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RESUMEN

El objeto central de este estudio es el analisis de la cultura laboral de las operadoras telefénicas de
la Compaiiia de Teléfonos de Chile entre 1970 y 1998. Como procedimiento metodolégico general
se utilizd una aproximacion historico-antropolégica que incorpord las relaciones entre hombres y
mujeres como una categoria analitica transversal. Se utilizaron fuentes escritas y orales:
documentacion oficial de la empresa, documentos del Archivo histérico nacional, periddicos,
revistas y documentos sindicales, y entrevistas en profundidad a operadoras telefénicas. La cultura
laboral de las operadoras telefdnicas se caracteriz6 por una organizacion del trabajo basada en el
estricto control de los tiempos de trabajo, de los cuerpos y la estandarizacion del habla. Los
constantes cambios tecnoldgicos intensificaron el trabajo de las telefonistas y generaron su
progresiva obsolescencia como sector laboral hasta su desaparicion. Las operadoras telefonicas
permanentes y reemplazantes tuvieron diferentes condiciones laborales, formas de organizacion
sindical y adscripcion de clase que permitieron mayores niveles de explotacion de la fuerza de
trabajo femenina. La cultura laboral de las telefonistas se constituy6 en la diferenciacion del trabajo
obrero y agricola, en la valoracion de su labor como una “profesiéon” de mayor estatus, “adecuada
para las mujeres”, y en relaciones de ayuda mutua entre mujeres mas relevantes que el
reconocimiento de compartir una clase comdn. La apropiacion empresarial de habilidades
reconocidas socialmente como “femeninas”, la divisién sexual del trabajo en el d&mbito laboral y
doméstico, los salarios promedio mas bajos de las telefonistas, las formas de control del trabajo y
del comportamiento de las mujeres, fueron elementos de la cultura laboral de las operadoras
telefonicas que dan cuenta de la interaccion mutua entre la subordinacion que el sistema patriarcal
imponia a las mujeres y la explotacién de la fuerza de trabajo femenina.

Palabras claves: cultura del trabajo, operadoras telefénicas, organizacion del trabajo, division
sexual del trabajo.

ABSTRACT

The aim of this research is the analysis of telephone operators’ work culture at the Chilean
Telephone Company) between 1970 and 1998. Methodologically, we have used a historic-
anthropological approach that includes men-women relations as transversal analytical category. We
have used written an oral sources: Company’s official documents, files from Chile’s National
Historical Archive, newspapers, magazines, Union documents, as well as in-depth interviews to
telephone operators. Telephone operators’ work culture was characterized by work organization
based on the strict control of working times, of the bodies and of a standardization of speech.
Constant technological changes intensified the operators’ work and generated their progressive
redundancies as a labour sector until their eventual disappearance. Permanent and substitute
telephone operators underwent different laboring conditions, union organization and class
identification that fostered increasing levels of female labour exploitation. The telephonists’ labour
culture arose from the differentiation of rural and industrial work, the valuing of their work as
deserving a “professional” higher status, “better suited to women” and mutual help among women
relationships that were more relevant than acknowledging to belonging to a common working class.
The Company’s appropriation of skills socially recognized as “feminine”, gender-based division of
labour in both work and domestic reals, lower salary averages, control forms over work and
personal behaviour of the women were elements in the work culture of telephone operators that
account for the two-way interaction between subordination imposed by patriarchal system on the
women and the exploitation of the female labour force.

Key-words: work culture, telephone operators, work organization, gender-based division of labour.
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INTRODUCCION

Esta tesis se presenta en el Programa de estudios doctorales “Sociedad y Cultura”,
dependiente de la Facultad de Geografia e Historia de la Universidad de Barcelona. El
objeto central de este estudio es el andlisis de la cultura laboral de las operadoras
telefonicas de la Compaiiia de Teléfonos de Chile en el periodo comprendido entre 1970 y
1998.

El estudio de las culturas del trabajo asume relevancia como parte de una aproximacion
holistica al mundo laboral, que vincula los modos de organizar la produccion y el trabajo
con aspectos ideacionales y subjetivos (Reygadas, 2002). A comienzos del siglo XXI tanto
desde los estudios histéricos en Europa (Romero, 2005) como desde las ciencias sociales
del trabajo en América Latina (Antunes, 2002; Reygadas; 2002), los estudios de las culturas
del trabajo comenzaron a desarrollarse como ambitos centrales de investigacion. Como
sefialan diversos investigadores/as (Chirinos, 2006, Palenzuela, 2005; Romero, 2005;
Antunes, 2002; Comas, 1995), las culturas del trabajo son un ambito de la mayor relevancia
para una comprension mas profunda y holistica del mundo laboral.

Como cultura del trabajo se entendera inicialmente en este estudio la relacion de los sujetos
con el trabajo, fundamentalmente las identificaciones y significaciones respecto a su
trabajo; la relacion entre los sujetos en el mundo laboral, considerando las diversas formas
de asociatividad; y la relacion de los trabajadores y trabajadoras con la produccién
inmaterial de su trabajo. Si bien presentan matices, en este estudio se utilizardn
indistintamente las nociones de cultura del trabajo y cultura laboral.

A partir de la imbricacién entre las condiciones materiales del mundo laboral y la cultura
del trabajo, se propone como uno de los objetivos especificos de este estudio, investigar las
principales tendencias y transformaciones en las formas de organizacion de la produccion y
del trabajo que se observaron en el trabajo de las operadoras telefonicas en el periodo
estudiado. Conocer la materialidad del trabajo, sus modos de organizacion vy
funcionamiento, permitira explorar sus vinculaciones con la configuracién de la cultura del

trabajo en el sector telefonico. Especificamente se propone revisar las identidades y las
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significaciones que las trabajadoras construyeron respecto a su trabajo, desde 1970 hasta el
periodo de finalizacion de sus actividades en el afio 1998.

Una cuestion de la mayor relevancia en el analisis de la cultura del trabajo es la relacion
entre los propios trabajadores/as, relaciones de solidaridad o de competencia, asociatividad,
etc. En esta direccion, se propone en este estudio conocer las formas de relacion entre las
operadoras telefonicas, las formas de organizacién y asociatividad que se desarrollaron en
este sector laboral.

Se propone desarrollar la investigacion sobre la cultura el trabajo en el sector telefénico en
Chile desde una aproximacion historico-antropoldgica a la realidad laboral, incorporando
las relaciones sociales entre hombres y mujeres como categoria analitica transversal. La
larga trayectoria y aportes de los estudios historicos que incorporan las relaciones sociales
de género, tanto en Chile (Mauro et. al., 2009; Godoy et. al., 2009; Hutchinson, 2006;
Zarate y Godoy, 2005; Gaviola et. al., 1994; entre otras) como en otros paises (Borderias,
2007; Morant, 2006; Kwolek-Folland, 1998; Duby y Perrot, 1993; Scott, 1990; Nash, 1982,
entre otras), permiten confirmar su centralidad como una categoria analitica de la mayor
relevancia. Particularmente en este estudio, la incorporacién de las relaciones sociales entre
hombres y mujeres como categoria transversal permitird revisar la division sexual del
trabajo y aproximarnos a las vinculaciones y mutuas influencias entre los espacios
domeéstico y laboral.

El sector de telefonia en Chile inicid 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 nuevo cuerpo legal que desde el Estado
definié normas y procedimientos para la emergente actividad econdémica y de servicios. En
1927 la International Telephone and Telegraph ITT adquirié la totalidad de las propiedades
e instalaciones de la Chili Telephone Company en el marco de un sostenido crecimiento del
servicio telefénico. El incremento que se observé 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 lleg6 a alcanzar en 1940 el segundo lugar en términos de concentracién
de ocupados/as y el primer lugar en 1970, desplazando a la agricultura (Mauro, Godoy y
Diaz, 2009). El gobierno militar estatizé la Compariia de Teléfonos de Chile CTC en 1974
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y posteriormente las politicas neoliberales implementadas durante la década del ochenta,
promovieron su privatizacion a fines de esta década.

La Compafiia de Teléfonos de Chile se caracterizd por ser una gran industria que concentro
una importante fuerza de trabajo. Las operadoras telefénicas del Departamento de Trafico
constituyeron una parte relevante de la fuerza de trabajo total de la empresa durante las
décadas del setenta y ochenta. Compuesto exclusivamente por mujeres este trabajo sufrié el
impacto de las permanentes transformaciones tecnolégicas y productivas de la compafiia
telefénica, y disminuyd paulatinamente sus actividades hasta finalizar totalmente en 1998.
El sector de telefonia fue una de las actividades econdmicas mas importantes en la creciente
expansion del sector servicios en Chile, que en menos de un siglo paso a ocupar el primer
lugar en concentracion de ocupados/as en el pais (Mauro, Godoy y Diaz, 2009). Las
transformaciones del mundo del trabajo en América Latina y particularmente en Chile en el
periodo en estudio, no s6lo han afectado los modos de producir y de organizar el trabajo
sino también las identificaciones con el trabajo y sus significaciones. Como sefiala Antunes
(1999: 19), “Fueron tan intensas las modificaciones que se puede afirmar que la clase-
que-vive-del-trabajo sufrié la mas aguda crisis de este siglo, que afecté no solo su
materialidad, sino que tuvo profundas repercusiones en su subjetividad y en la intima
interrelacion de estos niveles, afecto su forma de ser.”

La tesis estd organizada en la presente introduccion, siete capitulos centrales y las
conclusiones del estudiol. En esta introduccion se sefialan en primer lugar breves
antecedentes conceptuales teoricos relativos a la cultura del trabajo, subjetividad laboral y
division sexual del trabajo. En segundo lugar se hace referencia a algunos estudios sobre las
trabajadoras telefonicas en Estados Unidos, Espafia, Italia y México, y finalmente se
plantean los objetivos e hipotesis de este estudio y las cuestiones metodoldgicas.

El primer Capitulo se orienta a describir la situacion del trabajo remunerado de las mujeres
en Chile entre los afios 1970 y el afio 2000 como elementos de contexto para entender la
situacion de las operadoras telefonicas. Se compone de dos apartados, uno aborda la
evolucion de la fuerza de trabajo femenina y el otro los discursos dominantes sobre el

trabajo remunerado de las mujeres.

1 La redaccion de esta tesis se realiza con el castellano utilizado en Chile.
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El segundo Capitulo plantea los antecedentes de la Compafiia de Teléfonos de Chile
durante los afios 1970 a 1999. Estos antecedentes permitiran entender los diferentes
procesos y transformaciones productivas que afectaron a las operadoras telefonicas. El
primer apartado describe el periodo de intervencidn, nacionalizacion y liberacion de las
comunicaciones de la CTC desde el gobierno de la Unidad Popular en 1970 hasta el afio
1990. El segundo apartado trata sobre el proceso de privatizacion de la empresa telefénica
que se inicia en 1988 y el tercero da cuenta del inicio de la tecnologia del multicarrier? en el
afio 1994 que pone fin a la actividad de las telefonistas en la CTC. El Gltimo apartado de
este Capitulo analiza la evolucion de la fuerza de trabajo de la Compafiia telefonica entre
1970 y el afio 2000. Se describen las tendencias de la plantilla total de la empresa y en el
apartado la composion de la fuerza de trabajo por sectores laborales y la division sexual del
trabajo que se observé en la CTC.

En el tercer Capitulo se describe la organizacion del trabajo de las operadoras telefdnicas,
los rigidos mecanismos de control que se utilizaron en los procesos de introduccion de
tecnologias entre los afios 1970 hasta la finalizacion de la actividad y cultura laboral de las
telefonistas en 1998. El primer apartado de este Capitulo analiza la organizacién del trabajo
en las salas de trafico de las grandes ciudades y las centrales telefonicas de las localidades
aledafias a las ciudades durante la década del setenta. El tercer apartado trata el proceso de
automatizacién que realizé la empresa telefonica entre los afios 1971 y 1984 y el impacto
que tuvo en las telefonistas, el cuarto el proceso de digitalizacién que se inicié en 1988 y
finalmente, en el quinto apartado, la introduccién del multicarrier en 1994 que pone fin a la
actividad de las telefonistas en la CTC. En este Capitulo se analiza también la apropiacion
que realizo la empresa de las habilidades consideradas socialmente “femeninas”.

El Capitulo cuatro describe las caracteristicas generales de las operadoras telefonicas
durante el periodo en estudio, entre los afios 1970 y 1998. En el primer apartado se analiza
el proceso de centralidad y término de las actividades de las telefonistas en la CTC y en el
segundo, su perfil segin grupos de edad, estado civil, nivel educacional, entre otros. En el

tercer apartado se da cuenta de las trayectorias laborales de las operadoras telefonicas que

2 Este sistema se inici6 en 1994 con la aplicacion de la Ley 3-A, e implica que el usuario/a elige la compafiia
telefénica con la que realizara una llamada nacional o internacional.
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fueron entrevistadas para este estudio y en el cuarto se analiza la division sexual del trabajo
en el espacio doméstico de éstas, en el periodo 1971-1998.

El quinto Capitulo de esta tesis analiza las condiciones laborales de las operadoras
telefénicas de la CTC en el periodo estudiado. El primer apartado describe los tipos de
contrato tanto de las operadoras de planta o permanentes de la empresa como de las
operadoras reemplazantes y en el segundo se analiza el régimen salarial de las telefonistas
durante las décadas del setenta y ochenta. El tercer apartado de este Capitulo sefiala las
similitudes y las diferencias salariales entre las operadoras permanentes y reemplazantes
entre los afios 1991 a 1997, periodo para el que se contd con informacion oficial de la
empresa. Los tres apartados siguientes de este Capitulo dan cuenta del sistema de turnos y
horarios, la movilidad al interior de la empresa y la salud laboral de las telefonistas en el
periodo 1970 a 1998.

El Capitulo seis analiza las identidades de las operadoras telefonicas y las significaciones
que le dieron al trabajo durante el periodo en estudio. EI primer punto de este Capitulo
aborda las significaciones del trabajo asalariado para las telefonistas en la década del
setenta, y el segundo, las identificaciones que estas asumieron entre las décadas del setenta
y noventa. El tercer apartado analiza el estatus que las propias operadoras le dieron a su
trabajo y también la percepcion social sobre este sector de trabajadoras telefonicas. El
ultimo apartado de este Capitulo se ocupa de las relaciones de ayuda mutua, tensiones y
afectos que se establecieron entre mujeres.

El ultimo Capitulo de la tesis analiza la organizacién sindical de las operadoras telefonicas
de la CTC desde 1970 a 1998. El apartado numero uno describe las organizaciones
laborales de la CTC en la década del setenta, y el segundo, las movilizaciones y demandas
laborales de las operadoras reemplazantes durante la década del ochenta. En el tercer
apartado se muestra la sindicalizacion de las telefonistas en la década del noventa, y en el
ultimo se narran las experiencias de tres dirigentas sindicales de las operadoras telefénicas
en su intento de compatilizar el trabajo doméstico, asalariado y la dirigencia laboral.
Finalmente en las conclusiones se contrastan los resultados con los objetivos y las hipétesis

planteadas en la investigacion.
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1. Subjetividad laboral, culturas del trabajo y division sexual del trabajo: breve

marco téorico.

La necesidad de examinar la configuracion de la subjetividad de los trabajadores/as, se sitda
desde la necesidad de pensar el mundo de la subjetividad en sus complejas relaciones con el
mundo de la materialidad. Se parte entonces, de la concepcidn general de los seres humanos
como productores de sus representaciones, de sus ideas, etc., seres humanos reales y
actuantes en un determinado desarrollo de las fuerzas productivas. Se trata de considerar la
base material de constitucion de la subjetividad, pues no se parte de lo que los seres
humanos dicen, se representan o se imaginan, para llegar desde aqui al ser humano social e
historico; sino que es necesario considerar al ser humano que realmente actua, desde su
proceso de vida real, en las interacciones con el mundo de la subjetividad (Marx, 1968).
Como sefiala Antunes (2002), lejos de los determinismos materialistas mecanicos y de los
analisis que no consideran la materialidad en la conformacion de la subjetividad, se trata de
pensar el mundo de la subjetividad en sus complejas relaciones con el mundo de la
materialidad humana, de reconocer la imbricacion entre estos ambitos y aprehender los
nexos centrales de esa compleja relacion. Se trata, sostiene Marx (1968: 40), de mantenerse
siempre sobre el terreno historico real, “... de explicar las formaciones ideolégicas sobre la
base de la practica material, por donde se llega, consecuentemente, al resultado de que
todas las formas y todos los productos de la conciencia no brotan por obra de la critica
espiritual, mediante la reduccion a la “autoconciencia” o la transformacion en
“fantasmas”, “‘espectros”, ‘‘visiones”, etc., sino que solo pueden disolverse por el
derrocamiento practico de las relaciones sociales reales”.

Un elemento esencial en la materialidad de la vida social es el trabajo humano que se
constituye en una vinculacion indisoluble con la subjetividad. Como Lukécs (1985)
sostiene, la subjetividad es un momento constitutivo de la praxis social, en una interrelacion
ineliminable entre la esfera del sujeto y la actividad del trabajo. Los vinculos entre
subjetividad y trabajo no son disociables, asi, tanto en la génesis, desarrollo y hasta en el
propio proceso emancipatorio, el trabajo -como momento fundante de la propia

subjetividad humana, por medio de la continua realizacion de las necesidades humanas, en
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la produccion y reproduccion de su vida social, en la génesis de su propia conciencia de ser
social-, se muestra segun Lukacs (1985), como elemento ontoldgicamente esencial.

La relacion de la materialidad del trabajo y la subjetividad humana se demuestra claramente
en el capitalismo a través de los conceptos de extrafiamiento 0 enajenacion, entendidos
como una forma particular de relacion en la cual el trabajador/a se vincula con el producto
de su trabajo como algo ajeno, y en esta apropiacion como enajenacion, como
extrafiamiento, el objeto que el trabajo produce, se enfrenta al productor como un ser
extrafio, como un poder independiente, que no pertenece al trabajador. La enajenacion del
trabajador se expresa no s6lo en relacion con el producto de su trabajo, sino también en la
misma actividad productiva, el proceso de trabajo se vuelve un medio de subsistencia, una
actividad independiente, dirigida contra el trabajador/a, en la cual este se niega y solo logra
sentirse en si como ser humano fuera del trabajo. Junto al producto y al proceso de trabajo
extrafiados, la enajenacion se expresa ademas, en que el ser genérico, es decir, el hombre
como género humano, se vuelve también algo ajeno, en donde el trabajo se convierte sélo
en medio de existencia individual (Marx, 1993).

Como consecuencia de la enajenacion respecto al producto, a la actividad productiva y al
ser genérico, se produce la “enajenacion del hombre por el hombre”, pues al enfrentarse
consigo mismo, el ser humano se enfrenta también al otro. Asi, “..mediante el trabajo
enajenado no so6lo produce el hombre su relacién con el objeto y con el acto de la
produccion como con poderes que le son extrafios y hostiles, sino también la relacién en la
que los otros hombres se encuentran con su producto y la relacion en la que él esta con
estos otros hombres” (Marx, 1993: 115).

La imbricacion entre la materialidad y la subjetividad humana se observa también en la
relacién entre la produccion material y la produccion de las ideas. Como Marx (1968: 51)
sostiene, “Las ideas de la clase dominante son las ideas dominantes en cada época; o,
dicho en otros términos, la clase que ejerce el poder material dominante en la sociedad es,
al mismo tiempo, su poder espiritual dominante. La clase que tiene a su disposicion los
medios para la produccion material dispone con ello, al mismo tiempo, de los medios para
la produccion espiritual, lo que hace que se le sometan, al propio tiempo, por término
medio, las ideas de quienes carecen de los medios necesarios para producir

espiritualmente”. Asi, las ideas dominantes de una época historica son la expresion ideal de
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las relaciones materiales dominantes, es decir, las mismas relaciones materiales dominantes
concebidas como ideas. Por lo tanto, las relaciones que hacen de una determinada clase la
clase dominante son también las que confieren el papel dominante a sus ideas. Los sujetos
que forman el sector dominante tienen la conciencia de ello y piensan en consecuencia; por
eso, en cuanto dominan como clase y en cuanto determinan todo el &mbito de una época
historica, se comprende que lo hagan en toda su extension, y por tanto, también como
productores de ideas, que regulan la produccion y distribucion de las ideas de su tiempo; y
que sus ideas sean, por ello mismo, las ideas dominantes de la época.

Los intereses de los sectores dominantes son presentados como el interés comdn de todos
los miembros de la sociedad, es decir, estos sectores logran imprimir a sus ideas la forma de
lo general, y logran instalarlas en la sociedad como las Unicas racionales y dotadas de
vigencia absoluta (Marx, 1968). En esta misma perspectiva, el concepto de hegemonia
elaborado por Gramsci da cuenta de la capacidad de instalar la dominacion no solo por el
sometimiento a través de la fuerza, sino mediante elementos culturales que permiten
generar “consensos” respecto al modelo dominante.

Sin embargo, desde diversas perspectivas tedricas se plantea que este pensamiento
dominante no se instala como simple fatalidad, sino como un campo de disputa permanente
entre alienacion y desalienacion, como un ambito permanente de interaccién y ruptura. Se
evidencia asi la vida social y cotidiana no como el espacio por excelencia de la vida
alienada, sino al contrario, como campo de disputa entre la alineacion y la desalienacion
(Antunes, 2002).

Charles Babbage a principios del siglo XIX reconoci6 la importancia de la captura de la
subjetividad, lo que demuestra segin Mészaros (2001), que la subsuncion de la subjetividad
de los trabajadores/as por la l6gica del capital es una cuestion instalada y reinstalada por el
modo de produccion capitalista. Los diversos modos de organizacion de la produccion y del
trabajo se proponen incrementar la acumulacion de capital a través del aumento de la
productividad del trabajo, y todos ellos, de maneras y en logicas diferentes, han estado
preocupados por el control del elemento subjetivo en el proceso de produccion capitalista.
Durante el taylorismo/fordismo oper6 como una integraciéon mas bien formal, con formas
de control de la subjetividad instaladas como iniciativas “educativas” extrafidbrica como el

“five dollar day.
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La consideracion de los trabajadores/as como “naturalmente” indisciplinados y perezosos
en el fordismo explica el énfasis en el control y en el establecimiento de rigidos
mecanismos de restricciones a la iniciativa obrera. El ingenio y la creatividad obreras habia
que combatirlos como la fuente de todos los peligros de rebelién y de desorden, era
necesaria una dominacién absoluta, totalmente represiva, de la personalidad obrera (Gorz,
1997: 40).

Elementos de alta significacion en la configuracién de una identidad laboral especifica,
tales como el lugar comun de trabajo, el territorio local inmediato y el oficio o profesion,
asi como el contrato individual de trabajo, impuso una uniformidad de derechos que perfilo
la identidad de los trabajadores/as, instald al trabajo en regulaciones y convenciones
colectivas, y generd un proceso de desindividualizacion.

Por otra parte, Antunes (1999) sostiene que en el capitalismo contemporaneo se generan
mecanismos orientados a producir la subsuncién del ideario del trabajador/a al ideario del
capital. La empresa propone °‘identidad corporativa’ que logra ser impuesta a los
trabajadores/as ante una sociedad de identidades fragmentarias. Segun Gorz (1997), la

2

“cultura de la empresa” (que se expresa en una formacion profesional especifica,
vestimenta, estilo de comportamiento y vocabulario propios de la empresa, entre otros),
logra sustituir el sentido de pertenencia social de los trabajadores/as y se convierte en una
“comunidad” de trabajo y de pertenencia, en una “gran familia” en la cual no existirian
conflictos de intereses, pues se presupone que funciona para el bien comin y de sus
miembros.

Coherentemente, como sefialan diversos estudiosos —Gounet (1999), Antunes (1999), entre
otros- un elemento clave en la maximizacion de las ganancias en el capitalismo
contemporaneo es la desestructuracion del sindicalismo de clase y la generacién de un
sindicalismo de empresa, ligado estrechamente a los intereses del capital. Junto al
sindicalismo clasico o en su reemplazo, se genera un sindicalismo cooptado, que utiliza la
organizacion laboral, no como defensa de los derechos laborales -que son flexibilizados y
eliminados del mundo del trabajo-, sino fundamentalmente como forma de obtener
“beneficios” individuales.

Vinculadas a estos debates, las ciencias sociales del trabajo en América Latina comienzan

hace algunas décadas a prestar atencion a las cuestiones subjetivas del trabajo, a las
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significaciones e identidades que se configuran desde el mundo laboral (Antunes, 2002;
Reygadas, 2002). Desde los estudios historicos en la region y también en Europa, adquiere
creciente legitimidad el estudio de las culturas del trabajo, como sefiala Romero (2005: 30),
“Afortunadamente, la cada vez mayor atencion a fenomenologias sociales mas holisticas,
como muestra la creciente aceptacion de analisis basados en conceptos como los de
‘culturas del trabajo’ y la aceptacion de la recomposicion de ‘trayectorias vitales’ como
método de andlisis, estd permitiendo un acercamiento mucho mas profundo a las
realidades de distintos grupos laborales sin renunciar a un marco estructural mas global”.
Un ejemplo de la relevancia del estudio de las culturas del trabajo en América Latina son
las investigaciones de Reygadas (2002: 19) que ya a fines de los noventa pone especial
atencion en la dimensién simbolica de las relaciones laborales, en los procesos de creacion,
transmision y apropiacion de significados que tienen lugar en el ambito laboral. A
principios del 2000, Reygadas investiga los aspectos culturales del trabajo en la industria
maquiladora: especificamente los sistemas productivos, la insercion en la mundializacion
econdmica y las relacionales laborales son abordadas desde el punto de vista de los
significados que tienen para las personas. El problema central que se plantea es la
naturaleza de las nuevas culturas del trabajo que se estan formando en las maquiladoras de

México y Guatemala.

En sus investigaciones Reygadas (2002: 20) utiliza el concepto cultura del trabajo o cultura
laboral “...desde la perspectiva historico-semiética de la cultura, es decir, aquella que ve
la cultura como un proceso de produccidn, transmision y apropiacién de significados en
contextos historicos y sociales especificos. ...la cultura del trabajo es la generacion,
actualizacion y transmision de formas simbalicas en la actividad laboral”. En su definicion
pone énfasis en dos cuestiones centrales: el andlisis bidireccional de los vinculos entre
cultura y trabajo, para estudiar tanto la influencia que tiene la accidon simbdlica sobre el
proceso productivo como el papel del trabajo en la formacion de la cultura de la sociedad; y
la comprension de la creacion y apropiacion de formas simbdlicas en el trabajo como un
proceso en el que los trabajadores/as actualizan su cultura dentro de contextos y relaciones
de poder especificos, “La determinacion mutua entre la cultura y el trabajo se encuentra
mediada por la interaccion de los sujetos en el proceso de trabajo, que, a su vez, se inserta

dentro del conjunto de la estructura global de las relaciones de poder entre los actores en
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la produccion. Desde esta perspectiva no solo interesa describir la variedad de las
negociaciones entre los agentes productivos, sino investigar las estructuras de significado

que resultan del conjunto de sus interacciones” (Reygadas, 2002: 21).

Reygadas (2002: 20-21) analiza la eficacia simbolica del trabajo, los efectos culturales de la
actividad laboral, los significados que emergen con el trabajo y los diversos modos en que
son trasladados hacia otros mundos de la vida. Le interesa explorar la eficacia laboral de la
cultura: las influencias culturales a las que se encuentra sometido el proceso de trabajo, la
actividad simbdlica que realizan los agentes productivos durante el trabajo, en la cual ponen
en juego maneras de ver, de valorar y de sentir que han aprendido dentro y fuera del mundo

laboral y que condicionan la manera en que ejercen su trabajo.

En sus estudios sobre las nuevas formas de organizacion del trabajo en la maquila,
Reygadas (2002: 32) sostiene que “La perspectiva cultural contribuye a mostrar la
existencia de muy diversas vias para la reorganizacién del trabajo industrial. Los nuevos
sistemas de trabajo no se desarrollan en el vacio, sino que se insertan en contextos

laborales, sociales y culturales especificos.”

Otro ejemplo de la relevancia del estudio de la cultura del trabajo, es la investigacion
realizada en Chile por Mauro, Godoy y Diaz (2009), donde se analiza el trabajo de las
mujeres desde fines del siglo XIX a comienzos del siglo XXI, revisando no so6lo las
cuestiones estructurales sino también las representaciones sociales del trabajo. En este caso,
las dimensiones subjetivas del mundo laboral son examinadas desde las visiones sociales
generales que desde diversos sectores e instituciones se otorgaban al trabajo de las mujeres.
Estos resultados son expuestos posteriormente, en el Capitulo 2 de esta tesis.

Otro aspecto relevante para analizar las culturas del trabajo en las operadoras telefénicas es
la nocidn de division sexual del trabajo. Como sostiene Kergoat (2002), la division sexual
del trabajo es parte integrante de la division social del trabajo y remite a la relacién social
hombres/mujeres, que atraviesa y es atravesada por otras modalidades de division social del
trabajo (Kergoat, 2002). Desde un punto de vista historico, sostiene Kergoat (2002), es
posible observar que la estructura actual de la division sexual del trabajo surgi6
simultaneamente al capitalismo, y que la relacién asalariada no habria podido establecerse

en ausencia del trabajo doméstico. Desde el nacimiento del capitalismo al periodo actual,
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las modalidades de esa division del trabajo entre los sexos, tanto el trabajo asalariado
cuanto del trabajo doméstico, evolucionan en el tiempo de manera concomitante a las
relaciones de produccion.

Hirata sostiene que las relaciones sociales de sexos y la division sexual del trabajo son dos
alocuciones indisociables que es necesario tener en cuenta simultaneamente en el analisis
de las realidades sociales estudiadas. Desde una perspectiva similar, y en base a su extensa
experiencia investigativa, Kergoat (2002) constaté que razonar en base a una Unica relacion
social de explotacion no era suficiente porque, en una situacion social aparentemente igual,
no hay simetria entre hombres y mujeres. Integrando esas dos relaciones sociales, Kergoat
elabora su tesis de la coextensividad de las relaciones de clase y de sexo, en donde estas
“..no son jerarquizadas sino mas bien coextensivas, se trata de conceptos que se

Tl

sobreponen parcialmente y no de conceptos que se ‘recortan’ o que se ‘articulan’ ”. NO €S
suficiente estudiar simultdneamente familia y fabrica -afirma Kergoat (2002)-, pues esta
yuxtaposicion de areas presenta el peligro de paralizar las relaciones sociales en un
momento dado y, por tanto, privilegiar un analisis en términos de determinismo.

En el capitalismo las mujeres trabajadoras estan doblemente insertas en las relaciones de
produccién y las relaciones de reproduccion, constatandose una doble extraccion del valor
de su trabajo. La explotacién se expresa por una parte en la apropiacion del valor del
trabajo doméstico, y, por otra, en las desigualdades presentes en el mundo del trabajo,
ampliamente documentadas en los estudios laborales realizados en América Latina desde la
década del ochenta. Desigualdad en los salarios, que se amplia a mayor calificacion; menor
acceso a los cargos directivos; doble jornada de trabajo y su impacto en la salud,
segmentacion ocupacional; menor reconocimiento social, entre otros, han sido constatados
por las investigaciones de las Ultimas décadas (OIT, 1987; Medel, 1989; Hola y Todaro,
1992; Abramo, 1993; Henriquez, 1994, Agacino y Echeverria, 1995) demostrando la
subordinacion de las mujeres presente en el ambito del trabajo.

En el mundo del trabajo en las ultimas décadas se evidencia un aumento significativo en la
participacion de las mujeres en los mercados de trabajo, alcanzando en los noventa el 40%
de la fuerza de trabajo en diversos paises capitalistas avanzados (Gorz, 1997). Sin embargo,
lejos de la consideracidn de una inclusion que mejore la situacion de las mujeres, el mundo

del trabajo expresa en toda su dimension la subordinacion que opera en las actuales
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relaciones econdmicas y sociales. Como afirma Abramo (2002: 56), durante los afios
noventa se mantuvo en América Latina la tendencia al aumento de la participacion de la
mujer en el mercado de trabajo y en la actividad econdmica observada en las dos décadas
anteriores, “Una mayor proporcion de mujeres tiene o busca empleo, recibe ingresos
laborales y estd mejorando su insercion en la sociedad. Pero tales logros se contraponen
con la expansion, en el mismo periodo, de la tasa de desempleo femenina, el incremento de
la informalidad, la importante proporcion de empleos de baja calidad de las mujeres y la
persistencia de significativas diferencias salariales entre los sexos”.

En base a estudios empiricos realizados en paises europeos y latinoamericanos, Pollert
(1996) e Hirata (1995), sostienen que en la division sexual del trabajo operada por la
reestructuraciéon productiva del capital, se constata una explotacion aun mas intensificada
en el universo del trabajo femenino. Esto se observa en la incorporacion de la fuerza de
trabajo femenina a los trabajos intensivos y tercerizados mas precarios, en la apropiacion de
la experiencia del trabajo reproductivo para la multiactividad, en los menores salarios, en la
doble extraccién del valor de su trabajo —productivo y reproductivo-, y en una dindmica
permanente de inclusion y expulsion del mercado de trabajo que sitla a las mujeres como

las mas afectadas por el desempleo a nivel mundial.

2. Trabajadores/as telefénicos: algunos estudios y aproximaciones.

El trabajo de las operadoras telefénicas ha sido investigado desde la historia, la sociologia y
la antropologia desde diversos enfoques y énfasis. A modo de ejemplo se presentan algunos
antecedentes de estudios realizados en Estados Unidos, Espafia e Italia, que dan cuenta de
los inicios del trabajo de las telefonistas, la preeminencia de la fuerza de trabajo femenina,
y en el caso espafiol, de la division sexual del trabajo en la Compafiia Telefénica Nacional
de Espaifia CTNE desde sus inicios hasta 1980. Se expone también una investigacion
mexicana que analiza las culturas laborales de los trabajadores/as telefonicos en el pueblo
de Tzapotilan posterior a la privatizacion de la empresa Telmex.

En Estados Unidos, el estudio de Norwood (1990) sefiald6 que ya en 1880 el trabajo de

comunicacion telefonica era exclusivamente femenino después de un primer experimento
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con hombres que obtuvo resultados negativos. La eleccion fue inicialmente criticada por los
dirigentes que acusaron a las mujeres de baja eficiencia, ya que segun estos tendian a
prolongar la conversacion y debido a que los supervisores de las salas -en su mayoria
hombres- basaban su preferencia no en el mérito sino en la atraccion sexual. Ademas,
algunos dirigentes argumentaron que para utilizar los instrumentos delicados de las
centrales telefénicas se requerian hombres, pero la mayor satisfaccion de los clientes
confirmd la eleccion de la compafiia de teléfono por las mujeres.

La masiva incorporacion de mujeres en las labores de comunicacion telefénica formo parte,
segun Norwood (1990: 25), de la tendencia a la feminizacion de los trabajos de cuello
blanco en Estados Unidos, “Since 1870, when the majority of women in the paid labour
force were domestic servants, an increasing number of women had entered new, low-
paying jobs in light manufacturing, office and department stores. These jobs had grown out
of the massive industrial expansion and bureaucratization of the late nineteenth century. In
factories, mechanization, reduced the need for heavy physical labour and created a variety
of light, unskilled jobs for which women were deemed especially suitable. The rise of large
offices resulted in a transformation of clerical employment, and large numbers of women
were drawn into new positions at the bottom of this increasingly elaborate bureaucratic
hierarchy”.

La organizacion del trabajo de las compafiias telefonicas norteamericanas evidenciaba una
clara division sexual del trabajo que se mantuvo en la década del setenta. Como sefiala
Wallace (1976 en Borderias, 1993: 104), “Operadoras, trabajadores de planta, de
contabilidad, de oficinas, representantes, trabajos de ventas en los Departamentos de
Comercial y de Marketing, asi como los primeros niveles de mandos en los Departamento
de Trafico y Comercial se consideraban como trabajos generales. Los trabajos manuales,
en el exterior y los mandos medios y altos fueron siempre considerados como trabajos

masculinos”.

En Espafa, el estudio de Borderias (1993) analizé la division sexual del trabajo y la
identidad femenina en la Compania Telefonica Nacional CTNE desde su creacion en 1924
hasta 1980. En la conformacion de la CTNE la ITT tuvo una participacion relevante e
introdujo nuevas tecnologias que obligaron a los trabajadores/as a someterse a un duro

periodo de recalificacion que generd muchos despidos. La Compafiia absorbié gran parte
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del personal de las empresas que la constituyeron, fundamentalmente hombres y al igual
que en el proceso italiano, los servicios de comunicacion telefénica se feminizaron
rdpidamente. La sustitucion de mano de obra masculina por femenina facilitd la
introduccion de los nuevos métodos de control de la productividad, las mujeres aportaron
una mayor flexibilidad y rapidez de adaptacion al uso de las nuevas tecnologias y métodos
de trabajo, “De este proceso de transformaciones tecnologicas y modernizacion
empresarial fueron protagonistas centrales las mujeres. Las transformaciones llevadas a
cabo se basaron en un proceso de feminizacion de los servicios de atencién al publico, en
primer lugar del trabajo de los operadores, desempefiado por hombres en buena parte de
las antiguas empresas, y paulatinamente en el resto de los trabajos de relaciones publicas.
En pocos afios ambos servicios se habian feminizado por completo (Borderias, 1993: 95).
La necesidad de fuerza de trabajo femenina en los inicios de la empresa generé que la
CTNE promoviera el empleo de las mujeres y presentara a las nuevas trabajadoras de la
telefonica como un nuevo modelo femenino que se contraponia al trabajo obrero en las
fabricas. El trabajo de las “sefioritas telefonistas” se presentd como una labor protegida del
exterior y de los trabajos mixtos, se adecud al modelo de trabajo femenino aceptado por los
estratos medios y permitié una imagen de continuidad y modernizacion que se ajusto a los
intereses empresariales (Borderias, 1993: 95).

La feminizacion del trabajo de operadora -asi como de otras labores de oficina- se realizd
durante la creacion de una empresa que entre otras importaciones trasplantaba a Espafia
modalidades de division sexual del trabajo experimentadas en otros paises, especialmente
en Estados Unidos. Asi, desde la creacion de la CTNE, a través de un Proyecto de contrato
de trabajo elaborado por los sindicatos se instituy6 una diferencia de las funciones
masculinas y femeninas que consolidé una clara division sexual del trabajo al interior de la
empresa. Esta division presentdé una division horizontal en la adscripcion sexuada de
determinados tipos de trabajo, y una vertical que reservaba los puestos jerarquicos a los
hombres. EI Departamento de trafico estaba compuesto exclusivamente por mujeres y el
resto de las categorias manuales eran masculinas. La division sexual del trabajo se mantuvo
durante la década del treinta, se profundizé durante el régimen franquista y se extendié mas
alla de la década del setenta, a pesar de una serie de leyes y convenios que regularon la

discriminacion de las mujeres, pero solo formalmente (Borderias, 1993: 101-104).
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Durante todo el periodo de estudio las operadoras telefonicas de la CTNE obtuvieron los
salarios mas bajos de la empresa. Segun Borderias (1993) los menores salarios femeninos
no se explicaban por la menor cualificacion, pues independientemente de la preparacion
eran inferiores para las mujeres. Tampoco puede referirse la feminizacion del trabajo de
telefonista o del trabajo de atencion de publico en el Departamento de comercial a los
menores salarios que podian asignarse a las mujeres, pues estas portaban cualificaciones
que eran vitales para la empresa. En la década del treinta la Republica decret6 la igualdad
de labores y retribucion para las mujeres, pero estas diferencias salariales se mantuvieron
en la empresa telefonica.

La mayor explotacion de la fuerza de trabajo femenina se evidenci6 también en la
implementacion de los Centros Telefénicos a comision o familiar que aumentaron
considerablemente entre 1940 y 1972 y estaban compuestos en mas de un 70% por mujeres.
Esta forma de trabajo que operaba como una especie de externalizacion, permitié una
mayor explotacion laboral y més horas de trabajo sin garantias laborales. Este tipo de
centros se terminaron con la automatizacién entre 1972 y 1980 afectando
fundamentalmente a las trabajadoras (Borderias, 1993: 105-106).

La Compariia telefonica espafiola se configur6 desde su creacion como punto de
convergencia de sectores sociales diversos. En la década del treinta accedieron mujeres que
se vieron obligadas a trabajar tempranamente en el campo o en el servicio doméstico pero
pudieron realizar mas tarde sus estudios primarios, con una trayectoria de ascenso social
que las define como un sector privilegiado de las familias obreras de la época. También
ingresaban a la CTNE las hijas de una pequefia burguesia comercial e industrial, o de
maestros, militares y empleados que se vieron obligadas a trabajar por crisis econdmicas
familiares o deseo de independencia econdmica. Entre estos dos grupos estaban las hijas de
una clase obrera manual calificada, obreros industriales de oficio, capataces u oficinistas
Cuyos recursos permitieron a sus hijas prolongar sus estudios y ya a finales de los sesenta
comenzaron a incorporarse mujeres universitarias (Borderias, 1993: 157).

La movilidad desde los primeros empleos al de la CTNE respondid a factores y proyectos
diversos: uno de ellos la posibilidad de ascenso social al pasar de oficio manual incluso

cualificado a servicios.
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En el primer tercio del siglo en Esparia, el trabajo -aunque se considerase algo transitorio o
una alternativa al matrimonio-, formaba ya parte de los proyectos personales y familiares de
las mujeres. Las familias no parecian considerarlo como signo de fragilidad econdmica o de
desprestigio social, sino mas bien de modernidad. Sin embargo, las familias apoyaron de
manera diferenciada a los hijos e hijas, con una asignacion mayor de recursos para la
formacion profesional de los varones y la obligatoriedad del trabajo doméstico familiar para
las mujeres. Entre las clases medias la formacion de las hijas era a menudo considerada
como un modo de revalorizacion del status social en el “mercado matrimonial” o una
formacion a rentabilizar en ausencia del matrimonio (Borderias, 1993: 165-170). La fuerte
incorporacion de las mujeres al trabajo en la década del sesenta generdé cambios
significativos en los modelos de transmision familiar: la identidad de las mujeres mas
jévenes se configuraba mas fuertemente ligada al trabajo, incluso desde la perspectiva del
matrimonio o la maternidad. En las décadas del setenta y ochenta las formaciones de
hombres y mujeres se asemejaban, sin embargo, en las familias obreras se continuaba
percibiendo una mayor presion sobre la cualificacion de los varones y una orientacion hacia
oficios y profesiones facilmente compatibles con la vida familiar en las mujeres (Borderias,
1993: 170-171).

A pesar de los salarios méas bajos y su destino exclusivo a la economia familiar, el trabajo
de las mujeres significo para casi todas las trabajadoras entrevistadas en el estudio, afirmar
su presencia en la familia. Sin embargo, las mujeres evocaron la mitificacion que habian
construido en torno al trabajo y las paradojas que vivieron entre su situacion como
asalariadas y la escasa autonomia que significo para ellas. Frente a estas contradicciones
vividas cotidianamente el matrimonio aparecié en ocasiones como una estrategia de
autonomia respecto a la familia de origen, aunque estaban conscientes de las nuevas
dependencias que generaba (Borderias, 1993: 171-173). Después de la segunda guerra
mundial el control social publico y privado sobre las mujeres se hizo mas estricto y el

trabajo femenino fue penalizado socialmente por el régimen franquista.

El trabajo de las operadoras telefonicas demando una fuerte cooperacion entre comparfieras
de trabajo. Las dificultades y la complejidad tecnologica y las caracteristicas de un servicio
permanente reforzaron la solidaridad femenina que fue reconocida como un elemento

fundamental de su experiencia como trabajadoras. Sin embargo, el control de la empresa y
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también de la familia dificultaba el establecimiento de relaciones personales entre las

compafieras (Borderias, 1993: 184).

El control y la disciplina fueron elementos permanentes en casi todo el periodo de trabajo
de las operadoras telefonicas en la CTNE. La imagen de un trabajo de servicios en ruptura
con las condiciones de trabajo obrero fue una de las paradojas que caracterizaron a este
trabajo: “...entre la imagen personalizada y humanitaria que hacia de la telefonista un
sujeto individualizado de un servicio comunicativo y la standarizacién de las normas de
atencion al publico para cuyo cumplimiento la compafia habia implantado controles de
observacion.” (Borderias, 1993: 186). En la decada del cincuenta ya estaba estandarizado el
guidn para comunicarse con los abonados, los controles de observacién, los tiempos de
cada llamada, el control estricto de las vigilantas®. Como sefiala la investigadora, los nuevos
ritmos de productividad y la nueva disciplina no eran sistemas ajenos al hecho de que las
telefonistas fueran desde un determinado momento mujeres, la feminizacién y el cambio en

los sistemas de trabajo y de control comenzaron paralelamente.

A los rigidos sistemas de control y disciplina las trabajadoras opusieron resistencia, como
por ejemplo las discusiones con las vigilantas por los tiempos restringidos de cada llamada
en la década del cincuenta. La disciplina exigia una jerarquia fuerte y generaba unas
relaciones conflictivas con los mandos medios: las vigilantas y jefas de turno. Este sistema
de disciplina no era solo en el Departamento de Trafico, en los afios setenta fue reconocida
abiertamente por la misma empresa en un informe sobre actitudes y motivaciones entre el
trabajo de los mandos medios, como propia del sistema del régimen anterior. La
verticalidad del sistema jerarquico aseguraba el cumplimiento de las normas y las sanciones

a sus transgresiones (Borderias, 1993: 187-188).

Las condiciones laborales de las operadoras telefonicas espafiolas eran precarias: rigidos
controles y dura disciplina, intensidad que generaba cansancio, escasas posibilidades de
promocion, horarios de trabajo especialmente incompatibles con la vida familiar, y un
estatus social y salarios mas bajos que los del trabajo administrativo al interior de la

empresa. Ademas, hasta la década del setenta las operadoras telefénicas trabajaban siete

3 Esta funcion se denominé posteriormente en las compafifas telefonicas “supervisora”.
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horas diarias en “turnos partidos™, que inicialmente se asignaban a las trabajadoras que
recién ingresaban a la empresa y luego en forma rotativa gracias a la intervencion sindical.
Esto generaba que a pesar de fuerte identificacion con el oficio, las operadoras se
cambiaran a otros Departamentos de la CTNE en cuanto tuvieron posibilidades de hacerlo.
El ascenso a cargos de control dentro del Departamento de trafico no era bien considerado
por las tensiones que provocaba la imposicion del régimen de trabajo (Borderias, 1993:
192-193).

