefonica. Los diversos mecanismos de control no solo aseguraron la mayor
productividad de la fuerza de trabajo femenina en Chile sino también el man-
tener actitudes y comportamientos esperados para las ‘sefioritas operadoras de
la CTC’, especialmente en la segunda mitad de la década del setenta cuando la
dictadura militar (1973-1989) impuso patrones mds conservadores para las mu-
jeres.

Los rigidos sistemas de organizacion del trabajo se observaron también en
la labor de las telefonistas en otros paises estudiados. Como mostrd Borderias
(1993: 89), los sistemas de racionalizacion del trabajo se desarrollaron en Estados
Unidos a comienzos del siglo pasado y fueron implantados tempranamente por
la ITT y trasladados posteriormente a Espana, Italia y el resto de paises donde se
expandieron las empresas de las comunicaciones.

LA AUTOMATIZACION DEL TRABAJO DE LAS OPERADORAS TELEFONICAS,
1971-1984.

Al inicio de la década del setenta la empresa telefénica comenzd un proceso
de automatizacion que se extendio durante mds de una década y se realizo de
manera diferenciada por ciudades y localidades, pero alcanzé el 100% a nivel
nacional el ano 1984. Los sindicatos de trabajadores/as de CTC manifestaron sus
cuestionamientos a las nuevas tecnologias por los posibles efectos en sus condi-
ciones laborales:
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“...estas innovaciones se han realizado privilegiando en la eficiencia que
éstas pueden generar, en cuanto a aumentar las utilidades, y bajar lo mas
que se pueda los costos de produccion, lo que significa en concreto una
potencial cesantia para los trabajadores telefonicos. No es posible pen-
sar, al menos actualmente, que estos cambios tecnoldgicos que se estdn
produciendo en la CTC, puedan generar beneficios adicionales para los

trabajadores telefonicos...” (El telefonico, nam. 28: 1985).

Efectivamente, en el marco de la crisis econémica de principios de los ochenta,
fueron despedidos cuatrocientos trabajadores/as en 1982, muchos de ellos/as
operadoras telefonicas. Comenzaron a cerrarse las centrales telefonicas de lo-
calidades y las operadoras telefonicas fueron trasladadas a centrales de ciudades
mas grandes o despedidas. Como sefialaba el Boletin de las operadoras telefoni-
cas reemplazantes “El reemplacito”, en 1985 se cerro la Central de Puente Alto
y las operadoras fueron traspasadas a Santiago: cuarenta operadoras de planta
mantuvieron sus condiciones laborales pero a las veintidds operadoras reempla-
zantes no se les reconocié antigliedad laboral ni recibieron indemnizacion.

Las operadoras telefonicas reemplazantes sefialaron en su revista:

“La implementacion de la automatizacion en la CTC, ha traido graves
consecuencias para los trabajadores. Entre otras cosas ha sido la causa
de despidos masivos, y en el mejor de los casos de reubicaciones en
plazas distintas de aquellas en que estaba contratado el trabajador. Las
operadoras reemplazantes somos las mds afectadas con las Ultimas me-

didas sobre la automatizacion...” (El reemplacito, nim. 3: 1982).

El cambio tecnologico afectd considerablemente a las operadoras telefonicas,
especialmente a las reemplazantes que por su situacion de trabajadoras a plazo
fijo fueron traspasadas sin derechos laborales o no volvieron a ser contratadas
por la empresa.

NUEVA REESTRUCTURACION PRODUCTIVA EN LA DECADA DEL OCHENTA:
EL COMIENZO DE LA ERA DIGITAL.

En 1983 se inaugurd en Santiago el Porta System, primer Centro Automdtico de
recepcion de reclamos y el SIAP (Sistema Integrado de Atencidn al Pablico), que
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inici6 el uso de los sistemas computacionales en la atencion de los usuarios/as.
Si bien la introduccién de la nueva tecnologia generd importantes cambios en
el sistema de telecomunicaciones, todavia en 1983 existian cinco variedades de
tecnologias funcionando paralelamente en el pas.

En la segunda mitad de la década del ochenta comenzaron a desarrollarse
una serie de tecnologias que cambiaron las caracteristicas del mercado de
las telecomunicaciones en América Latina y en Chile particularmente. Este
proceso de modernizacion tecnoldgica se produjo en la CTC con la privatizacion
de la empresa bajo administracion australiana en 1988. La introduccion del
computador en el trabajo de las operadoras telefonicas generd cambios
relevantes en la organizacion del trabajo, el espacio fisico, los procedimientos
habituales para la comunicacion con clavijas y en el ritmo de trabajo. En las
grandes ciudades las amplias salas de trifico con paneles colectivos y posiciones
individuales se transformaron en modulos de trabajo para cuatro personas con
divisiones individuales dispuestos para dificultar la vision panordmica de la sala
y obstaculizar el didlogo entre las operadoras (Noticiero CTC nim. 232: 1995).

La organizacion del espacio fisico de las salas de trdfico estaba orientada a
mejorar la rapidez de las operadoras y a facilitar el control de las supervisoras.
Como senald Marta, operadora reemplazante de Concepcidn:

“Después de las clavijas pasamos a los computadores... estibamos en
unas mesitas y nos ponian de a cuatro, si querfas hablar con tu com-
pafera tenias que echarte para atrds, y hablar con ella por atrds, ti no te
vefas. Y ahi fue cambiando porque de repente te llegaba el llamado, no
tenias que apretar nada, tenfas que estar atenta, escuchar, y te entraba el
llamado y atendias. Y ahi mismo en el computador tu hacias todo” (Rios,

Marta. Entrevista en profundidad, 12 feb. 2015).

La revista sindical de los trabajadores/as de la CTC también informd el impacto
de la digitalizacion en las operadoras “...el ambiente de trabajo, el entorno actual,
es frio. Estamos cada una sola frente a la pantalla, en modulos que nos impiden
Vernos unas a otras, casi como en una nave espacial, aisladas en un metro cuadra-
do” (Noticiero CTC, num. 232: 1995).

La introduccion del computador modificé las formas de control de la
productividad -que comenz¢ a realizarse a través de procedimientos digitales-,
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pero se mantuvieron los mismos ambitos de control: medicion del tiempo de las
llamadas y evaluacion de la calidad de las llamadas.

Estas transformaciones tecnoldgicas implicaron un nuevo cierre de central-
es telefonicas de localidades a fines de la década del ochenta y comienzos del
noventa. El plantel de operadoras se redujo significativamente: algunas de ellas
fueron reubicadas en centrales de grandes ciudades o en otras funciones y mu-
chas despedidas después de décadas de trabajo, “Estamos pagando el precio de
la modernizacién... Modernizaron el sistema pero dejaron de lado a la operado-
ra” (Noticiero CTC, nim. 232: 1995).

Las operadoras que optaron por trasladarse y continuar su trabajo en las salas
de trédfico de las grandes ciudades debieron enfrentar transformaciones significa-
tivas en la organizacion del trabajo: cambios en los sistemas de turnos, en las for-
mas de trabajo por los cambios tecnoldgicos, en los mecanismos de control del
trabajo y en las relaciones laborales con las supervisoras y las otras operadoras.
Este es el caso de Marfa, que se trasladé a la sala de trafico de Concepcion cuando
la pequena central de la localidad de Hualqui fue cerrada en 1989:

“... en Concepcion eran muchos los turnos y muy complicados, porque
habia mucho trifico y mucha gente, yo no estaba acostumbrada a tra-
bajar asi. Al principio en Concepcion tenian clavijas pero después se
automatizd pero no me costd mucho el cambio porque nos instrufan...
(Gallegos, Marfa. Entrevista en profundidad, 19 mar. 2014).