Junto a la disminucidn sustantiva de trabajadoras del Departamento de trafico, crecieron los
departamentos de ingenieria, proyectos e informatica, que definieron la Ultima parte de un
proceso de fuerte avance tecnoldgico y reafirmaron la tendencia de los Gltimos afios a la

masculinizacion de la empresa (Borderias, 1993: 115).

El afio 2012 Savelli publicé su estudio sobre las trabajadoras italianas en el servicio postal
y telegréafico desde principios del siglo X1X hasta la década del setenta del siglo pasado. Si
bien estos servicios se iniciaron y permanecieron bajo administracion del Estado, fueron
actividades similares a las realizadas por las operadoras telefonicas en diversas partes del
mundo. Savelli (2012: 8) estudi6 las condiciones de trabajo y la conciencia del trabajo de
las mujeres, la relacién del Estado con el personal femenino como empleador, la
estandarizaciéon del comportamiento y fundamentalmente la contribucion del trabajo

femenino en la construccién del funcionamiento de la maquina estatal.

La investigadora analizo6 el papel desempefiado por diversas generaciones de mujeres que
estuvieron presentes en maneras no habituales en los sindicatos donde pusieron en el centro
de las reivindicaciones la igualdad redistributiva y normativa con sus colegas hombres. La
batalla de estas trabajadoras por el reconocimiento de su rol interno en la administracion
estatal y su dignidad se expresaron no sélo en el sindicato y en los partidos politicos sino
también en el feminismo donde fueron un grupo de trabajadoras muy activo. En los afios
sesenta y setenta prevalecid la preocupacion por conciliar el trabajo con una estructura
familiar particularmente resistente a la transformacion, el énfasis en la reivindicacion de las

madres trabajadoras y la persistencia de las cuestiones sefialadas por las generaciones de

4 Turnos que consideran un intermedio entre horas de trabajo que alargan considerablemente la jornada
laboral. En Chile se denominan “turnos ventana”.
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sindicalistas medio siglo antes: salarios y carrera y todo lo que pudiera garantizar una real

igualdad de condiciones y oportunidades.

Particularmente para este estudio nos interesa la mencién que Savelli (2012) hace de las
operadoras telefénicas italianas que no eran parte de los servicios de correos y telégrafos
del Estado sino trabajadoras de empresas privadas de comunicaciones. En Italia la
presencia femenina en la sala de conmutacion telefonica fue exclusiva después de un breve
experimento con hombres. A fines del siglo XIX los periddicos locales anunciaban que las
mujeres habian reemplazado a los hombres en la atencion telefonica, con excelentes

resultados®.

Las habilidades reconocidas en las mujeres, como la amabilidad y la paciencia fueron junto
a los menores salarios asignados a la fuerza de trabajo femenina, las razones que explicaron
que el trabajo de comunicacion telefénica fuera realizado exclusivamente por mujeres en
Italia. Como sefiala Savelli (2012: 95), Il maggiore gradimento da parte dei clienti era
certo uno dei motivi: affabilita, disponibilita, pazienzia e umilta, di fronte a richieste
bislacche e a rimproveri non sempre espressi col garbo dovuto, che venivano, e non c¢' e da
meravigliarsi, accolti con molta maggiore pazienza dalle giovani donne che dai loro
colleghi maschi; come lo era il risparmio sugli stipendi che il ricorso a personale
femminile consentiva.

Las telefonistas tenian condiciones de trabajo pesadisimas, con extensos horarios y
fisicamente agotadoras, y con posibilidades de ser despedidas en caso de matrimonio.
Savelli (2012: 96) sefialé que ya en 1892 el trabajo de las telefonistas era considerado
pesado, sofocante, monotono y afectaba seriamente el sistema nervioso de las trabajadoras
causando depresiones. El texto de 1905 de Guglielmetti (citado en Savelli, 2012: 96) sefial6
las precarias condiciones laborales de las operadoras telefonicas en esta época:

Condizioni di lavoro. Le telefoniste devono essere nubili o vedove senza prole, di non

meno di diciotto anni di eta, di statura alta e di sana costituzione.

5 En 1881 “La Donna” publicaba parte de un articulo aparecido dias antes en el periodo “Venecia” en el cual
se afirmaba que "uno de estos dias la direccion del teléfono en Venecia reemplazard por mujeres a los
hombres en el servicio de conmutacion de la 'Oficina central”. Se puede presumir que tal sustitucion se realizo
en otras ciudades de Italia porque el citado articulo terminaba con las siguientes palabras: “El cambio ha
tenido Optimos resultados en todas partes, ya sea por el timbre de la voz [...] sea por la paciencia usada”. “La
Donna”, N° 3, 1881: 208. Citado en Savelli, 2012: 94.
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Orario. Nei giorni feriali la conmutatorista ha 7 ore e % di servicio sulle 24, la domenica 5
ore soltanto. Il servicio ora é continuo, ora e interrotto.

Riposo festivo. Non v’ é nessun giorno di riposo, né festivo, ne settimanale, né quindicinale.
Servizio notturno.

Per servicio notturno s’intende quello che va dalle 21 alle 7 del giorno seguente, e
disimpegnato da un grupo di conmutatoriste, le quali si succedono a turno.

Stipendio. Per le commutatoriste diurne vi sono tre categorie di stipendi, cioe 60 (terza
classe), 75 (seconda classe), 90 (prima classe) lire mensili. Per le commutatoriste notturne
lo stipendio varia da un minimo di 50 lire a un massimo di 70 lire mensili.

A diferencia de sus colegas de correos y telégrafos, las trabajadoras de las centrales
telefonicas no eran empleadas publicas sino que dependian de empresas privadas, lo que lo
hizo mas débil su poder de negociacion.

A pesar del fuerte componente fisico de su trabajo, las operadoras telefonicas provenian en
su mayoria de la pequefia burguesia, pero también de las clases populares. Debian
comportarse como sefioritas, aunque fueran de escasos recursos tenian que ser educadas,
pacientes con los usuarios y colegas, respetuosas hacia los dirigentes. No poca literatura
difundia desde décadas anteriores una imagen frivola de este trabajo, que sin embargo
requirio un cierto nivel de educacion, y un buen conocimiento de la lengua italiana, que
debia ser hablado evitando cadencias o palabras dialectales.

Savelli (2012: 96) sefial6 que, desde el punto de vista de la honorabilidad, el trabajo de las
telefonistas tenia un cierto riesgo, debido al trabajo nocturno que las mantenia en contacto
continuo, aunque sélo sea por la voz, con completos extrafios. Por su familiaridad a través
de la voz hubo quienes las consideraron mas facilmente disponibles para la seduccion,
“Allora gli utenti telefonici erano meno esigenti, ma ci trattavano come se fossio ragazze di
strada; ora qualcuno, la pensa ancora cosi, ma la maggioranza sta ricredendosi -racconta
un‘anziana telefonista assunta in un paese dell' Italia centrale all' inizio del secolo -
Ricordo che i primi giorni tornavo a casa piangendo, avvilita e indispettita dalla gente che
mi insolentiva a mi esprimeva frasi tutt'altro che poetiche... il pubblico ci riteneva capaci
di tutto, solo perché eravamo telefoniste”. (Testimonio de 1947 citado en Savelli, 2012:
97).
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La posibilidad de contacto directo con extrafios, el trabajo nocturno fuera del control
familiar y las recomendaciones interesadas de varones otorgadas para acceder al trabajo,
colocaron dudas sobre la honorabilidad de las operadoras telefonicas al comienzo de su
actividad laboral. Estas caracteristicas eran una "novedad" para las conservadoras
costumbres de la sociedad italiana de la época e implicaron la ruptura de uno de los tabues
mas sélida para ser una "buena chica": estar en contacto, aunque sélo sea por la voz, con
desconocidos tanto de dia como de noche.

Los rigidos controles de los supervisores varones a que eran sometidas las operadoras
telefénicas se relacionaban, segun Savelli (2012), a la emergencia de un nuevo tipo de
empleado no asimilable a las trabajadoras de la fabrica. Las operadoras telefénicas aunque
tuvieran que ver con las maquinas no producian bienes materiales, no eran empleadas de las
oficinas centrales, ni mecanografas, no tenian una cualificacion profesional especifica.
Eran, por tanto, de alguna manera un concentrado de novedad y modernidad que operd en
una industria que marco el comienzo de un nuevo tipo de actividad en el sector de
"servicios"”, en contacto directo con los usuarios finales (Telecom, Italia 2005 citado en
Savelli, 2012).

Un estudio mas reciente en México, abordd la cultura laboral en la empresa telefénica
mexicana Telmex en Tzapotitlan abarcando toda la fuerza de trabajo de esta Compafiia. En
su estudio Cultura laboral y productividad en Telmex: De milpa a la digitalizacion, Ortega
(2012: 16) se propuso analizar el cambio de mentalidad de los telefonistas ante la
modernizacion de Telmex como una respuesta local a la tendencia global de privatizar y
modernizar los viejos monopolios telefonicos estatales®.

En la década de 1930 los originarios de Tzapotitlan trabajaban eventualmente como peones
en la Compafiia telefonica sueca Ericsson y combinaban los empleos asalariados con la
produccién campesina para completar los gastos de la unidad doméstica. Cuando la
telefonica los contraté en forma permanente les otorgd el empleo de planta fueron
abandonadas poco a poco las tierras ejidales para asegurar el bienestar economico familiar.
En 1947 se formd la empresa estatal Telmex y se inicid la “época de oro” de los telefonistas

de Tzapotitlan. En el estatuto sindical se introdujo una clausula clientelar que monopoliz6

6 Este estudio se realizé en el contexto de implementacion de las politicas neoliberales en México, los tratados
de libre comercio que permitieron el transito de mercancias y capitales y nuevas formas de organizacion
transnacional del trabajo.
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el empleo en Telmex para beneficiar a los hijos de los trabajadores sindicalizados y fue
usufructuado por las familias extensas de Tzapotitlan, el sindicato corporativo y los
administradores de la empresa paraestatal. Este monopolio clientelar enlaz6 la relacion
formal del contrato de trabajo con las relaciones informales del parentesco de los
originarios de Tzapotitlan. La hegemonia del clientelismo en Telmex encontrd sus mejores
aliados en el compadrazgo y en la obligada reciprocidad de las personas del pueblo hacia
quien les otorgd un favor. Los salarios industriales permitieron liberar a las mujeres de las
actividades mercantiles simples, como la venta de productos derivados del maiz en los
mercados capitalinos. El poder patriarcal dentro de las familias se acrecento: ahora el padre
podia decidir a quién y en qué orden heredar a los hijos no sélo las tierras, sino también los
empleos telefonicos (Ortega, 2012: 149-150).

La eficacia simbolica de la ética del “trabajo duro” para merecer el sustento y la cultura de
reciprocidad campesina se transformaron en un capital-cultura productivo para la empresa
telefonica desde sus inicios. Los telefonistas de Tzapotitlan no eran agentes libres en la
venta de su mano de obra ya que por su cultura de reciprocidad al obtener el empleo
guedaban comprometidos con el pariente que consiguio la pre solicitud, el lider sindical que
los recomendd y la empresa.

La tecnologia del discado directo que se inici6 en 1986’ implicd que 3.539 operadoras
telefonicas de las 11.839 sindicalizadas cayeran en la obsolescencia tecnoldgica y fuesen
innecesarias para dar un servicio con los niveles de productividad de 1980 (Vasquez, 1987
en Ortega, 2012: 91). Frente al peligro de un reajuste masivo de personal, el sindicato
aceptd negociar su contrato colectivo a cambio de un compromiso de la empresa para evitar
despidos. Se otorgd a Telmex la flexibilidad necesaria para disponer y distribuir tanto al
personal como a las tareas a fin de alcanzar la produccion de servicios telefénicos
requerida.

La segunda gran transformacion de los telefonistas de Tzapotitlan ocurrié con la
privatizacion en la década del noventa. La concertacion entre la empresa y el sindicato para

evitar un reajuste masivo de personal evitd la oposicion a su venta al sector privado,

7 En 1986 s6lo el 10.5% de los usuarios habia recurrido al servicio 02 de larga distancia por operadora, el
89.5% habia preferido el servicio automatico de larga distancia conocido como Lada.
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practicamente ningun trabajador perdio el empleo, pero las plazas desocupadas comenzaron
a ser ofrecidas a empresas filiales y subcontratistas.

Tras la privatizacion de Telmex se pactdé con el sindicato un programa de calidad que
estimulo la productividad en la planta externa, cuyo eje fue un hibrido de los circulos de
calidad de estilo Toyota, conocido como Grupo de analisis. El sistema Toyota articulo el
doble interés de las empresas de eliminar lo méas posible el trabajo vivo por costoso e
indisciplinado, y obtener un desempefio 6ptimo de aquellos empleados imprescindibles por
sus habilidades o capacitacion al implicarlos con las metas productivas.

Posterior a la privatizacion se produjo un importante incremento de la productividad en
Telmex® que se generd, segin Ortega (2012: 156), por el efecto combinado de factores
tecnoldgicos y sociales, y el cambio cultural de la mentalidad de los trabajadores/as que los
involucré con la excelencia productiva, sin olvidar el efecto que la vigilancia panoptica
tuvo sobre la produccion. Para dar cuenta de este fendmeno el investigador elabord un
concepto alternativo, “...un sistema productivo sociocultural y tecnoldgico que amplia los
elementos de la llamada productividad total de factores al incluir esa otra forma del
capital, que es la representacion simbdlica que los productores tienen del trabajo; es decir,
la mentalidad obrera sobre las razones para producir, cuya eficacia simbolica se acumula
como capital-cultura en beneficio de las corporaciones”.

Ortega (2012: 155) sefialé que las transformaciones productivas implementadas con la
privatizacion de la Compafiia generaron cambios en las mentalidades de los trabajadores/as
de Telmex. Los telefonistas originarios de Tzapotitlan se adecuaron a los requerimientos de
la empresa privada: por su interés personal de ganar los incentivos y conservar el empleo
recodificaron los objetivos del programa de calidad y productividad sobre la base de su
ética del “trabajo duro” y su anhelo de reciprocidad. Algunos admitieron que con una
relacién obrero patronal armdnica el proceso laboral era mas productivo y defendian a
Telmex como una estrategia para conservar su empleo y lograr obtener méas trabajo y
salario, “Asediados por el reajuste de personal, los telefonistas interiorizaron la innovacion

tecnoldgica como una amenaza y adecuaron su percepcion del puesto de trabajo a las

8 Mientras que en 1990 eran necesarios 9.3 trabajadores por cada 100 lineas telefonicas alambricas, para 1996
ya solo se requeria 4.5 telefonistas. Es decir, bajo la administracién privada de la empresa, la tasa de
productividad —que resulta de dividir el nimero de lineas entre el nimero de trabajadores que las atendian— se
incremento de 10.75 a 22.2 en el periodo referido (De la Garza, 2002: 88 en Ortega: 95).
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exigencias de la empresa privada. Mientras que la cadena de produccion fordista era una
arena de conflicto sindical, el circulo de calidad toyotista es un &gora de negociacion
donde se concertan compromisos entre los supervisores y sus subordinados para elevar la
productividad. ...en la elaboracion colectiva del consenso para involucrarse en el
programa de incremento de la calidad y la productividad de Telmex influyé mas el temor al
desempleo que la propaganda de sus bondades. La cultura laboral de los trabajadores no
solo es simbdlica, también posee una eficacia productiva empirica susceptible de
acumularse (Ortega, 2012: 158).

3. Objetivos e hipdtesis del estudio.

Los estudios sobre los trabajadores/as telefonicas han puesto énfasis en diversos aspectos.
En la década del noventa tanto el estudio norteamericano (Norwood, 1990) como el espafiol
(Borderias, 1993) relevaron la feminizacion de la labor telefénica y la division sexual del
trabajo en el marco de la incorporacion de las mujeres al mercado del trabajo; el afio 2012
el estudio italiano (Savelli, 2012) analiz6 la conciencia del trabajo de las mujeres pero
ponia énfasis fundamentalmente en la contribucion del trabajo femenino en la construccion
del funcionamiento del Estado. La progresiva relevancia de los estudios de la subjetividad
laboral tanto en la historia como en las ciencias sociales del trabajo se evidencio en el
estudio italiano y se profundizé en la investigacion realizada en México (Ortega, 2012) en
el afio 2012 que dio cuenta de las imbricaciones entre la organizacion del trabajo en Telmex
y las nociones culturales de los habitantes del pueblo de Tzapotitlan. Sin embargo, este
ultimo estudio no analizo las relaciones entre hombres y mujeres en el trabajo de la
empresa telefonica ni las particularidades en la construccion de las culturas del trabajo
femenino.

En este escenario, esta tesis doctoral se proponia analizar la cultura del trabajo de las
operadoras telefonicas de la Compafiia de Teléfonos de Chile CTC, no sélo desde las
identidades sino en la vinculacion de la materialidad de la produccion con la subjetividad
laboral. Se propuso estudiar el periodo desde 1970 -que marca el inicio de la intervencion

del Estado en la empresa privada durante el gobierno de la Unidad Popular y se realizaron
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importantes cambios en las condiciones laborales de las operadoras telefonicas- hasta 1998
que es el afio de finalizacion del trabajo de las telefonistas en la CTC.

Para profundizar en el anélisis de la cultura laboral de las telefonistas me propuse investigar
las principales tendencias en las formas de organizacion de la produccion y del trabajo de
las operadoras telefonicas revisando los cambios tecnoldgicos y las transformaciones
productivas que afectaron a las telefonistas. En segundo lugar, me interesaba analizar la
cultura laboral estudiando la relacion de las telefonistas con su trabajo y con la produccion
inmaterial de éste, revisando la identificacion y las significaciones construidas respecto al
trabajo. Finalmente, me interesaba conocer las formas de relacion entre las trabajadoras y
las dindmicas de organizacion y asociatividad que se desarrollaron en el mundo laboral de
las operadoras telefénicas como una dimension importante de la cultura laboral de estas
trabajadoras. Ademas de situar el caso chileno en el contexto de los estudios existentes
sobre organizacion y culturas del trabajo del sector telefénico a nivel internacional, esta
tesis pueda realizar aportaciones a los estudios de caracter mas general sobre los procesos
de formacion de las culturas del trabajo y la subjetividad laboral; una cuestion que en las
ultima décadas se ha situado como uno de los ejes mas innovadores en los estudios
histéricos y antropologicos sobre el trabajo al incorporar la imbricacion entre la
materialidad de la produccion, la subjetividad laboral, y el anélisis de las relaciones de
género.

A partir de estos elementos, se plantearon tres hipotesis iniciales para esta investigacion:

Hipdtesis N° 1: La organizacion de la produccion y del trabajo en el sector laboral de las
operadoras telefénicas en Chile sigui6 las tendencias observadas en el sector industrial y de
servicios tanto en Ameérica Latina como en el pais. En 1970 se utilizaban formas de
organizacion mas bien propias del fordismo-taylorismo, con una rigida organizacion de la
produccion y del trabajo (Antunes, 2002; De la Garza y Neffa, 2011). La crisis de este
modo de organizacion del trabajo en el contexto de un temprano desarrollo del capitalismo
neoliberal en Chile, gener6 en el sector telefénico —al igual que en la mayoria de los
sectores productivos del pais- el inicio de los procesos de fragmentacién productiva y de

flexibilizacion de la produccién (Todaro y Rodriguez, 1995; Todaro y Yafez, 2004).
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En el sector telefonico se observd una division sexual del trabajo que no se modificé con
las transformaciones en las formas de organizar la produccion y el trabajo y que situd a las
mujeres en labores vinculadas a los roles y atributos socialmente asignados por la sociedad
patriarcal en el periodo en estudio®. Como sefiala Borderias (1993) en su estudio sobre las
trabajadoras de telefonia en Espafa, a fines de la década del 20’ se introdujeron nuevas
tecnologias, se reorganizo el servicio telefonico y se establecié una clara diferenciacion de
funciones masculinas y femeninas que consolid6 la division sexual del trabajo. Cualidades
femeninas consideradas naturales en el ambito familiar -conocimiento de formas de gestion
del tiempo y de los conflictos- fueron utilizadas en el trabajo realizado por las operadoras
telefonicas. Si bien la utilizacion de las capacidades comunicativas fue central en el trabajo
de las operadoras telefonicas durante todo el periodo en estudio, las transformaciones en los
modos de organizar el trabajo y los rédpidos cambios tecnol6gicos generaron una
explotacion intensiva de habilidades “subjetivas” de las trabajadoras, tales como la
capacidad de resolucién de problemas, de negociacién, conciliacién, entre otras (Del Bono,
2010: 8; Mazzei, 2006: 39-40; Borderias, 1993: 177-180).

Hipotesis N° 2: Las transformaciones en el sector telefonico en Chile no sélo se vincularon
a las formas de producir y de organizar el trabajo sino también a las culturas del trabajo.

La calificacion requerida para trabajar como operadoras telefénicas y su distincion del
trabajo agricola e industrial instalaron la identificacion de las trabajadoras como
“empleadas-operadoras” y no como obreras. Esta nueva condicion supuso para las
trabajadoras un mayor estatus y la identificacion con un oficio definido.

En el periodo fordista, el trabajo estable en las empresas telefonicas motivo a las
operadoras a construir una “carrera profesional” que les permitié acceder a puestos de
mayor complejidad y mejores condiciones laborales. En la década del ochenta, la
fragmentacion productiva y la tercerizacion del sector telefénico generaron una precariedad
laboral especialmente en los trabajadores/as de los amplios sectores subcontratados

(Kremerman, 2005; Todaro y Yafiez, 2004), quienes perdieron su identificacién con el

° Roles y atributos que sit(an a las mujeres como trabajadoras con mayor destreza manual, capacidad de
comunicacion y persuasion.
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oficio ligado a la telefonia y se reconocieron como trabajadoras en precarias condiciones
laborales y no como “empleadas” con un status diferenciado.
El trabajo se construyé como un eje identitario importante para las mujeres operarias, pero

de menor relevancia que sus roles como madres y responsables del trabajo domestico.

Hipdtesis N° 3: La organizacion de tipo fordista de la empresa telefonica que se mantuvo
por varias décadas, el contexto politico y de importante organizacion sindical minera e
industrial en las primeras décadas del siglo XIX (Rojas, 2000), entre otros factores,
incidieron en la constitucion de una organizacion laboral fuerte en el sector de las
operadoras telefonicas en la década del setenta. El estimulo a la participacion sindical y la
defensa de los derechos laborales promovidos durante el gobierno de la Unidad Popular
(1970-1973) fueron rapidamente anulados por la represion que afectdé a todas las
organizaciones sociales, politicas y laborales durante la dictadura militar (Salazar y Pinto,
1999). La fragmentacion productiva que se inicio en la década del ochenta afect6 a la
empresa telefonica y fragment6 también la organizacion laboral, generdndose un aumento
en los espacios de participaciéon sindical, pero con un nimero menor de trabajadoras

afiliadas y un débil poder de negociacion colectiva.

4. Metodologia y fuentes utilizadas.

Como procedimiento metodoldgico general se utilizdé una aproximacion historico
antropoldgica que permitio comprender las transformaciones de las culturas del trabajo de
las operadoras telefénicas en el marco de los procesos econdmico sociales ocurridos en
Chile desde la década del setenta hasta la finalizacidén de sus actividades productivas. Se
pretendié desarrollar una perspectiva que vinculara lo general y lo particular, enfatizando
en la relacion entre el contexto global de organizacion del trabajo en que se insertaron las
empresas telefénicas y la perspectiva de los propios sujetos respecto a su trabajo. Junto a
estos criterios generales de investigacion, se considerd la categoria relaciones sociales de
género en todo el desarrollo del estudio, de acuerdo al enfoque evidenciado en los estudios
de Borderias (1993).
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Para el desarrollo de la investigacion propuesta se utilizaron fuentes escritas y orales. En
una primera fase del estudio se revisaron las fuentes escritas que permitieron conocer la
organizacion del trabajo en las empresas telefdnicas, las culturas del trabajo y el contexto
econdémico, politico y social en el que se desarrollaron. El analisis del material escrito
considero el uso de fuentes primarias y secundarias.

En la segunda fase de la investigacion, se realizaron entrevistas en profundidad para
estudiar los aspectos vinculados a las culturas del trabajo. Este tipo de entrevista, por su
caracter no estructurado y abierto, permitié conocer la perspectiva de los propios sujetos
respecto a su vida y experiencias tal como las expresaron en sus propias palabras (Taylor y
Bogdan, 2000). Para el desarrollo de las entrevistas en profundidad se utiliz6 como

instrumento de recopilacion de datos una pauta semiestructurada.

Para complementar la informacion obtenida a través de los procedimientos antes
mencionados, se realizaron entrevistas a expertos, en este caso, a investigadores/as del
mundo del trabajo vinculados a la tematica, y a gerentes y personal directivo de la empresa

telefénica.

Fuentes utilizadas.

Se realizaron tres etapas de recopilacion de informacion en Chilel®, en las cuales se
realizaron las entrevistas semiestructuradas y se revisaron las siguientes fuentes escritas,

primarias y secundarias:

Fuentes escritas primarias.

a. Revision del Archivo Historico Nacional dependiente de la Biblioteca Nacional de Chile
y que concentra toda la documentacion histérica del periodo de investigacion (1970-1998) a
nivel nacional.

En el Archivo Histérico Nacional se revisaron dos tipos de fondos: los Fondos

Ministeriales del Archivo Histérico Nacional. Documentacién del Estado, Corporacion de

10 Entre los meses de diciembre de 2012 a abril de 2013; diciembre de 2013 a marzo de 2014; y de diciembre
de 2014 a marzo de 2015.
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Fomento de la Produccion CORFO y otros 88 Ministerios, Subsecretarias, corporaciones,
comisiones y estamentos del Estado, y el Fondo de Organizaciones Sociales que cuenta con
documentos y Revistas sindicales disponibles en el Archivo Histérico Nacional.

En este segundo Fondo se encontraron las revistas sindicales “Noticiero CTC” de los afios
1985, 1988, 1989, 1990 y 1991, “El Telefonico” de los afnos 1982, 1983 y 1986, y algunos
numeros de “El Reemplacito”, revista de las operadoras telefonicas reemplazantes del ano
1985. En este Fondo se encontré también la Revista corporativa de la empresa “Noticiero

CTC” entre los afios 1975 a 1995 (ver anexo).

b. Como documentos estadisticos se utilizaron los Censos de Poblacion correspondientes a
los afios 1970, 1982, 1992, 2002. De los censos de poblacién se utilizaron los datos de la
poblacién econébmicamente activa por sexo y provincia y la tasa de actividad de las mujeres

casadas.

c. Se realizd una extensa busqueda de los documentos historicos de la Compafiia de
Teléfonos de Chile, sin tener resultados positivos. Un incendio en los afios noventa acabo
con el Archivo historico de la empresa, por lo cual sélo fue posible acceder a las Memorias
y balances anuales de la empresa telefonica de Chile de los afios 1970 al 2000 y las
planillas de trabajadores/as de la empresa entre los afios 1991 a 1998.

d. Documentacion del Estado y legislacion laboral. Se revisaron documentos de la
Corporacion de Fomento de la Produccion CORFO vy las leyes laborales del periodo en

estudio.

e. En la Biblioteca Nacional de Chile se reviso el periodico EI Mercurio, diario nacional

que representa al sector empresarial entre los afios 1970 y 1998.

f. Documentos sindicales. Contratos colectivos CTC con Sindicato de operadoras
telefénicas y actividades conexas: 1992-1994; 1994-1996; 1996-1998.
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Fuentes escritas secundarias

Se revisaron investigaciones empiricas, estudios de historia, sociologia y antropologia del
trabajo a nivel nacional e internacional y una investigacion historica que realizé la empresa
telefénica de Chile en el periodo 1880-2005. Se revisaron investigaciones y publicaciones
sobre la historia econdémica y social de Chile, historias de diversos sectores laborales y la
historia de las mujeres trabajadoras en el pais. Estos estudios se encuentran citados en la

bibliografia de la tesis.

Fuentes orales

Para el estudio fueron entrevistadas 32 personas: operadoras telefonicas, dirigentas/es
sindicales, funcionarios de la empresa telefonica e investigadoras/es sociales ligados a la
temaética de estudio.

Para la seleccidén de las operadoras telefonicas a entrevistar se utiliz6 una muestra no
probabilistica, intencionada y diversificada (Baeza, 2002), es decir, se realizd una seleccion
de componentes no estrictamente “representativos”, sino en base a criterios y perfiles
caracteristicos de los sujetos en estudio. Para el desarrollo de las entrevistas en profundidad

a trabajadoras se elaboré un disefio muestral cualitativo basado en tres criterios centrales:

a. Considerando que el sector telefénico inicié sus actividades en Valparaiso y luego se
extendio a las ciudades méas grandes del pais (Donoso, 2000), la muestra incluyo a
operadoras telefonicas de las ciudades de Valparaiso, Concepcion y Santiago. Estas

ciudades concentraron el mayor nimero de operadoras telefonicas en el periodo en estudio.

b. Las operadoras laboraron en las grandes salas de trafico de las ciudades y también en
centrales pequefias de pueblos aledafios a las ciudades. Para conocer las culturas laborales
de ambos sectores se considerd también en la muestra a trabajadoras de localidades

cercanas a las ciudades de Concepcion, Santiago y Valparaiso.

c. Operadoras con distintos tipos de relacion contractual con la empresa telefonica, tanto

trabajadoras con contrato indefinido en la Compaiiia como reemplazantes.
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La necesidad de ubicar a operadoras telefonicas que trabajaron en décadas anteriores
dificulto los contactos iniciales con las trabajadoras. Después de un lento periodo inicial, la
técnica de bola de nieve permitié agilizar los contactos.

Se entrevistd a veinte operadoras telefonicas de las ciudades de Santiago, Valparaiso y
Concepcion y de las localidades de Quilicura, Hualqui y Cabrero®!. Catorce de las veinte
entrevistadas ingresaron a la CTC en la década del setenta y fueron expulsadas en la década

del noventa (ver anexo).

Para conocer los aspectos de organizacion laboral en el sector telefonico se entrevistd

también a cinco dirigentes y ex dirigentes sindicales, dos de Concepcidn y tres de Santiago.

Se entrevistd a dos personas de la empresa telefonica: la Gerenta de responsabilidad
corporativa de la empresa y el encargado de remuneraciones.

Se entrevistdé ademas a cinco investigadores/as chilenos/as relacionados a la temética de la
tesis, ya sea por sus estudios en los &mbitos historicos, laborales o de género®?.

De acuerdo a los diferentes tipos de fuentes a utilizar, se realizaron diversos tipos de
registro y andlisis de la informacidon obtenida. Para el tratamiento de las fuentes escritas se
organizd un registro de datos que vincul6 por periodos histéricos la informacion relativa a
la organizacion del trabajo en las empresas telefonicas, los datos relacionados a las culturas
del trabajo y la informacion del contexto econdmico, politico y social. Para el andlisis de
las entrevistas en profundidad se utilizé el analisis hermenéutico de datos cualitativos. La
transcripcion como corpus inicial fue revisado en varias oportunidades para elaborar la
malla tematica, entendida como un instrumento analitico orientado a “capturar”
significados contenidos en el discurso (Baeza, 2002). Con la malla temética se definieron
temas y subtemas relevantes para el estudio y se utilizé la estrategia de analisis tematico
orientada a la captura de toda la variabilidad de posicionamientos posibles en cada

contenido investigado. El analisis final de los datos considerd las fuentes escritas -primarias

11| a primera localidad aledafa a Santiago y las dos Gltimas a la ciudad de Concepcidn.

12 Gabriel Salazar, historiador Universidad de Chile; Sergio Grez, historiador Universidad de Chile; Helia
Henriquez, socidloga investigadora del Departamento de Estudios de la Direccién del Trabajo; Amalia
Mauro, investigadora Centro de Estudios de la Mujer; Julia Medel, sociéloga investigadora Centro de
Estudios de la Mujer.
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y secundarias- y las entrevistas realizadas tanto a trabajadoras como a dirigentes sindicales

e investigadores/as sociales en la tematica.
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CAPITULO 1 EL TRABAJO REMUNERADO DE LAS MUJERES EN CHILE,
1970-2000.

En este primer Capitulo se presenta muy sintéticamente la historia de las mujeres en el
mercado de trabajo en Chile desde 1970 al afio 2000 como contexto para comprender la
participacion laboral de las operadoras telefénicas. Se compone de dos apartados centrales
orientados a describir las principales caracteristicas de la insercion de las mujeres al trabajo
remunerado en los afios antes sefialados y las concepciones de las propias mujeres y de
diversos actores sobre el trabajo femenino a lo largo de las tres décadas en estudio.

A fines del siglo XIX y comienzos del XX, el trabajo femenino en Chile estaba asociado
fundamentalmente a mujeres pobres de escasa educacion formal que se ocupaban en
actividades agricolas, manufactureras y en mayor medida en el trabajo doméstico
asalariado. En 1930 se observd ya una relativa diversificacion de las ocupaciones
femeninas y se registrd la participacion laboral de mujeres profesionales®® -como
enfermeras, visitadoras sociales, profesoras normalistas, entre otras- y en cargos de
servicios publicos del Estado. EI mayor acceso de las mujeres a la instruccion superior y al
crecimiento de los aparatos administrativos del Estado, incidieron en el progresivo aumento
de la fuerza de trabajo femenino en las décadas siguientes, sin embargo, la fuerza de trabajo
masculina siguid siendo mayoritaria.

A partir de 1950 se observd un cambio cualitativo importante en la fuerza de trabajo
femenina. Pardo (1988) sefial6 que mas mujeres con alto nivel de educacion se insertaron
en sectores de servicio y comercio y desempefiaron labores profesionales. En el sector del
comercio, las mujeres aumentaron de un 6,5% en 1920 a un 17,4% en 1982. En labores
profesionales, técnicas y afines, se registrd un crecimiento que fue de un 7,5% en 1952 a un
15,4% en 1982. En todo el periodo se observ6 una importante concentracion de mujeres en
el sector servicios que aumentaron desde un 48,65% en 1920 a un 59.6% en 1982 y una

13 Entre 1910-1950 se registra 8.000 mujeres profesionales (Klimpel, 1962 citado en Mauro, Godoy y Diaz,
2009).
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disminucion de la participacion de las mujeres tanto en el trabajo domeéstico remunerado -
de 33,9 % en 1960 a 23,9% en 1982- como en el sector industrial —de 27,7% en 1920 a
11,2% en 1982 (Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 36).

1.1. Evolucion del empleo femenino en Chile, 1970-2000.

Los primeros afios de la década del setenta fueron un periodo definido por las politicas del
gobierno de la Unidad Popular y de la “via chilena al socialismo”. El programa de gobierno
de Salvador Allende profundizé las politicas de estatizacion de las industrias claves, la
nacionalizacion del cobre y la reforma agraria y puso énfasis en la redistribucion del
ingreso y la ampliacion de los programas y servicios gubernamentales. La politica
econdémica del gobierno de la Unidad Popular utilizé la capacidad industrial instalada y
amplié el mercado interno generando el aumento de la fuerza de trabajo en la industria’* y
en el sector servicios. En 1972 el gobierno de Allende cred la Secretaria de la Mujer,
organismo que se orientd a la generacion de politicas contra la discriminacion de las
mujeres y la creacion de oportunidades en distintos ambitos sociales, pero que no logré

implementar sus programas debido al golpe militar en 1973 (Mauro, Godoy y Diaz, 2009).

Segun los datos del Censo de 1970, las mujeres constituyeron el 22.9% de la poblacion
econdémicamente activa y ya al comienzo de la década predominaban las actividades de
servicios con un 25.7% de la poblacion ocupada, seguida de la agricultura con un 21.1% vy
en tercer lugar la actividad industrial con un 16.5%. Mas del 50% de la poblacion ocupada
en el sector servicios eran mujeres y en el sector industrial tenian una participacion
levemente superior a la masculina. La cesantia disminuyd considerablemente en este
periodo (4.2 %) y los salarios aumentaron un 35% para los trabajadores/as del sector
publico y un 50% para los del sector privado (Correa et. al., 2001 citado en Mauro, Godoy
y Diaz, 2009). En este periodo la fuerza de trabajo femenina estaba compuesta en un 46%
por personas entre 25 a 44 afios de edad. La concentracidn en este periodo del ciclo vital se

gener0 por el aumento del periodo de escolaridad que se reflej6 en un aumento de casi 10

14 En 1972 se registro la mayor participacion en el PGB de la produccion industrial: 26,6% (Mufioz, 1988
citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009).
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puntos en la poblacion activa que contaba con mayor instruccion entre 1960 y 1970 y
también en el aumento significativo de la poblacion activa, especialmente de mujeres, que

contaba con instruccion orientada al trabajo'® (Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 333).

Como se observa en el Tabla N° 1, la informacion censal de 1970 muestra que, a diferencia
de los hombres, mas de la mitad de las mujeres ocupadas eran solteras. Las tasas mas bajas
de participacion laboral entre casadas y convivientes se vincularon al modelo familiar -
hombre trabajador/proveedor y mujer “duefia de casa” (que se mantenia vigente en este

periodo.

Tabla N° 1 Distribucion de la poblacién ocupada por estado civil segun sexo, 1970.

Estado civil Hombres Mujeres
Solteras/os 34,2 55,8
Casadas/os-convivientes 62,0 31,6
Viudas/os 2,2 6,8
Separados/as 1,4 58

Fuente: INE, Censo de Poblacion y Vivienda 1970. En Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 335.

Con el golpe militar del 11 de septiembre de 1973, se impuso un tragico fin al gobierno de
la Unidad Popular, se inici6 una brutal represion, el desmantelamiento de las
organizaciones sociales, sindicales y politicas y profundos cambios econémicos, politicos y
sociales. En el &mbito laboral se produjo el término de las politicas de pleno empleo y la
disminucion del derecho a subsidio de desocupacion, se suprimieron la mayoria de los

derechos sindicales y se privatizaron los sistemas de seguridad social (Ffrench-Davis y

15 Comercial, industrial, universitaria, etc.
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Mufioz, 1990; Todaro y Reyes, 2005 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). En 1978 se
impuso el nuevo Plan Laboral de la dictadura que modific el carécter protector del
trabajador/a y regulador de las relaciones de trabajo del Codigo de 1931 y cancel6 el rol
tutelar del derecho del trabajo, flexibilizando las normas de la relacion individual de trabajo
(Rojas, 1991 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). La nueva regulacion convirtio las
relaciones entre empleadores/as y trabajadores/as en “... vinculos comerciales de compra-
venta de servicios individualizados, donde no se contemplaban derechos ni deberes méas
alla de los pactados entre los propios individuos involucrados” (Montero y Morris, 2000: 1
citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). La negociacién colectiva se limitd al nivel de la
empresa lo que generd que tuviera una escasa relevancia para los trabajadores/as ya que en
la practica s6lo se realiz6 en las medianas y grandes empresas y limitada a cuestiones de

caracter salarial (Rojas, 1991).

Los procesos de reestructuracion econdémica y laboral provocaron el deterioro de los
salarios y de las pensiones, la disminucion del gasto social y un alto desempleo en los
primeros afios de la dictadura. Una de las politicas para generar empleo fue la creacion de
los Programas Especiales de Empleo PEM y Programas de Ocupacion de Jefes de Hogar
POJH, que funcionaron entre 1974 y 1988, y que en 1983 emplearon al 16% de los
ocupados/as. Los salarios de estos programas eran de casi un tercio del salario minimo, con
condiciones laborales precarias, con escasa productividad y con una alta participacion de

mujeres (Galvez y Sanchez, 1998 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009).

Entre 1972 y 1975 se produjo un aumento de la fuerza de trabajo femenina que, segun
Mauro, Godoy y Diaz (2009: 383), no se debid a un mayor nivel de ocupacién, sino a un
aumento de la desocupacion, especialmente en la categoria “buscan trabajo por primera
vez”. Segun Todaro y Reyes (2005 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009) la mayor
ocupacion femenina en contextos de crisis de desempleo, se relacion6 a la mayor
flexibilidad de las mujeres para adaptarse a los trabajos disponibles sin la exigencia de
trabajar en el propio oficio como sucedia entre los hombres. La segunda parte de la década
del setenta las tasas de desocupacion de las mujeres superaron a la de los hombres. Entre

1970 y 1982 se produjo un aumento de las jefas de hogar activas cercano al 4%, que
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también se relacion6 con la caida de los ingresos familiares por el prolongado desempleo

masculino (Mufioz, 1988 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009).

A comienzos de la década del ochenta se produjo una nueva crisis de la economia mundial
que afectd significativamente la economia chilena. ElI gobierno militar realizé varios
ajustes, sucesivas devaluaciones, reintroduccién de cierta proteccion arancelaria, regulacion
mas estricta del sistema financiero, renegociacion de crédito externo, ayudas financieras al
sector privado y estatizacion de la deuda privada La crisis, las medidas de ajuste y las
movilizaciones en contra de la dictadura y su brutal represion, generaron en los primeros
afios de los ochenta un escenario de creciente conflictividad en el pais. En este contexto se
inicio la politica de privatizacion con la venta de las empresas que fueron estatizadas o las
que fueron intervenidas como consecuencia de la crisis de principios de la década. En 1981
se privatizo el sistema de prevision social a través de la formacion de las Administradoras
de Fondos de Pensiones AFP y el sector de la salud a través de la creacién de las
Instituciones de Salud Previsional ISAPRES. La disminucion del gasto fiscal y las
posteriores privatizaciones generaron que los servicios publicos entraran en una logica de
mercado, lo que incrementd los gastos de las familias y la intensificacion del trabajo

domestico no remunerado realizado por las mujeres (Mauro, Godoy y Diaz, 2009).

A fines de la década del ochenta se produjo la negociacién politica que permitio la
transicion a la democracia formal y el inicio en 1990 de los gobiernos de la concertacion de
partidos por la democracia, alianza de partidos politicos que goberné durante veinte afios y
continud la implementacion y profundizacién de las politicas neoliberales en el pais.

Con el comienzo de la democracia formal continu6 el fuerte proceso de reestructuracion
productiva, del papel del Estado, de los mercados y de las empresas para adaptarse a los
requerimientos del libre mercado. La desregulacion juridica del trabajo se impuso como
condicion de la competitividad en un pais inserto en el mercado mundial y el consumo se
extendio como una nueva logica facilitada por la ampliacion del crédito a todos los sectores

sociales.

Con la transicién a la democracia formal se produjo un aumento de la inversion extranjera

directa, que no obedecid, segun Todaro y Reyes (2005 citado en Mauro, Godoy y Diaz),
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solo a una macroeconomia real equilibrada sino también a la entrega casi gratuita de los
recursos naturales del pais. Entre 1992 y el afio 2002 el gasto publico en educacion, salud,
seguridad y social aumentd. La educacion universitaria se incremento6 en la poblacion entre
20 y 24 afios de un 11% a un 30% aproximadamente; la ensefianza secundaria aumento de
80,3% a 90%; la ensefianza bésica alcanzd casi al 100%, y la educacion preescolar aumento
desde 20,9% a 32,4% (Teitelboim y Salfate, 2003). La pobreza se redujo de 38,6% en 1990
a23,3% en 1996 y a 20.6% en el 2000*°, sin embargo, la desigualdad aumentd durante toda

la década del noventa (Larrafiaga y Rodriguez, 2015).

Como parte de la focalizacion de las politicas publicas implementadas por los gobiernos de
la concertacion de partidos por la democracia que gobern6 durante la década del noventa,
se prioriz6 por las mujeres, especialmente las jefas de hogar que ocuparon un lugar
relevante en las politicas de reduccion de la pobreza. EI Servicio Nacional de la Mujer
SERNAM, institucion gubernamental creada en 1991 para impulsar y coordinar politicas de
igualdad de oportunidades para las mujeres, puso especial énfasis en la incorporacion de las

mujeres al mercado del trabajo, especialmente de las jefas de hogar.

Como se observa en el Tabla N° 2 la participacion de las mujeres en el mercado del trabajo
aumentd sostenidamente de un 22.9% en 1970 a un 35.1% el afio 2002Y". El aumento de las
tasas de participacion laboral de las mujeres en relacion a los hombres se observo tanto a
nivel urbano como rural, a diferencia de la fuerza de trabajo general que tiende a
concentrarse en el sector urbano y decrece en las zonas rurales (Mauro, Godoy y Diaz,
2009: 382). Las cifras del Instituto Nacional de Estadisticas INE (2015: 37) coincidieron
con la tendencia de los registros censales y mostraron un aumento de la tasa de ocupacion
femenina de un 24,0% en 1986 a un 28.4% en 1990, y a un 33% en el afio 2000.

16 Encuesta de Caracterizacion Socioeconomica Nacional CASEN, 2000.
17 Se utilizan los datos del 2002 porque corresponde al afio del Censo nacional de poblacion que desde 1982
se realiza cada diez afios en Chile.
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Tabla N° 2 Poblacion Econémicamente Activa pais, por sexo, 1970-2002.

1970 1982 1992 2002

Ne° % N° % Ne° % Ne° %

Total PEA | 2.695.566 | 100 | 3.680.277 | 100 | 4.622.018 | 100 |5.877.149 | 100
Chile

Hombres 2.079.359 | 77,1 | 2.720.822 | 74,0 | 3.256.545 | 70,5 | 3.828.236 | 64,9

Mujeres 616.197 22,9 | 959.455 26,0 |1.365.473 | 29,5 |2.048.913 | 351

Fuente: Censos de poblacién 1970, 1982, 1992, 2002.

A pesar de este sistematico aumento de la participacion laboral femenina, Chile mostré un
menor crecimiento que el observado en otros paises de América Latina en los que en
promedio para finales de la década del noventa alcanzé un 44,7%, y ain mas baja si la
comparamos con los paises de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmico OCDE®®, en los cuales la tasa oscilé en torno de un 60%%°.

La Tabla N° 3 muestra que la poblacién femenina econémicamente activa en las regiones
del pais consideradas en este estudio fue méas alta en Santiago que en las otras zonas y
también respecto a las tasas nacionales desde 1970 al afio 2002. En las tres regiones
consideradas se mantuvo la tendencia observada a nivel nacional: el sistematico aumento de
la participacion de las mujeres en el mercado de trabajo. Sin embargo, se evidenciaron
algunos matices en los ritmos de crecimiento, en Santiago las tasas crecieron entre un 2 y
3%, en Valparaiso aumentaron en mayor porcentaje entre el periodo 1992 y 2002, en
cambio Concepcidn mostrd tasas menores de crecimiento entre 1970 y 1992 y un aumento

notorio en la Gltima medicion.