Los cambios tecnoldgicos hicieron cada vez menos necesario el trabajo de
las operadoras telefonicas por lo cual en algunos casos, las trabajadoras de las
pequenas centrales que fueron trasladadas a las oficinas de las ciudades realiza-
ron labores diferentes como secretarias, en oficinas comerciales, u otras. Las
nuevas tecnologtas implicaron un aumento significativo en la intensidad del tra-
bajo, como senald Loreto, operadora de Santiago, “No era complejo el sistema de
computacion, pero si mas intenso y cansador, porque estar con los fonos y tener
a la persona pegada en el oido es cansador, yo me retiré dije ‘voy a colgar los
fonos’ no quiero mds...” (Vergara, Loreto, Entrevista en profundidad, feb. 2015).

La incorporacion de la tecnologifa digital en la CTC implicé cambios en la
fuerza de trabajo de la empresa, tuvo un impacto relevante en los procesos de
trabajo de las operadoras telefonicas y en la reduccion de su peso en la com-
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posicion total de la fuerza de trabajo. El proceso de cierre de las pequenas cen-
trales telefonicas iniciado con la automatizacion continud con esta nueva intro-
duccion de tecnologia y volvio a concentrar los servicios de atencion telefonica
y a las operadoras en una dindmica de centralizacion en las grandes ciudades el
pais. Las operadoras telefonicas continuaban siendo en este periodo el sector
laboral de mds baja remuneracion de la empresa por lo cual el aumento del ritmo
y de la intensidad del trabajo con la digitalizacion implicd una mayor explotacion
de esta fuerza de trabajo femenina que en 1992 aun constituia el 21% del
plantel de trabajadores/as de la CTC.

EL MULTICARRIER Y EL PROCESO DE FINALIZACION DE LA FUNCION DE LAS
OPERADORAS TELEFONICAS, 1994-1998.

A inicios de la década del noventa el proceso de privatizacion continud, la
administracion australiana quebrd y la CTC paso a ser controlada en febrero
del afio 1990 por Telefonica Espana. Esta empresa continu6 con la politica de
digitalizacion de CTC iniciada en la administracion anterior y alcanzé en 1993 el
100% de digitalizacion de su red. El inicio del multicarrier y el sistema de discado
directo implico que el trabajo de las operadoras fuese prescindible, relegado a
funciones especificas o reorientado a nuevas funciones, como el telemarketing.
Con esta nueva reestructuracion, el trabajo de las operadoras telefonicas dejo de
ser un sector laboral central en la empresa, “dejan de ser la voz de la compania”
(Noticiero CTC, num. 204: 1992). Pasaron de constituir el 17% de la fuerza de
trabajo el afto 1993 a un 9,2% al afo siguiente para desaparecer de la plantilla
de trabajadores/as de la empresa el afio 1998.

En este proceso de reestructuracion final de las operadoras telefonicas, al-
gunas reemplazantes fueron contratadas de planta y pasaron a las filiales o a
oficinas comerciales. Los sindicatos tuvieron un rol fundamental asegurando las
fuentes de trabajo para las operadoras expulsadas, como lo sefial Bety dirigente
sindical:

“Empez0d en zonas, se acabaron las operadoras en Arica y en Punta Are-
nas, llegaron todas a Santiago... Primero empezaron a llegar las opera-
doras de las plantas cercanas a Santiago, se cerraron y se automatizo
todo. El sindicato lo que hacia era reubicarlas porque lo importante era
que la persona tuviera una fuente de trabajo” (Silva, Bety. Entrevista en
profundidad, ene, 2015).
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Este recorrido historico permite evidenciar como las transformaciones producti-
vas de la CTC incidieron directamente sobre el trabajo de las operadoras telefoni-
cas. Los procesos de automatizacion primero, de digitalizacion posteriormente
y de incorporacion del multicarrier a mediados de la década del noventa, dis-
minuyeron paulatinamente la actividad de las operadoras telefonicas y volvieron
obsoleta la funcidn especifica que estas trabajadoras realizaban.