18 |a Organizacion de Cooperacién y Desarrollo Econdmico esta integrada por 29 estados miembros: Alemania, Australia, Austria,
Citado en Alvear, 2005.

13 OIT, Panorama Laboral N° 6 (Lima, OIT), 1999. Citado en Alvear, 2005.
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Tabla N°3 Poblacién Econdmicamente Activa pais, por provincia y sexo, 1970-2002.

1970 1982 1992 2002

Ne % N° % N° % N° %
Santiago
Total PEA | 1.045.993 | 100.0 | 1.482.108 | 100,0 | 1.956.687 | 100,0 | 2.558.963 | 100.0
Masculina | 738.942 1.020.508 1.275.682 1.572.739
Femenina | 307.051 29,4 | 461.600 31.1 | 681.005 34.8 | 986.224 38.5
Valparais
0 Total | 219.775 100.0 | 381.672 100,0 | 457.902 100,0 | 583.966 100.0
PEA 165.809 279.294 320.269 379.244
Masculina | 53.966 24,6 | 102.378 26.8 | 137.633 30.0 | 204.722 35.0
Femenina
Concepcio
n  Total | 180.839 100.0 | 461.158 100,0 | 548.492 100,0 | 642.378 100.0
PEA 138.959 350.829 407.539 436.289
Masculina | 41.880 23,2 | 110.329 23.9 | 140.953 25.7 | 206.089 321
Femenina

Fuente: Censos de poblacién 1970, 1982, 1992, 2002.2°

Como se evidencia en el Grafico N° 1, a principios de la década del setenta la desocupacién
se mantuvo en tasas similares entre hombres y mujeres y en un afio la desocupacion
masculina fue superior a la femenina. Con el aumento general de la desocupacién a
mediados de la década esta tendencia se modificé bruscamente y la desocupacion de las
mujeres se mantuvo mas alta durante todo el resto de los afios setenta. A comienzos de la
década del ochenta, en el contexto de la crisis econémica que afectd de manera importante
al pais, la desocupacion masculina super6 a la femenina pero se revirtié nuevamente en el

afio 2000 con una tendencia de mayor desocupacién femenina.

20 Notas: En 1982, corresponde a V Regién, en 1982, 1992 y 2002 corresponde a Regién Metropolitana, en
1982 corresponde a VIII Region y en 1992 corresponde a Region del Bio Bio.
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Grafico N° 1 Tasa de desocupacion por sexo, 1969-2000.

25

20

10 B Mujeres

M Hombres

Fuente: Todaro y Reyes, 2005 en Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 384.

Entre 1970 y 1982 las jefas de hogar activas aumentaron en casi 4%, lo que segin Mufioz
(1988 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009) se relaciond con la caida de los ingresos
familiares por el prolongado desempleo masculino. Las cifras evidenciaron que en los
contextos de crisis economica y de empleo, la desocupacién masculina aument6 y las
mujeres se integraron al mercado del trabajo. Mufioz (1988) sefialé que esta tendencia se
vincul6 a la mayor flexibilidad de las mujeres para adaptarse a los trabajos disponibles en
estas coyunturas. A diferencia de los hombres, que trabajaban preferentemente en su propio
oficio, las mujeres accedieron a todo tipo de trabajos para asegurar la mantencion familiar.
El comportamiento de las mujeres en periodos de crisis avalo la tesis del trabajo femenino
como fuerza de trabajo secundaria, sin embargo, Todaro y Reyes (2005 citado en Mauro,
Godoy y Diaz, 2009) sostuvieron que el aumento de la participacion laboral y de las tasas
de desocupacién femenina a partir de 1984 dieron cuenta de un cambio en la percepcion de
las mujeres en relacion al empleo y evidenciaron las menores oportunidades de empleo que

tenian frente a las expectativas cada vez mayores de ingresar al mercado laboral.
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En el periodo de relativa estabilidad econdmica que va desde la segunda mitad de la década
del ochenta hasta la segunda mitad de la década siguiente se evidencio un aumento de 3.7%
en la poblacion femenina economicamente activa y de 4% en la ocupacion femenina,
superior a la masculina, de 2,4% y 2,8%, respectivamente (Todaro, Mauro y Yafez, 2000
citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). En este mismo periodo, el aumento del empleo
femenino se concentré en la categoria asalariadas con un 73,2% de las mujeres que se
incorporaron al mercado de trabajo, seguido por las trabajadoras por cuenta propia no
profesionales y cuentapropistas profesionales y técnicos (Mauro, Godoy y Diaz, 2009:
392).

La mayor desocupacion de las mujeres a partir de la década del noventa formé parte de la
rotacion laboral que se observo en el mundo del trabajo chileno en el contexto de las
politicas flexibilizadoras. Las altas tasas de desocupacidn se presentaron conjuntamente a
un mayor ingreso de las mujeres en la fuerza de trabajo, lo que indicé una dindmica
permanente de incorporacion y expulsion de la fuerza de trabajo femenina del mercado

laboral.

Durante las décadas de los ochenta y de los noventa las politicas de flexibilizacion en Chile
se implementaron en un marco de desregulacion y desproteccion legal?, que produjo una
mayor heterogeneidad de las formas de empleo dependiente, una creciente inestabilidad y
una pérdida de la fuerza reguladora y protectora del sistema normativo legal laboral
(YYéafiez, 2004 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). Se evidencié la ampliacion de formas
atipicas de empleo, con contratos a plazo fijo, trabajo a domicilio, por cuenta propia,
empleos con caracter temporal o que involucraban “estar a prueba”, etc. (Selamé, 2001).
Estas nuevas formas de empleo generaron una extendida precariedad del trabajo en el pais
que alcanz6 a principios de la década del 2000 a la mitad de los ocupados/as (OIT, 2002).

Paradodjicamente estas tendencias del mundo del trabajo, se generaron en un escenario de

21 Seglin Agacino (2002), la flexibilidad en los costos de la fuerza de trabajo se volvié un factor fundamental
en Chile donde mas del 80% del empleo era generado por empresas que no aplicaban otras politicas para la
maximizacion de las ganancias.
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crecimiento econdmico, de aumento de la productividad, del salario real®® y de la
desocupacion entre los afios 1990 y 1999 (Zapata, 2001).

La precariedad laboral que se extendi6 a toda la fuerza de trabajo en este periodo, afect6 en
mayor medida a las mujeres. En 1990 el 23,2% de los ocupados y el 31,7% de las ocupadas
eran trabajadores/ras precarios. En 1994 los porcentajes habian disminuido, pero se
mantenia una diferencia que indicaba un mayor nivel de precarizacion entre las mujeres:
19,2% y 27,8%. Si se incluye al trabajo doméstico como trabajo precario por sus
condiciones laborales, las trabajadoras en situacion precaria alcanzaron el 39.7% en 1990
(Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 393). Las extensas jornadas laborales daban cuenta de la
extendida precariedad laboral: en 1986 el 50,5% de los varones y el 33,9% de las mujeres
cumplian con una jornada entre 44 a 54 horas que se elevaron en un 75,4 % y 61,8% en
1996 respectivamente. Todaro, Mauro, Yafez (2000 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009)
sefialaron que en muchos sectores econdmicos con alta participacion de mujeres: comercio,
servicios personales, faenas pesqueras o las de agricultura de exportacion, se mantuvieron
horarios muy extensos de trabajo. En 1994 se evidencié que un porcentaje mayor de
mujeres que de hombres en relacién de dependencia laboral no tenian contrato de trabajo y
la proporcién de ocupados que no cotizaban en el sistema previsional era mayor entre las

mujeres que entre los hombres.

La extendida precariedad laboral de la fuerza de trabajo femenina afectd la participacion de
las mujeres en el trabajo asalariado. El estudio de Guzman, Mauro y Araujo (1997 citado en
Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 233) sefial6 que -a diferencia de la opinidn recurrente que el
ciclo familiar incidia sobre las trayectorias femeninas- s6lo un 6% de las entrevistadas
indicO6 como motivo para retirarse del trabajo los problemas familiares, embarazos y

nacimiento de hijos, en cambio un 45% sostuvo que fueron las malas condiciones laborales.

Respecto a las caracteristicas de la fuerza de trabajo en el periodo en estudio, se observd
entre 1970 y principios de la década del ochenta una disminucién de la poblacion activa

menor de 20 afos y de 20 a 24 afios de edad. En el tramo de edad de 25 a 44 afios, la

22 E| aumento relativo de los salarios en este periodo se puede explicar a través del autofinanciamiento de los
aumentos salariales: los salarios no aumentaron por la distribucion de las ganancias empresariales sino a
través de una reduccion de costos lograda por una mayor explotacion de la fuerza de trabajo (Agacino, 2002).
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poblacién activa aumentd debido a la mayor incorporacion de mujeres al mercado laboral y
los hombres disminuyeron su participacion (Mufioz, 1988 citado en Mauro, Godoy y Diaz,
2009). Desde 1987 a 1996 se mantuvo la disminucion de la participacion laboral de los
menores de 20 afios -debido a la prolongacion de la educacion formal y a la demanda de
una fuerza de trabajo de mayor calificacion- y continud la tendencia al aumento de la
poblacion activa de edades centrales (25 a 44 afios). Los hombres mostraron altas tasas
participacion en este rango de edad (93%), y las mujeres aumentaron de un 40% en 1987 a
un 46% en 1996 en un periodo del ciclo vital de crianza de hijos/as. Si bien se evidenciaron
aumentos de la participacion laboral de las mujeres en los tramos de 35-44 y 45-54 afios, el
incremento en el rango etario central demostrd, segin Mauro, Godoy y Diaz (2009),
cambios en el comportamiento laboral de mujeres en edades en las que solian alejarse del

mercado de trabajo o aplazar su ingreso.

Como se observa en el Tabla N° 4, las mujeres solteras tenian tasas de participacion en el
mercado de trabajo mas alta que las mujeres casadas. Esta tendencia, que se venia
repitiendo desde hacia décadas, comenzé a modificarse como se evidencia en el Cuadro N°
4, con un progresivo aumento de las mujeres casadas y con hijos/as. Asi, en 1996, el 37,6%
de las mujeres sin hijos eran activas frente al 24,1% de quienes tenian tres hijos, al 19,4%de
las que tenian cuatro hijos y al 11,5% de las madres de cinco hijos y mas (Mauro, Godoy y
Diaz, 2009: 385).

Tabla N° 4 Tasa de actividad de mujeres casadas de 20-39 afios, 1970-1992.

Afos Tasa de actividad
1970 15.0
1982 19.7
1992 24.0

Fuente: Censos de Poblacién, 1970, 1982, 1992.
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Estos antecedentes muestran un cambio progresivo de las trayectorias laborales de las
mujeres ya que en décadas anteriores habitualmente las mujeres trabajaban hasta el
nacimiento de su primer hijo/a o reingresaban al mercado laboral cuando los hijos/as
alcanzaban la edad escolar. En las décadas estudiadas las mujeres casadas y con hijos/as
aumentaron su ingreso y permanencia en el mercado laboral, sin embargo, se mantuvieron
lejos de los afios laborales activos que en este periodo alcanzaron los hombres? (Todaro,
Mauro y Yéfiez (2000 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009).

En las décadas estudiadas los niveles educacionales mostraron un aumento progresivo tanto
en hombre como en mujeres. A mediados de los afios noventa, el promedio de escolaridad
de la poblacion de 15 afios y més era de 9.2 afios de estudio (CASEN 1996, citado en
Todaro, Mauro, Yafiez, 2000). Las tasas de actividad laboral de hombres y mujeres eran
mayores entre quienes habian cursado estudios superiores. Las mujeres con 13 a 15 afios de
educacion mostraron un aumento en su tasa de actividad econdémica de 40% en 1987 a 52%
en 1996, y quienes tenian entre 16 a 18 afios de educacion se mantuvieron en torno al 70%.
Segun un estudio de la OIT (1997 citado en Todaro, Mauro y Yarfiez, 2000) en hombres y
mujeres con iguales niveles educacionales y edad, los hombres “se desplazaron hacia arriba
del estrato profesional” y se ubicaron en mayor grado en la elite de poder mientras que las

mujeres se “desplazaron hacia abajo” del estrato profesional.

Al analizar las cifras de proporcion en la participacion de hombres y mujeres por rama de
actividad de la Tabla N° 5, se observa que en el principal sector de concentracion de fuerza
de trabajo femenina -rama de servicios- la participacion de los varones era también
altamente significativa. Los trabajadores superaron a las trabajadoras con un 53.5, 50.9 y
55.5 durante los afios 1970, 1992 y 1982 respectivamente, y en el afio 2002 alcanzaron una
proporcién similar. En el comercio -segunda rama de actividad de mayor concentracion de
trabajadoras- las brechas de participacién por sexo eran significativas, la fuerza de trabajo
masculina dobld la participacién de las mujeres durante todo el periodo de estudio, con

diferencias muy leves durante los 32 afios entre los censos. En la tercera rama de actividad

23 En 1996 las mujeres alcanzaron 18.5 afios de vida activa y los hombres 40 (Mauro, Godoy y Diaz, 2009:
385).
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que concentrd mayor participacion de las mujeres —la industria-, los trabajadores triplicaron
la fuerza de trabajo femenina durante todo el periodo en estudio con leves variaciones. En
la rama de agricultura, la participacion proporcional de las mujeres era muy reducida, de un
3.2 en 1982 aumentd a 6.5 y 10.3 en los dos censos siguientes, probablemente, debido a la

alta participacion femenina en las actividades temporales de agro exportacion.

Tabla N° 5 Proporcion de hombre y mujeres por rama de actividad, 1970-2002.

Actividad 1970 1982 1992 2002

H M T H M T H M T H M T

| Agricultura | 96,8 | 3,2 | 100 | 96,8 3,2 | 100 | 935 |65 |100 |89,3 | 10,3 |100

[I Mineria 97921 100 (971 (29 |100 954 |46 |100 942 |58 |100

Il Industrias | 75,4 | 24,6 | 100 | 78,9 |21,1 | 100 | 76,1 | 23,9 | 100 | 76,2 | 23,8 | 100

\V2 930(70 (100 |925 |77 |100 |89,6 | 10,4 |100 | 84,7 | 15,3 | 100
Transportes

V Comercio | 69,0 | 31,0 | 100 | 68,5 | 315|100 | 68,0 |32,0|100 |67,1 | 329 | 100
Vi 981(19 |100 |98,2 |18 |100 |97,3 |2,7 |100 [96,3 |3,7 |100

Construccion

VIl Elec, | 96,0 | 6,0 | 100 |924s|7,6 | 100 |89,3 |10,7 | 100 |86,7 | 13,3 | 100
gas y agua

Vil 53,5|46,5| 100 |50,9 |49,1 | 100 | 55,5 445 | 100 | 49,5 50,5 | 100
Servicios

Servicio 93,6 | 100 | 3,3 96,7 | 100 | 11,2 88,8 | 100 | 9,2 90,8 | 100
Domeéstico

IX Act. 77,0 | 33,0 | 100
no especific.

X Sin infor.

TOTAL 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 | 100 | 100 100 | 100

Fuente: Censos de Poblacion y Vivienda 1982, 1992 y 2002. INE?* en Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 279.

24 Notas (1): En el Censo de 1982 Agricultura, Caza y Pesca estan juntas, en 1992 y 2002, Caza esta junto con
Agricultura y Pesca esta separada. (2) Hoteleria no estd sumada a Comercio en Censos 1992 y 2002. (3)
Servicio Doméstico en Censo 1982 estd sacado del cuadro referido a categoria de ocupacioén “empleado
doméstico”, sirve solo de referencia; en los Censos de 1992 y 1993 no estd sumado a Servicios y figura en
cuadro Ocupados por rama de actividad como “Hogares privados con Servicio Doméstico.”
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Las ramas de la construccion y la mineria presentaron las mayores brechas por sexo,
diferencias que disminuyeron levemente durante el periodo estudiado pero que mantuvieron
a los varones con mas del 94% de la participacion. La rama de transporte presentd una alta
diferencia en la participacion de hombres y mujeres, pero levemente menor que los dos
sectores antes mencionados, de un 7% en 1970 la participacion femenina aumenté a un
15.3% en el afio 2002.

La participacion proporcional de las mujeres aumentd entre 1970 y el afio 2002 en los
sectores del transporte, agricultura, electricidad, agua y gas, ramas altamente
masculinizadas en el periodo en estudio pero que no revirtié la tendencia en la division
sexual del trabajo en estos sectores. La mineria y la construccion, de participacion casi
exclusivamente masculina, mostraron leves aumentos en la fuerza de trabajo femenina en
este mismo periodo, lo que los mantuvo como actividades altamente masculinizadas. En
cambio, las ramas de los servicios, comercio e industrias, en donde se concentrd la
participacion femenina, permanecieron con cifras proporcionales similares durante todo el
periodo estudiado. Como sefialan Galvez y Sanchez (1998: 21-22 citado en Mauro, Godoy
y Diaz, 2009), las ramas que emplearon entre un 24% y un 40% de mujeres en 1970,
tuvieron un crecimiento anual del empleo de ambos sexos de 2,4% en el periodo 1970 y
1992 superior al mostrado por el conjunto de ramas con baja participacion femenina
(1,4%), lo que indica que una parte del crecimiento de empleos para las mujeres fue
absorbida por las ramas feminizadas. En este mismo periodo se evidenci6 un incremento de
la concentracion del empleo femenino: el conjunto de las 23 ocupaciones en que se
ocupaban mas mujeres en términos absolutos en 1970 concentraban a un 32% de las
mujeres, en 1982 concentraban al 37% y en 1995 al 45%.

El anélisis realizado por Mauro, Godoy y Diaz (2009:390) mostr6 que de acuerdo al sector
de actividad econOmica, el sector terciario (comercio, transporte y comunicaciones,
servicios financieros y servicios comunales, sociales y personales) concentrd al 78.1% de
las mujeres que se incorporaron al empleo entre 1987 y 1996. El sector secundario
(industria manufacturera, electricidad, gas y agua y construccién) absorbio sélo al 16,9% de
la fuerza de trabajo femenina entrante y agricultura y pesca el 4,6%. En cambio, un 52% de
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los empleos masculinos se crearon en el sector terciario, un 47,3% en el sector secundario,

y se produjo una pérdida de empleos masculinos en agricultura.

Los datos analizados muestran que el aumento de la fuerza de trabajo femenina en las tres
décadas estudiadas se produjo en sectores en que las mujeres habian estado participando

anteriormente, lo que reforzo la division sexual del trabajo del mercado laboral.

Respecto a las diferencias salariales por sexo diversos estudios sefialaron la existencia de
una importante brecha salarial en Chile durante el periodo estudiado (Selamé, 2004; Alvear,
2005; Uribe, 2008; Mauro, Godoy y Diaz, 2009). Como se evidencia en Tabla N° 6, desde
1990 a 1998 se produjo una disminucién de la brecha salarial entre hombres y mujeres
desde un 64.5% en 1990 a un 70.1% en 1998, en una tendencia similar a la observada en
América Latina (CEPAL, 2004 citado en Alvear, 2005). Sin embargo, esta tendencia se
revirtio el afio 2000 en Chile, donde las cifras volvieron a ser similares a las del comienzo

de la década.

Tabla N° 6 Proporcion relativa del ingreso promedio mensual de la ocupacion

principal de las mujeres respecto de los hombres, 1990 a 2000.

1990 1992 1994 1996 1998 2000
% del ingreso | 64,5 66,6 71,1 69,8 70,1 64,3

de los hombres

Fuente: Encuesta CASEN 1990 a 2000.

Las diferencias salariales por sexo aumentaron segln los afios de escolaridad como se
observa en la Tabla N° 7. Desde 1990 al afio 2000 las mayores brechas salariales entre
hombres y mujeres se evidenciaron entre las personas con 13 afios y mas de escolaridad y
las menores entre quienes tienen entre 0 y 8 afos de escolaridad. Sin embargo, la menor

brecha que se observd en el tramo de menor educacién no es significativa en términos
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globales porque estas trabajadoras constituyeron un nimero menor de la fuerza de trabajo

femenina en este periodo.

Tabla N° 7 Salario de las mujeres como porcentaje del salario de los hombres, 1990-
2000.

Afos de
escolaridad
Afio de | 0-8 afios | 9-12afios | 13 afios y
medicion mas
1990 68% 7% 59%
1992 78% 79% 57%
1994 76% 79% 62%
1996 78% 80% 63%
1998 80% 84% 67%
2000 86% 80% 65%

Fuente: PNUD (2010) en base a encuestas CASEN. En Instituto Nacional de Estadisticas INE, 2015: 23.%

La mayor escolaridad de las mujeres en Chile en las Gltimas décadas facilité su mayor
participacion en el mercado laboral, el acceso a empleos de mejor calidad y el aumento de
sus ingresos promedio, pero no permitié disminuir la brecha salarial con los varones. Un
estudio de la OIT (1999 citado en Abramo y Valenzuela, 2006) sostiene que las mujeres
requieren en promedio cuatro afios mas de escolaridad para obtener el mismo salario y dos
afios adicionales de preparacion para tener las mismas posibilidades de acceder a un empleo

formal que los hombres.

Las diferencias salariales entre hombres y mujeres también se vincularon al grupo etario -a

mayor edad mayor diferenciacion salarial-, al tipo de relacion laboral -la brecha de ingresos

%5 En Mauro, Godoy y Diaz, 2009. Nota: para trabajadores(as) entre 24-39 afios. Considera salario por hora,
para quienes trabajan mas de treinta horas a la semana.
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es significativamente menor en el empleo asalariado que en el independiente (Alvear, 2005:

69)- vy a la rama econémica.

Tabla N° 8 Proporcion relativa del ingreso mensual promedio de la ocupacion
principal de las mujeres respecto de los hombres, seguin rama de actividad econdmica,
1992-2000.

Rama de Actividad 1992 1996 2000
Agricultura, caza, 69,0 60,6 65,6
silvicultura y pesca

Explotacion de minas 80,3 77,8 112,7
y canteras

Industrias manufactureras 65,5 76,2 62,9
Electricidad, gas y agua 65,7 106,0 56,9
Construccion 148,1 202,1 118,7
Comercio 67,9 61,6 62,7
Transportes, 109,3 94,9 101,9

almacenamiento
y comunicaciones

Establecimientos 73,6 54,6 40,0
financieros

Servicios, comunales, | 50,4 59,2 61,7
sociales

y personales

Total 66,6 69,8 64,3

Fuente: Encuesta CASEN 1992, 1996, 2000. En Alvear, 2005: 68.

Como se observa en el Tabla N° 8, las diferencias salariales por sexo en la década del
noventa fueron significativas: en las tres ramas en que el ingreso promedio de las mujeres
fue muy cercano o méas alto que el masculino (mineria, construccion y transporte) la
participacion laboral femenina fue minima e incluyd una proporcion importante de puestos
de alta calificacion. En Transporte y comunicaciones las mujeres recibieron ingresos
superiores al de los hombres, lo cual se debid a que las mujeres solo se ubicaron en algunas
labores administrativas y en minimas cantidades (Todaro, Mauro, Yariez, 2000 citado en

Mauro, Godoy y Diaz, 2009). En cambio, en las ramas de servicios y de comercio, donde se
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concentro la fuerza de trabajo femenina en las tres décadas estudiadas, se evidenciaron las

mayores brechas salariales.

1.2. Discursos sobre el trabajo remunerado de las mujeres, 1970-2000.

A diferencia de lo que fueron las politicas familiares de los gobiernos anteriores, el
gobierno de la Unidad Popular a inicios de la década del setenta se mostré proclive a la
participacion laboral femenina y manifestd su preocupacién por la escasa participacion de
las mujeres (Ducci, Gili de Jiménez e Illanes de Soto, 1972%). Desde el Ministerio del
Trabajo se afirmaba la necesidad de que las mujeres fueran incorporadas a todos los
aspectos de la vida nacional y a los procesos de cambio que ocurrian en el pais. La
participacion de las mujeres, especialmente su integracién al trabajo asalariado, aparecia
como “un requisito indispensable para el desarrollo de una nacién”. Desde una
perspectiva distinta, Tapia (1999) sostiene que en los discursos presidenciales de Salvador
Allende, las mujeres aparecian fuertemente asociadas a la maternidad en un enfoque de
continuidad con los discursos de los gobiernos anteriores. Sin embargo, sefiala Tapia
(1999), el gobierno de la Unidad Popular introdujo nuevas concepciones de las mujeres
ligadas a la participacion social y politica. Se consideré a las mujeres como agentes claves
del proceso politico en curso y se las convocé a participar activamente en la vida publica,

en la politica, las organizaciones sociales y en el mercado de trabajo.

El estudio de Mattelart y Mattelart (1968 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 360), es
uno de los textos mas relevantes de la época para conocer las caracteristicas de la situacion
de hombres y mujeres en el trabajo. Sus resultados muestran que las clases alta y media del
sector urbano sefialaron como trabajo adecuado para las mujeres las profesiones médicas y
paramédicas, el profesorado y el servicio social. En el sector rural se menciond la costura y
en menor medida la ensefianza. Las mujeres de sectores urbanos pobres mencionaron como
ocupacion femenina la peluqueria, las profesiones de practicante, enfermera y asistente
social. Los hombres de sectores urbanos pobres se refirieron a la industria como un trabajo

pesado y con riesgos de promiscuidad para las mujeres. Estos resultados muestran

26 Citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009.
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marcadas distinciones por sexo y clase, que segun Mattelart y Mattelart (1968) se
vinculaban al limitado efecto del proceso de industrializacion que vivié Chile, que implico
importantes transformaciones econdémicas, pero efectos limitados sobre las estructuras
sociales y el cambio socio cultural. Segun estos investigadores, la fuerte estratificacion
social y desigualdad de clases de la sociedad chilena contribuyeron a mantener situaciones

de discriminacion hacia las mujeres.

El Instituto Laboral y de Desarrollo Social del Ministerio del Trabajo public6 en 1972
(Ducci et. al. citado en Mauro, Godoy Yy Diaz, 2009: 357-358) un estudio de opinion
realizado con mujeres madres de Santiago que permitio advertir cambios en las tendencias
predominantes sobre el empleo femenino hasta entonces: mas del 70% de las mujeres
entrevistadas mostraban una posicién favorable para incorporarse a la fuerza de trabajo, un
45% sefiald estar en desacuerdo con la division de roles, un 77% creia que la
responsabilidad econémica era de hombres y mujeres, un 55% que el cuidado de los
hijos/as correspondia a ambos, y un 92% que ambos tomaban las decisiones. Segun las
investigadoras, estos resultados mostraron que las mujeres habian internalizado una pauta
cultural avanzada respecto a igualar los roles de hombres y mujeres, pero que no tenia un
correlato en la vida cotidiana. Esto se evidenciaba en el bajo porcentaje de mujeres que
efectivamente trabajaba (32.2%), lo que demostraba que las mujeres enfrentaban una serie
de obstaculos relacionados con los roles de madre, esposa y duefia de casa que les impedian
incorporarse a la fuerza de trabajo. Uno de estos obstaculos era la alta desaprobacion del
trabajo femenino tanto en los maridos (49.6%) como en los hijos (54.0%), que en el caso de
los primeros se acentuaba en los niveles socioecondémicos mas bajos. Ademas, el estudio
demostraba que las mujeres seguian siendo responsables del trabajo doméstico y del
cuidado de los hijos/as independientemente de su situacion laboral. Segun las
investigadoras, la necesidad de compatibilizar el trabajo remunerado y doméstico explicaba
que la mitad de las mujeres de la muestra fueran trabajadoras por cuenta propia: artesanas,

lavanderas y planchadoras, con bajas remuneraciones y altos niveles de precariedad.

Con el gobierno militar que se inicid con el golpe de Estado en 1973 se reforzaron los roles
tradicionales de las mujeres como madres, esposas y “duefas de casa”. El gobierno de

Pinochet sefiald a las mujeres como depositarias de los valores patrios y nacionalistas.
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Como sostienen Munizaga y Letelier (1988 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009), los
discursos del régimen militar reforzaban una identidad femenina y una vision del mundo
congruente con el orden autoritario, asi como su rol en el disciplinamiento y el control en

las familias y el pais.

Las movilizaciones contra la dictadura convocaron de manera importante a las mujeres, sin
embargo, en los partidos politicos ocuparon posiciones subordinadas y tanto en los
movimientos de derechos humanos como en las organizaciones de economias solidarias y
de subsistencia se reforzé su rol como madres, esposas y cuidadoras. A fines de la década
del setenta el movimiento feminista en Chile cuestiond el autoritarismo de la dictadura
militar pero también los discursos tradicionales que asignaban roles subordinados a las
mujeres y formul6 en la década del ochenta el slogan “democracia en el pais y en la casa”
que da cuenta de nuevos discursos en las organizaciones de mujeres y feministas.

Diversos estudios sefialaron que la creciente participacion laboral de las mujeres en los
afios ochenta, tensiond los roles tradicionalmente asignados a hombres y mujeres y permitio
cuestionar el modelo tradicional de hombre proveedor/mujer ama de casa. EI empleo era
valorado por mujeres de distintos estratos socioeconémicos y edades, como un medio para
alcanzar autonomia, valoracion y realizacion personal (Oliveira y Garcia, 1994; Rivera y
Guajardo, 1996; Sharim y Silva, 1998 citados en Mauro, Godoy y Diaz, 2009). A fines de
la década del ochenta el estudio realizado por Munizaga y Letelier (1988 citado en Mauro,
Godoy y Diaz, 2009: 401) sostiene que las mujeres de distintos sectores sociales afirmaban
su rol doméstico y su definicion como pilar familiar y cuidadora de hijos/as, sin embargo,
los definian como espacios incompletos y de encierro y no como los Unicos posible. En una
aproximacion ambigua se valoraban como madres y esposas pero sus expectativas
sobrepasaban estas tareas. Parte importante de las mujeres entrevistadas en este estudio
sostenian su “deseo de salida” al mundo laboral en cuanto lo consideran un espacio de
liberacion y de realizacién personal, en una vision mas bien alejada de las condiciones
laborales reales en el trabajo asalariado.

Con las politicas de ajuste estructural que permitio sentar las bases para la imposicion de
las medidas econdmicas, sociales y politicas del neoliberalismo en Chile, el trabajo de las

mujeres en las organizaciones sociales y comunitarias fue promovido por los organismos

65



internacionales. Posteriormente se cuestiond la sobrecarga de tareas que esta nueva
asignacion de roles implico como una tercera jornada de trabajo femenino.

Con el término de la dictadura y la transicién a la democracia formal a comienzos de la
década del noventa, las politicas de reduccion de la pobreza asumieron un papel
fundamental en los programas de gobierno. Un estudio de la CEPAL-SERNAM (2000
citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009) afirmé que en 1990 el 13,5% de los hogares bi-
parentales habian salido de la linea de pobreza y el 21% de los hogares habian salido de la
indigencia como resultado del aporte de las mujeres. En este escenario, el papel del trabajo
remunerado de las mujeres en la reduccion de los niveles de pobreza, se plante6 como una
cuestion central de las politicas del Estado. Uno de los objetivos centrales del Servicio
Nacional de la Mujer SERNAM vy de los Planes de Igualdad de Oportunidades PIO entre
hombres y mujeres, es la insercién de estas ultimas al mercado de trabajo. El enfoque
aceptado en este periodo en las politicas publicas sefial6 como un obstaculo central en la
participacion de las mujeres en el mundo laboral las responsabilidades domésticas y de
cuidado.

A fines de los noventa se evidencié como la visién positiva del trabajo remunerado de las
mujeres -que se concentraba fundamentalmente en mujeres de sectores socioecondémicos
medios y medios altos y con mayores niveles de educacion hacia finales de los sesenta y
comienzos de los setenta-, se expandi6 a sectores mas amplios en Chile. Sin embargo, el
estudio del Grupo Iniciativa (1999 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009) sefial6 que en
este periodo aun persistian importantes niveles de rechazo hacia el trabajo remunerado de
las mujeres entre quienes provenian de las clases mas bajas y con menores niveles de
educacion.

Los crecientes niveles de participacion de las mujeres en el mercado del trabajo y los
cambios en las visiones respecto al trabajo femenino remunerado no modificaron la
distribucion del trabajo reproductivo, como lo demostraron las encuestas de uso de tiempo
en los afos noventa que evidenciaron un marcado sesgo de genero con algunas diferencias
etarias y de nivel socioecondmico. Estos estudios mostraron que las mujeres seguian siendo
las principales responsables y ejecutoras del trabajo doméstico y de cuidado,
independientemente de la cantidad de horas de trabajo asalariado que realizaran (Nieto,
1999; Sharim y Silva, 1998 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 404). La doble jornada

66



de trabajo de las mujeres, es decir la doble explotacion del trabajo productivo y
reproductivo, se agudizd con la creciente participacion femenina en el trabajo asalariado.

En la década del noventa se plante6 el debate de las jornadas reducidas para facilitar la
articulacion del trabajo asalariado y las tareas reproductivas de las mujeres, sin embargo, un
estudio evidencid que la mitad de las mujeres ocupadas que trabajaban menos de 35 horas
hubiera preferido trabajar una jornada méas extensa, aun cuando muchas se encontraban en
el periodo del ciclo de vida de crianza de hijos/as pequefios (Mauro, Godoy y Diaz, 20009:
394).

La creciente participacion de las mujeres en el mercado de trabajo se produjo en el
escenario de relevantes cambios en las tasas de fecundidad, en la distribucion de los
nacidos vivos segln grupos edad y en los tipos de relaciones de pareja. El nivel general de
fecundidad alcanzaba a 2,5 hijos promedio por mujer en 1982; a 2,4 en 1992 y a 2,0 en
200227, Entre 1990 y 2003 la mayor concentracion de nacimientos se traslado desde el
grupo de edad de las madres de 20 a 24 afios al grupo de 25 a 29 afos, mientras que el
grupo que experimentd un aumento mayor en su participacion sobre el total de nacimientos
fue el de las mujeres de 30 afios y mas (Alvear, 2005: 74).

Al estudiar la evolucion de la fecundidad en el periodo 1982-2002 de acuerdo a la
condicion de actividad de las madres, las mujeres activas tenian un promedio de 1,6 hijos
por mujer en 1982 y en 1992; en tanto que en 2002 ésta alcanz6 a 1,5. A su vez, las mujeres
inactivas tuvieron un nivel de fecundidad de 3,3 hijos por mujer en 1982, de 3,1 en 1992 y
de 2,5 en el afio 2002?8. Las tasas de fecundidad bajaron tanto para mujeres activas e
inactivas?®, sin embargo, seguian siendo mas altas en mujeres no incorporadas al mercado
del trabajo. La excepcidn a esta tendencia lo constituyd el embarazo adolescente en sectores
empobrecidos que aumentd sistematicamente en el periodo en estudio.

Los patrones de relaciones de pareja también se modificaron entre 1970 y el 2000. Entre las
dos Gltimas mediciones censales (1992 y 2002), se evidencié una considerable disminucién

de las personas que se declararon casadas y solteras y aumentd la proporcion de co-

27 INE, 2006.

28 INE, 2006.

2 Las cifras de inactividad femenina han sido permanentemente cuestionadas en cuanto no permiten
evidenciar el movimiento permanente de entrada y salida de las mujeres al mercado de trabajo y el paso desde
la desocupacion por periodos extensos a la inactividad.
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residentes, viudos y separados o anulados. Entre 1993 y el 2003 el matrimonio se redujo en
un 39% (Alvear, 2005: 74).

La jefatura de hogar, tradicionalmente asociada a los varones, también present6 cambios en
las décadas estudiadas. Entre 1992 y 2002 se produjo un significativo aumento de la
jefatura de hogar femenina, pasando de 25% a 32%. Segun Alvear (2005) este aumento
tuvo lugar fundamentalmente en los hogares biparentales, ya sea nuclear o extenso, es
decir, en hogares donde el conyuge estaba presente y dentro de éstos donde la mujer
conyuge es econdmicamente activa. Sin embargo, el estudio de SERNAM-INE (2004: 17)
sefialo que la jefatura de hogar femenina promedio de 32%, era muy variable segun el tipo
de hogar: el 85% se presentd en hogares nucleares monoparentales y sélo un 11% en
hogares nucleares biparentales, lo que confirmaria la existencia de bajos niveles de jefatura
de las mujeres en hogares donde esta presente una pareja masculina. La distribucion de los
hogares monoparentales por sexo del jefe mostr6 a la vez que las mujeres, con mucha
mayor frecuencia que los hombres, formaron hogares donde vivian con sus hijos/as y sin
pareja.

Los niveles de escolaridad en Chile aumentaron sistematicamente en las tres décadas
estudiadas: la escolaridad promedio aumento6 de 4.3 afios en 1970 a 7.6 en 1980 y 8.9 en
1990; en tanto el nivel de escolaridad media de la poblacion econdémicamente activa
aumento de 4.3 en 1970 a 8.6 en 1990. En relacion a los niveles de escolaridad, la brecha
entre hombres y mujeres en los afios de escolaridad de la poblacion de 15 afios y mas y las
tasas de analfabetismo se redujeron desde 1990. También la cobertura en educacion
superior mostré un incremento explosivo entre los afios 1994 y 2003 tanto en hombres
como en mujeres (Alvear, 2005: 75). Segun Alvear (2005) este indicador da cuenta de un
nuevo perfil de mujeres en relacion con épocas anteriores, en tanto se plantean trayectorias
de vida que involucraban el aprendizaje de alguna profesion u oficio para una futura
insercion laboral. Sin embargo, la disminucion de la brecha entre los sexos en términos de
la cobertura en educacion superior, contrasté con una desigualdad mucho mas profunda
entre los distintos estratos de ingreso: la cobertura del quintil mas rico de la poblacion era
cinco veces mayor a la cobertura del quintil mas pobre.

La creciente participacion laboral de las mujeres, el aumento de la escolaridad femenina,

las crecientes tasas de jefatura de hogar femenina, la disminucion sostenida de las tasas de
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fecundidad y de matrimonio, mostraron cambios significativos en los patrones de
comportamiento de la poblacion femenina en Chile que se vincularon a la creciente
aceptacion social del trabajo femenino remunerado entre los afios 1970 y 2000. Como
sefiala Alvear (2005: 74), “Estas tendencias, al igual que el incremento de la participacion
laboral, reflejan el cambio en los horizontes culturales de realizacién de las mujeres en la
sociedad, marcadas antafio casi de manera exclusiva por el matrimonio y la maternidad,
asi como también, una mayor capacidad de las mujeres para ejercer sus derechos sexuales
y reproductivos. Esto no significa el abandono por parte de las mujeres de dichas
expectativas, sino una disminucion relativa de la importancia que estos elementos juegan
en las trayectorias de vida de las mujeres mas jovenes”. En esta misma direccién Mauro,
Godoy y Diaz (2009: 397) sefialan que “Durante las Gltimas décadas del siglo XX, las
imagenes, opiniones y discursos sobre las mujeres, y en especial, sobre el empleo femenino
ha mostrado importantes cambios. Sin duda los cambios en los modelos de desarrollo
econdmico asi como la presencia de movimientos sociales y movimientos feministas, han
contribuido a cuestionar normas sociales relacionadas con la familia, las relaciones de
género. Ello ha tenido efectos en las imagenes sobre las mujeres, su papel en las familias
asi como en otros ambitos de la sociedad, en particular el trabajo reproductivo y
productivo .

El discurso del modelo patriarcal clasico de hombres proveedores en el espacio publico-
laboral y de mujeres “duefias de casa” responsables del trabajo doméstico y de cuidados, se
modificd en las décadas estudiadas con una creciente aceptacion social de la participacion
laboral femenina. Sin embargo, convivid con posturas que buscaban reforzar el modelo del
hombre ligado al trabajo productivo y la mujer ligada a la maternidad y al trabajo
reproductivo.

Los discursos que promovieron la insercién laboral de las mujeres como mecanismos de
reduccion de la pobreza y aumento de la autonomia econémica durante las décadas en
estudio no relevaron las significaciones de una participacion en mercados de trabajo cada
vez mas precarizados que afectaron en mayor medida a las mujeres. Las cifras revisadas
sefialan que la fuerza de trabajo femenina mostré mayores niveles de desocupacion a pesar
de su creciente aumento, lo que demostré que las mujeres se incorporaban al mercado del

trabajo y eran despedidas de manera permanente. Junto a la inestabilidad laboral, las
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mujeres de menores niveles educacionales accedieron a los trabajos de mayor precariedad,
y las mujeres con mayores niveles educacionales que tenian trabajos de mejor calidad
presentaron las brechas salariales més altas entre hombres y mujeres. Si consideramos
ademas las encuestas del uso del tiempo realizadas en la década del noventa se evidencio
que las mujeres se mantuvieron como responsables y ejecutoras del trabajo doméstico y de
cuidados independientemente de su insercion laboral. Las jefaturas de hogar femenina
fundamentalmente en hogares uniparentales da cuenta de que las mujeres en el periodo en
estudio mantenian solas a sus hijos/as. Los hombres redujeron levemente su participacion
en el mercado de trabajo pero no aumentaron su participacion en el trabajo doméstico ni de
cuidado de los hijos/as. Si bien los estudios realizados en la época sefialaban que las
mujeres valoraban el trabajo como espacio de autonomia econémica y de salida al espacio
publico, su doble carga de trabajo productivo y reproductivo -y en algunas décadas la
tercera jornada de trabajo social y comunitario-, sugiere que la explotacion de la fuerza de
trabajo de las mujeres aumentdé en el periodo en estudio. Si se considera que la
privatizacion de los servicios publicos en el escenario de la drastica reduccion del Estado de
bienestar implic6 mayores dificultades en el acceso a servicios basicos de salud, educacion
y seguridad social, especialmente para las mujeres de sectores mas pobres, el escenario para
la incorporacidn laboral de las mujeres no era auspicioso. Como lo sefial6 la OIT (2007: 3),
“el aumento de las tasas de participacién de las mujeres en la fuerza laboral por si solas
no implican necesariamente que los mercados de trabajo estén evolucionando en forma
positiva para las mujeres”.

En esta misma direccidn teéricas feministas han planteado en los ultimos afios que la
incorporacion de las mujeres al trabajo asalariado bajo el capitalismo no ha generado
cambios significativos en la situacion de subordinacion de las mujeres. Silvia Federici°
reconoce en la incorporacién de las mujeres al trabajo remunerado una pequefia fuente de
mayor autonomia, sin embargo, sostiene que ha significado adaptarse a un régimen que
estd construido pensando en el trabajo tradicional masculino: las horas de trabajo no son
flexibles, no se ha considerado el cuidado de los hijos/as, y no se han pensado formas para
que hombres y mujeres concilien produccion y reproduccion, “ES un nuevo patriarcado en

el que las mujeres deben ser dos cosas: productoras y reproductoras al mismo tiempo, una

30 http://www.eldiario.es/economia/engano-trabajo-asalariado-liberar-mujeres_0_262823964.html.
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espiral que acaba consumiendo toda la vida de las mujeres... La ilusion de que el trabajo
asalariado podia liberar a las mujeres no se ha producido.” Como sefiala en su texto
“Revolucion en punto cero” (2013: 179), “...la lucha por el trabajo asalariado o por
‘unirse a la clase trabajadora en el lugar de trabajo’ como le gusta denominarlo a algunas
feministas marxistas, no es el camino a la liberacion”.

En el anélisis del patriarcado productor de mercancias y en la teoria de la escision del valor
que implica el trabajo reproductivo de las mujeres, Scholz (2005: 58) sefiala que si bien la
incorporacion de las mujeres al trabajo asalariado capitalista ha implicado un alejamiento
de los roles tradicionales socialmente asignados, ha generado una “doble socializacion” y el
reforzamiento del patriarcado, “...la ‘doble socializacion’ de las mujeres ha adquirido una
nueva cualidad. Aunque buena parte de las mujeres se ha integrado en la sociedad
‘oficial’, ellas siguen siendo responsables de las tareas domésticas y de los nifios, tienen
que luchar més que los varones para llegar a las posiciones sociales més altas, su salario
medio sigue siendo inferior al de los hombres, etc... La vieja imagen de la mujer se ha
vuelto obsoleta, la mujer ‘doblemente socializada’ esta a la orden del dia. Mas todavia: los
nuevos andalisis sobre el tema ‘globalizacion y relaciones de género’ sugieren la conclusion
de que después de un tiempo en el que parecia (o quiza fue realmente asi) que las mujeres
habian conquistado cada vez mas espacios de libertad dentro del sistema, las tendencias de
la globalizacion han llevado a wun embrutecimiento salvaje del patriarcado”.
Paraddjicamente sefiala Scholz (2005: 60), la “doble socializacion” de las mujeres debe
considerarse como algo funcional para el patriarcado productor de mercancias en proceso

de desmoronamiento.
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CAPITULO 2 LA COMPANIA DE TELEFONOS EN CHILE, 1970-2000.

En este segundo Capitulo se exponen los antecedentes historicos de la Compafia de
Teléfonos de Chile CTC durante el periodo 1970-2000 como elementos de contexto para
analizar la fuerza de trabajo de la empresa, particularmente de las operadoras telefonicas.
Como introduccién se describe el periodo de inicio de las telecomunicaciones en Chile a
fines del siglo XIX, su rol en el desarrollo productivo del pais y las tensiones permanentes
con el Estado por la regulacion de los servicios y funciones de la empresa telefénica. En el
primer apartado se analiza el periodo de la Unidad Popular en la década del setenta y su
intencion fallida de estatizar las telecomunicaciones, la nacionalizacion de la CTC que
realizo el gobierno militar y la liberalizacion de las comunicaciones a principios de los afios
ochenta. Se describe luego en el segundo apartado el proceso de privatizacion de la
empresa telefonica a fines de la década del ochenta, y en el tercer apartado se menciona la
reestructuracion productiva que se inicioé en 1994 y puso término a la actividad y la cultura
laboral de las operadoras telefonicas. En el Gltimo apartado se describe la evolucion general
de la fuerza de trabajo de la CTC y se analizan las transformaciones en la composicion por
funciones que ocurrieron en la empresa, que evidenciaron la division sexual del trabajo y la
progresiva pérdida de relevancia de las operadoras telefonicas en la fuerza de trabajo total

de la empresa.

La creciente actividad industrial y exportadora es el antecedente del temprano desarrollo de
las telecomunicaciones en el pais. En las Ultimas décadas del siglo XIX, Chile se
recuperaba de los efectos de la recesion mundial de 1873-1878 gracias a la explotacion
salitrera que le permitid iniciar un nuevo ciclo exportador. La incipiente industrializacién
que se inici6 en 1850 fué liderada por un empresariado de caracter industrial y
multinacional, y los sectores mas dinamicos y rentables como el gran comercio, la
molineria o la mineria de exportacion, eran dominados por capitales extranjeros (Salazar y
Pinto, 2002: 25-77). En 1879 se instalé una pequefia central telefonica en Valparaiso,
principal puerto de Chile y centro de la actividad econémica nacional especialmente
durante la segunda mitad del siglo XIX (Estrada, 2012). En 1880 se obtuvo la primera
concesion telefonica en Chile, se formo la Compariia Chilena de Teléfonos de Edison, y se
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inicié una historia de décadas de conflicto entre la Compafiia y el Estado. En 1883 la
Compafiia Chilena de Teléfonos de Edison pas6 a formar parte de la empresa
norteamericana The West Coast Telephone Company, que extendié su servicio telefonico a
Ameérica del Sur y luego a Estados Unidos. En 1889 se form6 en Londres la Chili
Telephone Company que fue creada especialmente para adquirir las instalaciones y

extender la propiedad y negocios de la West Coast Telephone en el pais.

Ante la expansion paulatina de los nuevos servicios telefonicos en Chile, el gobierno de
José Manuel Balmaceda promulgd en 1888 un decreto que se constituyo en el primer

cuerpo legal relativo a los servicios telefonicos.

En el escenario del nacionalismo econdémico y de proteccion de la produccién nacional
posterior a la primera guerra mundial, se generé un importante cuestionamiento al caréacter
monopolistico de la empresa Asi, en el primer cuarto de siglo se promulgaron diferentes
leyes y decretos que intentaron regular los servicios telefonicos®! y definir las prorrogas de

las concesiones, generando permanentes resistencias de la Compafiia.

En el contexto de expansion internacional de sus negocios, la empresa norteamericana
International Telephone and Telegraph ITT centrd su interés en la adquisicion de las
compaiiias latinoamericanas y adquirio la Chili Telephone Company en 1927%2. En este
afio, el general Carlos Ibafiez del Campo asumid un poder casi total del pais, favorecio la
industrializacion y la presencia economica del Estado a través de organismos publicos
encargados de promover actividades estratégicas como el salitre, la mineria y agricultura
(Salazar y Pinto, 2002: 34).

31 En 1904 se promulgo la Ley N° 1.665 de Servicios Eléctricos y como complemento el gobierno aprobd un
reglamento sobre otorgamiento de permisos para la instalacién y vigilancia de las empresas eléctricas. El 6 de
marzo de 1911 se promulgd una disposicion complementaria a las normativas técnicas en las instalaciones
eléctricas. En marzo de 1916 se promulgé el decreto N° 777, que estipuld que toda empresa eléctrica cuyas
tarifas no habian sido aprobadas por ley o decretos, o establecidas por contrato o concesion municipal, debian
someterse a la aprobacion del Presidente de la Republica. Diario Oficial, 17 de marzo de 1916, 797 en
Donoso, op. cit.: 9. En 1925 se aprueba el Decreto-Ley N° 252 como una regulacion del fondo del sector que
constituyd un duro golpe para las compafiias extranjeras operantes en el pais y aceler6 la partida de los
intereses britanicos posibilitando su reemplazo por capitales norteamericanos (Donoso, 2000:17).

32Altamirano, Revista Telefénica Chilena, julio-agosto de 1928, 13. En Donoso, op. cit.: 17.
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La “Gran Depresion”®® de 1929 afectd fuertemente a Chile®** puso término al modelo de
economias abiertas y de libre intercambio que habia predominado durante gran parte del
siglo XIX y permitié que la Industrializacion por Sustitucién de Importaciones ISI se

impusiera como modelo de desarrollo para América Latina®.

En un periodo de expansion de los servicios telefonicos de la Compafiia y en el escenario
de los efectos de la crisis mundial en el pais, la Compafiia de Teléfonos de Chile CTC fue
finalmente autorizada para operar en Chile en 1931, con un 99,87% de la empresa en

manos de la ITT.

Con el gobierno del Frente Popular y su presidente Pedro Aguirre Cerda (1938-1941), se
cred la Corporacion de Fomento de la Produccion CORFO®* y se fortalecid la demanda
interna destinada a consumir los productos de la industria nacional a través de una

cobertura social mas expansiva.

Los conflictos entre la Compafiia y el Estado continuaron al inicio de los afios cincuenta y
se mantuvieron durante toda la década. La empresa sostuvo que la fijacion de tarifas le
generaba problemas financieros que le impedian desarrollar sus planes de expansion y el
Estado cuestion6 la calidad de los servicios, la obsoleta tecnologia y las restringidas
ampliaciones que no respondian a la alta demanda. En este marco se decret6 en 1959 el

DFL 4 que tuvo el caracter de Ley General de Servicios Eléctricos -incluyé a las

33 La quiebra de la bolsa de valores de Nueva York en 1929 desat6 una de las peores crisis en la historia del
capitalismo, que se propag6 por las economias capitalistas y provoco un ciclo recesivo que no terminé hasta
el estallido de la segunda guerra mundial. Salazar y Pinto, op.cit.: 35.

3 El Producto Geografico Bruto PGB se contrajo en los afios mas duros de la crisis en mas de un 45% en
términos absolutos y en un 48% medido per capita; las exportaciones bajaron en un 78,3% desde el bienio
1927-1929 a 1932; y las importaciones se redujeron en un 83,5%. Salazar y Pinto, op.cit.: 36-37.

35 La recién inaugurada Comisién Econémica para América Latina CEPAL, realiz6 la formulacion técnica de
este nuevo modelo denominado Industrializacion por Sustitucion de Importaciones ISI, que desplazaba el eje
fundamental de la economia desde el mercado externo al interno, con énfasis en la diversificacion productiva
y un esfuerzo industrializador que respondia a una politica deliberada de fomento, conducida por el Estado
(Salazar y Pinto, 2002: 39).

3 LLa CORFO se posiciond como un simbolo del nuevo modelo desarrollista que incentivo al sector privado
en las direcciones definidas por el Estado.
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telecomunicaciones y rigio hasta las reformas de comienzos de los ochenta®’- y en 1964 se
cred la Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL®,

El programa de reformas “revolucion en libertad” del gobierno democratacristiano de Frei
(1964-1970), siguio situado en el mercado interno y la industrializacion, pero dio un nuevo
énfasis a la presencia del Estado: se inicio la reforma agraria y se nacionaliz6 el 51% de la
gran mineria del cobre (Salazar y Pinto, 2002: 44-47). En junio de 1964 se pact6 un nuevo
Convenio entre la Compaiiia y el gobierno®, pero la CTC no logré cumplir los acuerdos y
se suscribié un nuevo acuerdo en 1967 que estipulo, junto a un plan de ampliacién de los
servicios telefénicos, una participacion creciente de la CORFO en la propiedad de la
empresa®® y un control estricto del gobierno en los planes de ampliacion. Sin embargo, la
Compafiia no cumplié su plan de ampliacion y no se establecié ninguna forma de control

concreta para asegurar la ejecucion del programa.

2.1 Intervencion, nacionalizacion y liberalizacion de las comunicaciones: la CTC
desde 1970 a 1990.

En 1970 se inici6 el gobierno de Salvador Allende y la Unidad Popular UP con su
propuesta de trénsito al socialismo dentro del sistema democratico parlamentario, la

llamada “via chilena al socialismo”. Una de las propuestas econdmicas mas importantes de

37 Esta Ley establecia el principio de concesiones no exclusivas para los servicios de telecomunicaciones. Las
concesiones durarian entre 30 y 90 afios y estarian obligadas a interconectarse. Las tarifas serian fijadas
anualmente de manera que las empresas tuvieran una utilidad neta anual de un 10% sobre el capital
inmovilizado. La contabilidad se regiria por las normas del regulador que fue creado en ese Decreto. Fischer y
Serra, op. cit.: 8.

38 Decreto N 5.487 de 30 de diciembre de 1964.

39 En este se estipulaba que la CTC se comprometia a instalar en un periodo de cinco afios mas de 140 mil
lineas y ampliar su inversién. Se otorgaria mayor participacion del gobierno y publico chileno en la empresa.
Se acordd modificar el contrato de concesion, particularmente la supresién de la conversion a moneda oro de
los valores de contabilidad, que se convertirian mas adelante en dolares. Este punto debia ser consultado por
el Congreso y no fue aprobado. Donoso, op. cit.: 89.

40 LLa CORFO iria adquiriendo progresivamente acciones de la CTC principalmente a través de 25 millones de
ddlares aportados al plan de expansion de la compafiia que representaba una inversién de 148 millones de
dolares, y el fondo de reserva de 2% autorizado en el Contrato Ley N° 4.791 de 1930, que indicaba la
concesion y que seria integramente transferido a la CORFO. A fines de 1971, la CORFO seria duefia del
39.63 por ciento del capital y continuaria reinvirtiendo los dividendos de sus propias acciones, para hacer
posible la adquisicion de la totalidad de la compafiia cuando el Estado lo estimase conveniente. Donoso, op.
cit.: 91.
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la UP apuntd a revertir el caracter monopolista de la economia: el 17% de las empresas
mayoritariamente de capital extranjero, concentraba el 78% de todos los activos (Meller,
1996: 111). Con los procesos de nacionalizacion de la mayor parte de las riquezas bésicas
del pais, del sistema bancario, latifundio, de la mayor parte del comercio exterior, de los
monopolios industriales y de distribucidn, el Estado se convirtio en el principal agente en la
gestion econémica.

En 1970 la ITT* poseia un 80.2% de las acciones de CTC, CORFO el 12.7% y un 5.9%
estaba en manos de chilenos particulares (Covarrubias y Bravo, 2005: 116). En ese afio y el
siguiente se realizaron una serie de negociaciones para la estatizacion de la Compafiia, pero
no se llegd a acuerdo entre las partes*?. En septiembre de 1971, mediante el Decreto N°
1.389, el gobierno inicié la intervencion®® de la CTC que dejo la administracion de la
compafiia a cargo de la Superintendencia de Servicios eléctricos, gas y
telecomunicaciones*, sefialando que la empresa no habia cumplido sus obligaciones y se
encontraba al borde de un colapso que la obligaria a suspender sus servicios. Allende
presentd en 1972 el Proyecto de Ley que dejo sin efecto el contrato Ley de N° 4.791 de
1930 y puso término a la concesion para la explotacion del servicio telefonico otorgada a la
CTC*. El gobierno envi6 a la Camara de Diputados un nuevo proyecto de Ley que

modificd la Constitucion Politica con el objeto de proceder a la nacionalizacion de los

41 A comienzos de 1970 la participacion de la CTC era evaluada por la ITT en 135 millones de délares, lo que
la convertia en la principal propiedad de la ITT en Sudamérica. La ITT era propietaria en Chile del Hotel
Sheraton y de dos pequefias empresas de telecomunicaciones (Aranskog, 1990: 42). Sobre estas propiedades,
la ITT tenia un seguro con la Overseas Private Investment Corporation, entidad financiada por el Estado
norteamericano y que aseguraba las inversiones privadas en el extranjero contra riesgos de expropiacién.
Donoso, op.cit.: 94.

42 El 26 mayo de 1971 Allende informa a los ejecutivos de la ITT que el gobierno nacionalizaria la Compaiiia
y ofrece 24 millones de ddlares por su compra o un arbitraje en caso de no aceptar este valor. La ITT no
acepta la propuesta del gobierno (Fernandois, 1985: 335). Entre el 15 y el 17 de septiembre de 1971 se
realizan intensas reuniones, pero las conversaciones no fructifican pues habia diferencias en la forma de tasar
los activos de la empresa y la ITT exigia un altisimo valor y pago al contado, condiciones a las que el
gobierno no podia acceder. Donoso, op.cit.:101.

4 Fue designado interventor el ingeniero Jaime Schatz y como su asesor el Coronel de Ejército y Comandante
del batallén de Telecomunicaciones Jorge Araos. EI Mercurio, 24 de septiembre de 1971, p.12.

4 El Decreto 1389 designa como interventor al Superintendente de Servicios Eléctricos, Gas vy
Telecomunicaciones Jaime Schatz y como asesor de este ultimo para los “efectos de seguridad nacional” al
Coronel de ejército y Comandante del batallén de telecomunicaciones, Jorge Araos. EI Mercurio, 24 de
septiembre de 1971.

4 CDSO 3, 6 de junio de 1972, p.30.
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bienes de la CTC*. En este periodo se
evidencio un alto costo de los servicios
telefonicos, un escaso incremento de teléfonos
instalados 'y en operacion®’ y pérdidas
reconocidas por la empresa®. El Contralor de
la compafiia en intervencion sefialaba a la ITT
como responsable de la situacion de la CTC y
su incumplimiento del contrato de concesion
de 1930%°. Se cuestionaron los manejos
financieros de la Compafiia, que en promedio
desde los afos sesenta obtuvo 15 millones de
ddlares anuales de ganancias ademas de otros
beneficios, en circunstancias que las obras de
expansion no se llevaron a cabo supuestamente
por falta de capitales.

En el periodo de intervencion de la CTC, los
veinte sindicatos existentes en todo el pais
decidieron constituir el Sindicato Unico de
Trabajadores  Telefénicos  que  estaria
organizada en tres estamentos: obreros,

empleados y profesionales®. Uno de los

La ITT y su relacién con la CIA en la
intervencién del gobierno de la UP.

Entre los meses de septiembre y noviembre
de 1970, la ITT estuvo involucrada junto a
la Agencia Central de Inteligencia de
Estados Unidos CIA en acciones orientadas
a impedir la eleccién de Allende y el inicio
del gobierno de la UP. Estas acciones se
hicieron publicas a nivel internacional el 21
de marzo de 1972 cuando el periodista Jack
Anderson publico6 en un diario de
Washington una serie de documentos
internos de la ITT que demostraban su
vinculacion con la CIA en una campafa
destinada a detener la eleccion de Allende.
La ITT, por medio de la Compafiia de
Teléfonos, ya habia intervenido en la
politica chilena, al ofrecer al gobierno
norteamericano fondos para que este las
canalizara a la campafa del
democratacristiano Frei en 1964.

La Comision de Politica Exterior del Senado
de Estados Unidos acordd en marzo de 1972
iniciar una investigacion a fondo. Sélo en
1978 el Departamento de Justicia de Estados
Unidos establecié que efectivamente la
multinacional colabor6 en las compafias
opositoras a Allende .

cambios importantes en las condiciones laborales de los trabajadores/as de la Compafiia en

4 CDSO 13, 18 de julio de 1972, p. 957. En Donoso, op. cit.:03.

47 En 1971 fueron instalados 26.812 teléfonos, en 1972 21.594 y en 1973 se redujo a 13.027 teléfonos. En
Donoso, op. cit.:105.

4 En 1970 hubo una notoria disminucién de los ingresos y ganancias de la Compaiiia por la negativa del
gobierno a reajustar el valor de las tarifas a un nivel acorde al incremento del IPC. Memoria y Balances
Generales resumidos, afios 1971, 1972, 1973, p.2. En Donoso, op.cit.: 96.

4 La ITT no sélo no aportd capitales a la CTC sino que contrajo deudas con la ITT de EEUU y bancos
extranjeros con intereses promedios muy superiores a la tasa internacional. EI Contralor indicaba que durante
la administracion de la ITT se fabricaron ingresos directos e indirectos que no constituian capital de
explotacion. El aporte al erario efectuado por la ITT como acciones de pago alcanz6 s6lo a $30,05 millones
desde 1939 y entre enero de 1967 y julio de 1972 las alzas de tarifas fueron de un 279 en relacion al IPC del
mismo periodo. Cuenta de la intervencion al 16 de enero de 1973. Informe del Contralor Francisco Prado, p.8.
En Donoso, op. cit.: 107.

S0 El Mercurio, 21 de septiembre de 1971, p.8.
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este periodo fue el reconocimiento de las operadoras telefonicas que realizaban los
reemplazos de las trabajadoras con baja maternal, vacaciones u otras, como trabajadoras
permanentes de la CTC y su contratacion en la planta de la empresa®’.

En un clima de creciente conflicto interno, en marzo de 1972 estallo el escandalo
internacional sobre la participacion de la ITT en una campafia destinada a impedir la
eleccion de Allende y derrocar su gobierno.

En el primer afio de gobierno de la UP se produjo una importante alza de remuneraciones y
del gasto publico que permitié una expansion economica que pronto se enfrentd con las
insuficiencias de un aparato productivo en transformacion (Salazar y Pinto, 2012: 49). Esto
generd una serie de desequilibrios -aumento de la inflacion, desabastecimiento y mercado
negro- que se agudizaron agravados por la abrupta interrupcion de los flujos de capitales
privados y de préstamos del gobierno norteamericano, y que aumentaron las tensiones
sociales y politicas existentes. En este marco se produjo el golpe militar del 11 de
septiembre de 1973 que puso fin violentamente al gobierno de la UP y di6 inicio a una

cruenta dictadura militar.

El golpe de Estado no afect6 la estructura de la Compafiia ni los planes que el gobierno de
la UP tenia respecto a la ella. La empresa continud siendo intervenida por el Estado y no
fue derogada la Ley N° 17.910 que retiraba la concesion. En septiembre de 1974 el
gobierno militar de Pinochet (1973-1990) inicio6 las conversaciones con representantes de la
ITT, declar6 su intencion de nacionalizar la empresa® y expropid las acciones “A” de la
Compaiiia que pasaron a ser propiedad de la CORFO®. El acuerdo entre la ITT y el
gobierno militar fue ratificado en el Decreto N° 1.945 del 20 de diciembre de 1974, en
donde se estipuld que la CTC era una empresa privada en la que una entidad del Estado
tendria aportes de capital mayoritario®. Como sefialan Covarrubias y Bravo (2005: 120),
“Tanto el gobierno socialista como la junta militar consideraron a la telefonia como un

servicio estratégico que convenia mantener bajo la conduccion del Estado; el primero, con

51 En entrevistas realizadas a operadoras telefonicas para este estudio.
52 Basandose en el articulo 10 de la Constitucion reformado por el gobierno de la UP y los Decretos Leyes N°
1y 128 de 1973 y N° 527 de 1974.

53 Decreto Ley N° 801 del Ministerio del Interior, 11 de diciembre de 1974.
54 Donoso, op. cit.: 112.
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el fin de priorizar la socializacion del servicio entre la poblacion de menores recursos; la

segunda, para mantenerla como aliada de la seguridad nacional”.

Con la nacionalizacion de la Compafiia las dos mayores empresas de telecomunicaciones
del pais quedaron en manos del Estado, por lo que se establecio una politica de “separacion
de areas” que dejaba a la CTC como operadora de telefonia local en casi todo el pais y a
ENTEL como principal operador de larga distancia. ElI Estado también era duefio de dos
empresas regionales de telefonia fija (CNT y Telcoy) y de la empresa de Correos y
Telégrafos, proveedora de servicios de telegrafia (Fischer y Serra, 2007: 9).

Luego de dos afios de gobierno de la dictadura militar se comenzaron a implementar en
Chile las politicas neoliberales impuestas por los economistas conocidos como los
“Chicago boys”, quienes sefalaron que la intervencion del Estado habia generado graves
deficiencias, por lo cual era necesario “desestatizar” el manejo de la economia y confiar su
funcionamiento a los mecanismos “espontdneos” del mercado. El repliegue econdomico del
Estado se abordd a través de la privatizacion de las empresas publicas y la desregulacion de
los mercados (Salazar y Pinto, 2012: 50-51). Segun Ffrench-Davis (1999: 35), la primera
etapa del proceso de reformas realizadas por la dictadura militar (1973-1981) se caracterizo

por la implementacion de un modelo neoliberal en su version extrema de libre mercado®.

Para establecer una politica de telecomunicaciones y crear un Unico organismo de nivel
técnico que coordinara y fomentara el desarrollo de las telecomunicaciones en Chile, el
gobierno militar cre6 en 1977 la Subsecretaria de Telecomunicaciones Subtel®®. En 1978 se
aprob6 la Politica Nacional de Telecomunicaciones®’, que comenzd el proceso de

liberalizacion de las telecomunicaciones en Chile al aprobar expresamente la explotacion

%5 Las principales reformas fueron: eliminacion de los controles de precios, apertura indiscriminada de las
importaciones, liberalizacion del mercado financiero interno, reduccién del tamafio del sector publico y
restricciones de las empresas del sector, privatizacion del sistema de pensiones y parcialmente del servicio
nacional de salud, devolucién a sus antiguos propietarios de las empresas y tierras que habian sido
expropiadas, privatizacion de numerosas empresas publicas, supresion de la mayoria de los derechos
sindicales y la reforma tributaria.

%6 Decreto Ley N° 1.762 del 30 de abril de 1977.

57 Aprobada el 5 de octubre de 1978 por Decreto Supremo N° 423 del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.
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de los servicios de telecomunicaciones por terceros distintos del Estado, a través de

concesiones y permisos otorgados por este Gltimo®e,

A fines de la década del setenta el gobierno militar anuncié el transito hacia una
democracia restringida y elabor6 la nueva Constitucion politica que fue aprobada de
manera fraudulenta en 1980. En 1978 se puso término a la intervencion de la CTC®> y se
sentaron las bases del proceso desregulador de los afios ochenta en el sector al instituir el
papel subsidiario del Estado que regula y no opera, la no discriminacién a la inversion
extranjera, la apertura a la competencia, y la posibilidad de concesiones superpuestas y sin

restricciones®®.

En este periodo la CTC tuvo importantes utilidades producto de una operacion mas
eficiente y en base a un alto nivel de endeudamiento que le permitié dar cumplimiento al
plan de ampliaciones del servicio telefénico y atender el pago de sus obligaciones

financieras®?.

El gobierno militar cuestiond la ley laboral existente en Chile desde 1925 aseverando que el
amplio poder a los sindicatos impedia el correcto desarrollo econémico del pais, y aprob6
en 1978 un Plan Laboral “modernizador” que reglamentd los contratos de trabajo, los
sindicatos y sus negociaciones colectivas.

Las protestas de los trabajadores/as después de la brutal represion que desarticulé a los
sindicatos fueron débiles. S6lo algunas agrupaciones sindicales lograron reorganizar la
movilizacién y cuestionar las nuevas leyes laborales. Como sefialé un dirigente telefonico,
“... a esta fecha nos encontramos con trabajadores temerosos, indiferentes incluso a sus
propios problemas. Exacerbado afan consumista que incluso lo aparta de la realidad... Se

aprovecha este estado de catalepsia general para seguir promulgando leyes...”% .

58 Errazuriz y Ovalle, op. cit.: 7.

%9 El 26 de julio de 1978 se promulga el Decreto Ley N° 2.301 que deroga los articulos 2, 3 'y 4 de la Ley N°
17.919 y pone fin a la intervencién de la compafiia. Noticiero CTC, septiembre de 1978, p. 3.

60 Estos dos Gltimos aspectos son innovadores en el ambito internacional segin Covarrubias y Bravo, op.cit.:
123.

61 Entre 1978 y 1981 la CTC obtuvo ganancias por mas de 34 mil millones de pesos, el nimero de teléfonos
en servicio subié de 466.001 en 1977 a 574.725 en 1981, y se observé una disminucion en el nimero de
solicitudes pendientes. Memoria CTC, 1987.

62 E|l Telefénico N° 58, Afio VI, julio de 1982, p.6.
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En la década del ochenta se produjo en Chile un periodo de recesién econémica y de
agotamiento del modelo de sustitucion de importaciones, etapa conocida en toda América
Latina como la “década perdida”. Este periodo, segin Arriagada (2007: 24), constituyo en
términos histéricos un punto de inflexion entre el patron de desarrollo precedente en la
region y una nueva fase que comienza a perfilarse.

Esta década se inicid con importantes avances tecnoldgicos, inversiones y la expansion de
los servicios en la CTC. La tecnologia desarrollada desde mediados de los setenta permitid
poner en practica un nuevo sistema denominado Proyecto 2000 o Teleseccién, que lograba
establecer las llamadas de larga distancia nacional sin la participacion de la operadora
telefonica. El nuevo sistema de Discado Directo Distante DDD junto al Servicio Local
Medido SLM®? se inici6 entre las ciudades de Santiago, Valparaiso y Concepcion®. En este
escenario de expansion y nuevas inversiones y con la presion de la movilizacién sindical, el
afio 1981 la empresa reconocié el caracter de trabajo permanente de las operadoras
telefonicas reemplazantes, y sin modificar el tipo de contratacion, les reconocié los mismos

derechos laborales que las operadoras telefonicas con contrato indefinido o de planta®®.

A partir de 1982 la economia ingresé en un violento ciclo recesivo (Salazar y Pinto, 2002:
57), que si bien fue generalizado en América Latina, en Chile alcanz6 una mayor
intensidad, seguida de una profunda crisis bancaria, numerosas quiebras y un masivo
desempleo en 1983 (Ffrench-Davis, 1999: 49)%. El afio 1982 fue extremadamente dificil
para la CTC: despidieron a casi 400 trabajadores/as, se registr6 el mas bajo aumento anual
de teléfonos desde 1957 y se produjo la segunda mayor pérdida de su historia. A pesar de
estos importantes impactos de la crisis en la empresa, los afios siguientes estuvieron
marcados por una etapa de mejoras en los servicios y en el crecimiento general de la
compafiia, facilitados por una serie de franquicias otorgadas por el Banco Central y la
CORFO¥'.

83 Noticiero CTC N° 73, mayo de 1980.

84 Noticiero CTC N° 86, julio de 1981.

8 Entrevista a encargado de remuneraciones de Telefonica CTC realizada para este estudio.

 En 1982 se produce una crisis bancaria y cambiaria, con una caida del producto de 14% y una tasa de
desempleo superior al 30% junto a un marcado aumento de la pobreza y un empeoramiento de la distribucion
del ingreso. Ffrench-Davis, op. cit.: 49.

67 Donoso, op. cit.: 118.
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En la primera parte de la década del ochenta la Compafiia inici6 un proceso de
fragmentacion productiva, delegando en empresas externas parte de los procesos
productivos de la CTC®®. En su revista sindical, los trabajadores/as telefonicos sefialaron su
cuestionamiento a los procesos de subcontratacion de la empresa, aseverando que la
contratacion de empresas externas habia significado un importante deterioro de los
servicios telefonicos y de las condiciones laborales de los trabajadores/as, “Con esos 115
millones que fueron invertidos en contratistas, la CTC podria haber contratado unos 70
trabajadores, se les podria haber pagado un buen sueldo y los trabajos quedarian bien

hechos”®°,

El afio 1982 marcé un punto de inflexion en el desarrollo de las telecomunicaciones en
Chile. Este afio se aprob6 la Ley General de Telecomunicaciones N° 18.168 que di6 inicio
al proceso de reforma del sector y origind cambios relevantes en su estructura de propiedad,
organizacion industrial y regulacion tarifaria. La nueva normativa derog6 todas las
disposiciones vigentes desde 1959 relativas a telecomunicaciones y se propuso desregular
el sector con el fin de introducir la competencia. Sus orientaciones principales fueron: la
incorporacion de inversionistas privados a través de un régimen de concesiones en los
distintos mercados que conforman el sector; no establecer obstaculos a la entrada en el
mercado ni restricciones sobre la tecnologia en uso; la obligacion de interconexion entre los
portadores; la limitacion en cuanto a la propiedad o la participacion de inversionistas
extranjeros; y la libertad de precios (Moguillanski, 1998).

Junto a la aprobacion de la Ley General de Telecomunicaciones, en los primeros afios de la
década del ochenta se otorgaron las concesiones definitivas de servicio publico telefénico a
la CTC por un plazo de cincuenta afios en todo el pais’®; se fijo el Plan Fundamental de
Encaminamiento Telefonico’ cuyo objetivo era establecer las normas de estructura de la

red telefonica; y en 1983 se instalaron las primeras lineas digitales del pais.

% En 1988 mas de 200 empresas contratistas trabajaron al interior de la Compafiia ejecutando diversas
funciones, algunas de ellas subcontratando a su vez a otras empresas mas pequefias. En este afio una gran
empresa absorbi6 el 70% del trabajo subcontratado y el resto fue ejecutado por pequefias empresas formadas
en su mayoria por trabajadores/as de la CTC despedidos en el periodo de crisis econdmica.

8 Revista “El telefénico” N° 75, octubre de 1988, ps.18-19.

0 A excepcion de las X y Xl regiones. Decreto Supremo N° 202 del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.

1 Decreto N° 13 de 1982. SUBTEL.
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A mediados de los ochenta Chile mostrd un retraso importante respecto a las naciones
llamadas “desarrolladas” y también a algunos paises de América Latina, especialmente en
telefonia local, que registré una fuerte demanda insatisfecha y una lista de espera que

excedio el 45% de las lineas existentes (Covarrubias y Bravo, 2007: 138).

El inicio de las masivas protestas nacionales contra la dictadura a principios de los ochenta,
revelo el efecto desestabilizador que la recesion podia tener para la continuidad del régimen
militar y evidencio el costo politico de un apego estricto a la ortodoxia neoliberal. La
segunda etapa de la politica econémica de la dictadura (1982-1989) involucrd una serie de
negociaciones de la deuda externa con los bancos acreedores, el Fondo Monetario
Internacional FMI, el Banco Mundial y el gobierno de los Estados Unidos; el aumento de la
proteccion arancelaria; los subsidios a las exportaciones no tradicionales; la regulacion
estricta del colapsado sistema financiero; y ayudas financieras masivas al sector privado
endeudado (Ffrench-Davis, 1999: 52). La apertura comercial volvio a tomar fuerza y se
diversificaron las exportaciones con nuevas ramas como la fruticultura, la pesca y la
explotacion forestal, en torno a los cuales se constituyd un nuevo empresariado, sustituto de
los antiguos conglomerados (Salazar y Pinto, 2002: 59). Estas nuevas politicas generaron
un aumento de la cesantia que alcanzé un 14.1% en 1987 (Meller, 1996) y un deterioro

adicional de la distribucidn del ingreso (French-Davis, 1999: 52).

Para la dictadura militar la competencia era un elemento central de la politica econémica,
por ello una de las primeras leyes econémicas que promulgd fue la que modernizé la
normativa e institucionalidad antimonopolios’? y establecié como politica el desarrollo
natural de la competencia en los servicios publicos. La confianza plena en la libre
competencia podria explicar, segun Fischer y Serra (2002:47), que la ley que normé el
proceso tarifario en telefonia local y larga distancia se promulgara en 1987, cinco afos
después de que se introdujo la nueva legislacion del sector. La entrada de nuevos
competidores, junto con la falta de regulacion de algunos servicios, dio origen a numerosos
conflictos entre empresas, como sostiene Moguillanski (1989: 15), “En general los

conflictos han surgido principalmente en torno a la actitud de la empresa dominante en

2 Decreto Ley N° 211 de 1973.
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telefonia basica, CTC, la que ha mantenido una politica tendiente a entorpecer la

competencia en los diferentes segmentos del mercado”.

2.2. El proceso de privatizacion de la CTC en Chile, 1988-1993.

El proceso de privatizacion y el desmantelamiento de los monopolios se impusieron como
politica en el sector telecomunicaciones a nivel mundial en la década del ochenta’. A fines
de esta década en Chile se inicié una recuperacion sustantiva de la actividad econdmica: las
exportaciones crecieron, los cuantiosos préstamos del Banco Interamericano de Desarrollo,
Banco Mundial y Fondo Monetario Internacional FMI contribuyeron a moderar la
restriccion externa, el aumento del precio del cobre hizo desaparecer la restriccion de
financiamiento externo lo que redundd en una aceleracion del crecimiento de la demanda, y
un aumento del PIB que alcanzd a 10% en 1989 (French-Davis, 1999: 54). El gobierno
militar se propuso en este contexto aumentar la la competencia y el libre mercado a través
de la privatizacion, tanto de las empresas que habian quedado bajo control estatal por la
crisis como de las que habian sido siempre de propiedad publica, incluyendo el sector
energético y de las comunicaciones. Esta nueva ola de privatizaciones fue parte de los
compromisos contraidos con el FMI y el Banco Mundial durante los afios méas duros de la
crisis (Salazar y Pinto, 2002: 59). En este escenario, y en un periodo de recaida financiera

de la CTC", se inici6 el proceso de privatizacion de la CTC.

Chile fue uno de los primeros paises de América Latina en abrir la industria de
telecomunicaciones a la participacion de privados y en transferir las empresas estatales del

sector a inversionistas privados”™ (Melo, 2002: 11). Durante la segunda parte de la década

3 Ver anexo: Los procesos de privatizacion de las telecomunicaciones en América Latina.

4 Segln el Balance general de la Compaiiia, en 1985 se registraron importantes pérdidas por la derogacion
del subsidio al dolar preferencial al que tenia acceso la CTC para cancelar sus compromisos en moneda
extranjera y a las devaluaciones del peso ocurridas en febrero y junio de 1985. Donoso, op.cit.:123.

75 El proceso se inicid tempranamente en 1981 con la privatizacion de dos proveedores regionales de CTC. En
1986 se vendi6 la empresa Telex-Chile, antigua Correos y Telégrafos y se vendieron acciones que totalizaron
el 30% de ENTEL, las que fueron adquiridas por las Administradoras de Fondos de Pensiones AFP. En 1987
comienza el proceso de venta de CTC, con la incorporacion de los trabajadores/as como accionistas (6.4%),
las AFP (7.6%), los suscriptores/as (1%) y otros privados (10%). En los casos de CTC y de ENTEL se
utilizaron ademas de la venta de acciones en la Bolsa de Comercio y licitacion publica de un alto porcentaje
de acciones de las empresas, el mecanismo de “capitalismo popular”, a través del cual participaron empleados
de las empresas, funcionarios de las fuerzas armadas y altos funcionarios publicos. El ingreso al Estado por
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del ochenta el gobierno militar privatizo las principales empresas estatales del sector al
punto que al comenzar la década del noventa se habia extinguido toda participacion del
Estado.

En la apertura del mercado chileno y privatizacion de las telecomunicaciones se distinguen
tres etapas bien definidas, segun Errazuriz y Ovalle (2002:8): la primera, comprendida entre
1977 y 1982, en que se establecieron las normas y bases institucionales para la
liberalizacion del mercado, siendo la dictaciéon de la Ley General de Telecomunicaciones
18.168 el hito mas trascendental; la segunda, entre 1985 y 1989, en que se llevo a cabo la
privatizacion de las dos empresas dominantes, CTC y ENTEL,; y la tercera, desde 1989 en
adelante, en que se implementaron nuevos servicios como la telefonia movil (1989), el
multicarrier (1994), los servicios PCS (1997), entre otros.

El Sindicato Nacional de Telecomunicaciones SINATE’® manifestd sistematicamente su
cuestionamiento a la privatizacion de la empresa, no sélo por sus posibles efectos en las
condiciones laborales de los trabajadores/as sino también por la pérdida de un importante
recurso economico para el pais, “La privatizacion sélo nos produce inestabilidad laboral,
ademas que compromete seriamente el futuro de la nacién y sus posibilidades de
desarrollo auténomo y soberano, ya que grandes recursos econdémicos y sociales no
estaran en manos ni bajo el control del Estado™. La defensa conjunta de derechos laborales
y politicos se vinculd al escenario de fuertes protestas contra el gobierno militar que se
produjeron en el pais en la década del ochenta. Las intensas movilizaciones contra la
privatizacion de la CTC generaron algunas medidas represivas, como la detencién de
dirigentes y trabajadores/as en Santiago’’ y en el marco represivo de estos afios en el pais
también fueron detenidos y encarcelados dirigentes/as telefénicos vinculados a las luchas

contra la dictadura militar®.

concepto de la venta total de acciones de CTC fue de 892 millones de ddlares, mientras que en el caso de
ENTEL fue de 240 millones de délares.

76 Informe Nacional SINATE, 1986: 12

" Revista “El telefonico”, 18 de julio 1986.

8 Revista “El telefénico” N° 75, octubre de 1988, ps.24-25.
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Tras 17 afios de administracion estatal, la CTC volvid definitivamente a manos privadas el
27 de enero del afio 1988, siendo el holding australiano Bond Corporation, a través de la
firma Bond Corp. Chile S.A.”, quien se adjudicé el 30% de los capitales licitados®.

La privatizacion de la CTC implico cambios radicales en la administracion de la Compafiia.
Segun Mufoz y Molina (2009: 9), estos cambios se centraron en modificaciones
estructurales como también en la readecuacion de objetivos comerciales y de las pautas de
gestion. La estrategia consistio, primero, en acceder a préstamos internacionales para lograr
modernizar, diversificar y ampliar la compafiia. En segundo lugar, se propuso reestructurar
la gestion de la empresa en consorcios, es decir, filializar las diversas areas de inversion
potencial de la empresa y, tercero, fortalecer las politicas de marketing y publicidad de la
compafiia. Luego de décadas, el concepto de “abonados” fue reemplazado por el de

“clientes”.

La administracion australiana acelerd el ritmo de crecimiento de la empresa y modernizé
los servicios al diversificar los tipos de redes centradas hasta entonces en el servicio
telefonico convencional®. En este periodo comenzaron a desarrollarse una serie de
innovaciones que cambiaron las caracteristicas tecnoldgicas del mercado de las
telecomunicaciones, fundamentalmente por la reduccién en el costo del procesamiento y
almacenamiento de la informacion digital (Fischer y Serra, 2002: 55-56). El plan de

expansion se reflejo en las cifras: de 548.359 lineas en 1987 se llegd a 645.863 en 1989%2,

En 1988 se realiz6 el plebiscito que puso fin a la dictadura militar y dié inicio a un periodo

de transicion a una democracia protegida. La directiva del SINATE tomd un rol activo en la

7% Bond Corporation era una empresa australiana, en ese periodo con activos aproximados de US $8.700
millones. En junio de 1988 cerrd sus balances con mas de 280 millones de dolares en utilidades con negocios
ampliamente diversificados, en la industria, carbonifera, cervecera, petrolifera, minera y aeronautica, turismo,
medios de comunicacion y propiedades’™. Sus intereses se concentraban en varios paises: Gran Bretafia, Corea
del Sur, China, Estados Unidos, Chile, Papta Nueva Guinea. En Chile era también duefio desde 1987 del 90%
de la mina de oro “El Indio”. El Mercurio, 13 de septiembre de 1987. B1.

80 Ver en Anexo Tabla N°18 Evolucién de la propiedad de CTC.

81 Como las redes disponibles no eran suficientes para el servicio de larga distancia, la compafia implementd
nuevos sistemas: la infraestructura basada en tecnologia de microondas y cables coaxiales se complementd
con enlaces satelitales y de fibra 6ptica. En 1989 la empresa disefi6 el Proyecto Satelital y adquirid estaciones
satelitales para otorgar servicios a los sectores de dificil acceso donde se encontraban polos de produccién
mineros y sectores agroindustriales®’. Comenz6 también la digitalizacion del parque telefénico al renovarse
los antiguos aparatos de disco a los teclados, lo que permitio afiadir otra serie de servicios y posibilidades. En
1988 solo el 36% de los teléfonos en operacion eran digitales.

8 Donoso, op. cit., p. 133.
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campafa por el no a la dictadura militar y bajo su alero se form6 el Comando de
trabajadores telefonicos por el No. Con el término de la dictadura, en 1990 asumié la
presidencia Patricio Aylwin (1990-1994), representante de la Concertacion de Partidos por
la Democracia®®, cuyo gobierno plante6 el crecimiento con equidad en una politica de
“cambios en continuidad” que impulsé reformas a los mercados, reformas laborales Yy
modificaciones tributarias a fin de elevar la recaudaciéon y financiar el gasto social. Se
implementaron cambios en las politicas fiscales, monetarias, cambiarias y regulatorias que
apuntaron a conseguir un entorno macroeconomico estable para el desarrollo econémico
(Ffrench-Davis, 1999: 23). Como sefialan Salazar y Pinto (2002: 60), en los gobiernos de la
Concertacion se mantuvo la politica econdémica neoliberal aunque con mayor sensibilidad

frente a las inequidades sociales que ésta generaba.

En 1989 se produjo una crisis financiera del grupo Bond y debid vender su participacion en

CTC con una lista de solicitudes pendientes de mas de 300 mil lineas telefénicas.

Con el comienzo de la transicion a la democracia protegida, Telefénica Espafia se
transformé en el afio 1990 en el principal controlador de CTC a través de su filial
Telefonica Internacional Chile S.A.. Mufioz y Molina (2009: 11) afirman que Telefonica no
modificd las metas y estrategias de Bond Corporation y se propuso mas bien consolidarlas
y profundizarlas. Esto implic6 mantener o aumentar la filializacion de la CTC, extremar la
flexibilizacion laboral, y disminuir los costos del capital humano con el fin de incrementar

las ganancias y el crecimiento de la Compafiia.

En este periodo, las politicas econdmicas del primer gobierno de la Concertacion
continuaron incentivando la inversion extranjera® y se produjo una creciente
“transnacionalizacién” de la actividad interna, provocada por la masiva entrada de capitales

extranjeros a los sectores mas estratégicos®®.

8 Bloque de partidos politicos —socialista, democratacristiano, por la democracia, radical- que gobierna el
pais durante cuatro periodos presidenciales.

8 Que aportaba hacia 1990 un 28% de la formacién de capital fijo nacional Rozas, P. y Marin, G. (1989).

8 Salazar y Pinto, op. cit.:61.
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Segun Ffrench Davis (1999: 66), el
crecimiento de la inversion extranjera directa
fue estimulada por la importante dotacion de
recursos naturales del pais y la entrega casi
gratuita de la renta econdmica de los ricos
yacimientos®®, la calidad de las politicas
macroecondmicas y la favorable imagen del
proceso de transicion a la democracia.

En 1991 CTC invirtio $96.421 millones que
representd mas del 80% de las inversiones
efectuadas por las empresas telefonicas en el
pais y el 4.8% del total de las inversiones en
Chile, constituyéndose en ese afio en el
principal inversionista privado en Chile®’.

La reestructuracion que se impuso en todos
los sectores productivos en Chile generdé que
las principales empresas de
telecomunicaciones del pais empezaran a
definir su estructura organizacional interna de
acuerdo los segmentos de mercado.También
las politicas de la CTC estuvieron
fuertemente marcadas por los lineamientos
internacionales de Telefonica Espafia que

impusieron un proceso de reorganizacion

Telefénica Espafia: breves antecedentes.

Espafia es heredera del franquismo y de un
proceso de industrializacion liderado por el
Estado que se prolongdé hasta la
incorporacion de Espafia a la Comunidad
Econémica Europea el afio 1986. El
partido socialista espafiol que gand las
elecciones nacionales en 1984, continu6
respaldando el rol modernizador del
Estado. Como las telecomunicaciones
espafolas eran las mas atrasadas de Europa
se plante6 el objetivo de construir un
“campedn nacional”, una industria de
telecomunicaciones que pudiera apoyar la
modernizacion del pais y creara las
condiciones para que Telefonica enfrentara
la competencia y se constituyera en un
importante actor en el futuro mercado
europeo liberalizado de las
telecomunicaciones. En 1996, el derechista
Partido  Popular introdujo  cambios
relevantes en las politicas del sector de
telecomunicaciones: incentiva la
competencia entre operadores mediante la
abolicién de los derechos exclusivos y se
decide privatizar Telefonica.

Aungue la expansién comenz6 en 1990
con la compra de CTC Chile, el verdadero
salto en la escala de los negocios de
Telefénica se produjo entre 1999 y 2000
periodo en el que lleg6 a tener mas de 60
millones de clientes, a través de empresas
filiales en 40 paises de América Latina,
Estados Unidos, Europa, Africa y Asia.

interna orientado hacia el desarrollo de una estrategia de integracion mediante la division

de sus negocios en lineas de enfoque global®®: se inicid asi el proceso de filializacion®. La

8 Solo en el afio 2006 comenz6 a operar gradualmente un impuesto similar al royalty sobre los recursos

mineros.
8 Memoria CTC, 1991: 5.

8 Los negocios globales implementados por Telefonica Espafia potenciaron principalmente las areas de
internet y telefonia movil, a través de la creacion de la filial CTC moviles. Terra networks se cred para
proveer los servicios de internet y Data Corp para el negocio de datos y servicios destinados a empresas.
También se cred Atento como centros de teleatencion a clientes, Telefonica Latinoamericana responsable de
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conformacién de diversas filiales en la CTC necesitd profundas transformaciones en su
estructura organizativa y en su enfoque empresarial. Las politicas de personal se
flexibilizaron para transferir personal de la matriz a las filiales lo que generd una relacion
crecientemente tensa dentro de la empresa, los sindicatos se opusieron a los cambios en los
contratos que exigia la reorganizacion. No se logré llegar a acuerdo en el proceso de
negociacion colectiva y en junio de 1990 se inicio una huelga legal de cinco de las siete
organizaciones sindicales®. En 1991 la CTC cre un Programa de reubicaciones®® que di6
prioridad al reclutamiento interno en la reestructuracion productiva de la empresa. Se
intento reubicar en otros puestos de trabajos a los trabajadores/as que fueron expulsados por
las automatizaciones, cambios tecnoldgicos y modernizaciones administrativas®.

En la década del noventa la economia nacional crecié a tasas promedio superiores a un
7.5% anual. El desarrollo industrial y econdmico generd mayor riqueza, redujo la pobreza a
la mitad y elevo la capacidad de consumo de las personas generdndose nuevos mercados
(Salazar y Pinto, 2002:156).

Desde la privatizacion el sector de las telecomunicaciones experimentd un répido

crecimiento®® que puso a Chile entre los lideres de la region junto a Uruguay, Brasil y

los activos de telefonia fija en el continente y Emergia para proveer servicios de banda ancha. Covarrubias y
Bravo, op. cit.: 166.