Con el progresivo cierre de las pequefas centrales y la centralizacion en las
grandes ciudades, las operadoras telefonicas que decidieron continuar laboran-
do en la Compania debieron cambiarse de ciudad o de lugar de trabajo, adaptarse
a nuevas tecnologias y procedimientos de organizacion del trabajo, e integrarse a
nuevos grupos de trabajo. Para las operadoras que continuaron trabajando en las
centrales de las grandes ciudades, los diferentes cambios tecnoldgicos de la em-
presa telefonica incidieron en las formas de organizacion del trabajo y de control,
en la organizacion de los espacios fisicos y en la relacion que establecieron con
los suscriptores-clientes. Los diferentes procesos de introduccion de tecnologia
implicaron el aumento de la intensidad del trabajo de las operadoras telefonicas,
sin modificaciones en sus regimenes salariales, lo que implico una creciente ex-
plotacion laboral de las mismas trabajadoras, dindmica que se observo también
en las empresas telefonicas de otros paises como Italia (Savelli 2012) y Espaia
(Borderias 1993).

CAPACIDADES Y HABILIDADES “FEMENINAS” APROPIADAS POR LA EMPRESA.

A diferencia de las habilidades utilizadas en las salas de trafico de las ciu-
dades grandes, las operadoras de centrales pequenas requerian el manejo de
multiples saberes generado por la polivalencia de los servicios que realizaban
estas centrales: atencion telefonica de clientes, pagos, reclamos, colaboracion
en teléfonos publicos. En algunas centrales, como en Cabrero por ejemplo, las
operadoras realizaban ademas funciones de administracion y gestion, y la lejania
de los servicios técnicos las obligaba ademds a manejar conocimientos técnicos
minimos. En estos casos, la multiactividad asociada a los diversos roles y tareas
de las mujeres en las sociedades patriarcales es apropiada por la empresa.
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Las capacidades de comunicacion en el caso de las trabajadoras que nos ocu-
pa fueron restringidas por la estandarizacion del habla que la empresa telefonica
impuso durante todo el periodo analizado. Las capacidades de creatividad, de
didlogo entendido como interaccién mutua, no fueron permitidas ni fomenta-
das. La capacidad de comunicacion que se desarrolld es la de un habla repetitiva,
ajustada a una pauta estricta e inmodificable. La estandarizacion del habla y la
rutinizacion de procedimientos mantenidos durante prolongados periodos de
tiempo, genero limitaciones en las capacidades de iniciativa, creatividad y apren-
dizaje de nuevos saberes en las operadoras telefonicas. Beatriz trabajé como
operadora telefonica durante cinco afos en Concepcion y la rutinizacion del
trahajo la motivo a postular al Departamento comercial de la CTC desde donde
evalua la labor de sus antiguas companeras de la sala de trdfico:

“...tenfamos frases estandar, si alguien te preguntaba algo no podias
responder, era bien ridiculo, yo aguanté pocos aflos como operadora
porque sentfa que no me dejaban pensar iera demasiada estructura!
Cuando llegaban las operadoras telefonicas al departamento comercial
ta tenias que decirle lo que hicieran, no nos fomentaron esa iniciativa”
(Hernandez, Beatriz. Entrevista en profundidad, ene, 2015.

La pérdida de la capacidad intelectual a través de la estandarizacion de la
comunicacion de las operadoras telefonicas se constituyd como una forma de
extraiamiento o enajenacion (Marx 1993), en la cual la trabajadora se desvinculd
de las capacidades creativas del habla y la comunicacién se volvio extrana, como
un poder independiente que no le pertenecia. Si bien en las pequefas centrales
telefonicas las operadoras lograban establecer algtin tipo de vinculo personal
con los suscriptores/as por la combinacion de comunicacion telefonica y
atencion directa y menores niveles de control, la gran mayoria de las telefonistas
estableci6 un vinculo impersonal a través de una comunicacion estandarizada y
rigurosamente controlada en su contenido y duracion, especialmente a partir de
la introduccién de las tecnologias digitales.

La estandarizacion de la comunicacion fue parte constitutiva de la actividad
laboral de las operadoras telefonicas, lo que se evidencia en las formas posfordis-
tas actuales de organizacion del trabajo, como sefiala Fumagalli:

“En los ultimos afos, la estandarizacion de los procedimientos comu-

nicativos, por medio de la utilizacion de sistemas informaticos, ha per-
mitido asi una suerte de taylorizacion de la prestacion intelectual... se
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asiste a un vaciamiento sustancial de la actividad intelectual en favor de
su mecanizacion, lo que banaliza su contenido y desvaloriza no solo su
resultado sino también su razon de existir” (2010:245).

La ‘taylorizacion del habla’ durante todo el periodo de trabajo de las operadoras
telefonicas de algiin modo antecede a la estandarizacion que caracteriza al traba-
jo de servicios en los paises del sur global en las ultimas décadas. La amabilidad,
la paciencia, el trato cordial y afable con los clientes, fueron habilidades funda-
mentales que formaron parte de la calidad de la llamada y por tanto del buen
trabajo de la operadora, como lo sefial6 Ofelia, operadora de Concepcion, “era
un trabajo publico, para todos, habia que ser atentas, amables, no se podia poner
a pelear o contradecirle, a veces la gente iba de mal humor vy tenias que decir-
le que si no mas para que se fueran contentos, por la imagen de la Compania
también” (Valle Ofelia, Entrevista en profundidad, mar. 2015). La amabilidad y
el trato cordial se asociaba a las caracteristicas que los patrones de socializacion
patriarcal dominante imponia a las mujeres en Chile, lo que permite entender
que desde el inicio de la empresa telefonica en el pais hasta el fin de la labor de
las operadoras telefonicas, la totalidad de la fuerza de trabajo ocupada haya sido
exclusivamente de mujeres. Los varones se ocupaban en trabajos de reparacion
e instalacion de redes, y como técnicos o ingenieros en otros departamentos de
la CTC, lo que evidencia una clara division sexual del trabajo.

Los estudios revisados en Espaiia, Italia y Estados Unidos (Savelli 2012; Nor-
wood 1990; Borderias 1993) senalaron que las capacidades de resolver conflic-
tos, la amabilidad y la cordialidad fueron reconocidas por las empresas de comu-
nicaciones como habilidades de las mujeres que permitian el mejor desarrollo
de la atencion telefonica.

REFLEXIONES FINALES

Las formas de organizacion del trabajo de las operadoras telefonicas se carac-
terizaron durante las tres décadas en estudio por una division rigida de tareas
y la medicidn estricta de los tiempos de comunicacion, propios de los modos
fordistas-tayloristas que se impusieron en el sector productivo industrial desde
la década del cincuenta en Chile. La aplicacion de estos principios en el trabajo
telefonico implico una ‘taylorizacion del habla’, una rigidez de la comunicacion.
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El habla, el manejo de la simultaneidad y la amabilidad fueron, sin duda,
habilidades humanas centrales en la labor de las operadoras telefonicas apro-
piadas por la empresa durante todo el periodo en estudio. Estas cualidades
entendidas como ‘femeninas’ fueron consideradas ‘naturales’ en las mujeres, y
pudieron ser, por tanto, remuneradas con salarios mas bajos. De este modo,
el capital explot6 las habilidades y cualidades que las sociedades patriarcales
asignaban a las mujeres.