8 Como empresa matriz CTC S.A. concentrd el servicio local y la larga distancia. En 1988 se crea la filial
CTC celular S.A., CTC operaciones Telefénicas S.A. -para comercializar equipos y servicios de
telecomunicaciones y redes privadas de datos- y CTC Servicios S.A. —orientado a prestar servicios juridicos,
financieros, tributarios, computacionales, inmobiliarios, entre otros, a CTC y sus filiales. También en ese afio
la Isapre Instel —creada en 1987 para atender las prestaciones de salud para su empleados vy filiales- fue
convertida en filial. En abril de 1989 se crea CTC Transmisiones regionales S.A, ocupada del negocio de
larga distancia. En los afios posteriores algunas filiales reorganizaron sus negocios, se crearon nuevas y otras
terminaron sus actividades. Cada una de las filiales contaba con un directorio independiente y capacidad de
gestion auténoma. Covarrubias y Bravo, op. cit.:143.

% Covarrubias y Bravo, op.cit.: 142,

%1 Noticiero CTC N° 190, febrero-marzo 1991.

92 Mediante la aplicacién de concursos, procesos de identificacion de caracteristicas personales y laborales, y
capacitacidn, en el primer mes de implementacién del programa se reubicé a 51 trabajadores/as, 38 de ellos
fueron operadoras telefénicas. A fines del afio 1993, 390 trabajadores/as telefonicos habian sido reubicados,
especialmente en las oficinas comerciales, el departamento de oficina técnica y las unidades administrativas.
Noticiero CTC N° 220, diciembre de 1993.

% Entre 1987 y 2001, el nimero total de lineas en servicio se multiplicd por seis, aumentando la densidad
telefénica de 4,7 a 23,1 lineas por cada 100 habitantes. El crecimiento de las llamadas de larga distancia fue
especialmente rapido luego de la desregulacién del servicio en 1994%, En la primera mitad de los noventa se
completd la digitalizacion del sistema de conmutacion. El tiempo medio de instalacion de un teléfono fijo
disminuyd desde 416 a 6 dias desde 1993 al 2001, y la lista de espera que en 1987 tenia 237 mil inscritos,
alcanzé un maximo de 314 mil inscritos en 1992 y se redujo a 32 mil personas en el 2001. El trafico de larga
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Argentina, pero ain a gran distancia de los paises llamados desarrollados®*. Como se
observa en la Tabla N° 9, Telefonica Espafia continud con la politica de digitalizacion de
CTC y alcanzd en 1991 un 70%, nivel superado solo por Francia, Hong Kong y Nueva
Zelanda. A fines de 1993 la compafiia logré el 100% de digitalizacion de su red®® y se
incorpord el concepto de “autopistas de la informacion”, redes capaces de soportar todos

los servicios de telecomunicaciones®.

TablaN°9 CTC: INDICADORES DE DESEMPENO 1984-1993.

Lineas  en | Densidad Grado de | Grado de
servicio telefénica automatizacion | digitalizacion
(lineas /100 | (%) (%)
hbts)
1984 537440 5.92 94.8 -
1985 549913 6.43 95.6 -
1986 584829 6.59 96.2 -
1987 614884 6.67 98.0 -
1988 634327 6.99 98.5 37.9
1989 645863 741 99.3 51.1
1990 811811 8.9 99.6 64.0
1991 996783 9.0 99.8 70.6
1992 1213216 9.9 99.9 76.0
1993 1437138 11.4 100 100

Fuente: Moguillanski, 1998: 28. En base a Memorias Anuales CTC.

distancia desde teléfonos fijos —nacional e internacional- también crecié significativamente hasta el afio 2000.
Fischer y Serra, 2007: 24.

% Fischer y Serra, op. cit.: 57.

% Se invirtieron mas de 1.700 millones en la digitalizacion de la red. Noticiero CTC N° 227, agosto de 1994,
% Desde 1994, la digitalizacidn permitié a los usuarios acceder a la Plataforma de red Inteligente que permitio
nuevos servicios como el cobro revertido automatico y nimero telefénico Unico. En 1995 se crea la Red
Privada de Datos (DataRed) y la red de tecnologia Modo de Transferencia Asincrénica (ATM), plataforma
especializada para el transporte digital de datos a altas velocidades. Covarrubias y Bravo, op. cit.: 158.
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Parte importante de la inversion en los afios noventa en telecomunicaciones se orient6 hacia
la telefonia mavil, pero esta continuaba siendo cara y la penetracion de acuerdo al censo de
1992 alcanzé a solo un 1% de los hogares. Sin embargo, en la primera parte de la década
del noventa el niUmero de usuarios se multiplico por cinco y alcanzé una estadistica de 1.38
abonados por habitante. La integracion de CTC como empresa dominante en el paso de la
telefonia fija a la movil generd diversos conflictos en la década del noventa y fue acusada
de discriminacién, conducta predatoria y condenada a pagar importantes multas.

2.3. La nueva estructura de las telecomunicaciones: multicarrier y reestructuracion
productiva en la CTC, 1994-1999.

Entre 1987 y 1993 se mantuvo la restriccion de la empresa ENTEL a participar en los
servicios locales y de la empresa CTC en los servicios de larga distancia. En este Gltimo
afio ENTEL controlaba el 66% del mercado de los servicios de larga distancia y CTC el
95% del mercado de los servicios locales y mantenian las posiciones dominantes en los
mercados de telecomunicaciones®’.

En 1989 se inici6 una polémica y una disputa legal por la participacion de la CTC en el
mercado de larga distancia lo que gener6 la elaboracion en junio de 1993 de un nuevo
proyecto de ley que introdujo modificaciones a la Ley General de Telecomunicaciones. La
nueva ley propuso implementar el Sistema Multiportador Discado o multicarrier para las
comunicaciones de larga distancia nacional e internacional, adecuaciones en el sistema de
fijacion de tarifas, adecuacion del tipo de concesiones para larga distancia, entre otras. La
tramitacion de las reformas gener6 una intensa polémica: ENTEL se opuso a la
participacion de CTC en el mercado de larga distancia bajo el argumento que no seria un
competidor en igualdad de condiciones por su caracter de operador local con monopolio del
mercado y CTC defendi la libre competencia®. Los resultados contrapuestos obtenidos en
distintas instancias legales y la presién de CTC para entrar al mercado de larga distancia

determinaron que el tema fuera resuelto en 1994 a través de un acuerdo politico-

% Moguillanski, op. cit.: 15.
% Donoso, op.cit., p.142.
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empresarial que fue promulgado en la “Ley 3A”. En este acuerdo se admitio la integracion
vertical a través de filiales separadas y con ciertas restricciones transitorias para CTC en el
caso de su participacion en el mercado de larga distancia, con lo que CTC y ENTEL se
expandieron a practicamente todo el espectro de servicios de telecomunicaciones. Chile fue
uno de los ocho paises del mundo que incorporé el multicarrier®® y el mas desregulado para
promover la libre competencia. La Ley 3-A tuvo un impacto significativo en las plantillas
de operadoras telefonicas de CTC, que se redujeron de 1375 a 686 trabajadoras entre 1993
y 1994 hasta desaparecer de los registros de la empresa el afio 1998. El trabajo de las
operadoras telefonicas se volvid prescindible, algunas fueron incorporadas a nuevas
funciones en la empresa y la gran mayoria fueron despedidas. Las centrales telefonicas que
no habian sido cerradas en los procesos de reestructuracién productiva anteriores finalizan

sus actividades con el multicarrier.

En 1994 se inici6 el segundo gobierno de la Concertacion de Partidos por la Democracia
con el democratacristiano Eduardo Frei (1994-2000) que continud la aplicacion de las
politicas econdmicas neoliberales en el pais. La estabilidad macroecondémica, la estrategia
exportadora y el crecimiento global y sostenido permitieron que Chile no fuese afectado
por la crisis mexicana de 1994-1995. En este afio se dictd un nuevo decreto tarifario que
incorpor6 nuevas areas dentro del conjunto de servicios regulados, eliminé la renta plana,
rebajo las tarifas de telefonia fija en un 5% y generé la disminucién de las utilidades de la
empresa en un 8,8%'%. Frente a esto la CTC se orient6 a masificar las telecomunicaciones
en todas sus areas'®®, una de ellas fue el servicio de internet. Desde mediados de la década
del noventa la Compaiiia telefonica inicio una serie de fusiones con diversas empresas que
ampliaron su inversién, diversificaron sus servicios y la impusieron -no sin conflictos-

como la empresa de telecomunicaciones dominante en el pais'®2.

% |os ocho paifses que tienen multicarrier en 1994 son Japdn, Reino Unido, Estados Unidos, Australia, Puerto
Rico, Republica Dominicana Y Filipinas. Noticiero CTC N° 228, septiembre de 1994.

100 Covarrubias y Bravo, op. cit.:154.

101 CTC realizd una inversion de 365 millones de délares y formé alianzas estratégicas: CTC celular
constituyé una sociedad con Sonda el mayor proveedor de servicios computacionales de Latinoamérica y en
1997 firma alianzas con IBM y Sonda y particip6 en el desarrollo de negocios con empresas como Microsoft
y Nec-Chile. Cobarruvias y Bravo, op.cit.: 154.

102 En 1996 CTC se asocié con VTR, fusionando sus respectivas empresas de telefonia moévil, para formar
Startel, ademas se asoci6 con otro grupo econdmico para formar Metrdpolis-Intercom, operadora de TV cable
(30 % CTC), e inicié operaciones en la X Region, una de las pocas areas geograficas donde hasta ese

92



En 1996 la CTC redefinio y amplio los objetivos de la sociedad, se modificaron los
Estatutos y se implementd un significativo cambio de enfoque en la politica empresarial,
“Si a lo largo de su historia la empresa habia considerado que su capital fundamental
estaba compuesto por su infraestructura, en las postrimerias del siglo XX, se hizo
indiscutible que ese lugar era ocupado por los clientes. Serian estos los actores
imprescindibles de un mundo estructurado en torno al acceso a la informacion”
(Covarrubia y Bravo, 2005: 153).

Los importantes desequilibrios que la economia chilena habia acumulado en el periodo
1996-1997 por la afluencia excesiva de capitales extranjeros, generé que la economia
tuviese una situacion vulnerable durante la crisis asiatica de 1998. El pais enfrentd fuertes
declinaciones en los precios de las exportaciones y se vivio la peor sequia en cien afios que

afecto los sectores agropecuario y energético (Ffrench-Davis, 1999: 71).

Desde la privatizacion y hasta 1997 la rentabilidad de Telefonica CTC se mantuvo alta, sin
embargo, a partir de 1998 se produjo un viraje en esta tendencia y por primera vez en la

década la Compafiia present6 pérdidasi®®,

En 1998 Telefonica CTC inicid un proceso de reestructuracion de su organizacion a través
de un plan de renegociacion de contratos, recambio y despido de trabajadores/as, que

incluy6 un “Plan de retiro extraordinario” para quienes no aceptaran las nuevas condiciones

momento no tenia presencia. Su inversion sumo ese afio 723 millones de délares. Para fortalecer su negocio
de Internet, CTC se asoci6 en 1997 con la corporacion universitaria REUNA y también adquirié a VTR su
parte de la operadora celular Startel, pasando a ser su Gnico duefio. La inversion realizada ese afio lleg6 a 709
millones de délares. En 1998 CTC aumentd su participacion en Metropolis Intercom a 40%, pero las
relaciones entre la compafiia y el grupo Claro, que controlaba esta empresa, comenzaron a hacer crisis y fue
necesario un arbitraje. CTC aumenté su capital en 271 millones de d6lares mediante la colocacién publica de
valores. En ese mismo afio, después de cierta oposicion de la Comisién Antimonopolios, CTC adquiri6 la
totalidad de la empresa de larga distancia del grupo VTR. La inversion anual lleg6 a 615 millones de dolares.
Al afio siguiente CTC adquirié un 60% de SONDA, una de las mayores empresas informaticas chilenas, en
126 millones de ddlares y vendié a su matriz Telefénica de Espafia una parte de su negocio de Internet en
Chile, a un precio que fue fuertemente cuestionado (Melo, op.cit: 44).

103 Diversos factores influyeron para configurar este nuevo escenario. La mayoria de los investigadores
(Fischer y Serra, 2002: 74; Melo, 2002: 23; Covarrubias y Bravo, 2005: 169) coinciden en sefialar la fijacion
tarifaria de 1999'%, la depreciacion del peso'®, la morosidad, la caida en la tasa de crecimiento del trafico
local producto de las condiciones econémicas y su sustitucién por Internet y telefonia mévil, como los
principales factores que incidieron en una reduccion de las ganancias de la empresa que alcanzaron los 146
millones de doblares.
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de la empresa. En 1999 la compafiia despidid cerca de 2000 trabajadores/as de planta y una

cantidad similar de empleados/as externos®.

Entre los afios 1998 y 1999, como parte de los procesos de fragmentacidn productiva que se
estaban produciendo a nivel mundial, Telefonica Espafia formo la empresa Atento como
centro dedicado a la teleatencion al cliente. Mundialmente Atento fue la empresa que mas
trabajadores/as aportd a Telefénica S.A. con 123.000 personas. Atento Chile se constituyd
el 5 de mayo de 1999'% y no sélo desconcentrd la atencion telefonica de los servicios de
Telefonica CTC sino que se amplié a la atencion tercerizada de empresas de diversos

sectores productivos a nivel nacional e internacional.

2.4. Evolucion de la fuerza de trabajo de la CTC, 1970-2000.

La CTC mantuvo durante todo el periodo estudiado una fuerza de trabajo que la situé como
una gran empresa con un minimo de 4639 trabajadores/as en el afio 2000 y un maximo de

8133 en 1993, sin considerar los trabajadores/as de las filiales.

Como se observa en el Grafico N° 2, en el periodo de intervencion del gobierno de la UP
(1970-1973), la fuerza de trabajo de la empresa aumentd en mas de 1.400 trabajadores/as.
Después del golpe de Estado en 1973 se produjeron disminuciones importantes de
trabajadores/as en 1975 (325 trabajadores/as) y 1977 (737 trabajadores/as), posiblemente
relacionadas con el proceso de automatizacion que se inicio en la década del setenta y con
el periodo de crecimiento limitado y de pérdidas que la empresa reconocié entre esos los

anos.

104 |_a Tercera, 10 de mayo de 2001, p. 23.

105 Atento Chile pertenece al holding Atento S.A. el cual esté integrado a la filial Telefénica S.A. la que a su
vez es parte de la sociedad Inversiones Telefdnica Internacional Holding Limitada. Atento Chile pertenece a
la misma empresa matriz internacional que también integra Telefonica Chile, aunque esta Ultima aparece
como duefia del 28,84% del capital de Atento Chile S.A., el restante 71,16% es propiedad de Atento.
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Grafico N° 2 Evolucién Fuerza de trabajo CTC 1970-2000.
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Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC.

El afio 1978 en que se pone término a la intervencion estatal, la Compafiia obtuvo
importantes utilidades, sin embargo, en los primeros anos de la “década perdida” -que da
cuenta de un periodo de recesién econdémica y de agotamiento del modelo de sustitucién de
importaciones-, la CTC realiz6 una “politica de racionalizacion de los recursos humanos de
la empresa”® y redujo el plantel de la empresa en 900 trabajadores/as entre 1980 y 1983.
La Memoria Anual de la empresa mostr en el afio 1982 una reduccion en el gasto de
operaciones generado por menores desembolsos en remuneraciones por $483 millones y un
aumento en la cifra de indemnizaciones al personal retirado por $ 302 millones. Como se
analizara mas adelante, en este periodo las operadoras telefénicas constituyeron una parte
relevante de la fuerza de trabajo total de la empresa y se vieron fuertemente afectadas por

los despidos.

Si bien los despidos de los primeros afios de la década del ochenta podrian relacionarse
también con la automatizacion, esta “politica de racionalizacion” no continud y en 1983 se
inicié un aumento paulatino de la fuerza de trabajo de la CTC, que amplid el plantel de

6.227 trabajadores/as en 1982 a 7.518 el afio de la privatizacion de la empresa (1988). Este

106 Memoria Anual CTC, 1983:; 24.
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aumento en el nimero de trabajadores/as de la Compafiia se produjo en el contexto de la

recuperacion econémica que se observo en la segunda mitad de los ochenta en el pais y con
el aumento en la rentabilidad de la empresa.

Como se menciond anteriormente, a fines de la década del ochenta la CTC formé diversas
empresas filiales que asumieron los nuevos servicios que se iniciaron con el paso de la
empresa a Telefénica Espafia. Asi, en el afio 1991 se registraron 391 trabajadores/as en las
distintas filiales de CTC y continuaron aumentando sostenidamente hasta el afio 2000 como

se observa en el Grafico N° 3, en que alcanzaron a 4.611 trabajadores/as, practicamente en
igual numero que los trabajadores/as de planta.

Gréfico N° 3 Fuerza de trabajo CTC y filiales CTC 1974-2000.
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Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC, 1974-2000.

Como se observa en el Grafico N° 4, la tendencia a la disminucion de la fuerza de trabajo
que se evidencidé en la planta de la empresa en la década del noventa se modifico

sustantivamente al incluir a los trabajadores/as de las filiales: aument sostenidamente y se

96



mantuvo hasta alcanzar el mayor nimero de trabajadores/as en el afio 1999 con 9.933

personas.

Gréfico N° 4 Evolucién fuerza de trabajo CTC y filiales CTC 1974-2000.
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Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC, 1974-2000.

Junto a la filializacion, en la primera parte de la década del ochenta la CTC inici6 un
proceso de externalizacién que se mantuvo durante todo el periodo en estudio y que delegd
en empresas externas parte de los procesos productivos de la Compafiia. No contamos con
datos precisos de las empresas subcontratadas y de la fuerza de trabajo que operd en cada
una de ellas, pero ya en 1988 habia mas de 200 empresas contratistas, por lo que la fuerza
de trabajo total que la Compafiia utiliz6 para todos sus procesos productivos era mayor que

la considerada en los datos oficiales de la empresa.

Como sefialan Mufioz y Molina (2009: 21), Telefénica Chile utilizé la flexibilizacion
laboral y la externalizacién de personal para reducir sus costos de produccién y aumentar
sus ganancias, las reestructuraciones realizadas se fueron acoplando a esta ldgica,
externalizando y despidiendo a los trabajadores/as. Diversos sindicatos de la empresa

manifestaron su oposicion a las medidas de fragmentacion productiva, a la externalizacion
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y a los masivos despidos que estuvieron ligados a estos procesos. Los sindicatos
participaron en la reasignacion de los trabajadores/as en otras funciones al interior de la
empresa y en las negociaciones de mejores condiciones de despido.

Con la participacion mayoritaria de Telefénica Espafia en la propiedad de la CTC y la
fuerte inversion y ampliacion de los servicios que comenzé a desarrollarse a principios de
la década del noventa, se inicié6 un aumento de la fuerza de trabajo de la empresa que
alcanzé el punto mas alto de los treinta afios estudiados en 1993 con un plantel de 8.133
trabajadores/as. El plantel de planta de la CTC se caracterizd en este periodo por la
estabilidad laboral y con una antigiiedad laboral promedio de 16 afios en 1991%7
considerablemente mayor que la observada en la fuerza de trabajo en el pais.

En 1998 se produjo un cambio en la rentabilidad de la Compafiia que se habia mantenido
alta desde 1986 a 1997, y por primera vez en la década la empresa presento pérdidas. Se
inicié en este afio una importante reestructuracion productiva de la empresa que significé el
despido de més de 2.300 trabajadores/as hasta el afio 2000.Como parte del proceso de
reduccion de costos, en 1999 se redujo un 55% el plantel externo de la corporacion, que
considerd a los trabajadores/as con contrato a plazo fijo, a honorarios y provenientes de
empresas de servicios, que alcanzaron a 1515 personas en CTC y sus filiales. Las funciones
previamente desarrolladas por personal externo fueron asumidas por trabajadores/as de
planta, lo que produjo un aumento significativo de la movilidad laboral dentro de la
Compaiiial®®. El afio 2000 se mantuvo esta politica y el plantel externo de la corporacion se

redujo un 29.3% en relacion al afio anterior:®®,

107 Memoria anual CTC, 1991, p, 9.

108 Memoria Anual Telefonica CTC Chile, 1999, p. 26.
109 Memoria Anual Telefonica CTC Chile, 2000, p.67.
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2.4.1. Composicion de la fuerza de trabajo de la CTC, 1974-20001°,

Respecto a la composicién por funciones al interior de la empresa, los datos disponibles
muestran que durante la década del setenta se mantuvo una composicion similar de la
fuerza de trabajo con una participacion mayoritaria de electromecéanicos, administrativos/as

y operadoras telefonicas, y un nimero reducido de profesionales.

Como se observa en el Grafico N° 5 esta tendencia cambi6 sustantivamente en la década del
noventa cuando aumentd significativamente el nimero de profesionales, se mantuvo la
participacion de electromecanicos y administrativos/as, se redujo el nimero de operadoras
telefonicas y se identificO a un nuevo sector: los ejecutivos, que se redujeron
significativamente en la segunda mitad de los noventa. A diferencia de la decada del
setenta, donde los profesionales mantuvieron una baja participacion, en la década del
noventa el nimero de estos trabajadores/as se mantuvo alto durante toda la década, con un
peak de 1.891 profesionales en 1998. El afio 1994, se identificd a los técnicos como un
nuevo sector laboral en la fuerza de trabajo de la empresa -que probablemente se
encontraba integrado en otro sector en los datos oficiales de afios anteriores-, pero que
comenzo a visibilizarse en este periodo con una importante participacion. Del afio 1996 a
1997 los técnicos casi doblaron su participacion en la fuerza de trabajo de la empresa y
comenzaron a reducirse con la reestructuracion productiva de fin de siglo. Los
supervisores/as fueron reconocidos en las estadisticas oficiales sélo el afio 1995, con una

participacion minima que se amplio en el transcurso de los afios noventa.

Como se evidencia en el Grafico N° 5, la CTC realizé una importante reestructuracion en la
composicion de la fuerza de trabajo durante el periodo estudiado, que se vincul6 a las
transformaciones de la empresa en relacion a las nuevas tecnologias incorporadas en todos
los procesos productivos y al nuevo enfoque de empresa “moderna” que comenzé con la

privatizacion. En este proceso de reestructuracion y “modernizacién”, las operadoras

110 Este apartado se elabord con los datos oficiales disponibles en las Memorias Anuales de la CTC que
probablemente presenten diferentes modos de agrupar a los sectores laborales de la empresa en diferentes
afios o periodos. En esta informacién no aparecen desagregados los datos de los electromecénicos del
personal administrativo.
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telefonicas pasaron de ser casi la mitad de la fuerza de trabajo de la empresa en los afios

setenta a desaparecer como sector laboral a fines de los noventa.

Gréfico N° 5 Composicién Fuerza de trabajo CTC, 1974-2000.
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Fuente: elaboracidn propia en base a Memorias Anuales CTC.

Si se comparan los Graficos N° 6 y N° 7 de la composicion de la fuerza de trabajo entre
los afios 1975 y 1995 se evidencia claramente como los electromécanicos, administrativos
y operadoras telefénicas, que constituyeron casi la totalidad del plantel de la empresa en
1975, disminuyeron sustantivamente y se incorporaron nuevos sectores como los técnicos y
los supervisores generado por los procesos de automatizacion y de digitalizacién que
requirieron una fuerza de trabajo con mayor calificacion!t,

Moguillanski (1998: 40) sefiala que el numero total de trabajadores/as de CTC permanecid
practicamente constante entre 1989 y 1995 pero se elevd el nivel de calificacion, al

11 |_amentablemente no contamos con datos que muestren los cambios en la composicion de la fuerza de
trabajo que seguramente se produjeron en la década del ochenta con la incorporacién de las tecnologias
automatizadas.
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aumentar la participacion de ejecutivos y técnicos sobre el total de empleados, de 40% a
casi 60%.

Gréficos N° 6 y N° 7 Composicion Fuerza de trabajo CTC 1975- 1995.
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Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC.

Los antecedentes disponibles de la empresa telefonica muestran claramente una division
por sexo en las tareas y cargos asumidos por hombres y mujeres trabajadores/as en la
organizacion del trabajo. En 1975 las operadoras telefonicas constituyeron el 40% de la
fuerza de trabajo total de la CTC y eran exclusivamente mujeres. Como se analizara
posteriormente, las capacidades de resolucién de conflictos, la amabilidad, reconocidas
como habilidades femeninas en las sociedades patriarcales como Chile, fueron utilizadas y
explotadas por la empresa telefénica. Luego de una breve participacion de los hombres
como operadores telefénicos en Estados Unidos (Norwood, 1990), Espafia (Borderia, 1993)
e ltalia (Savelli, 2012) al comienzo de las actividades de las empresas telefonicas en estos
paises, la labor de atencion telefénica fue realizada exclusivamente por mujeres, al igual
que en Chile. Se evidencia un patrén comun en la organizacion del trabajo en las empresas
telefénicas estudiadas que da cuenta de la vinculacion entre la explotacion de la fuerza de
trabajo femenina, la division sexual del trabajo y las habilidades humanas reconocidas

como “femeninas” en las sociedades patriarcales. La Compaiiia telefénica norteamericana
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ITT utilizé desde sus inicios tanto en Estados Unidos como en sus empresas en otros paises
un patron similar de organizacion del trabajo que utiliz6 como un pilar relevante la division

sexual del trabajo.

En la década del noventa la composicion de la fuerza de trabajo de la CTC se modificd
sustantivamente, sin embargo, como se constata en la Tabla N° 10, las mujeres continuaron
concentrandose en las labores de operadoras telefonicas y también en el trabajo
administrativo, ambos vinculadas a los roles de género asignadas por las sociedades
patriarcales. Los hombres, en cambio, se concentraron en las tareas electromecénicas y
técnicas, también ligadas a los roles tradicionales asignados a los varones. La progresiva
incorporacion de nuevas tecnologias durante las tres décadas en estudio significd la
reduccion de la fuerza de trabajo femenina en cuanto disminuy6 progresivamente la
participacién de las operadoras telefénicas y aumento la de hombres con mayor formacion.
Es significativo observar que las labores de analistas y de profesionales que suponen una
formacion mayor fueron asumidas mayoritariamente por hombres a pesar de que en este

periodo la escolaridad de hombres y mujeres en el pais era similar.

Tabla N° 10 Distribucién de cargos por sexo, CTC 1992.

Cargo Hombres Mujeres Total
Administrativos/as 643 1028 1671
Electromecanicos 1449 28 1477
Analistas 217 70 287
Profesionales 176 41 217
Técnicos 1261 91 1352
Supervisores, inspectores y jefes seccion 560 201 761
Operadoras telefonicas 0 1911 1911
Gerentes 30 1 31
Otros trabajos 264 11 275
Total 4570 3381 7951

Fuente: elaboracion propia en base a datos empresa, 1992.
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También se observan diferencias por sexo en los cargos de mayor poder al interior de la
empresa en la década del noventa. Como se observa en la Tabla N° 10 en 1992 habia s6lo
una mujer gerenta y en las jefaturas intermedias -supervisores, inspectores o jefes de
seccidn- los hombres casi triplicaron la cantidad de mujeres. La escasa participacion de las
mujeres en cargos de poder que se observo en la empresa telefonica era habitual en la
organizacion del trabajo en las empresas chilenas en este periodo, como se evidencid en un
estudio realizado en 1992 por el Instituto Nacional de Estadisticas (1995), en donde sélo en
el 58% de 490 grandes empresas habia al menos una mujer en cargos ejecutivos y en las
restantes ninguna. Al igual que en la CTC, en estas empresas las mujeres asumieron
timidamente puestos de jerarquia en la medida que eran de menor poder!!?,

Al analizar los salarios por cargos en la empresa telefonica en el afio 1992 es posible
observar que no hay diferencias significativas entre los hombres y mujeres que realizaban
una misma labor. Como se constata en la Tabla N° 11 tanto en los cargos de menor
jerarquia y en los mandos medios (no se accedid a la informacion gerencial) los salarios de
trabajadores y trabajadoras no presentaban brechas significativas y dan cuenta de una
politica salarial que tendié a homogeneizar los ingresos por cargos. Estos antecedentes se
diferenciaron de la realidad del pais en este periodo, en donde la brecha salarial por sexo
era evidente: el 69% de las mujeres percibia un salario inferior al de los hombres al realizar
el mismo trabajo y la diferencia salarial se acentuaba a medida que los niveles

educacionales eran mayores*?,

112 En el primer nivel jerarquico de las empresas, director superior, gerencia general habia un 6% de mujeres;
en el segundo nivel de gerencias se constatd un 10%; en subgerencias y jefatura superior un 19% de mujeres;
en el cuarto nivel jerarquico jefaturas y otros un 23% y en un quinto nivel de mandos medios, nivel operativo
un 26% de mujeres (INE, 1995).

113 INE, 1995.
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Tabla N° 11 Salarios por cargo y sexo, CTC 1992.

Cargo Hombre Mujer

Auxiliar caja 92.062 92.225

Oficinista comercial 99.053 99.053

Auxiliar administrativo 110.481 127.666
Representante de servicio 126.840 126.840
Operador computador 127.646 204.180
Supervisor administrativo 138.298 138.298
Administrativo 155.482 155.483
Administrativo finanzas 159.174 176.358
Oficinista 177.006 174.271
Administrativo abastecimiento y servicios | 178.390 178.391
Asignador 178.390 178.390
Auxiliar técnico 161.007 138.100
Cajero 216.996 216.992
Analista de contabilidad 256.076 256.076
Analista RRHH 256.566 245.104
Control procesamiento datos 231.188 286.149
Programador 234.745 263.391
Coordinador administrativo 238.966 238.966
Supervisor ventas 252.308 328.142
Coordinador finanzas 256.655 256.655
Contador analista 261.872 238.964
Ejecutivo clientes 273.750 323.662
Analista abastecimiento y servicios 332.688 366.877
Jefe unidad 324.239 296.657
Jefe seccion 337.910 331.806
Analista comercial 343.968 303.551
Analista operaciones 349.449 349.449
Jefe post venta 350.076 462.651
Asistente administracion contable 358.444 358.444
Asistente técnico operaciones 366.227 360.805
Médico 379.472 373.180
Proyectista 398.877 389.840
Analista zona 396.821 396.821
Analista 405.111 405.111
Jefe subdivision 472.666 472.666
Analista T.I. 473.307 423.396
Analista avanzado zona 481.178 481.178
Especialista 654.559 654.559
Especialista avanzado de comercial 732.909 744.371
Jefe division 840.867 826.806
Jefe area 866.511 866.511

Fuente: elaboracion propia en base a datos empresa, 1992.
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Si bien no existié una brecha salarial evidente entre los hombres y mujeres que realizaban
el mismo trabajo en 1992, la diferenciacion salarial estaba dada en este caso por la marcada
division sexual del trabajo que se observo en la empresa telefonica en el periodo estudiado.
Como se evidencia en la Tabla N° 12, los mayores salarios después de los puestos
gerenciales eran de los supervisores, analistas y profesionales que concentraron a una
mayoria de fuerza de trabajo masculina en esos cargos. Las mujeres trabajadoras se
concentraron en primer lugar en las funciones de operadoras telefonicas que recibieron los
salarios méas bajos de toda la empresa y constituyeron la mayoria (24%) de la fuerza de
trabajo total de la CTC!* en este afio. La contundencia de este antecedente -que muestra la
concentracion de fuerza de trabajo femenina en las labores de menor remuneracion de una
gran empresa- se relativiza con los salarios promedio recibidos por los administrativos/as,
que constituyeron el 21% de la fuerza de trabajo, el cuarto grupo salarial mas alto de la
empresa, y cuya composicion era mayoritariamente de mujeres (61%)%°. Los cargos
técnicos y electromecénicos, que concentraron la fuerza de trabajo masculina de la
empresa, se ubicaron en el cuarto y quinto lugar en la escala de remuneraciones de la
empresa, por encima de las operadoras telefonicas pero por debajo del trabajo

administrativo, ambas labores fundamentalmente de trabajadoras.

Tabla N° 12 Salarios promedio por cargos, CTC 1992.

Cargo Salarios promedio
Administrativos/as 263.017
Electromecanicos 157.116
Analistas 332.294
Profesionales 266.456
Técnicos 182.342
Supervisores, inspectores y jefes seccion 386.512
Operadoras telefonicas 117.108
Otros trabajos 119.739

Fuente: elaboracion propia en base a datos empresa, 1992.

114 Es importante considerar que los salarios de estas trabajadoras son un promedio entre los salarios de las
operadoras de planta y reemplazantes, lo que situaria a estas Gltimas en una distancia ain mayor de los
ingresos de los trabajadores de la empresa.

115 Es posible que el proceso de digitalizacién que culminé en 1993 modificara la organizacién del trabajo,
colocando menos fuerza de trabajo en las labores de electromecanica y técnica y en mayor medida en labores
gue podrian ser entendidas como administrativas pero que forman parte del proceso productivo directo de la
CTC.
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CAPITULO 3 ORGANIZACION DEL TRABAJO DE LAS OPERADORAS
TELEFONICAS: CONTROL, NUEVAS TECNOLOGIAS Y APROPIACION DE
HABILIDADES “FEMENINAS”, 1970-1998.

En este Capitulo se describe la organizacion del trabajo en las salas de trafico de las
grandes ciudades y las pequefias centrales telefonicas de las localidades, y las
transformaciones que generd la introduccion de nuevas tecnologias en el trabajo de las
operadoras telefonicas desde la década del setenta hasta el fin de su actividad productiva en
1998. En el primer apartado se describen las centrales telefonicas de las ciudades y
localidades durante la década del setenta y los rigidos sistemas de control que se
mantuvieron con leves modificaciones durante las casi tres décadas en estudio. En el
segundo apartado se menciona el proceso de automatizacion del trabajo de las telefonistas
que ocurrid entre 1971y 1984, y en el tercero se da cuenta de la reestructuracion productiva
que se produjo con la introduccion de la tecnologia digital a partir de 1988. El cuarto
apartado describe el inicio del multicarrier que pone fin a la actividad y cultura laboral de
las operadoras telefonicas, y finalmente se analiza la apropiacion que la empresa realiz6 de

las habilidades de las operadoras telefonicas consideradas como capacidades “femeninas”.

3.1. Salas de trafico y centrales telefonicas en la década del setenta: clavijas y

magnetos en el trabajo de las operadoras telefonicas.

Desde 1970 hasta el fin de su actividad, las operadoras telefénicas realizaron su trabajo en
salas de trafico, ubicadas en las oficinas de la empresa. Como se mencionara
posteriormente, el mayor nimero de operadoras se concentrd en el periodo estudiado en la
capital de Chile -Santiago- y en menor medida en algunas grandes ciudades del pais:
Valparaiso, Concepcion, Temuco, Rancagua, La Serena. 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.
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Junto a las salas de trafico de las ciudades existieron en las localidades y pueblos de menos
habitantes del pais, centrales telefénicas que concentraron a un pequefio numero de
operadoras y organizaban su trabajo de manera diferente. Las Centrales locales estaban
orientadas a la atencion telefonica de los suscriptores/as (personas, instituciones y empresas
duefias de lineas telefonicas), la atencion directa de publico y al apoyo en las llamadas de
teléfonos pablicos ubicados en la misma oficina. Estaban dirigidas por una encargada de la
Central y habitualmente laboraban entre cinco y siete operadoras telefénicas, tanto
reemplazantes como permanentes. La encargada de una central local cumplia las labores de
coordinacion con los estamentos superiores, administracion, gestion, capacitacion, control y
supervision de las operadoras. La labor de las operadoras telefénicas en estos casos era la
atencion telefonica y personal de los suscriptores/as, sin embargo, en los casos revisados se
ampliaban sus funciones también a labores de administracién y gestion, como sefialo

Carmen, operadora y posterior encargada de la Central de Cabrero,

La gente no sabia, habia que educarla, habia que ensefiarle, la gente venia del campo con
cosas graves, una persona enferma, que fallecio y habia que salir de la posicion y ayudarle
a la gente. Ademas, la gente de los teléfonos iba a cancelar, en plata, en cheques, y habia
que atenderlos, eso demandaba tiempo para los otros que ya estaban llamando ‘un
momentito por favor’ y seguir asi, porque habia que atender publico y suscriptores que
estaban llamando, lineas de larga distancia que estaban llamando, era todo rapido, que
Ilamaba uno, que llamaba el otro y habia que contestarle, no se podia demorar, podia ser
el gerente que estaba llamando, la jefe de trafico, o podia ser una llamada de emergencia y

si usted atendia mal podian acusarla, que el servicio no era bueno.

Las Centrales de localidades habitualmente contaban con dos espacios fisicos: uno de
atencion telefonica y otro de atencién directa a los suscriptores/as, donde se disponian
también los teléfonos publicos. Las instalaciones de estas centrales no contaban con
espacios habilitados para los turnos nocturnos ni para las extensas jornadas laborales de las

operadoras telefonicas.

Estas centrales dependian de las oficinas de ciudades mas grandes. La Central de Cabrero,
por ejemplo, estuvo inicialmente a cargo de la oficina de Concepcion, después de Chillan y

posteriormente de Los Angeles en la region del Bio-Bio, sur de Chile. La jefa de tréafico en
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cada una de estas centrales troncales estaba a cargo de la supervision de las oficinas locales.
Por ejemplo, la jefa de Los Angeles -una ciudad de la region del Biobio, sur de Chile-,
coordinaba las Centrales locales de las localidades de Cabrero, Yumbel, San Rosendo,

Quilaco, Mulchén, Negrete, Santa Barbara, Antuco, Quilleco, entre otras.

La CTC se caracterizd por la utilizacion de una amplia diversidad de tecnologias
paralelamente en sus centrales telefonicas. En las grandes ciudades se implementaron
primero los avances tecnoldgicos y la mayoria de las centrales telefonicas de localidades no
sufrieron grandes transformaciones tecnolégicas. Desde la década del setenta hasta su cierre
en la mayoria de las pequefias centrales se utiliz6 la comunicacion con magnetos a traves de
teléfonos con manivela, posteriormente con discado directo y en algunos casos se introdujo
el uso de ordenadores. Durante la década del setenta la mayoria de las pequefias centrales
telefonicas operaba con clavijas, como lo resumi6 Rosa, operadora reemplazante de
Cabrero, Se daba vuelta la manillita y te contestaba la operadora, habia unas plaquitas
que te avisaba que numero llamaba, apuntabas el nimero, veias si tenias linea con Chillan,
quien te permitiera acercarte mas a donde ibas. Le hacias una conexion, un puente, a lo
mejor con Chillan-Santiago y ahi te marcaban el nimero. Si uno se equivocaba y cortaba,
se cortaba todo el puente, todo el recorrido y todo eso se estaba marcando por minutos,
segundos, habia que tener mucho cuidado con eso, porque después habia que cobrar y que
la persona quedara conforme. Se media el tiempo con reloj que estaba en la mesa y un
tablero grande, en una planchita aparecia el nimero que estaba llamando, eso indicaba
que alguien estaba llamando. Se conectaba por ejemplo a san Rosendo y ahi se empezaba
una cadena para seguir conectando con todas partes. Eso se trabajaba con corriente,
pilas, baterias, con exceso de voltaje y un pararayos. Era todo con clave para las ciudades
Antofagasta Af porque las tarjetas de IBM eran asi y tenia que calzar con los reglones que
habia todo. Porque también habia llamados de mensajeros de persona a persona, entonces
costaba para que todo cupiera ahi y todo a manuscrito no habia maquina. No habia para
sacar las cuentas, después me trajeron una sumadora, después de las otras que son tan

practicas y ahora seguro que nadie suma con eso.

En las centrales de los pueblos las encargadas evaluaban anualmente con notas de uno a

siete a las operadoras a su cargo, mediante una pauta que considerd diversos aspectos
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como: puntualidad, rapidez, presentacion personal, comportamiento, entre otros. También
se media la productividad de las operadoras, constatando la cantidad de llamadas por hora.
Este tipo de centrales habitualmente contaba con cinco o seis operadoras, lo que permitid el
control directo de la encargada de la central. La jefa de la central también era evaluada
anualmente por el gerente de la zona que coordinaba las centrales telefénicas mas
pequefias. Las escasas transformaciones tecnoldgicas que sufrieron las pequefias centrales
no modificaron sustancialmente los mecanismos de control del trabajo de las operadoras

telefénicas hasta su cierre progresivo.

Las salas de trafico de las grandes ciudades —Concepcion, Santiago y Valparaiso, entre
otras - estuvieron dirigidas por una jefa de Central, una jefa de las supervisoras,
supervisoras de la sala de trafico y supervisoras de la sala de observacién 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 dependié 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. Como
sefial6 Marta, operadora de Concepcidn, la asignacién de estas funciones era definida por la
supervisora diariamente de acuerdo de las necesidades de organizacion del servicio y del

manejo de cada trabajadora,

Todas iban rotando en el lugar de trabajo. Tu llegabas, entrabas con tu fono y un enchufe
que cada una los tenia en su casillero, llegabas con delantal, tu lapiz y tu goma. Hacias la
filita y ahi estaba la supervisora con su hoja marcando ‘la sefiorita Sepulveda se va a ir al
103, la seriorita tanto se va a ir al 107 ... saqueme a la sefiorita que se va a colacion’ y tu te

insertabas. Cada dia era distinto, la supervisora te decia a donde tenias que ir. Cuando

116 E] servicio de mensajero permitia establecer comunicacion telefonica en localidades alejadas de los
grandes centros urbanos donde no existian teléfonos domiciliarios sino s6lo una red de uso publico
habitualmente disponible en el domicilio de algun particular. La operadora se comunicaba solicitando dar
aviso a la persona requerida través de un mensajero. Este servicio se mantuvo por largas décadas, incluso
posterior a la incorporacién de los ordenadores y la tecnologia digital, por el limitado acceso de las redes
telefénicas en estas zonas del pais.
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tenias mads tiempo podias ir a ‘informaciones’, tenias que saber un monton de cosas, con el
tiempo te las vas aprendiendo, yo también pasé por ahi, ahi habia cuatro posiciones y ahi
con una llavecita tu habrias y le decias ‘sefiorita tanto, buenos dias, informaciones en que
puedo servirle’, 'deme el numero del correo’, si tu tenias buena memoria se lo dabas al

tiro, si era un numero de Santiago tenias que tomar la guia de Santiago y buscar y buscar.

Antes de la incorporacion de los ordenadores a comienzos de la década del ochenta, las
operadoras de las salas de trafico realizaban su trabajo en posiciones individuales en
grandes paneles colectivos que disponian de enlaces para cada una de las ciudades y
localidades a través de clavijas. El céalculo del tiempo de duracion de cada llamada se hacia
con el calculégrafo, un reloj que formaba parte del espacio de trabajo de la operadora y
registraba la duracion de la llamada. Cada llamada debia ser registrada en boletas que
identificaban a cada operadora con un nimero, identificaban al suscriptor/a, las localidades
en conexion y la duracion de la Ilamada. Estas boletas eran dispuestas en repisas
especialmente localizadas para ser recogidas y llevadas a una Sala que registraba el nimero
de llamadas de cada operadora y definia de este modo su productividad. En algunas
centrales las propias operadoras definian el valor de la Ilamada a través de tablas dispuestas
para este fin y en otras eran derivadas a la Sala antes mencionada. El procedimiento que las
operadoras debian realizar para establecer una comunicacion, fue resumido por Ernestina,
operadora de Santiago y actual presidenta del Sindicato de operadoras y actividades

conexas,

Ahi hice un curso de mas o menos un mes como operadora, y luego en octubre vine a
trabajar, el cuadro estaba a la altura, las sillas eran muy bonitas porque eran altas, uno
tenia que subirse. El cuadro era como de cinco paneles entonces por eso habia que subirse.
Estaban las centrales: Valparaiso, Calera, Quillota, Rancagua, Arica, lquique, Punta
Arenas y Mendoza, que se atendia de aqui como internacional, ese era todo el cuadro.
Para los suscriptores recibiamos unos cartoncitos, se llenaba una planilla de lo que el
cliente queria y de ahi estaban las clavijas, uno marcaba y cuando empezaba la llamada
habia un calculégrafo que era un reloj grande con dos manillas donde uno ponia el inicio
y cuando se acababa una lamparita se prendia y uno sacaba la boleta y ahi se sacaba el

célculo de minutos con cuantos segundos y el cobro que se le hacia al cliente. Esa era la
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atencion al cliente y habia otra parte frente a un panel donde llegaban las otras centrales
pidiendo ayuda aca a Santiago. Por ejemplo, Taltal, Colina que estaban cerca de Santiago
pero eran larga distancia, llamaban de Francisco de la Condes, se prendia una lucecita y
la chica atendia decia ‘por favor Valparaiso para Francisco de la Condes’, entonces

atendia otra operadora y le marcaba el nimero que queria, asi eran las comunicaciones.

El trabajo de las operadoras telefénicas en las salas de trafico de las grandes ciudades se
realiz6 durante la década del setenta bajo rigurosos sistemas de control, supervision y
evaluacion. El Departamento de Rapidez de Servicio contabilizaba la cantidad de boletas
hechas por cada atencion telefonica emitidas en una hora, habitualmente en la hora de
mayor trafico, para medir la productividad de las operadoras. En las salas de trafico de las
grandes ciudades se evaluaba también la calidad de la atencion telefonica a través de
escuchas directas a las Ilamadas 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 ademas el
control visual de la sala de trafico. En las escuchas a las operadoras se evaluaba
fundamentalmente el correcto uso de las frases estandar, el tiempo de duracion de la
Ilamada, la amabilidad y la concentracion del didlogo en el servicio. Ademas de las
supervisoras de la Sala de Observacion, las jefas de las centrales en las grandes ciudades

tenian acceso directo a las mesas de las operadoras y podian también controlar su trabajo.

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, como lo
sefial6 Eliana, operadora de Santiago,

Habian unas mesas de observacion, esas mesas de observacion se conectaban a cualquier
mesa Yy verificaban como funcionaba... porque nosotros teniamos un sistema de frases
estandar para todo. Todo era con frases estandar. Nosotros nunca habldbamos cosas que
no estuvieran autorizadas, jno, nuncal. El sistema para comunicarse incluso, uno repetia
siempre el nimero y tenia una entonacion especial, eso lo aprendia uno en el curso. La
entonacién especial, para que el ultimo nimero que uno tiende a no escucharlo, se

escuchara...
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El uso del habla estaba restringido a las pautas establecidas por la empresa. La
improvisacion y la interaccion mutua fueron eliminadas de la comunicacion que las
operadoras establecian con los/as usuarios/as. El habla fue restringida, medida y controlada
bajo rigidos mecanismos que la estandarizaban y se posicionaban como parte de los

dispositivos del fordismo taylorismo en el sector servicios en este periodo.

La labor especifica de las operadoras telefonicas las obligaba a mantener una posicion
estatica del cuerpo durante toda la jornada laboral. La atencion telefonica 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 concentracion de las operadoras en la atencién telefdnica,
impedian el movimiento y el didlogo entre las trabajadoras y evaluaban regularmente su

trabajo.

Los casos de las centrales pequefias, donde la multiplicidad de funciones obligaba a las
operadoras a dejar en algunas ocasiones sus mesas de atencion, podrian ser excepciones al
disciplinamiento total de los cuerpos de estas trabajadoras. Los diferentes servicios que
ofrecian estas centrales y la polivalencia de tareas exigida a las operadoras establecian un
espacio fisico también diferente al de las grandes ciudades. No se disponia de una sala de
trafico exclusiva para la atencion telefénica sino un espacio multifuncional. La central de
Cabrero, por ejemplo, disponia de una habitacion grande dividida en dos, en un lado se
ubicaban las posiciones de las operadoras y la ventanilla para atender al publico, y en el
otro sector habia dos cabinas para llamados publicos. Sin embargo, la movilidad de las
operadoras era minima y la exigencia de rapidez en estas centrales puso el acento también

en el control.

Los mecanismos de control de la labor de las operadoras telefonicas tuvieron incidencia en
diversos aspectos de su trabajo. Para las operadoras con contrato 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 supervisoras. Sin embargo, como se sefialara en el apartado relativo
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a la movilidad interna en la empresa, el aumento de grado era minimo entre las operadoras
y el ascenso al cargo de supervisora estaba definido en muchos casos por las relaciones
personales con los estamentos superiores de la Compafia. Para las operadoras
reemplazantes en cambio, los mecanismos de control si tuvieron un efecto relevante en
cuanto la evaluacién positiva de su trabajo les permitidé mantener su trabajo y asegurar la
regularidad de los reemplazos, como lo mencion6 Marta, operadora de Concepcion que
trabajo durante toda su vida laboral en CTC como reemplazante,

Eso influia en el reemplazo ‘no esa seriorita es muy lenta, no la dejemos, la otra llega
siempre atrasada, no que la otra es muy contestadora, que es problematica’, siempre te
iban controlando todo eso. No influia en el sueldo ni las despedian por esas razones, pero
si que las iban dejando 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 mas.

La medicién de la productividad, en cuanto rapidez en la atencién, definié el monto del
bono de productividad que las operadoras recibian anualmente. La rapidez en la atencion
telefénica fue considerada central para una empresa que expandid progresivamente sus
servicios y numero de clientes, y fue fundamental para el trabajo de las operadoras, tanto en
las centrales pequefias como en las de las grandes ciudades, como se evidencié en el

testimonio de Rosa, operadora de Cabrero,

Nos evaluaban una vez al afio, nos evaluaban por hora, cuantas boletas haciamos por
hora, la rapidez, por eso a nosotros nos convenia mil veces hacer las llamadas de las
compafieras que eran lentas, nosotros les ayuddbamos, pero eso a nosotros nos convenia.
Nos aportaba tener mas rapidez porque de eso dependia el bono ¢Cémo se destacaba la
operadora en el trabajo?, por la rapidez, por la manera de atender al puablico, por la
manera de hablar, en ese tiempo teniamos palabras exactas para hablar. Todo eso lo

evaluaba la jefa y lo informaba a la jefa de Los Angeles.

Junto a los estrictos mecanismos de control vinculados a la busqueda de mayor
productividad, el disciplinamiento implico también cuestiones de presentacion personal y

de comportamiento asociado al perfil esperado de una operadora telefénica de la CTC y a
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lo socialmente exigido para las mujeres de la época que constituyeron elementos centrales
de la cultura laboral de las operadoras telefonicas en este periodo. 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,

Entonces uno estaba trabajando y esa supervisora se paseaba todo el dia, atras. Entonces
decia ’jnecesita algo?, ;jle pasa algo?’ no, no , no... entonces usted tiene que estar
mirando el cuadro, era todo muy muy estricto, muy, muy estricto, no se podia distraer uno,
nada, no podia comer chicle, 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 zapatillas... yo creo que era tan estricto €sto porque cuando comenzo
esto eran todas ‘seforitas’ y ojald ninguna que fuera casada, todas tenian que ser
sefioritas, todo era muy ordenado... era todo un sistema muy estricto, no sé por qué, pero

después fue mas flexible.

La mayoria de las entrevistadas menciond el estricto cuidado personal y el cumplimiento de
cierta estética que eran exigidos por la empresa y que se establecieron también como
control entre las propias trabajadoras. El disciplinamiento se vinculé también a la
estandarizacion de un perfil ético y estético que se exigio a las operadoras telefonicas. Este

aspecto se desarrolla en el apartado relativo a la identificacion de las trabajadoras.

Como sefial6 Borderias (1993) para el caso espafiol, 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 control comenzaron paralelamente desde el inicio de
las actividades de la Compafiia Telefénica. Los diversos mecanismos de control no s6lo
aseguraron la mayor productividad de la fuerza de trabajo femenina en Chile sino también
la mantencién de actitudes y comportamientos esperados para las trabajadoras de la CTC,
especialmente en la decada del setenta cuando la dictadura impuso patrones mas

conservadores para las mujeres.

114



Isaura, operadora de Santiago, confirmd la presencia de diversos sistemas de control y su
rigurosidad, sin embargo, al igual que la mayoria de las trabajadoras entrevistadas, justificd

su utilizacién como mecanismos necesarios para la organizacion del trabajo,

Las supervisoras se paseaban todo el dia por detrds y aparte las que nos estaban
observando en la otra sala y aparte de eso estaba la jefa de la central que estaba solita en
una sala y que también tenia un sistema para escucharnos, podia entrar a escucharnos en
cualquier momento. Entonces habia harto... Los sistemas de control eran practicamente
esos, porque yo te podria regalar una llamada si queria, entonces tenian que tener
sistemas de control, la forma de controlarnos que tenian, si bien es cierto no a todas, pero
era en forma aleatoria cuando nos estaban observando, uno no se daba cuenta, no tenia
idea uno. Después que te observaban y si habian anormalidades, te llamaban ‘se le estuvo
observando tal dia tal hora y usted no usé la frase estandar en esto o se refirié al cliente en
tal cosa’, no sé... solamente si tenias algun problema, si no, no te llamaban. Hacian un
ranking también de todas las observaciones, ellas tenian que observarte al mes, suponte td,
unas tres veces y se hacia el recuento del mes, mis observaciones como habian sido. Era
bien estricto el sistema, después tu entiendes, después tu te das cuenta de que en realidad

era necesario, era necesario.

No se evidenciaron mecanismos permanentes de resistencia a los sistemas de control y de
disciplinamiento del habla y de los cuerpos. Al parecer, la rigurosidad del control, su
incidencia en la permanencia, salarios y ascensos de las operadoras y su vinculacién a una
cierta normativa de comportamientos esperados, no lograron generar mecanismos de
resistencia ni individuales ni colectivos. Asi lo confirmaron Ofelia y Ester, operadoras de

Concepciodn y Santiago, respectivamente,

En las capacitaciones te ensefiaban lo prohibido, lo que no tenias que hacer, todo el tema
disciplinario, era muy estricto. No era facil hacer el quite porque la supervisora era muy

estricta.
No habian “trampitas” para hacer llamadas, todo tenia que hacerse en regla.

Las operadoras de las grandes ciudades sefialaron casos puntuales de denuncias de abusos

de supervisoras que fueron apoyadas por los sindicatos.
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Es posible que la cercania con la encargada de la central en las centrales pequefias -que

organizaba y controlaba el trabajo- limitara el surgimiento de estrategias de resistencia.

El control, la disciplina y la estandarizacion fueron elementos comunes en las
organizaciones del trabajo de las operadoras telefonicas en los diferentes paises estudiados.
En Espafia fueron elementos permanentes en casi todo el periodo de trabajo de las
operadoras telefonicas en la CTNE (Borderias, 1993). Ya en la década del cincuenta estaba
estandarizado el guion para comunicarse con los abonados, los controles de observacion,
los tiempos de cada llamada y el control de las supervisoras, con formatos traidos desde
Estados Unidos (Norwood, 1990).

3.2. La automatizacién del trabajo de las operadoras telefonicas, 1971-1984.

Al inicio de la década del setenta la empresa telefonica comenz6 un proceso de
automatizacion que se extendié durante mas de una década. Como se observa en la Tabla
N° 13, las nuevas lineas instaladas entre los afios 1971 a 1974 eran fundamentalmente
automatizadas y en mucho menor medida de otras tecnologias (bateria central paso a paso y
magneto). En 1983 comenzaron a instalarse las primeras lineas digitales que se ampliaron
durante los primeros afios de la década del noventa, junto a las lineas de magneto y
analogicas.

Para permitir la operacion de interconexién de forma mas rapida y eficiente, la CTC
decidié en 1979 comenzar a reemplazar los equipos de conmutacion electromecanicost’.
La introduccién de esta tecnologia en etapa de experimentacion requirid hacer
modificaciones a los disefios de los planos de los equipos importados para permitir que la

nueva telefonia digital funcionara en conjunto con la ya existente analdgica.

117 En 1979 se licitaron proyectos para la instalacion de equipos de ampliacién, reemplazos y conversiones de
lineas automaticas de conmutacion, que pusieron en servicio 153.500 lineas de tecnologia digital. Noticiero
CTC N° 86, julio de 1981.
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Tabla N° 13 Nuevas lineas instaladas por tipo de tecnologia, 1971-1984.

Afo | Automati- | Bateria Electr6 | Cross Bar | Magnet | Analdgica | Digitales
zacion central nicas Penta 0
Conta
1971 | 25.500 800 90
1972 | 19.100 1960 200
1973 | 8.500 189
1974 | 12.250 60 550
1983 80 50 90 61.800
1984 430 460 576 8.320 115.800

Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC. * Manuales. Analdgica: X bar, Pabx-mod,
SXS, electromecénica.

Como se evidencia en el Grafico N° 8, el proceso de automatizacion se realiz6 de manera
diferenciada por ciudades y localidades pero alcanzé el 100% a nivel nacional el afio 1984.
Los sindicatos de trabajadores/as de CTC manifestaron sus cuestionamientos a las nuevas
tecnologias por los posibles efectos en sus condiciones laborales “...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 produccién, lo que
significa en concreto una potencial cesantia para los trabajadores telefénicos. No es
posible pensar, al menos actualmente, que estos cambios tecnolégicos que se estan
produciendo en la CTC, puedan generar beneficios adicionales para los trabajadores
telefonicos...”!8, Efectivamente, en el marco de la crisis econémica de principios de los
ochenta, en 1982 fueron despedidos 400 trabajadores/as''®, muchos de ellos/as operadoras
telefonicas. Comenzaron a cerrarse centrales telefénicas de pueblos y localidades y las

operadoras telefonicas fueron trasladadas a centrales de ciudades mas grandes o despedidas.

118 Revista “El telefonico”, 1982, p. 28.
119 En diciembre de 1983 se formé un avenimiento judicial que puso término a varias demandas deducidas por
ex-trabajadores en contra de la compafiia y del Fondo de indemnizacion por afios de servicios FIAS. La
compafiia se compromete a destinar la suma de 130 mil millones para anticipar a esos ex-trabajadores un
monto equivalente a la indemnizacion por afios de servicio que les correspondia de acuerdo a los estatutos del
FIAS. Memoria anual CTC 1984, p. 23.
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En 1984 se cerré la Central de Quilicura y todas las operadoras telefénicas fueron
traspasadas a la central de Santiago. Como sefialaba el Boletin de las operadoras telefonicas
reemplazantes “El reemplacito”, en 1985 se cerr6 la Central de Puente Alto y las
operadoras fueron traspasadas a Santiago: 40 operadoras de planta pasaron en iguales
condiciones laborales pero a las 22 operadoras reemplazantes no se les reconocio
antigiiedad laboral ni recibieron indemnizacion!?’. En este mismo afio se cerro la Central de
Curicd y se ofrecio reubicacion sélo a las trabajadoras de planta que constituian el 50% del

plantel*?,

Gréafico N° 8 Automatizacion CTC 1976-1983.
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Fuente: elaboracidn propia en base a Memorias Anuales CTC.

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

120 Boletin “El Reemplacito”, N° 3, 1985, p.2.
121 Boletin “El Reemplacito”, N° 3, 1985, p.3.
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reubicaciones en plazas distintas de aquellas en que estaba contratado el trabajador. Las
operadoras reemplazantes somos las mas afectadas con las Ultimas medidas sobre la
automatizacion...”'?2, Se evidenci6 como el cambio tecnoldgico afecté a las operadoras
telefénicas, especialmente a las reemplazantes que por su situacién de trabajadoras a plazo
fijo fueron traspasadas sin derechos laborales o no volvieron a ser contratadas por la
empresa.

La introduccion de nuevas tecnologias implico la reorganizacion de las labores de las
operadoras telefdnicas, y en algunos casos se generaron conflictos entre las trabajadoras
que se mantuvieron en sus puestos de trabajo. Asi lo indicaba una nota en la Revista
sindical El Telefonico, “En la central de Recreo la situacion se ha manifestado en la
disminucién de los llamados por operadora lo que ha provocado que muchas de ellas
tengan que realizar otras labores menores, como por ejemplo mover tarjetas. También esto
provoca una pequefia disputa entre las operadoras para lograr recibir una llamada, ya
que, segun una de ellas, de ello depende la calificacion de eficiencia y creen que, en caso
de despido, quedaran las mejor calificadas”*?3,

Las operadoras afectadas por el cierre de las pequefias centrales y trasladadas a las grandes
ciudades sufrieron el impacto de los cambios organizacionales tanto a nivel laboral como
personal, como sefiald Bety, operadora de Quilicura trasladada a Santiago el afio 1983
“...eramos 8 'y quedamos las 8 en Santiago., la mayoria en la sala de tréafico y algunas a
comercial. Ahi nos encontramos con equipos diferentes a los nuestros, con clavijas, porque
igual se ponian clavijas en ese tiempo, aqui y alla, pero alla era mas automatico. Nos costd
un poquitito, nos dolia un poco la cabeza por el smog de Santiago, el tiempo de viaje, las
micros, fue todo tan diferente. Aqui hay mucho arbol, es todo méas natural y viviamos a dos
tres cuadras de la oficina. Los turnos, nosotros aca teniamos 5 turnos, alla llegamos a 40 y
tantos turnos...”. En muchos casos los cambios implicaron trasladarse de domicilio a las
ciudades cercanas donde continuaban funcionando las salas de trafico y adecuarse a las
nuevas tecnologias, lo que permitié continuar en la Compaiiia principalmente a las

trabajadoras mas jovenes.

122 Revista “El reemplacito” N° 3, 1985, p. 3.
123 | Telefonico N° 64 agosto-septiembre 1983, p. 15.
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3.3. Nueva reestructuracion productiva en la década del ochenta: el comienzo de la

era digital.

En 1983 se inaugurd en Santiago el Porta System, primer Centro Automatico de recepcion
de reclamos®®* y el Sistema Integrado de Atencion al Piblico SIAP, que inici6 el uso de los
sistemas computacionales en la atencion de los usuarios/as'?.Si bien la introduccion de la
nueva tecnologia gener6 importantes cambios en el sistema de telecomunicaciones, como
se observa en la Tabla N° 14 todavia en 1983 existian cinco variedades de tecnologias

funcionando paralelamente en el pais.

Tabla N° 14 Centrales telefénicas por tipo de tecnologia, 1982-1983.

Automd | Bateria | Electr6 | Cross | Magneto | Paso a | Analdgi | Digitales
-ticas central | nicas Bar. paso -cas
Penta
Conta
1982 15 4 63 152 13
1983 | 7 15 65 145 12

Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC. *Manuales

En la segunda mitad de la década del ochenta comenzaron a desarrollarse una serie de
tecnologias que cambiaron las caracteristicas tecnolégicas del mercado de las
telecomunicaciones en Ameérica Latina y en Chile particularmente. Los cambios
fundamentales, segun Fischer y Serra (2002: 55-56), se debieron a la reduccion en el costo
del procesamiento y almacenamiento de la informacion digital*?. El efecto fue que todos

los servicios de telecomunicaciones se pudieron digitalizar y transformar en un flujo de bits

124 E] Porta System permitié la primera atencién de reclamos de manera automatica a través de 40 equipos
norteamericanos que iniciaron su operacion en Santiago. La operadora podia identificar automaticamente si el
equipo tenia fallos y emitir el reclamo inmediatamente, en un tiempo que no superaba los 120 segundos.
Noticiero CTC N° 106, mayo de 1983.

125 Noticiero CTC N° 122, octubre de 1984.

126 En 1988 se inicia en CTC el computarizado del nivel 103 de informaciones. Noticiero CTC N° 162, agosto
de 1988.
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que se pudo transmitir a través de distintos medios, cuya unica diferencia fue la velocidad
con que transmitian la informacion.

Este proceso de modernizacion tecnoldgica se produjo en la CTC con la privatizacion de la
empresa bajo administracion australiana en 1988 y significo incorporar diferentes tipos de
redes a la red publica, la digitalizacion del parque telefénico con la renovacion de los
antiguos aparatos de disco a los teclados, y la ampliacion del servicio de larga distancia a
través de la infraestructura basada en tecnologia de microondas y cables coaxiales que se
complemento con enlaces satelitales y de fibra dptica.

En las grandes ciudades -Santiago, Valparaiso y Concepcion- la evolucion tecnoldgica fue
mas o menos lineal, se pasé de la telefonia de conmutacion manual a la automatica
electromecéanica y luego a la digital. Sin embargo, algunos poblados pasaron de la
tecnologia mas bésica -los teléfonos de magneto- a la mas avanzada - la digital- y otras se
cerraron utilizando las tecnologias automatizadas. El primer enlace a través de fibra

Optica®®’ se realizd a mediados de la década del ochenta entre dos centrales de Santiago.

La introduccién del ordenador en el trabajo de las operadoras telefonicas generd cambios
en la organizacion del trabajo, en el espacio fisico, en los procedimientos habituales para la
comunicacion con clavijas y en el ritmo de trabajo. En las grandes ciudades las amplias
salas de trafico con paneles colectivos y posiciones individuales se transformaron en
modulos de trabajo para cuatro personas con divisiones individuales dispuestos para
dificultar la vision panoramica de la sala y obstaculizar el dialogo entre las operadoras.
Dependiendo de los turnos de trabajo, las salas de trafico reunieron en un mismo espacio
fisico a cuarenta o cincuenta operadoras y a dos o tres supervisoras en la década del ochenta
en Concepcién. En el turno nocturno habitualmente laboraban entre tres y cuatro
operadoras. A mediados de la década del ochenta en la Central de Santiago, la sala de

trafico alcanzo a reunir a doscientas operadoras en un mismo turno.

127 A diferencia del sistema convencional de cables de cobre, que requeria repetidores cada dos kilémetros
para regenerar la transmision, en el sistema de fibra Optica se podian instalar tramos de hasta setenta
kilémetros sin recurrir a repetidores lo que lo hacia mas econdmico y de facil mantenimiento. A través de un
cable de seis fibras se pudo transportar la sefial de méas de cinco mil canales a diferencia del sistema anterior
que requeria diez mil pares de cable de cobre, un gran espacio en los ductos y grandes volimenes de material
para el mismo servicio. Covarrubias y Bravo, op.cit., p.128
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La organizacion del espacio fisico de las salas de trafico estaba orientada a mejorar la
rapidez de las operadoras y a facilitar el control de las supervisoras. Como sefial6 Marta,
operadora reemplazante de Concepcion, “Después de las clavijas pasamos a los
computadores. Primero nos hicieron un curso, se llamo SISOPE, empezaron a hacer la
ampliacion, achicaron los dormitorios, sacaron la sala de descanso la llevaron para otro
lado, y ahi empez6 el computador. Estabamos en unas mesitas y nos ponian de a cuatro,
nos pusieron unas cosas que nosotras deciamos que parecia que estadbamos en los
caballos, si querias hablar con tu compariera tenias que echarte para atras, y hablar con
ella por atras, tu no te veias. Y ahi fue cambiando porque de repente te llegaba el llamado,
no tenias que apretar nada, tenias que estar atenta, escuchar, y te entraba el llamado y
atendias. Y ahi mismo en el computador tu hacias todo”. La revista sindical de los
trabajadores/as de la CTC!?® también inform6 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 médulos que nos impiden vernos unas a otras, casi como en una
nave espacial, aisladas en un metro cuadrado.” Reconocen que es una forma de trabajar
que mejoro la eficiencia en la atencion telefonica, “...pero eso no evita el que se sientan
poco estimuladas, con un futuro incierto y discriminadas econémicamente”.

La introduccién del ordenador modifico las formas de control de la productividad -que
comenzo0 a realizarse a través de procedimientos digitales-, pero se mantuvieron los mismos
controles: medicién del tiempo de las llamadas y evaluacion de la calidad de las llamadas a
través de la escucha que realizaban supervisoras encargadas de esta tarea. El rigido control
directo de las supervisoras en las salas de trafico se mantuvo en este periodo, sin embargo,
se orientd mas bien a mantener los cuerpos estaticos y la concentracion absoluta en la
atencion telefénica puesto que el estricto control sobre la presentacion personal y los
comportamientos que se observd en la década del setenta tendié a disminuir en este

periodo.

Como constata Loreto, operadora de Santiago, la rapidez continué siendo una exigencia

central que logro controlarse con mayor exactitud con las nuevas tecnologias,

128 Reportaje a operadoras telefonicas. Noticiero CTC N° 204, junio de 1992, p.23.
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...tenias que ser rapida, bajar la cantidad de llamados cuando habia muchos llamados,
pero tecnoldgicamente en esa época no habia tanto control del tiempo como ahora, te
controlaban si cuanto te demorabas en atender a un cliente, como habia sido tu Ilamado,
cuidaban mucho la forma, no era tanto la cantidad sino la calidad, se preocupaban de la
forma, el vocabulario, que fueras gentil con los clientes. Te observaban, te llamaban, te
ponian nota, te hacian escucha, tenias que portante bien, te evaluaban y de acuerdo a eso

tu seguias o no seguias, te evaluaban mensualmente o semanalmente.

El proceso de digitalizacion no fue uniforme a lo largo del pais, como sefial6 Radl, ex
dirigente sindical de Concepcion en entrevista para este estudio, “La digitalizacion
comenzé el 84-85, después vino el plan de enlace. Fue escalando, primero las ciudades
grandes, después localidades como Coronel, Tomé y después los pueblos... En Concepcion
tiene que haber sido el 88-89 el cambio tecnoldgico. Cuando yo te hablo de digitalizacion
de la red, es desde la central de Concepcion y la central de Talcahuano la conexién entre
ellas era con una tecnologia analdgica, lo que se hizo fue instalar centrales digitales en los
dos puntos y unirlos con un enlace también digital, eso se llama digitalizacién de la red. A
diferencia de eso en las centrales chicas como Coronel, Hualqui... todavia tenian el
magneto no tenian central automatica. Uno de los cambios fue del punto de vista de las
maquinas y otro del punto de vista de las personas, de las operadoras, cambio de una

’

operacion manual mds personalizada a una mads automadtica...’

Estas transformaciones tecnoldgicas implicaron un nuevo cierre de centrales telefénicas de
localidades y pueblos 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 muchas despedidas después de décadas de
trabajo, “Estamos pagando el precio de la modernizacion... Modernizaron el sistema pero
dejaron de lado a la operadora”'?®. El cierre de las pequefias centrales obligd a las
operadoras a asumir transformaciones en su vida laboral y personal, algunas de ellas
optaron por continuar su labor como operadoras telefonicas en otras ciudades y otras, como
Rosa —operadora reemplazante de Cabrero-, decidieron poner fin al Unico trabajo de sus

trayectorias laborales, ... yo quedé sin trabajo por esta tecnologia nueva, ahi mi esposo

129 Noticiero CTC N° 204, junio de 1992, p.23.
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puso el negocio, yo trabajé hasta febrero 1993, cerraron la oficina de Cabrero, nos dieron
la oportunidad de irnos afuera, pero significaba que teniamos que aprender porque en esa
época ya existian los computadores. Entonces nosotros ya no teniamos la mente clara,
porque ya no éramos lolas. Entonces nos dieron la posibilidad de ir a trabajar a
Concepcion y a Los Angeles, pero yo no me quise ir ademas tenia mi suegra enferma.
Entonces yo le dije a mi marido que yo no trabajaba mas después de tantos y tantos
anos...”

El alto impacto que significaba el traslado a otras ciudades en las vidas personales de las
trabajadoras generd que muchas de ellas decidieran no continuar su labor como operadoras
telefonicas. Como sefialo Beatriz, operadora y dirigenta sindical en ese periodo, “...
Arauco, Lebu, Curanilahue, todos esos pueblos para alla, en todos habia 5, 10 operadoras
y eso se empezO a cerrar y las que pudieron se vinieron a Concepcién y las que no, se
tuvieron que ir. Y habia gente que tampoco le convenia, si vivia en Los Alamos, venirse
para acd, si alla tenia su casa, tenia su familia, todo, no era tan facil... las mds jovenes
pudieron. Asi como pas6 aqui también que algunas se fueron a Santiago, una trabajadora

de Los Alamos se podia ir a Santiago si queria.”

Las operadoras que optaron por trasladarse y continuar su trabajo en las salas de trafico de
las grandes ciudades debieron enfrentar cambios significativos en la organizacion del
trabajo: cambios en los sistemas de turnos, en las formas de trabajo por los cambios
tecnoldgicos, en las formas de control del trabajo y en las relaciones laborales con las
supervisoras Y las operadoras. Este es el caso de Maria, que se traslad6 a la sala de trafico
de Concepcion cuando la pequefia central de la localidad de Hualqui fue cerrada en 1989,
“... en Concepcion eran muchos los turnos y muy complicados, porque habia mucho
trafico y mucha gente, yo no estaba acostumbrada a trabajar asi. Turnos de 8 a 12 y
después de 6 a 9, muchos turnos fraccionados. Al principio en Concepcion tenian clavijas
pero después se automatizd pero no me costd mucho el cambio porque nos instruian, nos
capacitaba la empresa, siempre, nos capacitaba nos evaluaba, ningun problema,
aprendimos rapidito.” Los cambios tecnoldgicos hicieron cada vez menos necesario el
trabajo de las operadoras telefonicas por lo cual en algunos casos, las operadoras de las
pequefias centrales que fueron trasladadas a las oficinas de las grandes ciudades realizaron

labores diferentes como secretarias, en oficinas comerciales, u otras.
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En el interior de la empresa telefonica, la forma de organizacion del trabajo de las
operadoras y los estrictos mecanismos de control eran reconocidos como una forma
especifica de trabajo que se distinguié de los otros estamentos de la CTC. El actual
encargado de remuneraciones de Movistar que ha trabajado en la empresa telefonica

durante casi treinta afios, lo mencioné de este modo,

La idiosincrasia o la forma de trabajo de las operadoras era totalmente distinto a nosotros,
como ellas venian de una ensefianza donde tenian que estar con la clavija y la supervisora
atras con el chicoteo.... Muchas se vinieron al area administrativa, con los anos las que
eran mejores, empezaron a postular, empezaron a salir del area de operadoras. Nosotros
trabajamos con muchas de esas que habian sido operadoras, eran de esas super
concentradas, trabajaban de ocho a una, de una a dos almorzaban y a las dos seguian
hasta las seis. No como uno que era mas relajado, pero ellas no, tenian una forma de
trabajar y de actuar asi muy cuadradita, no se movian. Como estuvieron quince afios en lo

mismo...

Para las operadoras de las centrales de las grandes ciudades el cambio tecnoldgico a través
de la incorporacion de los ordenadores implico cambios en la forma de atender a los
usuarios/as, desde una atencion manual personalizada a una automatizada, sin vinculacion

directa con los usuarios/as y formas de conexiéon de las llamadas, pago y control diferentes.

Estos cambios fueron incorporados sin dificultades en el proceso de trabajo de las
operadoras, la continuidad en la légica del sistema de comunicacion y la capacitacion
permanente les permitid una facil adaptacion a los cambios en la organizacion del trabajo.
Sin embargo, las nuevas tecnologias implicaron un aumento significativo en la intensidad
de su trabajo, como sefialé Loreto, operadora de Santiago, “No era complejo el sistema de
computacion, solo para empezar pero luego t0 tienes la practica, jno, nada!. Se fue
modificando, modernizando en todo momento, nuevas tecnologias, nuevos medios de pago,
después se podian hacer llamadas simultaneas, se podia agregar un tercer llamado, se
podia pagar con tarjeta de crédito, con el tiempo se fue modernizando. No lo encontré
dificil, para nada, pero si mas intenso y cansador, porque estar con los fonos y tener a la
persona pegada en el oido es cansador, yo cuando me retiré dije ‘voy a colgar los fonos’

’

fue una de las experiencias mas lindas de mi vida, pero no quiero mas...."
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El ordenador facilito los procesos de trabajos realizados por las operadoras: la conexion a
otras ciudades, el pago de las llamadas, el control del tiempo de las llamadas, etc. pero
aumentd considerablemente el ritmo de trabajo como lo sefial6 Marta, operadora
reemplazante de Concepcion, “Después de las clavijas pasamos a los computadores. No me
costd mucho el cambio porque uno ya tenia las nociones de las comunicaciones. Yo
encontraba que era mas sencillo porque no teniamos que hacer boletas, ti lo hacias todo
en el computador, era todo automatico, uno seguia atendiendo, atendiendo, dele, dele....

era mucho mas rapido y méas cansador igual.”

La incorporacion de la tecnologia digital en la CTC implicé cambios en la fuerza de trabajo
de la empresa y tuvo un impacto relevante en los procesos de trabajo de las operadoras
telefonicas y en la reduccion de su peso en la composicion total de la fuerza de trabajo. El
proceso de cierre de las pequefias centrales telefénicas iniciado con la automatizacion
continud con esta nueva introduccion de tecnologia y volvio a concentrar los servicios de
atencion telefénica y a las operadoras en una dinamica de centralizacion en las grandes
ciudades el pais. Las operadoras telefonicas continuaban siendo en este periodo el sector
laboral de mas baja remuneracion de la empresa por lo cual el aumento del ritmo y de la
intensidad del trabajo con la digitalizacion implico una mayor explotacion de esta fuerza de
trabajo femenina que en 1992 aln constituia el 21% del plantel de trabajadores/as de la
CTC.

La necesidad de adaptar a los diferentes estamentos de trabajadores/as a los cambios
estructurales que experimentd la empresa y a las nuevas orientaciones hacia un trabajo mas
especializado, en equipo y centrado en los clientes, generé en 1993 un Programa de
capacitacion que abarcé todos los niveles pero que puso especial énfasis en los servicios de
vinculacion directa con los clientes, entre ellos, las operadoras telefonicas'®.

La digitalizacion y el cierre de las pequefias centrales telefonicas implicd que el contacto
directo que las operadoras telefonicas tenian con los suscriptores/as asumiera un caracter
anonimo y despersonalizado. Las nuevas orientaciones de la empresa espafiola que adquirio

la CTC en 1990 exigio el cambio desde la atencion de los suscriptores/as a clientes.

130 Noticiero CTC N° 212, abril de 1993.

126



3.4. El multicarrier y el proceso de finalizacién de la funcion de las operadoras
telefonicas, 1994-1998.

A inicios de la década del noventa el proceso de privatizacion continud, la administracion
australiana quebro y la CTC paso a ser controlada en febrero del afio 1990 por Telefonica
Espafia. Segun Mufioz y Molina (2009: 11), Telefonica Espafia se propuso consolidar y
profundizar las politicas de la administracion Bond: aumentar la filializacion de la
compafiia en nuevas areas, extremar la flexibilizacion laboral y disminuir los costos de la
fuerza de trabajo para incrementar las ganancias de la Compafiia.

Telefonica Espafia continué con la politica de digitalizacion de CTC iniciada en la
administracion anterior: alcanzo en 1991 un 70% y a fines de 1993, con una fuerte
inversion, la Compafiia logré el 100% de digitalizacion de su red.

Entre los afios 1987 y 1993 se generd una fuerte polémica por la disputa de los servicios
locales y nacionales entre las empresas telefénicas ENTEL y CTC®! que se resolvié a
través de un acuerdo politico-empresarial y la promulgacion de la “Ley 3A”. Con este
acuerdo CTC y ENTEL se expandieron a casi todos los servicios de telecomunicaciones y
Chile se situ6 como uno de los ocho paises del mundo que incorpord el multicarrier y el
mas desregulado para promover la libre competencia.

Con la Ley 3-A se inici6 un periodo de dura competencia, denominada como “La Guerra
del Multicarrier”, que tuvo un impacto relevante en las plantillas de operadoras telefonicas
de CTC, especialmente en las trabajadoras de los niveles 103 y 1082, El inicio del
multicarrier y el sistema de discado directo implicd que el trabajo de las operadoras fuese
prescindible, relegado a funciones especificas o reorientado a nuevas funciones, como el
telemarketing. En marzo de 1994 la empresa cred la Comision Efecto Ley 3-A, integrada
por gerentes de la empresa y sindicatos, cuya misién fue analizar y proponer soluciones en
el proceso de ajuste del plantel de operadoras. Muchas operadoras telefénicas se
incorporaron a nuevas funciones en la empresa y otras fueron despedidas. Con esta nueva

reestructuracion, el trabajo de las operadoras telefonicas dejo de ser un sector laboral

181 E] afio 1993 ENTEL controlaba el 66% del mercado de los servicios de larga distancia y CTC el 95% del
mercado de los servicios locales. Ver Parte Il Historia de la CTC.
132 Noticiero CTC N° 232, febrero de 1995, p.19.
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central en la empresa, “dejan de ser la voz de la compafiia”!®®. Pasaron de constituir el
17% de la fuerza de trabajo el afio 1993 a un 9,2% al afio siguiente para desaparecer de la
plantilla de trabajadores/as de la empresa el afio 1998.

Las centrales telefonicas que no habian sido cerradas en los procesos de reestructuracion
productiva anteriores finalizaron sus actividades con el multicarrier. Algunas operadoras
telefonicas fueron reubicadas en las centrales de las ciudades mas grandes, otras pasaron a
cumplir labores administrativas dentro de la empresa en la ciudad de Santiago, y la gran
mayoria de ellas fueron despedidas. El actual encargado de remuneraciones de la empresa,
en entrevista para este estudio sefialo, “Con la Ley 3- A, cuando empezé el multicarrier ya
no se necesitaba la misma cantidad de operadoras que habia porque ya los sistemas
computaciones y las plantas eran con discado directo, entonces se fueron eliminando
operadoras y se dejoé solamente un grupo reducido como para darle marcha blanca a este
tema, un par de anos y como el 98’ se acabaron todas las operadoras de esta compariia. A
mi me toco trabajar en esa Ley, en la salida de las operadoras de esta empresa, porque no
quedaron todas. Entonces nos tocO viajar por Chile cerrando las centrales, era super
triste, ellas sabian que se terminaba, la compaiiia les pagaba sus finiquitos...”

En este periodo algunas reemplazantes fueron contratadas de planta y pasaron a las filiales
o a oficinas comerciales, de acuerdo a los procesos de evaluaciéon de las capacidades y
habilidades que realiz6 la empresa. Las escasas centrales telefonicas de localidades que ain
funcionaban en este periodo, fueron cerradas y sus trabajadoras pudieron trasladarse a
Santiago donde las operadoras fueron reasignadas a nuevos sectores laborales dentro de la
empresa para dar cupo a las nuevas trabajadoras. En este proceso de reestructuracion final
de las operadoras telefonicas, los sindicatos tuvieron un rol fundamental asegurando las
fuentes de trabajo para las operadoras expulsadas, asi lo sefialé Bety dirigente sindical,
“Empezo en zonas, se acabaron las operadoras en Arica y en Punta Arenas, llegaron todas
a Santiago... Primero empezaron a llegar las operadoras de las plantas cercanas a
Santiago, se cerraron y se automatizo todo. Cuando llegaban a Santiago se sacaban de las
mismas operadoras que se iban a oficinas y le dejaban el puesto a las que venian.

Llegaban 10 y se iban 10 por ejemplo. O se iban 10 y llegaban 15. Eso fue el 90 y algo. El

133 Presidente directorio CTC en ceremonia de finalizacion del plan de ajuste del plantel de operadoras
telefénicas. Noticiero CTC N° 232, febrero de 1995, p. 20.
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sindicato lo que hacia era reubicarlas porque lo importante era que la persona tuviera una
fuente de trabajo. La mayoria se logrd, por ejemplo, en Concepcién algunas pasaron a las
oficinas comerciales y otras se vinieron a Santiago y hoy dia son ejecutivas de las oficinas

’

comerciales...’

Las transformaciones productivas de la CTC incidieron directamente sobre el trabajo de las
operadoras telefonicas. Los procesos de automatizacion primero, de digitalizacion
posteriormente y de incorporacion del multicarrier a mediados de la década del noventa,
disminuyeron paulatinamente la actividad de las operadoras telefénicas y volvieron
obsoleta la funcion especifica que estas trabajadoras realizaban.

Con el progresivo cierre de las pequefias centrales y la centralizacién en las grandes
ciudades, las operadoras telefonicas que decidieron continuar laborando en la Compafiia
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 empresa telefonica incidieron en las formas de
organizacion del trabajo y de control, en la organizacion de los espacios fisicos y en la
relacién que establecieron con los suscriptores-clientes. Los diferentes procesos de
introduccion de tecnologia implicaron el aumento de la intensidad del trabajo de las
operadoras telefénicas, sin modificaciones en sus regimenes salariales, lo que implicé una
creciente explotacion laboral de estas trabajadoras.

La dinamica de introduccién de tecnologias y de intensificacion del trabajo de las
operadoras telefonicas se observd también en las empresas telefonicas de otros paises como
Italia (savelli, 2012) y Espafia (Borderias, 1993), y fue parte de la dindmica de
racionalizacion del trabajo que se implanté en el sector servicios en Chile y en la mayoria
de los paises occidentales.

3.5. Capacidades y habilidades “femeninas” apropiadas por la empresa.

Las operadoras telefonicas requerian el manejo de diversas habilidades para su trabajo.
Anterior a la implementacion de la tecnologia digital en 1988, necesitaban conocer la
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ubicacion de las ciudades y las localidades y las posibles interconexiones para realizar un
Ilamado a nivel nacional. Las conexiones con clavijas que se utilizaban en este periodo
requerian en muchos casos la mediacion de una central telefonica cercana al destino final
del llamado, la operadora gestionaba simultaneamente seis llamados telefénicos y para cada

uno de ellos debia realizar varios procedimientos.

Antes de la masificacion de la telefonia en Chile en la década del ochenta, el uso del
teléfono era desconocido para la gran mayoria de la poblacion, especialmente para los
sectores medios y empobrecidos y particularmente en los sectores rurales. En este contexto,
el saber de las trabajadoras telefonicas no sélo como usuarias sino como operadoras era

considerado por las trabajadoras como un conocimiento especifico y relevante.

Durante todo el periodo en estudio, a diferencia de las habilidades utilizadas en las salas de
trafico de las ciudades grandes, las operadoras de centrales pequefias requerian el manejo
de mdltiples saberes generado por la polivalencia de los servicios que realizaban estas
centrales: atencién telefénica de clientes, pagos, reclamos, colaboracion en teléfonos
publicos. En algunos casos, como el de la central de Cabrero, las operadoras realizaban
ademas funciones de administracion y gestion y la lejania de los servicios técnicos las
obligaba ademés a manejar conocimientos técnicos minimos, como lo sefial6 Rosa,

operadora de Cabrero,

A nosotros igual nos ensefiaban cosas técnicas, nosotros teniamos pararayos que les
decian, habia unos carbones que habia que meterse cuando el teléfono se escuchaba mal,
tenia un ruido. El técnico que habia aqui nos ensefid: nosotros sacdbamos el carbén, lo
limpiabamos con una lija especial que tenian ellos y lo volviamos a poner y quedaba tiqui
taca [bien]. O a veces el teléfono estaba cortado, estaba mudo y nosotros ibamos a ver que

tenia y conectdbamos el cablecito que se habia salido. Todo eso nos ensefiaban ellos.

Con la introduccion del ordenador en las salas de trafico de las grandes ciudades se
concentraron varias funciones que se realizaban con diversos aparatos: escribir una boleta
por cada llamada, revisar la duracion de cada llamada en un reloj, calcular el costo de la

llamada. Muchas de estas funciones comenzaron a realizarse automaticamente con el
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ordenador, lo que simplifico el trabajo de las operadoras pero lo intensifico

significativamente por el mayor nimero de conexiones.

Las capacidades de comunicacion en el caso de las trabajadoras que nos ocupa 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
interaccion mutua, no fueron permitidas ni fomentadas. La capacidad de comunicacion que

se desarrollo 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, gener6 limitaciones en las capacidades de iniciativa,
creatividad y aprendizaje de nuevos saberes en las operadoras telefonicas. Beatriz trabajé
como operadora telefénica durante cinco afios en Concepcidn y la rutinizacion del trabajo
la motivo a postular al Departamento comercial de la CTC desde donde evalla la labor de

sus antiguas compafieras de la sala de tréfico,

teniamos frases estandar, si alguien te preguntaba algo era bien ridiculo, yo aguanté pocos
afos como operadora porque sentia que no me dejaban pensar, era demasiada estructura,
jdemasiado estructura/, con frases estandar, si alguien te preguntaba la hora, ‘yo no
puedo contestar eso’, ‘le comunico a mi jefa si quiere saber algo distinto’, y eso lo veian
porgue habian observadoras, supervisoras observadoras, que estaban en otra sala donde
nosotros no las veiamos y estaban escuchando todo y anotaban si uno se salia de la frase
estandar, si contestaba algo que no correspondia, siempre fue asi, desde el comienzo.
Cuando llegaban las operadoras al departamento comercial tu tenias que decirle lo que
hicieran, no todo el mundo tiene esa iniciativa, en la compafiia no nos fomentaron esa
iniciativa, al revés. Por lo tanto acé no, td tenias que ser creativas, si yo no les decia lo que
tenian que hacer no hallaban que hacer, si no les daba instrucciones precisas con los

brazos cruzados esperando que pasaran las horas.

Los efectos de la mecanizacién propia de la organizacion fordista del trabajo se evidencid
en la estandarizacion del trabajo de las operadoras telefénicas, sin embargo, a diferencia de
la concentracion en una labor especifica, el trabajo de las operadas requeria simultaneidad y

en el caso de las operadoras de centrales pequefias, tambien polivalencia.
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La amabilidad, la paciencia, el trato cordial y afable con los clientes, fueron habilidades
fundamentales que formaron parte de la calidad de la llamada y por tanto del buen trabajo
de la operadora, como lo sefialé 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 y tenias que decirle que si no

mas para que se fueran contentos, por la imagen de la Compafia también.

La amabilidad y el trato cordial se asociaba a las caracteristicas que los patrones de
socializacion patriarcal dominante imponian y siguen imponiendo a las mujeres en Chile, lo
que permite entender que desde el inicio de la empresa telefénica en el pais hasta el fin de
la labor de las operadoras telefdnicas, la totalidad de la fuerza de trabajo ocupada haya sido
exclusivamente de mujeres. Desde el inicio del periodo en estudio hasta el fin de la
actividad de las telefonistas, no existe registro de la incorporacion de varones en la labor de
operador/a telefénico/a, quienes se ocupaban en trabajos de reparacion e instalacion de
redes, y como técnicos o ingenieros en otros departamentos de la CTC.

La utilizacion en el trabajo telefonico de las capacidades formadas y reconocidas por las
sociedades patriarcales como “femeninas”, se evidencié como una caracteristica del trabajo
de las operadoras telefonicas en todos los paises estudiados. Tanto en Estados Unidos como
en Espafa e Italia, en los inicios de las compafias telefonicas la atencion telefonica fue
tarea asignada a los varones, pero rapidamente se valoraron las capacidades de las mujeres
quienes se hicieron cargo de esta labor de forma permanente y exclusiva. Todos los
estudios revisados (Savelli, 2002; Norwood, 1990; Borderias, 1993) sefialaron que las
capacidades de resolver conflictos, la amabilidad y la cordialidad fueron reconocidas por
las empresas de comunicaciones como habilidades de las mujeres que permitian el mejor

desarrollo de la atencién telefénica.

El trato afable que se asociaba a las mujeres formé parte de la division sexual del trabajo
gue se observd en la empresa telefonica y que asignd funciones laborales en relacion a
determinadas conductas y comportamientos asociadas a los géneros. La asignacion de
determinadas habilidades y conductas al sexo de las personas consolidd la division sexual

del trabajo en el &mbito productivo, reforzd la construccion de géneros a nivel social y
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profundizo el patrén binario hombre-mujer/masculino-femenino, que ha sido discutido
como formato de definicion de identidades cerradas (Butler, 2006). La apropiacion de
capacidades socialmente reconocidas como femeninas se vincul6 a la explotacion de la
fuerza de trabajo de las mujeres en cuanto las logicas del poder economico y simbolico

posicionaron estas caracteristicas en el cuerpo de las mujeres durante el periodo de estudio.

Esta asignacidn se evidencio posteriormente en la incorporacion de varones en el proceso
de fragmentacién productiva de la empresa en Chile, que traspaso la atencion telefonica a
un call centers, una nueva empresa satélite constituida para este fin. En este caso se sumd a
la amabilidad, las capacidades de negociacion y de resolucion de conflictos —entre otras-
también asociadas a lo femenino pero que pueden ser admitidas en los cuerpos de los
hombres. En el estudio realizado el afio 2012 sobre los call centers en Chile (Escobar,
2012) se constaté que en la mayoria de los casos, los varones que trabajaban en estas
empresas eran homosexuales y asumian su trabajo como teleoperadores desde las
capacidades y habilidades reconocidas socialmente como femeninas. La paradoja que se
instala entonces es pensar si el capital se apropia de ciertas habilidades humanas que le
permiten mayor productividad con independencia de los cuerpos sexuados. Las discusiones
planteadas desde el transfeminismo (Sola y Urko, 2013) podrian ayudar a poner en debate

estas nuevas situaciones en la division sexual del trabajo.