La rutinizacion del habla, la estandarizacion de los procedimientos comuni-
cativos y su incidencia en el vaciamiento de la capacidad intelectual en la labor
de las trabajadoras telefonicas de la CTC se constituyd como una forma de ex-
trafamiento o enajenacion (Marx 1993), en donde la comunicacién misma se
vuelve ajena, se banaliza y se constituye como un poder independiente. El habla
enajenada de su poder creativo volvi6 al trabajo también una actividad enajena-
da, no sélo en relacion con la actividad comunicativa, sino también en la misma
actividad productiva, el proceso de trabajo se volvié un medio de subsistencia
individual. El habla enajenada form¢ parte central del trabajo de las operadoras
durante las tres décadas en estudio, si bien las tecnologias modificaron leve-
mente las formas de control, la rutinizacion y la ausencia de poder creativo en
la comunicacion se mantuvieron hasta la obsolescencia de la actividad de las
telefonistas.

Al igual que en la automatizacion de la gran industria, la labor de las opera-
doras requerfa un movimiento minimo o casi nulo del cuerpo de las trabajado-
ras. Los dispositivos de control tendian a disciplinar el cuerpo, a mantener una
postura corporal erecta y con un minimo de movimiento que facilitara el mejor
desenvolvimiento de la habilidad humana de comunicar. Al control del tiempo
y a la estandarizacion del habla, antes mencionados, se sumo a la disciplina de
los cuerpos de las mujeres que posiciono a la empresa telefonica como una
‘industria de la rutinizacion’.

Junto a los mecanismos de control del habla y de los cuerpos, el trabajo de
las operadoras telefonicas se caracterizd por un rigido codigo de la presentacion
personal y de comportamiento, especialmente durante la década del setenta en
el contexto de la dictadura militar en Chile. Las conductas socialmente esperadas
para las mujeres en este periodo fueron también exigidas y evaluadas como parte
del quehacer laboral de estas trabajadoras.
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El control del ingenio v la creatividad que fueron combatidos como la fuen-
te de todos los peligros de rebelion y de desorden en el mundo obrero como
sefala Gorz (1998), se observd también en la actividad de las telefonistas. Al
igual que en el sector obrero era necesaria una dominacion absoluta, totalmente
represiva, de la personalidad de las operadoras telefonicas. Asi, el control de las
mujeres dentro de la empresa telefonica interacciono y se nutrio mutuamente
con el control que la sociedad patriarcal ejercia sobre las mujeres en Chile en el
periodo estudiado.

La Compania de teléfonos se caracterizo por la permanente introduccion de
nuevas tecnologias que afectaron directamente la actividad de las operadoras
telefonicas hasta generar su obsolescencia a fines de la década del noventa. Las
transformaciones tecnoldgicas y los sistemas de control de los tiempos y de los
cuerpos implicaron la intensificacion permanente del trabajo de las operadoras
telefonicas.

El trato afable que se asociaba a las mujeres form parte de la division sexual
del trabajo que se observd en la empresa telefonica y que asigno funciones
laborales en relacion a determinadas conductas y comportamientos vinculados
a los géneros. La asignacion de determinadas habilidades y conductas al sexo
de las personas consolido la division sexual del trabajo en el dmbito productivo,
reforzo la construccion de géneros a nivel social. La apropiacion de capacidades
socialmente reconocidas como femeninas se vinculd a la explotacion de la fuerza
de trabajo de las mujeres en cuanto las logicas del poder econdémico y simbdlico
posicionaron estas caracteristicas en el cuerpo de las mujeres durante el periodo
de estudio.

Las capacidades que fueron identificadas como ‘naturales’ de las mujeres y
utilizadas en la actividad productiva de la CTC formaron parte de una acumu-
lacion de capital que utilizo la formacidn de roles y estereotipos de género en
la explotacion intensiva del trabajo de las mujeres. Al naturalizar las habilidades
de las mujeres, sus capacidades perdieron valor, fueron consideradas de menor
estatus y recibieron salarios mds bajos en un proceso de apropiacion de habili-
dades femeninas por el capital.
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FUENTES ESCRITAS DIRECTAS
Revista Noticiero CTC. Ahos consultados: 1985, 1988, 1989, 1990, 1991.
Revista El Telefonico. Ahos consultados: 1982, 1983, 1985, 1986, 1988.
Revista CTC (empresa). Afios consultados: de 1975 a 1995.
Boletin. £/ reemplacito. Aios consultados: 1985.