El habla, el manejo de la simultaneidad y la amabilidad fueron, sin duda, habilidades
humanas centrales en la labor de las operadoras telefonicas apropiadas por la empresa
durante todo el periodo en estudio. El capital explot6 las asignaciones de género que las
sociedades patriarcales utilizaban para definir lo femenino y lo masculino. Las cualidades
entendidas como femeninas eran consideradas “naturales” en las mujeres, no parte de un
conocimiento y habilidades profesionales, y podian ser, por tanto, remuneradas con bajos

salarios.

Las formas de organizacion del trabajo de las operadoras telefonicas se caracterizaron
durante las tres decadas en estudio por una division rigida de tareas y la medicion 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 y que

constituyeron elementos centrales de la cultura laboral de las telefonistas. La aplicacion de
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estos principios en el sector servicios implicé una taylorizacion del habla, una rigidez de la
comunicacion que se constata en las formas posfordistas actuales de organizacion del
trabajo. Como sefiala Fumagalli (2010: 245), “En los ultimos afios, la estandarizacion de
los procedimientos comunicativos, por medio de la utilizacion de sistemas informaticos, ha
permitido asi una suerte de taylorizacion de la prestacion intelectual... se asiste a un
vaciamiento sustancial de la actividad intelectual en favor de su mecanizacion, lo que
banaliza su contenido y desvaloriza no so6lo su resultado sino también su razon de existir”.
En el caso de las operadoras telefonicas la estandarizacién de la comunicacion fue parte
constitutiva de su actividad laboral desde el inicio de la telefonia en todos los paises
estudiados, lo que da cuenta de un proceso que de algin modo antecede a lo que
posteriormente se expandié como formato de organizacién del trabajo en el sector servicios

en el mundo del trabajo occidental.

La rutinizacion del habla, la pérdida de la capacidad intelectual a través de la
estandarizacion de la comunicacién en la labor de las operadoras telefonicas se constituyd
como una forma de extrafiamiento o enajenaciéon (Marx, 1993), en la cual la trabajadora se
desvincul6 de las capacidades creativas del habla y la comunicacion se volvio extrafia,
como un poder independiente que no pertenecia a ella. Si bien en las pequefias centrales
telefénicas las operadoras lograban establecer algin tipo de vinculo personal con los
suscriptores/as por la combinacion de comunicacién telefénica y atencion directa y
menores niveles de control, la gran mayoria de las telefonistas establecié un vinculo
impersonal a través de una comunicacion estandarizada y y rigurosamente controlada en su
contenido y duracion, especialmente a partir de la introduccion de las tecnologias digitales.
El habla enajenada de su poder creativo volvio al trabajo también una actividad enajenada,
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. EIl habla
enajenada formo parte central de la cultura laboral de las operadoras durante las tres
décadas en estudio, si bien las tecnologias modificaron levemente las formas de control, la
rutinizacion y la pérdida 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 operadoras requeria

un movimiento minimo o casi nulo del cuerpo de las trabajadoras. Los dispositivos de
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control tendian a disciplinar el cuerpo, a mantener una postura corporal erecta y con un
minimo de movimiento que facilitaba el mejor desenvolvimiento de la habilidad humana de
comunicar. Al control del tiempo y a la estandarizacion del habla antes mencionados, se
sumo el disciplinamiento de los cuerpos que posicioné a la empresa telefonica como una

industria de la rutinizacion.

Los rigidos sistemas de organizacion del trabajo se observaron también en el trabajo de las
telefonistas en otros paises estudiados. Como sefiald6 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 Espafia,
Italia y el resto de paises donde se expandieron las empresas de las comunicaciones, “...se
establece una rigida division y normativizacion de las funciones, de las pautas generales
de comportamiento, asi como de los movimientos en el uso de los nuevos cuadros
telefonicos y los codigos linguisticos en el trato con el publico. Un sistema de escucha
permanente vigilaba el cumplimiento de dichas normas. El ‘cronémetro’ Habia entrado en

las comunicaciones al mismo tiempo que las mujeres”.

Junto a los mecanismos de control del habla y de los cuerpos el trabajo de las operadoras
telefonicas se caracterizd6 por un rigido codigo de presentacién personal y de
comportamiento -especialmente durante la década del setenta-, que constituyd un elemento
comun de la cultura laboral de las operadoras permanentes y reemplazantes. Las conductas
socialmente esperadas para las mujeres en este periodo fueron también exigidas y evaluadas
como parte del quehacer laboral de estas trabajadoras. Si bien la relacion indirecta con los
suscriptores de algiin modo resguardo el contacto con extrafios, la “honorabilidad” de las
operadoras telefonica que trabajaban en turnos nocturnos y en contacto con una amplia
diversidad de personas parecio ser resguardada con los estrictos sistemas de control y de
exigencias no solo laborales sino de conducta personal de las trabajadoras. Las “sefioritas
operadoras de la CTC” debian dar cuenta de su seriedad y conducta intachable
especialmente en la segunda mitad de la década del setenta cuando la dictadura militar
reforzé los roles méas conservadores de las mujeres. Las operadoras se incorporaban al
trabajo en la CTC a edades muy tempranas por lo cual es probable que el control sobre las

conductas juveniles de las mujeres fuese ain mas riguroso. Estos cuestionamientos al
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trabajo de las operadoras se observaron también en el caso de las operadoras telefonicas
italianas al comienzo de su actividad laboral. Como sefialé Savelli (2002: 96) desde el
punto de vista de la honorabilidad el trabajo de las telefonistas tenia un cierto riesgo debido
al contacto continuo con completos extrafios y el trabajo nocturno fuera del control familiar

que rompian con las conservadoras costumbres de la sociedad italiana de la época.

El control del ingenio y la creatividad que Gorz (1997: 40) sefiala fueron combatidos como
la fuente de todos los peligros de rebelion y de desorden en el mundo obrero, se observé
también en la actividad de las telefonistas en el sector servicios. Al igual que en el sector
obrero era necesaria una dominacion absoluta, totalmente represiva, de la personalidad de
las operadoras telefénicas. Asi, el control de las mujeres dentro de la empresa telefénica
interacciond y se nutri6 mutuamente con el control que la sociedad patriarcal ejercia sobre
las mujeres en Chile en el periodo estudiado.

Posteriormente, en las décadas del ochenta y noventa se observé en Chile una distencion de
las medidas de control de la presentacidn personal y de las conductas de las trabajadoras
probablemente por la mayor edad de las operadoras y por la mayor aceptacion social y
aumento del trabajo femenino en el pais.

La Compafiia de teléfonos se caracterizd por la permanente introduccion de nuevas
tecnologias que afectaron directamente la actividad de las operadoras telefénicas. La
automatizacion desde 1971 a 1984, la digitalizacidn desde 1988 a 1993 y la incorporacion
del multicarrier en 1994 generaron el cierre paulatino de las pequefias centrales telefonicas,
la centralizacion de la atencidn telefonica en las grandes ciudades, el cambio de ciudad o de
funciones de las telefonistas y la adaptacion a nuevas condiciones de organizacion del
trabajo. Si bien las transformaciones tecnoldgicas afectaron a toda la fuerza de trabajo de la
empresa telefonica, la masividad de las telefonistas y su rol central en la CTC durante la
década del setenta y la primera parte de la década del ochenta provocaron un mayor
impacto en este sector de trabajadoras. Las transformaciones tecnoldgicas y los sistemas de
control de los tiempos y de los cuerpos implicaron la intensificacion del trabajo de las
operadoras telefonicas en un proceso similar al observado en Espafia donde “... a las
nuevas tecnologias en el campo de la telefonia iban a sumarse la introduccion de nuevos

métodos tendentes a intensificar el trabajo” (Borderias, 1993: 89).
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Las capacidades de comunicacién, la paciencia, la resolucién de conflictos -que fueron
identificadas como capacidades “naturales” de las mujeres y utilizadas en la actividad
productiva de la CTC- formaron parte de una acumulacion de capital que utilizo la cultura
laboral de las telefonistas y la formacion 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
mas bajos en un proceso de apropiacion de habilidades femeninas por el capital.
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CAPITULO 4 CARACTERISTICAS GENERALES DE LAS OPERADORAS
TELEFONICAS DE CTC, 1970-1998.

En este Capitulo se sefialan las principales caracteristicas de las operadoras telefénicas de la
Compafiia telefonica durante el periodo en estudio. En el primer apartado se analiza la
trayectoria de las telefonistas al interior de la CTC, desde su centralidad hasta el fin de sus
actividades y cultura laboral en 1998 en base a la informacion oficial disponible de la
empresa'®. En el segundo apartado de este Capitulo -que describe el perfil de las
operadoras: grupos de edad, estado civil, nivel educacional, entre otros- se se
complementaron los datos oficiales de la CTC con la informacién de las veinte telefonistas
entrevistadas en las ciudades de Santiago, Valparaiso, Concepcion y en las localidades de
Quilicura, Cabrero y Hualqui*®®. Los dos Gltimos apartados de este Capitulo, relativos a las
trayectorias laborales de las operadoras y a la division sexual del trabajo en el espacio
domestico, se basan en las entrevistas realizadas a las telefonistas. Las mujeres
entrevistadas trabajaron como operadoras telefénicas en la CTC entre los afios 1959 y
1999: una de ellas inicié su actividad laboral en la Compafiia a fines de la década del
cincuenta, cinco en la década del sesenta y la gran mayoria -catorce- ingresaron en la
década del setenta. Cinco de las operadoras entrevistadas laboraron en la Compafiia
telefénica menos de diez afios, ocho de ellas entre diez y veinte afios, cinco operadoras
entre veinte y treinta afios. S6lo dos de ellas trabajaron en la CTC mas de treinta afios (Ver
anexo). Como se observa, el grupo de operadoras entrevistadas es mas bien homogéneo, lo
que da cuenta de un periodo historico especifico de la empresa telefonica y del pais.

134 Como se sefial6 anteriormente la CTC no cuenta con registros histéricos mas antigtios pues la biblioteca de
la empresa sufrié los efectos de un incendio en la década del noventa.
135 |_a primera localidad aledafia a Santiago y las dos Gltimas a la ciudad de Concepcidn.
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4.1. Centralidad y término de las operadoras telefonicas como fuerza de trabajo en la
CTC: 1970-1998.

Como se evidencia en la Tabla N° 15, los datos disponibles en la empresa mostraron la
masiva fuerza de trabajo que constituyeron las operadoras telefonicas de la CTC en la
década del setenta. En 1974 las 2.965 telefonistas constituyeron un 41% de la fuerza de
trabajo total de la empresa que se mantuvo hasta el afio 1977 con 2.916 operadoras. En este
afio las operadoras telefonicas constituyeron casi la mitad de la fuerza de trabajo total de la
empresa (47%), debido a una disminucién de méas de 700 trabajadores/as en la CTC. Entre
los afios 1974 y 1977, bajo la intervencion militar de la empresa, la CTC reconocio
pérdidas y falta de capitales que podrian explicar esta importante reduccion de fuerza de
trabajo. La relevancia del trabajo de las operadoras en este periodo se evidencio en la
mantencién casi total de la fuerza de trabajo de este sector que no fue afectado por el

despido masivo de 1977.

Tabla N° 15 Operadoras telefonicas de planta y reemplazantes CTC, 1974-1998.

Operadoras Operadoras Total %

planta Reemplazantes | Operadoras Operadoras*®
1974 2965 41%
1975 2788 40%
1976 2929 42%
1977 | 2215 701 2916 47%
1982 2615 42%
1985 1300%%7
1986 1244138
1991 | 927 933 1860 23%
1992 | 856 820 1676 21%
1993 | 702 673 1375 17%
1994 438 248 686 9.2%
1995 |449 157 606 8.1%
1996 |524 34 558 7.8%
1997 | 477 1 478 6.8%
1998 |0 0 0 0%

Fuente: elaboracidn propia en base a datos empresa, 1974-1998.

136 porcentaje de operadoras en relacion al total de la fuerza de trabajo de la empresa telefénica.

137 E] Reemplacito N° 4. Boletin oficial de las operadoras reemplazantes de la CTC Chile. Septiembre de
1985.

138 Informe nacional “El Telefénico”, julio, 1986.
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Al comienzo de la decada del ochenta se produjo una disminucion importante de
operadoras -300 trabajadoras- que se vinculd con la crisis econdmica de este periodo y el
despido masivo de trabajadores/as de la CTC que afecté de manera importante a este sector.
Sin embargo, las operadoras telefonicas constituyeron en 1982 el 42% del total de la fuerza

de trabajo de la empresa.

Los antecedentes oficiales de la empresa muestran una reduccion significativa de 711
operadoras telefonicas desde el afio 1982 a 1991. En este periodo se produjo la
privatizacion de la empresa y se inicio en 1988 el proceso de digitalizacion que afectd a las
operadoras telefonicas y explica la sustantiva reduccion desde un 42% de la fuerza de
trabajo en 1982 a un 23% en 1991. Es en este periodo -de principios de la década del
ochenta a principios de la década del noventa- donde el trabajo de las operadoras
telefonicas sufrido importantes cambios tecnoldgicos, redujo notablemente su planta y

termind su papel central como fuerza de trabajo mayoritaria de la empresa telefonica.

La reduccidn de trabajadoras telefonicas continud paulatinamente en los primeros afios de
la década del noventa. En 1991 la CTC cred un Programa de reubicaciones que dio
prioridad al reclutamiento interno en la reestructuracion productiva de la empresa. Se
intentd reubicar en otros puestos de trabajos a los trabajadores/as que fueron expulsados por
las automatizaciones, cambios tecnoldgicos y modernizaciones administrativas!®®,
Mediante la aplicacion de concursos, procesos de identificacion de caracteristicas
personales y laborales, y capacitacion, en el primer mes de implementacion del programa se
reubicoé a 51 trabajadores/as, 38 de ellos fueron operadoras telefénicas. A fines del afio
1993, 390 trabajadores/as telefonicos habian sido reubicados, especialmente en las oficinas

comerciales, el departamento de oficina técnica y las unidades administrativas°.

De 1993 al siguiente afio se observo una disminucion relevante de 1375 operadoras a 686,
desde un 17% a un 9.2% del total de la fuerza de trabajo de la empresa. Esta significativa
reduccion se debid a la aprobacion de la Ley 3-A que en 1994 dio inicio al multicarrier y a
la prescindencia de la labor de las operadoras telefonicas. Desde 1994 a 1998 muchas

operadoras fueron reasignadas a otras funciones al interior de la empresa y otras

139 Noticiero CTC N° 190, febrero-marzo 1991.
140 Noticiero CTC N° 220, diciembre de 1993.
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despedidas. En el afio 1997 la presencia de operadoras telefonicas era de 478 trabajadoras
que constituian solo el 6.8% del total de la planta para desaparecer el afio 1998 de la
plantilla oficial de trabajadores/as de la empresa.

Los datos de la CTC muestran que las filiales que formd la empresa para servicios
especificos a fines de la década del ochenta también incluyeron a operadoras telefénicas
tanto de planta como reemplazantes. El afio 1995 se registraron 315 operadoras de filiales,
229 de planta y 86 reemplazantes y el afio 1996, 195 de planta y 53 reemplazantes. Estos
antecedentes muestran que la actividad de las operadoras también se vio afectada por las
I6gicas de filializacion y que junto a la expulsion de la empresa central también se
integraron en las nuevas empresas filiales. No existen antecedentes oficiales que muestren
el paso de las operadoras expulsadas de la empresa a las filiales, pero las operadoras
telefonicas entrevistadas sefialaron que esto ocurrid sélo en algunos casos. Las empresas
filiales operaban como unidades independientes, sin embargo, realizaban servicios
especificos de la empresa central con similares formas de organizacion de la produccion y
del trabajo, lo que permite suponer que el impacto tecnoldgico fue similar para las
operadoras telefonicas de la CTC y de las empresas filiales. La importante disminucion de
operadoras entre 1995 y 1996, coincidente con el proceso de expulsion de estas

trabajadoras de la empresa central, permiten afirmar este supuesto.

Grafico N° 9 Operadoras telefénicas CTC 1974-1998.
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Fuente: elaboracidn propia en base a Memorias Anuales CTC, 1974-1998.
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Como se observa en el Grafico N° 9 la expulsion de operadoras telefénicas fue sistematica
y da cuenta del proceso de extincién de un oficio y de una cultura del trabajo que se
transformd y asumid caracteristicas diferentes en los centros de llamados o call centers a

fines de la década del noventa en Chile.

Como ya hemos sefialado, en todo el periodo de estudio se evidencio la presencia de
operadoras telefonicas con diferentes relaciones contractuales con la CTC: las operadoras
de planta o permanentes que eran contratadas de manera indefinida, y las operadoras
reemplazantes que formalmente fueron contratadas por periodos fijos en reemplazo de las
operadoras de planta que solicitaban baja médica o maternal y que durante la década del
setenta y parte del ochenta no contaban con los derechos laborales de las trabajadoras
permanentes. La participacion laboral de las operadoras telefonicas de planta y
reemplazantes tuvo diferencias significativas. Los datos disponibles de la empresa muestran
el aflo 1977 una participacién laboral considerablemente més alta de operadoras de planta,
que constituyeron el 76% de las trabajadoras telefonicas, lo que indica que efectivamente

las trabajadoras con contrato a plazo fijo realizaban labores de reemplazo.

Es relevante que en la década del setenta, cuando las trabajadoras eran mas del 40% de la
fuerza de trabajo total de la empresa, las operadoras de planta constituyeran la mayoria de
las trabajadoras del sector. Esta tendencia se relacion6 con el mercado del trabajo nacional
de este periodo, donde la gran mayoria de trabajadores/as contaba con trabajos fijos,

estables y de larga duracion.

Ya en la década del noventa, iniciado el proceso de privatizacion de la CTC, los datos de la
empresa disponibles muestran, como se evidencia en el Gréafico N° 10, que esta tendencia
se modifico, las trabajadoras de planta disminuyeron significativamente de 1977 a 1991 (de
76% a 50%), en cambio las reemplazantes aumentaron de 701 a 933 trabajadoras (34% a
50%). Lamentablemente no contamos con cifras oficiales de la empresa que nos permitan
observar el proceso de disminucion de las trabajadoras de planta y el relativo aumento de
las reemplazantes durante la década del ochenta. Sin duda, este proceso se relaciono con las
transformaciones propias del oficio de las operadoras que tendian a su disminucion, pero se
explica también por las tendencias mas generales del trabajo en el pais en las décadas del

ochenta y noventa, en donde se promovié la tercerizacién y disminuyé sustantivamente el
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trabajo estable y de planta permanente en las empresas. A partir del Plan laboral de 1978
impuesto por la dictadura militar las condiciones laborales comenzaron a transformarse
significativamente en Chile con el aumento de la inestabilidad laboral, la flexibilizacion y

la precariedad laboral que afectaron en mayor medida a las mujeres trabajadoras.

Grafico N° 10 Numero de operadoras planta y reemplazantes, 1977, 1991-1998.

2500

2000 A

1500
W Operadoras

planta

1000
B Operadoras

reemplazantes

500

O -

A Sy O D S e N D
AL O R R A
TR R R DT DT D

Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1977, 1991-1998.

La participacion de operadoras reemplazantes y de planta disminuy6 levemente en los tres
primeros afios de la década del noventa pero se mantuvo en cifras similares para ambos
grupos hasta el afio 1994, en que el inicio del servicio multicarrier comenz6 a poner fin a la

ya disminuida fuerza de trabajo de las operadoras telefonicas.

Entre los afios 1994 y 1997 las trabajadoras de planta continuaron su restringida
participacién laboral relativamente estable, con un leve aumento el afio 1996, sin embargo,
las reemplazantes fueron expulsadas con mayor celeridad a partir de 1994. Asi, el afio 1997
—Gltimo afo de presencia de operadoras en las plantillas oficiales de la empresa- la CTC

contaba con 477 operadoras de planta y s6lo una trabajadora reemplazante.
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Grafico N° 11 Comparacion evolucion fuerza de trabajo total CTC y Operadoras
Telefonicas, 1974-2000.
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Fuente: elaboracion propia en base a Memorias Anuales CTC.

Si comparamos la evolucion de la fuerza de trabajo de la empresa con las operadoras
telefénicas como se observa en el Grafico N° 11, las cifras no siguen las mismas
tendencias. La disminucidn general de la fuerza de trabajo de la empresa que se observd en
1977 no afect6 a las operadoras telefénicas, que presentaron una muy leve reduccion. Las
importantes pérdidas econémicas que la CTC reportd entre los afios 1974 y 1977 explican
esta expulsion masiva de trabajadores/as de la empresa que no afecté a las operadoras
telefonicas quienes se vieron mas bien afectadas por las transformaciones tecnoldgicas. Los
tres primeros afios de la década del noventa se mantuvo estable la fuerza de trabajo general
de la empresa y en las trabajadoras estudiadas se observé una tendencia a la reduccién. En
ambos casos el afio 1994 implico la expulsién de fuerza de trabajo, pero en mayor medida
para las operadoras telefonicas con la aplicacion de la Ley 3-A y el inicio de los servicios
de multicarrier o discado directo. En la segunda parte de la década del noventa en ambos
sectores se observo una disminucion de la fuerza de trabajo, pero significativamente mayor
entre las operadoras. Esta diferencia es ain mayor si consideramos que el proceso de

filializacion implico la expulsion de trabajadores/as pero también la integracion a las
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nuevas empresas que se conformaron. Como se evidencia en el Grafico N° 3, la planta total
de la empresa aumentd sustantivamente si se considera la fuerza de trabajo de las filiales de
la empresa. En este caso la tendencia es inversa, mientras las operadoras telefonicas
disminuyeron en la segunda mitad de la década del noventa y desaparecieron como sector
laboral, la fuerza de trabajo total de la empresa aumento. Las diferencias en las tendencias
de la fuerza de trabajo total de la empresa y de las operadoras telefonicas da cuenta del
proceso particular de estas trabajadoras, cuya labor sufrié el impacto de los cambios
tecnoldgicos, su desaparicion como cultura del trabajo y posteriormente la transformacion

de la atencion telefénica en los call centers.

4.2. Perfil de las operadoras telefonicas de la CTC: caracterizacion.

En este punto se describe el perfil de las operadoras caracterizandolas segin grupos de

edad, estado civil, nivel educacional, antigliedad laboral y distribucion por ciudades.
4.2.1. Grupos de edad de las operadoras telefonicas.

El primer afio para el que contamos con informacion oficial de la empresa -1991- se
observa que la mayoria de las operadoras se concentro entre los 31 y 46 afios de edad, como
se evidencia en el Grafico N° 12. El 22% de las trabajadoras se ubic6 en el tramo 37-41
afios de edad, el 20% entre los 42-46 y el 16.6% entre los 31-36 afios de edad. Se evidencia
que en 1991 las operadoras no constituyeron una fuerza de trabajo juvenil sino mas bien de
trabajadoras adultas. Entre los 16 y 20 afios s6lo se encontraba el 2% de las trabajadoras y
en el tramo 15- 21 afios el 10.6%. Es necesario sefialar que la mayoria de las operadoras
tenia una antigliedad laboral importante en la empresa e ingresaron a la CTC entre los 19 y

23 anos de edad.

Al analizar los datos desagregados para operadoras de planta y reemplazantes el afio 1991
se constataron diferencias significativas. Como se observa en el Grafico N° 13, las
operadoras reemplazantes se concentraron en el tramo 31-36 afios de edad (29%) y en un
22.6% entre los 21 y 25 afios de edad, a diferencia de las operadoras de planta cuyas edades

fluctuaron mayoritariamente (36%) entre los 42 y 46 afios de edad y un 27% entre los 37 y
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41 afios de edad. Las operadoras de planta tenian en el afio 1991 un promedio de edad
mayor que el de las operadoras reemplazantes, las cuales eran 10 afios menores que las
primeras.

Gréfico N° 12 grupos de edad operadoras CTC, 1991.
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Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la empresa, 1991.

Grafico N° 13 Distribucién por edad de operadoras de planta y reemplazantes, 1991.
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Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la empresa, 1991.
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Al analizar la edad de las trabajadoras en el afio 1994 se constatd un patron similar al afio
1991. El 28% de las operadoras tenia entre 42 y 46 afios de edad y el 24% entre 47 y 51
afios. La diferencia entre las trabajadoras de planta y las reemplazantes se mantuvo: las
primeras se concentraron mayoritariamente (37%) entre los 42 y 46 afos, en cambio las
segundas se concentraron (30%) entre los 31 y 36 afios de edad. Estos antecedentes son
similares a las edades de la fuerza de trabajo femenina en Chile en este periodo, donde la
mayoria de las trabajadoras (27.5%) tenian edades entre los 35 y 44 afios y en un 17.2%
entre los 45 y 54 afios de edad (Escobar, 1999).

El Grafico N° 14 muestra como la reduccion significativa del total de operadoras
telefénicas en el periodo 1991 y 1994 -desde 1860 a 686 telefonistas- afectdo a las
trabajadoras reemplazantes mas jovenes. En las trabajadoras de planta se mantuvieron los
rangos de edad, sin embargo, en las operadoras reemplazantes el grupo entre 21 y 25 afios
disminuyd sustantivamente, lo que evidencia que la expulsion de trabajadoras en este

periodo afectd a los sectores mas jovenes de operadoras.

Grafico N° 14 Grupos de edad de operadoras de planta y reemplazantes, 1994.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1994.
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Las operadoras telefonicas que fueron entrevistadas iniciaron su vida laboral en las décadas
del cincuenta, sesenta y setenta -tanto en las salas de trafico de grandes ciudades como en
las pequefias centrales telefonicas-, y comenzaron su actividad laboral entre los 18 y 21
afios de edad. Este antecedente coincide con los datos oficiales de la empresa que sefialan
que las trabajadoras que ingresaron entre los afios 1966 a 1975 a la CTC comenzaron su
vida laboral en esta empresa con edades entre los 19 y 23 afios. La incorporacion al trabajo
de las operadoras telefonicas se realiz6 en edades mas bien tempranas, considerando que en
la década del setenta la fuerza de trabajo femenina estaba compuesta en un 46% por
personas entre 25 a 44 afios de edad, debido a la mayor escolarizacion de las mujeres entre
1960 y 1970 (Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 333).

4.2.2. Estado civil de las operadoras telefénicas.

Como se evidencia en el Grafico N° 15 al analizar el total de las operadoras en el afio 1991,
no se observo una diferencia significativa entre trabajadoras casadas y solteras, con una
leve diferencia de 6% mas de mujeres solteras. Esta situacion se relaciona con las
transformaciones que se evidenciaron en Chile, donde progresivamente la tasa de

nupcialidad fue disminuyendo desde la década del treinta en adelante!*.

Es importante considerar que en las ultimas décadas en Chile las relaciones de convivencia
de hecho se han constituido en una forma de relacién familiar recurrente, especialmente en
los sectores medios y empobrecidos, sin embargo, los datos oficiales del pais no registraban
esta informacién. Es probable que un nimero importante de trabajadoras que aparecian
formalmente registradas como solteras en los antecedentes de la empresa mantuvieran

relaciones de convivencia estable.

141 | a tasa de nupcialidad en Chile comenz6 a decrecer después de los afios 30, posteriormente tendié a
estabilizarse entre 1950 y 1990 en torno a 7 matrimonios por cada mil habitantes, para luego continuar
disminuyendo, llegando a una tasa de nupcialidad inferior a 4, en 2010 (INE, 2012).
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Graéfico N° 15 Estado civil operadoras telefonicas, 1991.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991.

Al desagregar los datos de las cifras oficiales del afio 1991 se observan en el Gréfico N°
16 diferencias significativas en el estado civil de las operadoras de planta y las
reemplazantes. Las operadoras de planta eran en un 67% casadas a diferencia de las
operadoras reemplazantes que en su mayoria (66%) eran solteras. Esto puede dar cuenta

que el trabajo de reemplazantes era una opcion laboral de las mujeres solteras y mas

jovenes.

Grafico N° 16 Estado civil operadoras de planta y reemplazantes, 1991.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991.
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Desde una perspectiva critica al trabajo femenino como “complementario” al trabajo
masculino, se evidencia que el trabajo més estable de las operadoras telefénicas era
realizado por mujeres casadas lo que sugiere que su salario formaba parte fundamental
de los ingresos familiares. Las entrevistas realizadas a las operadoras corroboran esta
situacion: el salario de las operadoras -en promedio mas alto que los de otros
trabajadores/as de igual calificacion- era fundamental en los ingresos familiares y en
muchos casos constituia el ingreso principal de las familias. Sin embargo, en los relatos
de las mujeres entrevistadas no se observan diferencias sustantivas en la relevancia de

los ingresos de las trabajadoras de planta o reemplazantes en el presupuesto familiar.

Grafico N° 17 Estado civil: operadoras de planta y reemplazantes, 1994.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1994.

Al comparar el estado civil de las operadoras telefonicas en los afios 1991 y 1994, se
observa que en ambos periodos las cifras totales de mujeres casadas y solteras eran
similares. Como se evidencia en el Grafico N° 17, continda la tendencia a un
mayoritario numero de mujeres casadas entre las operadoras de planta, sin embargo, se
iguala el nimero de mujeres solteras entre trabajadoras de planta y reemplazantes, lo
que podria indicar que la fuerte reduccion de operadoras que se produjo en el afio 1994

con el inicio del multicarrier, afecté mayormente a trabajadoras reemplazantes solteras.
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La distribucion de edad de las operadoras se relaciona con los datos del estado civil,
donde las trabajadoras reemplazantes eran méas jovenes, mayoritariamente solteras y las
primeras en ser expulsadas de la fuerza de trabajo de la empresa en el proceso de

desmantelamiento del oficio de las operadoras telefonicas.

La empresa telefénica no contaba con datos oficiales sobre el numero de hijos/as de las

operadoras telefénicas.

En el caso de las operadoras telefonicas entrevistadas, todas se incorporaron al trabajo
en la empresa telefonica entre los 18 y 21 afos de edad, sin relaciones de pareja estable.
Excepto en un caso que se mantuvo soltera, todas las entrevistadas se casaron durante el
periodo laboral en la CTC. No se observaron diferencias en el estado civil de las
operadoras de planta y reemplazantes entrevistadas. La mayoria de las trabajadoras
entrevistadas tuvo entre uno y tres hijos/as en el periodo de trabajo en la CTC, excepto
en un caso, en el cual la trabajadora se mantuvo soltera y sin hijos/as. S6lo una de las
trabajadoras entrevistadas, operadora de Concepcion, se retird del trabajo remunerado
en la CTC en el periodo de nacimiento de sus dos hijos/as y se reintegro tres afos
después. Todas las demés entrevistadas se mantuvieron en sus funciones como
operadoras durante su matrimonio y crianza de los hijos/as. La continuidad de las
telefonistas en sus trabajos durante la crianza de los hijos/as coincide con la tendencia
que se observé en el pais, donde aumentd progresivamente la cantidad de mujeres en
edad reproductiva y con hijos/as que no se alejan del mercado del trabajo. Como sefialan
Mauro, Godoy y Diaz (2009), las mujeres en Chile aumentaron de un 40% en 1987 a un
46% en 1996 en el tramo de 25 a 44 afios, en un periodo del ciclo vital de crianza de

hijos/as, lo que evidencio cambios en el comportamiento laboral de mujeres.

4.2.3. Nivel educacional de las operadoras telefénicas.

Como se observa en el Grafico N° 18, los datos oficiales de la empresa del afio 1991
muestran que la gran mayoria de operadoras telefonicas de planta habia cursado la
ensefianza secundaria completa: el 64% tenia educacion media completa, un 16%

secundaria incompleta, y un 7.6% habia cursado la ensefianza media de caracter técnico.
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Graéfico N° 18 Nivel educacional Operadoras de planta, 1991.
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M Técnica
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W Técnica

Fuente: elaboracién propia en base a datos de la empresa, 1991.

Como se evidencia en el Gréafico N° 19, y a diferencia de las trabajadoras de planta, las
reemplazantes mostraron un porcentaje mayor de operadoras con ensefianza secundaria
completa (83%), lo que podria relacionarse con el promedio de edad relativamente

menor que las trabajadoras permanentes.

Grafico N° 19 Nivel educacional Operadoras reemplazantes, 1991.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991.
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Es necesario considerar que la ensefianza béasica obligatoria se instituyé en Chile en 1920
pero la secundaria sélo en el afio 2003, por lo cual en las décadas del setenta al noventa el
nivel de educacion secundario completo permitio el acceso a trabajos de mejor calidad.
Como sefiala Pardo (1987) entre 1960 y 1982 las mujeres mayores de 15 afios que no tenian
ninguna educacién disminuyeron de 17.3% a 7.4% Yy la poblacién con diez afios y mas de
educacién aumento de 10.6% a 32.3%, especialmente entre las mujeres activas (de 18.7% a
48%). Segun Mauro, Godoy y Diaz (2009: 333), estos datos no necesariamente reflejan que
las mujeres tuvieran mayores niveles de educacion que los hombres sino que contar con
educacion era, en el caso de las mujeres, un factor con mayor incidencia en la insercion

laboral.

Gréfico N° 20 Nivel educacional fuerza de trabajo total CTC, 1991.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991.

Al analizar el nivel educacional de la totalidad de la fuerza de trabajo de la empresa
estudiada se observa -como se constata en el Grafico N° 20- que el afio 1991 el mayor
porcentaje de trabajadores/as habia cursado la ensefianza secundaria (33.5%). Si le
sumamos el 16.7% que habia cursado la ensefianza secundaria industrial, se evidencia que

la mitad de la fuerza de trabajo de la empresa telefonica tenia en el afio estudiado la misma
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formacion que las operadoras telefonicas. Solo un 17% de los trabajadores/as tenia
formacion universitaria completa y un 7.7% universitaria incompleta. Se observan niveles
de formacion maés diversificados que los que presentaban las operadoras telefénicas lo que
se relacion6 con la diversidad de funciones que requeria una gran empresa de
comunicaciones y con las transformaciones tecnoldgicas que se realizaron en este periodo

con el proceso de digitalizacion (1988-1993).

En el caso de las trabajadoras entrevistadas se constaté una formacién mayor que la
sefialada en los datos oficiales de la empresa en cuanto la mitad de ellas habia cursado
estudios técnicos o universitarios incompletos al ingresar a la empresa. Todas las
operadoras entrevistadas, excepto una, terminaron la ensefianza secundaria y la mitad
realizo otros estudios: tres de ellas estudiaban en la Universidad cuando se incorporaron al
trabajo remunerado en la Compafiia de teléfonos (traduccion inglés-francés, control de
calidad y pedagogia), tres estudiaban carreras técnicas (secretariado y enfermeria), y dos
habian terminado cursos de perfeccionamiento (arsenalera e idiomas). Sélo una de las
operadoras termind su formacion universitaria como Profesora de ensefianza basica

mientras trabajaba en la empresa telefénica.

4.2.4. Antiguedad laboral de las operadoras telefonicas.

Los unicos datos oficiales de la empresa respecto a la antigiedad laboral de las telefonistas
corresponden al afio 1996 y evidencian que la mayoria de las operadoras habia ingresado a
la CTC en la primera mitad de la década del setenta. Como se observa en el Grafico N° 21,
la mayoria (31%) de las operadoras telefonicas tenia el afio 1996 una antigiiedad laboral
entre 21 y 25 afios, seguidas de las operadoras con una permanencia en la empresa entre 26
y 30 afios (22%). El tercer grupo de mayor antigiiedad en este afio de estudio es el que se
mantuvo entre 11 y 15 afios en sus puestos de trabajo (21%). Es necesario considerar que
en el aflo 1996 ya se habia iniciado el proceso de téermino de la actividad de las operadoras
telefonicas y su expulsion o reasignacion en otras labores en la empresa generado por la
Ley 3-A y el inicio del multicarrier. Es posible que los altos costos de despedir a
trabajadoras con antigliedades laborales considerables mantuviera en sus puestos de trabajo

a estas operadoras.
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Grafico N° 21 Antigiiedad laboral total operadoras telefonicas, 1996.
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Fuente: elaboracién propia en base a datos de la empresa, 1996.

Si comparamos la antigiiedad laboral de las operadoras permanentes y las reemplazantes en
el Grafico N° 22, se observan diferencias significativas: las trabajadoras de reemplazo se
concentraban entre los 6 y 10 afios de antigiiedad y en menor medida entre los 0 y 5 afios,
significativamente menor que la permanencia de las operadoras de planta que se
concentraban entre los 21 y 30 afios de antigliedad laboral. Es necesario considerar que el
afio 1996 la empresa habia expulsado a la gran mayoria de las operadoras reemplazantes,
por lo que es un dato que no necesariamente da cuenta de los periodos anteriores de mayor

participacion de estas trabajadoras en la empresa.

Grafico N° 22 Antigledad laboral operadoras de planta y reemplazantes, 1996.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1996.
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Si comparamos la antigliedad laboral de la fuerza de trabajo total de la empresa con la de
las operadoras telefonicas el afio 1996, se constata que estas Ultimas tuvieron una
permanencia significativamente mayor en la Comparfiia. Como se observa en el Gréafico N°
23, la mayoria (28%) de los trabajadores/as se mantuvo en la empresa entre 0 y 5 afios, en
segundo lugar (13%) entre 6 y 10 afios de antigiiedad y un porcentaje menor (13%) entre
los 21 y 25 afios. Como se menciond con anterioridad, la mayoria de las operadoras
telefonicas tenia el afio 1996 una antigliedad laboral entre los 21 y 25 afios y entre los 26 y

30 afios.

Gréfico N° 23 Porcentaje antigliedad laboral trabajadores Telefénica y operadoras
telefonicas, 1996.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1996.

Las telefonistas entrevistadas trabajaron como operadoras telefonicas en la CTC entre los
afios 1959 y 1998. Una de ellas inici6 su actividad laboral en la Compafiia a fines de la
década del cincuenta, cinco en la década del sesenta y la gran mayoria -catorce- ingresaron
en la década del setenta. Cinco de las operadoras entrevistadas laboraron en la Compafiia
telefénica menos de diez afios, ocho de ellas entre diez y veinte afios, cinco operadoras
entre veinte y treinta afios. Solo dos de ellas trabajaron en la CTC maés de treinta afios (Ver

anexo). Estos datos dan cuenta de las operadoras telefonicas como un sector que
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permanecio con condiciones laborales de un régimen laboral que en la década del noventa
se desdibujo en Chile. Las reformas laborales de la dictadura instalaron la fragmentacion
productiva, la precarizacion del trabajo y la inestabilidad laboral. En esta década, la mayor
parte de la fuerza de trabajo mantuvo una alta rotacion laboral*? -especialmente las
trabajadoras-, lo que se evidencio en la reducida antigliedad laboral de la mayoria de los
trabajadores/as de la empresa telefonica estudiada. En 1996 las escasas operadoras
telefonicas que se mantenian en la Compafiia telefénica dan cuenta de una actividad laboral
que se encontraba en proceso de extincion y de condiciones laborales que respondian a
formatos anteriores a las medidas neoliberales de reorganizacion del mundo del trabajo en
Chile.

4.2.5. Distribucion de operadoras telefonicas por ciudades.

Durante todo el periodo estudiado la gran mayoria de las operadoras telefonicas se
concentré en la capital del pais, Santiago. En la década del setenta la capital nacional
concentraba el 57% de las operadoras telefonicas del pais*® y en el periodo 1991 a 1996 se
evidencio una presencia importante de operadoras telefonicas en la ciudad de Santiago, que
concentr6 en 1991 al 39%'* de la poblacion nacional. La conformacion centralista del
Estado chileno y el proceso migratorio campo-ciudad que se inicié con la industrializacion,
son factores que permiten entender la creciente concentracion de poblacion en la capital
nacional, y por tanto, la concentracion de todos los servicios publicos y privados y de la

fuerza de trabajo.

Como se menciond anteriormente, las operadoras telefonicas trabajaban tanto en los

Departamentos de trafico de las grandes ciudades como en las pequefias centrales

142 En 1996 el 14,8% por ciento de la poblacion en edad de trabajar se movi6 de su condicion de actividad o
de categoria ocupacional. Esto significa que, en promedio, casi 1 millén y medio de personas modificaron,
cada tres meses, su situacion laboral, transitando entre las situaciones de ocupacion, desocupacion e
inactividad, o bien, permanecieron ocupados, pero cambiaron la categoria ocupacional en la que se situaban
(Direccion del trabajo, 2002: 7).

193 Memoria anual CTC, 1974.
144 INE (2008) Chile: Proyecciones y Estimaciones de Poblacion. 1990-2020 Pais y Regiones. INE: Santiago
de Chile.
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telefénicas ubicadas en comunas de menor densidad poblacional o localidades. Sin
embargo, los datos oficiales de la empresa identifican solo a las ciudades més grandes del
pais, habitualmente capitales regionales. Como se evidencia en el Gréafico N° 24, la ciudad
de Santiago concentré en 1991 a la mayoria (40%) de las operadoras del pais (445
operadoras de planta y 303 operadoras reemplazantes). La segunda ciudad que concentrd el
mayor numero de trabajadoras telefonicas, y también de poblacion a nivel nacional, fue
Valparaiso, con un 9.7% de operadoras (80 de planta y 102 reemplazantes). La tercera
ciudad que concentrd6 mayor nimero de trabajadoras telefonicas fue Temuco, en el sur del
pais, con un 8.6% de operadoras (59 de planta y 102 reemplazantes). La cuarta ciudad fue
Concepcion, con un 7.4% de operadoras (62 de planta y 76 reemplazantes). En 1991 la
ciudad de Arica, en el norte del pais, mantuvo el nimero mas bajo de trabajadoras: 11

operadoras de planta y 13 reemplazantes.

Gréfico N° 24 Distribucion de operadoras permanentes y reemplazantes por ciudades,
1991.
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Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la empresa, 1991.
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En los graficos N° 25 y 26, se observa que esta tendencia se mantuvo y se profundizé en los
afios 1994 y 1996, en el proceso de progresivo de cierre de las plantas telefonicas mas

pequefas y la concentracion de las operadoras en la ciudades mas grandes del pais.

La concentracion de las operadoras telefonicas en Santiago fue también parte de la
situacion de la fuerza de trabajo en el pais: en 1996, el 43% se concentraba en la regién
metropolitana, el 11.9% en la region del Bio-Bio -capital Concepcion- y un 9.6% en la

region de Valparaiso (Escobar, 1999).

Grafico N° 25 Distribucidn de operadoras por ciudades, 1994.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991-1998.

Como se evidencia en los graficos N° 25 y N° 26, la progresiva disminucion de las
operadoras telefonicas en todas las ciudades del pais, fue mayor entre las reemplazantes, es
decir, quienes primero fueron expulsadas de la fuerza de trabajo de la empresa fueron estas

trabajadoras.
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Grafico N° 26 Distribucion de operadoras por ciudad, 1996.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1996.

4.3. Inicio de las trayectorias laborales de las operadoras telefénicas entrevistadas.

Casi la totalidad de las trabajadoras entrevistadas para este estudio iniciaron sus trayectorias
laborales remuneradas en la Compafiia de Teléfonos de Chile CTC a inicios de la década
del setenta con edades entre los 18 y 23 afios, sélo en un caso la operadora ingreso a la

empresa luego de realizar otros trabajos vinculados al sector servicios.

En las pequefias centrales telefonicas de las localidades, el conocimiento de las familias y
su situacion particular, permiti6 que las encargadas buscaran directamente a las
trabajadoras que les parecian idéneas para la labor de operadora telefonica. En estos casos
no habia exigencias formales, incluso una trabajadora inici6 su actividad en la década del
sesenta sin la ensefianza secundaria terminada. Como sefiald6 Carmen, encargada de la
central de Cabrero, lo relevante era la formacién y la préctica concreta que mostraba las

habilidades especificas para el desempefio de la labor,
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Yo misma buscaba a las operadoras, como yo conocia a la gente cuando terminaba su
cuarto medio, las humanidades eran en ese tiempo, yo citaba a tal persona a ver si queria
trabajar, que edad tenia, su curriculum, y las preparaba yo un mes y tenian que aprender
teoria y practica. Y tenian que aprender, hubo algunas que no pudieron quedar porque les
costaba mucho, les quedaba grande. Le pude dar trabajo a las colegas de aqui de Cabrero
que yo sabia que habian terminado sus estudios y que deseaban trabajar, gente de familia
abnegada, papés de nueve, ocho hijos, les costaba...

En las grandes ciudades en cambio, las trabajadoras se informaban del requerimiento de
operadoras telefénicas a través de los medios de comunicacion masiva y en la mayoria de
los casos a través de datos de amigos/as y familiares. En todos los casos mencionaban las
exigencias de pruebas de conocimientos y exadmenes para ingresar a la Compafiia
telefonica. Especialmente las trabajadoras que ingresaron a la empresa en la década del
setenta participaron en postulaciones masivas de concursantes a los puestos de operadoras

telefénicas. Ernestina, que ingresé a la empresa telefénica en Santiago el afio 1977 sefial?,

...me dijeron que habia un concurso, eso fue en Santiago, se presentaron como quinientas
personas, fue filtrar, filtrar y dejaron un grupo de treinta y tantas personas. En este tiempo
te tomaban la estatura y el largo de brazos que era importante por el uso de las clavijas, el
psicélogo y cultura general, esos tres temas, el mas importante de esos era el psicélogo.
Ahi hice un curso de mas o menos un mes como operadora y luego en octubre vine a

trabajar.

Las trabajadoras que aprobaban estos exadmenes pasaban por una capacitacion remunerada
de un mes, luego de la cual comenzaban su labor como operadoras telefonicas. Las

operadoras de las centrales pequefias, en cambio, aprendieron directamente de la practica.

Al ingresar a la empresa, las operadoras telefonicas vivian con sus familias de origen,
familias nucleares y extendidas, en convivencia con sus madres, padres, hermanos/as
abuelos/as, y otros familiares. La mayoria de las familias de origen de las operadoras estaba
compuesta por numerosos hijos/as -entre tres y nueve-, como era la composicion habitual

de las familias en Chile en este periodo*®. La situacion de las familias de origen de las

145 En 1970, el promedio de hijo/as al nacer era de 4.05 (INE, 2010).
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operadoras correspondia mayoritariamente a la de la clase obrera urbana calificada, con
ingresos estables y seguridad social. En la mayoria de los casos analizados, los padres de
las trabajadoras entrevistadas fueron obreros calificados que laboraron en las grandes
industrias de las ciudades: textiles, siderurgicas, mecanicas. En las localidades, era escasa la
ocupacion agricola de los padres quienes se ocupaban mayormente en labores de servicios.
En muy pocos casos se observdO movilidad ascendente (desde labores agricolas de
subsistencia a cargo directivo en la empresa y un docente universitario). Las madres de las
operadoras telefonicas se ocupaban del trabajo domeéstico y del cuidado de los hijos/as (sélo
una de ellas trabajé remuneradamente como secretaria de gerencia), lo que coincide con la
baja tasa de participacion femenina en la fuerza de trabajo en el pais en este periodo. A
diferencia de la composicion diversa y de una importante participacion de trabajadoras
provenientes de la pequefia burguesia en Espafa e Italia (Savelli, 2002; Borderias, 1993),

en Chile las operadoras telefonicas provenian en su gran mayoria de familias obreras.