FUENTES ORALES
ENTREVISTAS REALIZADAS
Nombre Cargo Ciudad Fecha
entrevista
1. Arratia, Patricia Operadora reemplazante | Santiago 10/07/2014
2. Campos, Ernestina | Operadora reemplazante | Santiago 23/03/2015
Planta
3. Castillo, Simén Dirigente Sindical Concepcion 07/03/2014
4. Espinoza, Nivia Operadora reemplazante | Quilicura Santiago | 06/02/2015
Planta
5. Errazuriz, Julia Gerenta responsabilidad | Santiago 15/02/2014
corporativa. Movistar ex
CTC
6. Ferndndez, Victor | Dirigente Sindical CTC Santiago 21/02/2014
7. Ferndndez, Operadora reemplazante | Concepcion 12/01/2015
Maria Helena Planta
8. Gallegos, Maria Operadora reemplazante | Hualqui 19/03/2014
Planta Concepcion
9. Guzman, Rebeca Operadora reemplazante | Valparaiso 15/02/2015
Planta
10. Gallardo, Filomena | Operadora reemplazante | Concepcion 13/01/2015
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Nombre Cargo Ciudad Fecha
entrevista
11. Grez, Sergio Entrevista a experto Santiago 16/01/2016
Historiador Universidad
de Chile
12. Hernandez, Beatriz | Operadora reemplazante | Concepcion 11/01/2015.
Planta
13. Henriquez, Helia | Entrevista a experta Santiago 23/01/2016
Departamento de
Estudios de la Direccion
del Trabajo
14. Llanos, Marfa Operadora reemplazante | Cabrero 17/01/2015
15. Mauro, Amalia Entrevista a experta Santiago 12/01/2016
Investigadora Centro de
Estudios de la Mujer CEM
16. Medel, Julia Entrevista a experta Santiago 11/01/2016
Investigadora Centro de
Estudios de la Mujer CEM
17. Morales, Rosa Operadora reemplazante | Cabrero 17/01/2015
Planta(encargada)
18. Monsalve, Andrés | Encargado Santiago 17/02/2014
remuneraciones Movistar
ex CTC
19. Navarro, Luis Dirigente Sindical Santiago 23/02/2014
20. Osses, Bety Operadora reemplazante | Valparaiso 21/02/2015
Planta
21. Pérez, Monica Operadora reemplazante | Santiago 23/06/2014
22. Ramirez, Marta Operadora reemplazante | Concepcion 12/02/2015
23. Rios, Juan Dirigente Sindical CTC Concepcion 09/03/2015
24, Salas, Marfa Luz Operadora reemplazante | Santiago 08/02/2015
25. Salazar, Gabriel Entrevista a experto Santiago 14/01/2016
Historiador Universidad
de Chile
26. Silva, Bety Operadora reemplazante | Concepcion 14/01/2015
Planta
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Nombre Cargo Ciudad Fecha
entrevista

27. Tapia, Ruth Operadora reemplazante | Santiago 28/06/2014
Planta

28. Valle, Ofelia Operadora reemplazante | Concepcion 15/03/2015

29. Valdés, Ramon Dirigente sindical Santiago 19/02/2014

30. Valenzuela, Gladys | Operadora reemplazante | Victoria 20/02/2015
Planta

31. Venegas, Rosa Operadora reemplazante | Valparaiso 18/02/2015
Planta

32. Vergara, Loreto Operadora reemplazante | Santiago 03/02/2015
Planta

Fuente: elaboracion propia.
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