Los ingresos de las familias de origen de las trabajadoras generalmente no permitian el
acceso a la educacion superior de los hijos/as, como se evidencié en la formacion
secundaria de la gran mayoria de las operadoras telefonicas de la CTC. Sin embargo, en el
caso de las trabajadoras entrevistadas, tres de ellas estudiaban en la Universidad cuando se

incorporaron a la Compafiia y cinco estudiaban carreras técnicas.

La formacidn universitaria era una aspiracion de las operadoras telefonicas y formaba parte
de las nociones de movilidad ascendente instaladas en el pais en la década del setenta. Sin
embargo, algunas optaron por incorporarse al mercado laboral y no continuar sus estudios
universitarios, considerando las condiciones laborables favorables de la empresa telefénica.

Como sefalé Isaura, operadora de Concepcion,

El sueldo no era malo, yo lo pasaba chancho, como vivia con mis papas. Y el trabajo me
guedaba a cinco cuadras de la casa, no tenia que tomar bus ni nada. Y teniamos turnos de
dia, de tarde, de noche. Mi papa me pregunto que iba a hacer, seguir trabajando o
estudiando en la universidad y como estaba tan bien en el trabajo quise seguir en la

Compafiia mejor.
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Las necesidades economicas y de subsistencia familiar fueron las motivaciones principales
de las operadoras telefonicas para incorporarse al mercado laboral, tanto en las décadas del
sesenta, como en las del setenta y ochenta. El salario de las operadoras formaba parte
importante de los ingresos de sus familias de origen, como lo demuestra el caso de Ester,
operadora de Santiago, quien debidé incorporarse al mercado de trabajo ante la dificil

situacion econdmica y politica después del golpe de Estado de 1973,

Yo queria estudiar biologia, pero como soy hija Unica mis padres no me dieron permiso,
vinieron las vacas flacas, la ecatombe econémica y tuve que comenzar a trabajar porque
mi papa no me podia financiar. Vino la hecatombe del golpe de Estado y mi papéa era
contador, trabajaba en un diario de izquierda y terminé toda su actividad con el golpe y

tuve que comenzar a trabajar.

La imposibilidad de acceder a estudios superiores, la insatisfaccion de realizar el trabajo
domeéstico, la autonomia de ingresos, y la independencia de los padres, fueron también
motivaciones de las jovenes mujeres, como Marta operadora de Concepcion, que inicié un

proyecto de vida independiente de su familia de origen,

Estudié un afio y congelé el semestre siguiente y segui trabajando en la Compafiia para
juntar mis cosas para casarme. No volvi a estudiar. Yo queria tener mi plata, mi
independencia, en esos afios no habia tanto acceso, yo misma me hacia mis pantalones, les
lavaba camisas a mis tios, me compraba lana y yo me tejia, mi mama cosia para nosotros y

a mi me tocaba ayudarle,

La incorporacién de las jovenes mujeres a la empresa telefénica significo en el caso de la
mayoria de las familias obreras una movilidad social ascendente relativa. La estabilidad
laboral, los altos sueldos en comparacion al salario obrero de la época y el estatus que se
asignaba a la Compafiia de teléfonos, eran consideradas por las operadoras y sus familias
como condiciones laborales y de vida mas satisfactorias que las de sus padres, pero no
implicaron modificaciones en la insercién de clase de las trabajadoras entrevistadas. En
algunos casos excepcionales -donde el padre de la operadora logré ascender de su

condicion obrera o en el caso de padres profesionales-, el trabajo de las operadoras podria
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ser considerado como parte de una movilidad social descendente, como se observo en el

testimonio de Isaura, operadora de Concepcion,

Mis dos hermanos son ingenieros, ellos estudiaron en la universidad y a mi me da los
mismo, aunque fuera menos me da lo mismo, como mi mama fue secretaria de gerencia,
trabajo como diez afios y mi papa fue empleado, fue obrero, surgio de abajo y jllegé a ser
de director laboral de la empresa de Huachipato. jNo, nunca fue tema de discriminacion,

nada, nada!

4.4. Division sexual del trabajo en el espacio doméstico de las telefonistas
entrevistadas, 1971-19809.

Como se menciond anteriormente, las operadoras entrevistadas se incorporaron al trabajo
remunerado entre los 18 y los 24 afios de edad, sin hijos/as ni relaciones de pareja estable.
La mitad de ellas establecieron relaciones matrimoniales y tuvieron entre uno y tres hijos/as

durante su trabajo en la CTC, entre los afios 1971 y 19809.

Todas las operadoras que tuvieron hijos/as recurrieron al trabajo doméstico remunerado de
otras mujeres. Los salarios de las operadoras telefonicas les permitieron financiar el trabajo
de los quehaceres domésticos y de cuidado de los nifios/as, habitualmente durante los
primeros diez afos desde el nacimiento de sus hijos/as. Junto al trabajo asalariado las
operadoras entrevistadas contaron con la ayuda de mujeres de su red familiar, generalmente
sus madres, hermanas o0 suegras que se ocupaban del cuidado de sus hijos/as y de la
supervision del trabajo doméstico remunerado. En la mayoria de los casos, la vinculacién
con las trabajadoras domésticas era informal, no contaban con contrato de trabajo ni
seguridad social. La progresiva incorporacion de las mujeres con formacién profesional al
mercado del trabajo en las décadas en estudio en Chile increment6 la utilizacién del trabajo
doméstico remunerado, relaciones laborales habitualmente informales que no se regian por

la normativa laboral exigida a otros sectores de trabajadores/as.

En la mayoria de los casos, los maridos de las operadoras entrevistadas eran trabajadores no

calificados: constructores, obreros, vendedores, pequefios comerciantes, entre otros.
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Algunos de ellos contaban con trabajo estable y otros con trabajos esporadicos y precarios.
En los periodos en que las parejas de las operadoras no laboraban estas asumian el
mantenimiento econdmico de la familia junto al trabajo doméstico pero con la
“colaboracion” de sus parejas, como se evidencié en el testimonio de Rosa, operadora de

Cabrero,

Imaginate, cuando mi marido quedd sin trabajo, yo educaba a mis hijos y mantenia la
casa, solita solita, como dos o tres afios, mi esposo ya estaba més viejo y le costaba
encontrar trabajo en Cabrero, afuera si, pero no aqui. Yo cocinaba en la noche y cuando
yo llegaba él tenia la mesa puesta, era un marido muy eficiente. Hasta los cinco afios tuve
nana pero después ya los nifios entran al colegio y mi marido me dijo ‘ya, yo te voy a
ayudar con la casa’, entonces ningun problema, era super facil, porque el piso se limpia
super féacil, no le gusta limpiar el bafio, ni lavar loza tampoco le gusta, pero eso no era

drama porqgue yo llegaba y hacia la otra parte.

En la mayoria de los casos los salarios de las operadoras eran mas altos y estables que los
percibidos por sus parejas. La economia doméstica era asumida de manera importante por
las operadoras en la gran mayoria de los casos estudiados y de manera exclusiva en los
cuatro casos de viudez y separacion, y en los periodos de desocupacién de sus parejas. Si
bien s6lo una de las operadoras entrevistadas sefialé que el aporte de su marido a la
economia familiar era nulo -pero contaba con el respaldo de la red familiar de este-, algunas
trabajadoras entrevistadas sefialaron como una situacion recurrente que las buenas
condiciones laborales de las operadoras telefénicas generaran el alejamiento de sus parejas
del trabajo remunerado, como lo asever6 Carmen, operadora de Cabrero,

Porque una de ellas su marido nunca trabajo, eso ocurri6 en muchas partes, como
ganabamos bien, los maridos no trabajaban, ja veces los maridos no trabajaron nunca!
Entonces ella fue jefa de hogar, porque tenia hijos estudiando en la universidad y se tuvo

que ir a trabajar afuera cuando cerraron la Compaiiia aqui.

El trabajo esporadico o de mayor flexibilidad horaria de algunas parejas de las entrevistadas
les permitid participar en el trabajo doméstico y de cuidado tanto en las grandes ciudades

como en las localidades, pero en ningun caso se asumio la responsabilidad o la ejecucion

165



total de este trabajo por parte de los varones. También los hijos/as de mayor edad
asumieron tareas domésticas como se evidencid en el testimonio de Marta, operadora de

Concepcion,

Mientras tenia turno mi marido se quedaba de duefio de casa, sobre todo cuando eran
nifios: tenia que hacer dos mamaderas, dos pafios, dos mudas, corriendo para alla y para
aca hasta que yo llegaba. Yo en la mafiana me levantaba temprano, hacia las cosas,
lavaba, dormia siesta cuando los nifios dormian, después ya empezaron a ir al colegio asi
es que ahi me quedaba méas tiempo. Compartiamos las labores con mi marido y con los

chiquillos también, todos aprendieron a cocinar.

Todas las operadoras entrevistadas valoraban la autonomia que les permitié el trabajo
remunerado y reconocieron el relevante aporte econdmico que realizaban en sus familias,
sin embargo, estos aspectos no parecian incidir en la negociacion sobre la distribucién de
las tareas domeésticas y de cuidado. La participacion de las parejas en los quehaceres
domeésticos y de cuidado era considerada como “colaboracién” a tareas reconocidas como
una responsabilidad de mujeres. Sin embargo, en la gran mayoria de los casos se legitimo el
trabajo de los hombres en estas labores, en una generacion en que estas practicas eran poco
habituales en Chile. Como lo demuestran las encuestas de uso de tiempo ain en los afios
noventa las mujeres seguian siendo las principales responsables y ejecutoras del trabajo
doméstico y de cuidado, independientemente de la cantidad de horas de trabajo asalariado
que realizaran (Nieto, 1999; Sharim y Silva, 1998 citado en Mauro, Godoy y Diaz, 2009:
404).

La importante participacion de las telefonistas en la economia familiar no generé una
autoidentificacién como jefas de hogar lo que da cuenta de la motivacion por mantener los
espacios de poder masculinos en la familia. Sin embargo, las trabajadoras mencionaron que
la administracion econémica, la capacidad de inversion y la propiedad eran manejadas por
ellas, lo que matiza el manejo de poder real al interior de las familias.

En la década del setenta, y con mayor desarrollo en las décadas posteriores, estaban
disponibles en el mercado una serie de electrodomésticos que facilitaban la realizacién de
los quehaceres de casa, pero que por su alto costo no eran accesibles a la gran mayoria de la

poblacion en Chile. Los salarios de las operadoras y los diversos ingresos fuera de la
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remuneracion mensual que recibian durante el afio les permitié a la gran mayoria de ellas
disponer de estos aparatos que facilitaban significativamente el trabajo doméstico y
disminuian el tiempo requerido para su ejecucién, como lo sefialé Eliana, operadora de

Santiago,

Yo me ocupaba el dia sdbado de las compras y el aseo y el domingo descanso. Teniamos
una sefiora que nos venia a planchar, a lavar. En la época fuimos de los primeros en tener
teléfono, los primeros en tener lavadora automatica, los primeros en tener aspiradora, los

primeros en tener de todo porque podiamos hacerlo y asi se hacia todo rapidito.

También el acceso a la sala cuna de la empresa telefénica formo parte de los mecanismos
disponibles para realizar el trabajo de cuidado de los hijos/as. Como se mencion0
anteriormente, las reemplazantes no tuvieron acceso a sala cuna durante la década del
setenta y parte del ochenta, pero las trabajadoras permanentes de las grandes ciudades

contaron con buenos servicios de salas cunas cercanas a sus lugares de trabajo.

La posibilidad de cambiar y adecuar los turnos entre las propias operadoras les permitid
establecer mecanismos de ayuda mutua para enfrentar los imprevistos, habitualmente
ligados al cuidado de los hijos/as. La proximidad de la sede del sindicato a la sala de trafico
de la CTC en el caso de la ciudad de Santiago también permitio utilizar el espacio fisico de
la organizacion para establecer mecanismos de ayuda mutua informales, especialmente ante
la necesidad de las operadoras de compatibilizar los turnos “ventana” y los horarios de

escolarizacion de sus hijos/as.

El sistema de turnos que modificaba los horarios de trabajo permanentemente requeria el
manejo de diversos recursos para el cuidado de los hijos/as. Asi, tanto en el trabajo
doméstico como en el de cuidados, se requeria del trabajo doméstico remunerado -
especialmente en los primeros afios de vida de los hijos/as-, se utiliz6 también el trabajo de
cuidado de las mujeres de las redes familiares, se conto en algunos casos con el trabajo de
los maridos y con el propio trabajo de las operadoras telefonicas. Los multiples recursos
con que se lograba satisfacer las necesidades del trabajo doméstico y de cuidado eran
gestionados, administrados y considerados como responsabilidad Gltima de las mujeres en

todos los casos analizados. Se observa entonces una co-ejecucion en el trabajo y cuidado de
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los hijos/as, lo que situdé a las mujeres entrevistadas como partes de una densa red de

trabajo domestico remunerado y no remunerado que ellas administraban.

La flexibilidad en el manejo del sistema de turnos, el apoyo mutuo entre las trabajadoras
para la adecuacion horaria, y la supervision y control también a cargo de mujeres -
probablemente con similares responsabilidades domésticas- generd que el trabajo de
cuidados no sufriera la invisibilizacion absoluta que caracteriza el trabajo asalariado de las
mujeres. Incluso en el caso de las localidades pequefias los hijos/as de las operadoras
permanecian ocasionalmente en los lugares de trabajo. Por otra parte, es posible que la
relevancia del aporte de las operadoras a la economia doméstica -en algunos casos su rol
como proveedoras exclusivas-, su identificacion como trabajadoras y la legitimacion social
de su funcién como operadoras telefénicas, incidiera en la no invisibilizacion del trabajo

remunerado en el espacio doméstico.

En el caso de las operadoras telefonicas se comprueba como sostiene Beneria (2011), que
las mujeres de clases media y alta en América Latina podian acceder al trabajo doméstico
remunerado lo que les permitio desarrollar actividades laborales asalariadas. A diferencia
de las obreras de las industrias en Chile, donde fue poco habitual el uso de trabajadoras
domeésticas asalariadas, los salarios de las teleoperadoras les permitieron acceder al apoyo
de otra mujer para el trabajo doméstico y de cuidado de los hijos/as. Si bien se evidencio la
participacion de los varones como una ‘“colaboracion” al trabajo doméstico, la
responsabilidad y la ejecucion del trabajo reproductivo y de cuidado continuaban siendo de

las mujeres.

Las operadoras telefénicas constituyeron un sector laboral fundamental en la empresa
telefonica y parte de su identidad corporativa durante las décadas del setenta y ochenta,
alcanzando casi la mitad del total de la fuerza de trabajo de la CTC en la segunda parte de
la década del setenta. Las innovaciones tecnologicas y las transformaciones productivas que
provocaron una reorganizacion de sectores laborales en la empresa telefénica, generaron un
paulatino debilitamiento de la presencia de estas trabajadoras desde mediados de los
ochenta hasta su término como actividad y cultura laboral en 1998. El masivo trabajo de las
operadoras telefonicas formé parte de la creciente incorporacion de las mujeres al trabajo

en la década del setenta en Chile y de la creciente aceptacion del trabajo femenino
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remunerado a principios de la década del setenta, durante el gobierno de la Unidad Popular.
La incorporacién de las mujeres como operadoras telefonicas fue parte de las
transformaciones globales del mundo del trabajo que concentr6 crecientemente la fuerza de
trabajo en el sector servicios. Este proceso se evidencio también Chile donde el sector
servicios concentrdé en 1970 el 25,7% de la poblacién ocupada compuesta en mas del 50%

por mujeres (Mauro, Godoy y Diaz, 2009: 333).

Las operadoras telefonicas constituyeron una fuerza de trabajo juvenil que ingreso a la
Compaiiia telefénica con edades entre los 18 y 23 afios, un promedio de edad menor del
observado para las mujeres que se incorporaron al mercado del trabajo en esta década
ligado a mayores niveles de escolaridad. La mayor parte de las trabajadoras telefonicas
alcanzo6 la ensefianza secundaria completa en un periodo en que las mujeres accedian
crecientemente a la educacion superior en Chile. En este sentido, las operadoras telefonicas
constituyeron una fuerza de trabajo con una ensefianza formal minima, similar a la mayoria
de los trabajadores/as de la CTC en la década del noventa. La mayoria de las operadoras
telefonicas inicid su trayectoria laboral en la Compafiia telefonica y permanecio entre 21 y
25 afios en esta labor. La antigliedad laboral y la estabilidad del empleo de las operadoras
dan cuenta de un formato de trabajo que se extendié en Chile como parte del modelo de
sustitucion de importaciones -con énfasis en la produccién y consumo interno-, y que se
modificd sustantivamente con las medidas neoliberales y la reforma laboral de la dictadura
militar en 1978.

La mayoria de las operadoras telefonicas ingresé a la Compafiia soltera y la mitad de ellas
se casoO trabajando en la empresa. A diferencia de Espafia e Italia, donde las empresas
telefénicas en los inicios de su actividad productiva expulsaban a las mujeres que contraian
matrimonio (Savelli, 2002; Borderias, 1993), en Chile no se evidenciaron este tipo de
medidas en las décadas estudiadas, muy posteriores a los casos europeos. Si se considera
que los cambios en los patrones de relaciones de pareja en Chile se profundizaron en la
década del noventa con una reduccion del numero de matrimonios y el aumento de la
convivencia, viudos, separados y anulados (Alvear, 2005: 74), el porcentaje de trabajadoras
telefénicas casadas es bajo. En capitulos posteriores se describe como las trabajadoras

sefialaron las jornadas laborales y el sistema de turnos de las operadoras telefonicas como
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un impedimento en el establecimiento de relaciones afectivas permanentes. La mayoria de
las operadoras reemplazantes -en promedio méas jovenes que las de planta- permanecieron
solteras, a diferencia de las trabajadoras de planta que en su mayoria establecieron

relaciones de pareja legal y estable.

Finalmente, la constatacion de que la gran mayoria de las trabajadoras entrevistadas
realizaban el trabajo asalariado junto al trabajo doméstico y de cuidado, permite sostener
que existio una doble extraccién del valor del trabajo productivo y reproductivo de las
mujeres trabajadoras. Sin embargo, la utilizacién de trabajo doméstico remunerado y la
participacion central de la familia en el trabajo reproductivo, incorporan una nueva
dimensién a la explotacion de la fuerza de trabajo. En estos casos, el capital no sélo utilizé
el trabajo reproductivo de las operadoras, sino también el de otras mujeres tanto dentro
como fuera de la unidad doméstica. La explotacion de la fuerza de trabajo se extendié a
otras mujeres asalariadas y también a la unidad doméstica a través de los roles de género

socialmente asignados a las mujeres en las sociedades occidentales.
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CAPITULO 5 CONDICIONES LABORALES DE LAS OPERADORAS
TELEFONICAS DE LA CTC, 1970-1998.

En este Capitulo se describen los principales aspectos de las condiciones laborales de las
operadoras telefonicas desde 1970 hasta el fin de su actividad y cultura laboral en 1998. En
el primer apartado se describen los tipos de contratacion de las operadoras permanentes y
reemplazantes. En el segundo apartado se describe el régimen salarial de las operadoras
durante las décadas del setenta y ochenta, y en el tercero se comparan los salarios de ambos
tipos de trabajadoras telefonicas entre los afios 1991 y 1997. EIl cuarto apartado da cuenta
de los horarios y turnos de trabajo, y el quinto de la movilidad al interior de la empresa
durante todo el periodo en estudio. El dltimo apartado de este Capitulo sefiala algunos
aspectos de salud laboral de las telefonistas. Excepto el apartado que compara los salarios
de las operadoras permanentes y reemplazantes en base a las plantillas oficiales de
trabajadores/as de la empresa en la década del noventa, los demas aspectos de las

condiciones laborales fueron analizados fundamentalmente en base a las fuentes orales.

5.1. Tipos de contratacion: operadoras reemplazantes y de planta.

En todo el periodo estudiado la CTC realizé dos tipos de contratacion diferente a las
operadoras telefonicas. Por una parte, estaban las trabajadoras permanentes o de planta con
contrato indefinido y las mismas condiciones laborales que el resto de la fuerza de trabajo
de la empresa, y por otra, las operadoras telefonicas reemplazantes, quienes tuvieron
contratos por tiempo definido y formalmente cumplian la funcién de “reemplazar” a las
operadoras de planta en los periodos en que estas ultimas tomaban baja médica, licencias
maternales, fiestas o vacaciones legales. Estas trabajadoras tuvieron condiciones laborales
diferentes al resto de los trabajadores/as de la empresa como se describira mas adelante en
este Capitulo.

Tanto las operadoras telefonicas entrevistadas que se incorporaron al mercado laboral en la

década del sesenta como las que comenzaron en la década del setenta, fueron contratadas
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inicialmente como operadoras telefonicas reemplazantes. La mayoria mencion6 un contrato
inicial de un mes y luego un contrato a plazo fijo por los dias de reemplazo necesarios. La
Unica operadora que inicio su vida laboral en la CTC el afio 1959 también fue contratada
inicialmente como reemplazante lo que da cuenta de una estrategia empresarial de larga
data. La mayoria de las reemplazantes entrevistadas que pasé a contrato indefinido lo hizo
entre los afios 1970 y 1972, lo que podria explicarse por la intervencion que realizo el
gobierno de la Unidad Popular a la CTC en el marco de la nacionalizacion de una serie de
empresas de capitales extranjeros. La Compaiiia de Teléfonos de Chile no alcanzé a formar
parte de este proceso, sin embargo, se le obligo a contratar a las trabajadoras reemplazantes

de la empresa como lo indicé Beatriz, operadora de Concepcién,

Tuvimos la suerte de entrar el ario 71 y a fines del 72’ llego una orden de que la Compariia
tenia que contratar a todo el personal reemplazante, por el gobierno de Allende, y ahi nos
contrataron a todas las reemplazantes, quedamos todas como personal de planta. Estuve
un afio como reemplazante, hubo gente después que estuvo afios, afios. En ese tiempo
nosotros tuvimos la gran suerte, en ese gobierno fue que lleg6 la orden de que quedaramos
todas permanentes, fue a nivel nacional. Después volvieron a contratar reemplazantes, fue
necesario porque el trafico cada dia iba aumentando porgue iban aumentando las lineas

telefénicas.

Las trabajadoras que ingresaron a la Compafiia posterior a la medida del gobierno de la UP
permanecieron como operadoras reemplazantes: dos de las veinte entrevistadas
permanecieron la mayor parte de su vida laboral en la empresa con contratos como
reemplazantes y seis de ellas se mantuvieron toda su extensa vida laboral en la CTC con

este tipo de contratacion.

En un caso, el cambio de contratacidén se produjo por razones personales, como es el caso
de Ofelia -operadora telefonica de Concepcidn-, que cambié a contrato indefinido luego de

dos afios como reemplazante,

Necesitaban gente rapido y mi tia me llamo y me dejaron. Entré en marzo del 72 y en
diciembre murié mi marido en un accidente, tenia dos hijos pequefios. Por eso me tuvieron

consideracion y me dejaron de planta luego, porque costaba quedar de planta. Los
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primeros afios trabajé como reemplazante y el 74 me pasaron de planta, trabajé como

operadora hasta el 99 como operadora siempre.

Durante la década del setenta los contratos por tiempo fijo de las trabajadoras
reemplazantes eran esporadicos, constituian en 1977 solo el 24% de las operadoras
telefénicas de la CTC y obedecian efectivamente a situaciones de reemplazo de las
operadoras de planta. Sin embargo, la progresiva expansion de las redes telefénicas a
principios de los ochenta no significo la contratacion de nuevas trabajadoras sino la
intensificacion de los periodos de contratacion de las reemplazantes, que llegaron a
mantener un horario casi permanente en la empresa, pero con un régimen contractual

diferente y con menores beneficios laborales que las trabajadoras de planta.

Con el contrato a plazo fijo las operadoras reemplazantes tuvieron condiciones laborales
muy diferentes a las trabajadoras de planta durante la década del setenta y la primera parte
de la década del ochenta: no tenian derechos maternales (prenatal, posnatal, sala cuna); no
accedian a los bonos de produccidon ni otras regalias de la empresa; no tenian vacaciones;
no tenian derecho a sindicalizacion, negociacion colectiva ni indemnizacion por despido.

Como sefalé Ernestina, operadora reemplazante de Santiago,

Yo empecé a trabajar el 77’ y mi primer hijo lo tuve el 79’ y ahi no teniamos derecho a
sala cuna y a salud s6lo cuando estabamos trabajando y yo tuve que tener a mi hijo como
indigente porque yo no tenia nada. Es mas cuando sabian que una reemplazante estaba
embarazada se le terminaba su contrato para que no pasara el tiempo de que tuviera su
prenatal y su posnatal, si, asi era de estricto. Cuando yo tenia como cinco meses de
embarazo a mi se me terminé mi reemplazo, me fui a la casa, al mes, mes y medio me
Ilamaron a la casa que me tenian un reemplazo, pero primero me tenian que consultar si
yo efectivamente estaba embarazada y dije que si, entonces me dijeron que volviera poco
antes de que mi hijo tuviera tres meses de edad, asi es que todo ese tiempo me las tuve que
arreglar no mas, no quedaba otra. Y cuando mi hijo tuvo los tres meses para poder entrar
tuve que buscar quien me lo cuidara porque yo no tenia derecho a la sala cuna. Con mi
segundo hijo fue totalmente diferente, pude irme a una clinica, tuve derecho a mi prenatal
y a mi posnatal, la sala cuna como tenia que ser, y seguia siendo reemplazante, porque del

afo 85 ya habia cambiado, teniamos los mismos derechos.
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Luego de intensas movilizaciones y protestas sindicales por la situacion de las operadoras
telefonicas reemplazantes, en diciembre de 1984, a través de la Ley 18.362 se dejo sin
efecto la clausula que establecia una indemnizacion diferente para las operadoras
reemplazantes que comenzo a regir para las trabajadoras contratadas después de agosto de
1981. La empresa definio modificar el régimen de contratacion de estas trabajadoras e
instaurd una nueva condicion como “operadoras reemplazantes permanentes”. Como sefald
en entrevista para este estudio el actual encargado de remuneraciones de la empresa
telefdnica, las trabajadoras no pasaron a formar parte de la planta de la empresa y su salario
continué siendo definido por los dias efectivamente trabajados, pero a través de esta
modificacion se nivelaron los beneficios laborales entre las operadoras reemplazantes y las
de planta. Este cambio implico el reconocimiento del caracter permanente del trabajo de las
operadoras reemplazantes, pero no admitié el contrato indefinido como relacion contractual

con la empresa.

El Cuadro N° 1 obtenido de la Revista sindical de las operadoras reemplazantes “El
Reemplacito”, muestra algunas de las diferencias en las condiciones laborales que atn

persistian en 1985 entre las trabajadoras de planta y reemplazantes.

Cuadro N° 1 Comparacion de condiciones laborales entre operadoras permanentes y
reemplazantes CTC, 1985.

Operadoras permanentes Operadoras reemplazantes

Turnos Madres permanentes cuentan con | Las madres no tienen turnos maternales

maternales turnos maternales con jornadas de | y trabajan de lunes a domingo en
lunes a viernes de 8 horas. diferentes horarios.

Movilizacion | Cuenta con movilizacion para sala | No pueden hacer uso de este beneficio
cuna en horarios definidos. pues no coinciden los turnos con la

salida de la sala cuna.

Bono de | Reciben el bono sin dificultad de | Tienen derecho, pero normalmente las

productividad | acuerdo a lo estipulado en el | cortan dos o tres dias en el mes, ya que
contrato de trabajo. de esa manera estarian perdiendo su

derecho al bono.

Sueldos Se pagan en quincena y fin de mes, | El sueldo se paga en la quincena de
los aguinaldos y gratificaciones | cada mes, los aguinaldos el 50% en
dentro del mes que corresponde. septiembre y el otro en octubre. La

gratificacion 80% en diciembre y 20%
en enero.

Fuente: El Reemplacito N° 4. Boletin oficial de las operadoras reemplazantes de la CTC Chile. Septiembre de
1985, p. 17.
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El reconocimiento del caracter “permanente” de las operadoras reemplazantes da cuenta de
la extension de jornada que tuvieron estas trabajadoras quienes dejaron de sustituir a las
trabajadoras y comenzaron a realizar jornadas de trabajo casi completas sin modificar su
relacién contractual con la empresa. Si bien se nivelaron varios derechos laborales entre
ambos tipos de trabajadoras, como muestra el Cuadro N° 1 se mantuvieron desigualdades

que dan cuenta de la mayor explotacion de estas trabajadoras.

5.2. Régimen salarial de las operadoras telefonicas de CTC: décadas del setenta y

ochenta.

El salario base de las operadoras telefénicas de planta se complementaba en las décadas del
setenta y ochenta con una amplia diversidad de beneficios fuera de su salario base mensual:
los bonos de produccion cada dos meses, las gratificaciones anuales y los aguinaldos para
las festividades relevantes celebradas en el pais (fiestas de independencia nacional y
navidad)'*®. Los bonos de término de conflicto!*’ en las negociaciones colectivas del
sindicato con la empresa cada dos afios también formaban parte importante de los ingresos
de las trabajadoras permanentes. Si bien los ingresos que complementaban el salario base
de los trabajadores/as de planta eran una practica habitual en las empresas chilenas en las
décadas del setenta y ochenta, la importante actividad econémica de la CTC significo
mayores aportes al salario de sus trabajadores/as.

El valor por hora de trabajo entre las operadoras reemplazantes y de planta no tuvo
diferencias en el periodo estudiado, sin embargo, las primeras no tenian derecho a los bonos
de produccion ni a la indemnizacion en caso de no renovacion de contrato, lo que establecio
diferencias salariales significativas entre ellas. Las presiones sindicales que obligaron a la
CTC a modificar el contrato de las operadoras reemplazantes el afio 1984 y que establecid

la condicion de “operadoras reemplazantes permanentes”, permitido el acceso de estas

146 Cajas con productos alimenticios para las fiestas de fin de afio, regalos para los nifios/as menores, y en
algunos casos bonos de colacion y locomocion, son también mencionados como un aporte econémico
relevante.

147 Los bonos de término de conflicto son asignaciones en dinero que las empresas otorgan a los
trabajadores/as al finalizar las negociaciones colectivas con los sindicatos.
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trabajadoras a los mismos beneficios que las operadoras de planta. Ernestina, que se

incorpord como operadora reemplazante el afio 1977 a la empresa telefonica sefialo,

Y en esos afios la Compafiia por todo daba bono, sacaban 200 [mil pesos chilenos] porque
si, otro mas. Eran afios de mucha abundancia, porque éramos los Unicos. Y nosotros no
teniamos derecho a los bonos, nosotros haciamos nuestro reemplazo y nos pagaban eso
nada mas, que es como el minimo de ahora, que esta en 180-200 [mil pesos chilenos] y una
persona de telefonica un sueldo de 700 [mil pesos chilenos] que era esa mas o menos la

proporcion.

Todas las operadoras entrevistadas que tuvieron contrato indefinido coincidieron en sefialar
la satisfaccion con los salarios otorgados por la empresa y su conviccién de tener ingresos
superiores a los obtenidos por otros trabajadores/as en labores similares**®, Como sefiald,

Maria operadora de planta en Hualqui y posteriormente en Concepcion,

Nos pagaban mensual con un anticipo quincenal. El sueldo era bueno porque teniamos
hartas garantias, gratificaciones, aguinaldos de pascua, fiestas patrias, bonos de término
de conflicto. No era lo mismo trabajar en otra cosa, porque la remuneracion era mas alta,

nosotros ganabamos mucho mads, entonces nos servia para salir a adelante...
También lo afirmo, Ofelia operadora telefonica de planta en Concepcidn,

Era super bueno el sueldo, porque teniamos el sueldo, la gratificacion, los bonos que eran
mes por medio, la colacion, el aguinaldo de fiestas patrias y de navidad eran buenos.

jTodo eso... buenoj

Los salarios de las operadoras reemplazantes y de planta, eran considerados
significativamente altos por las jovenes trabajadoras que se incorporaban al mercado
laboral entre los dieciocho y veintiin afios de edad, fundamentalmente en la década del
setenta. Asi lo sefialé Eliana, operadora que inicid su trayectoria laboral en la CTC el afio
1969,

148 En el subapartado siguiente se aportan datos de los salarios de las operadoras telefonicas y de otros
trabajadores/as en la década del noventa. La empresa no cuenta con datos oficiales anteriores.
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Trabajar en la CTC no era cualquier cosa, jera una muy buena cosa!. Era como ahora
trabajar en las minas. Teniamos estatus, teniamos estatus porque gandbamos bien. Cuando
uno recién empezaba a trabajar de operadora le pagaban una gratificacion y uno nunca en
su vida habia tenido plata y después cuando habian huelgas y le pagaban bonos de
términos de conflicto... cosas nuevas para mi, para uno que teniamos unos diez y ocho,

veinte afos.

Como se constata en el testimonio de Ester -operadora de Santiago que inici6 su trayectoria
laboral a los dieciocho afios-, los salarios de las jovenes trabajadoras en el periodo de
incorporacion al mercado laboral en la CTC en la década del setenta, fueron un aporte
significativo en las economias de sus familias de origen, que se complementaba con los

ingresos de los padres,

Los siete afios que estuve en la Compariia como reemplazante nunca me falté trabajo, eran
contratos como a plazo fijo, pero sin lagunas entre medio. Como no era un mal sueldo yo
podia ayudar a mis papas... A mi papa lo echaron de su trabajo, ahi cuando fue el golpe,

entonces yo tenia que aportar para la casa mientras el encontraba trabajo.

Posteriormente, cuando las trabajadoras se casaron y formaron sus familias, sus salarios
siguieron constituyendo un aporte de la mayor relevancia en la economia familiar y en
muchos casos se constituyo en el ingreso principal por el trabajo esporédico de sus parejas.
La gratificacion -que correspondia a un bono de produccion complementario a la
remuneracion del monto de un salario mensual-, se constituy6 en un ingreso periddico que

permitio a las trabajadoras realizar gastos importantes para sus familias,

No tengo nada que decir, nos pagaban muy bien, nos daban una gratificacion una vez al
afio, con eso yo compraba por ejemplo un refrigerador, cambiaba las ventanas de la
casa... eran buenas gratificaciones, era mas de un sueldo, era para todas igual. Sin eso no

hubiéramos podido hacer grandes gastos (Marta, operadora de Concepcion).

En los tres casos de operadoras entrevistadas que realizaron estudios universitarios, el
salario y los beneficios laborales de la empresa, fueron el argumento central para no

terminar los estudios superiores 0 no ejercer profesionalmente y mantenerse en la CTC. El
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testimonio de Eliana, operadora de Santiago que terminG sus estudios universitarios

trabajando en la empresa telefonica da cuenta de esto,

Después me quedé en la Compafiia porque era muy bien remunerado, nada que ver con
trabajar de profesora. Me titulé poh, terminé mi carrera, pero nunca ejerci como
profesora. Me quedé aca, me dije yo a ver, pros y en contras, aqui tengo esto, aca esto
otro, me quedd aca. Nunca me he arrepentido, creo que es la decision mas acertada que he

tomado en mi vida porque era muy buena la remuneracion, mucha garantia.

No se evidenciaron diferencias en los salarios de las operadoras telefonicas que laboraban
en los Departamentos de Tréafico de las grandes ciudades y en las pequefias centrales
telefonicas de las localidades. Las diferencias en los contratos laborales de las operadoras
de planta y reemplazantes se observaron en todas las ciudades y localidades estudiadas, lo

que da cuenta de politicas empresariales que se implementaron a nivel nacional.

Si consideramos que el continuo despido de las operadoras telefonicas desde la década del
ochenta afectd inicialmente a las trabajadoras de planta, que ya en la década del noventa
habian disminuido a la mitad, los costos salariales de la CTC disminuyeron
considerablemente al mantener en la empresa a las trabajadoras reemplazantes con costos
salariales significativamente menores a las trabajadoras con contrato indefinido. En la
década del setenta las operadoras reemplazantes constituyeron una parte menor del total de
estas trabajadoras y efectivamente cumplian la labor de reemplazo, sin embargo, con el
paulatino término de la actividad de este sector las reemplazantes comenzaron a ocupar un
lugar central como fuerza de trabajo permanente y con salarios significativamente mas
bajos que las trabajadoras de planta. Durante los casi treinta afios en estudio, el trabajo
mayoritario de las operadoras telefonicas, especialmente de las trabajadoras reemplazantes,
constituy6 una fuerza de trabajo femenina y barata que permitié aumentar las ganancias de

la empresa telefonica.

El inicio de la negociacién colectiva el afio 1981 para las operadoras de planta y en 1988
para las reemplazantes, implicd aumentos salariales significativos y nivelacion en las

condiciones laborales en las trabajadoras con ambos tipos de contrato. Las condiciones
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salariales de las operadoras estuvieron afectadas por los resultados obtenidos en las

negociaciones sindicales con la empresa lo que da cuenta del poder sindical en este periodo.

5.3. Similitudes y diferencias salariales entre operadoras de planta y reemplazantes, y
la plantilla de la CTC: 1991- 1997.

Los datos de las planillas oficiales de la CTC en el afio 1991 permiten constatar, como se
observa en el Grafico N° 27, que el salario de las operadoras telefénicas tenia notorias
diferencias entre las trabajadoras permanentes y las reemplazantes. Estas Ultimas se
concentraron en un solo rango entre 50 y 69 mil pesos chilenos. Considerando que el sueldo
minimo definido por el Estado en ese afio era de 33 mil pesos, el salario de las operadoras

reemplazantes era significativamente superior.

Gréafico N° 27 Salarios operadoras de planta y reemplazantes, 1991 (en miles de

pesos).
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1991.
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Como se observa en el Grafico N° 28, el afio 1992 se evidencié un leve aumento en el
salario de las operadoras reemplazantes y se distribuyeron entre los dos primeros rangos
definidos para el estudio, sin embargo, el 77% se mantuvo entre los 50-69 mil pesos
chilenos. Si comparamos estos ingresos con el salario minimo de ese afio (38.600 pesos
chilenos) el ingreso promedio de telefonistas era levemente superior, sin embargo se mostro
inferior al salario de las mujeres en la categoria ocupacional “obreros y empleados” (88.156
pesos chilenos)!*®. También se mostrd inferior en comparacion con el ingreso promedio
nacional de abril del afio 1993 (120.287 pesos chilenos) y con la remuneracion media del
sector transporte y comunicaciones (108.566 pesos chilenos)*° del cual formaban parte los

trabajadores/as telefonicos.

Grafico N° 28 Salarios operadoras de planta y reemplazantes, 1992 (en miles de

pesos).
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1992.

149 Encuesta CASEN 1992 http://observatorio.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/casen/casen-
documentos.php?c=85&m=2&a=1992. [revisado 20/12/2016].

150 INE (2002) Remuneraciones medias 1993-2001. Santiago de Chile, INE.
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El salario de las operadoras telefonicas de planta en cambio, era considerablemente
superior al de las reemplazantes. El afio 1992 el 36% de estas trabajadoras recibia como
salario entre 170 y 189 mil pesos chilenos y el 23% entre 130 y 149 mil pesos chilenos. Los
salarios de estas trabajadoras eran considerablemente superiores al salario minimo de ese
afio (38.600 pesos chilenos) y también al ingreso promedio de las mujeres (88.156 pesos
chilenos) y de los hombres (105.033 pesos chilenos) en la categoria ocupacional “obreros y
empleados”®!. Al comparar estos datos con el promedio de remuneraciones nacionales del
afio 1993 se observa que el 88% de las operadoras de planta recibian un salario mayor que
el salario nacional y tambien que el recibido por los trabajadores/as del sector transporte y
comunicaciones.

El sistema de turnos con que laboraron las telefonistas implicé diferencias salariales a partir
de los afios 1990-1991 cuando la empresa admitié esta importante demanda sindical de las
operadoras. Asi, el Contrato colectivo de trabajo de los afios 1992-1994 entre la CTC y el
Sindicato de operadoras y actividades conexas sefial6 como uno de sus puntos de acuerdo
los montos diferenciados que fueron asignados por turnos'®. Las trabajadoras
entrevistadas, tanto en relacion contractual permanente o en caracter de reemplazante con la
empresa telefonica, sefialaron que la alta diversidad de turnos que debian cumplir incidia en
sus salarios, en cuanto el valor del trabajo en algunos turnos -nocturnos, fines de semana y
dias festivos- era sustantivamente mas alto que en los turnos de dia. Como se constaté en la
entrevista a Rosa, operadora reemplazante de Cabrero, el valor de los turnos se
diversificaba significativamente segln el horario y los dias que contemplaba, conformando

un complejo sistema de remuneraciones,

El sueldo dependia de los dias que nosotros trabajaramos, por ejemplo, en los ultimos
tiempos que nosotros trabajdbamos, trabajabamos mucho méas y ganabamos mas. El que
era de semana, de 8 a 12 y de 3 a 6 era todo igual, de 12 a 3y de 6 a 9 ahi subia porque de
las 6 de la tarde se pagaba un extra hasta las 9 de la noche, tres horas extras. La que
entraba a las 9 de la noche y salia a las 8 de la mafiana, esa tenia el sueldo doble. El
sabado era completamente diferente de 8 a 3 se trabajaba y después de 3 a 11 de la noche
parece que era el otro turno. El de la mafiana era caro, el de 3 a 11 era mas caro y el de

11 a 8 de la mafiana, ese era triple. Los dias festivos eran triples: pascua, afio nuevo, 18 de

151 Encuesta CASEN 1992 op.cit.

152 Asignaciones de turno: turnos diurnos, sdbados $523, domingos y festivos $749; salidas desde las 21.00 a
las 02.00 horas, $523 de lunes a viernes, $749 los sabados y $ 985 domingos y festivos; turnos nocturnos,
$985 de lunes a viernes, $1.440 los sabados y $ 1.882 los domingos y festivos.
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septiembre, navidad y semana santa eran cuadruples. Cuando recibiamos el sueldo nos
sumaban los dias, porque los turnos se iban dando todas las semanas, los turnos se
llamaban. La jefe llamaba a la secretaria de Los Angeles y le pedia los turnos, ella se los
iba dando semanalmente, entonces ella ya iba sacando los sueldos. Por decirte
trabajabamos 15 dias y eso equivalia a lo que ahora serian unos §300, 400 mil pesos, por
15 dias!. Y la que trabajaba los 30 dias, cuando habian vacaciones sacdbamos 800 mil
pesos, que en esos tiempos esos sueldos no existian para otros trabajadores aqui en
Cabrero, sélo para las operadoras de la Compafia de Teléfonos. Eran altisimos, porque

los sabado, domingos y festivos los pagaban bien, habia valores por todos los dias.

Al observar el Grafico N° 29 se evidencia la brecha entre los salarios de las operadoras de
planta y reemplazantes y se constata que la distancia entre los salarios de las operadoras de
planta y las supervisoras era menor que la observada entre las primeras y las trabajadoras
reemplazantes. En este mismo gréafico es posible evidenciar también que los salarios de las
operadoras aumentaron entre los afios 1991 y 1997 pero en mayor medida para las

operadoras de planta.

Grafico N° 29 Salarios promedio Operadoras planta, reemplazantes y supervisoras

1991-1997.
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Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la empresa, 1991-1997.
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Si se comparan en el afio 1991 los salarios entre las operadoras telefonicas y los
trabajadores varones que tenian la misma calificacion -ensefianza secundaria terminada- se
observan diferencias significativas. Como se evidencia en la Tabla N° 16, los trabajadores
varones de la CTC percibian un salario mas de tres veces superior al recibido por las

telefonistas reemplazantes y casi el doble que el salario promedio de las operadoras.

Tabla N° 16 Salarios promedio operadoras de planta, reemplazantes y trabajadores

varones con igual calificacion, 1991.

Operadoras de | Operadoras Promedio Trabajadores
planta reemplazantes operadoras varones con igual
calificacion
Promedio salarios | 146.257 55.772 101.015 196.449
(pesos chilenos)

Fuente: elaboracion propia en base a datos oficiales CTC, 1991.

Como se observa en el Grafico N° 30, a diferencia del salario de las operadoras
reemplazantes -que estaba en un rango salarial, el mas bajo- y de las operadoras de planta -
que se concentraba en los tres primeros rangos-, los salarios de los trabajadores varones de
la CTC si bien se concentraban en los tres primeros rangos salariales, se expandian en una
amplia diversidad salarial que iba desde los 50 mil pesos chilenos hasta mas de un millén
de pesos chilenos. Esta diversidad salarial se relacionaba con diferencias en los cargos que
realizaban los trabajadores desde porteros, auxiliares, mensajeros, oficinistas, choferes,
vigilantes, entre otros, hasta jefes de seccion y division. Esta amplia diversidad de cargos y
salarios de los trabajadores varones de la CTC da cuenta de la “carrera profesional”
ascendente a la que tuvieron acceso al interior de la empresa a diferencia de las operadoras
telefénicas que se mantuvieron mayoritariamente en este cargo durante toda su trayectoria
laboral en la CTC.
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Grafico N° 30 Salarios operadoras de planta, reemplazantes y trabajadores con igual

calificacion, 1991.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa CTC, 1991.

Al analizar la relacion de los salarios promedio de las operadoras telefonicas con el resto de
la fuerza de trabajo de la empresa en la década del noventa, como se evidencia claramente
en el Gréafico N° 31, los salarios de las operadoras continuaron siendo los mas bajos de la
Compaifiia en el afio 1992. El rango salarial mas bajo estaba constituido fundamentalmente
por estas trabajadoras que constituyeron a principios del noventa el grupo mas numeroso de
la fuerza de trabajo de la empresa (24%). Si se consideran las diferencias salariales notorias
entre las operadoras telefonicas de planta y reemplazantes se constata que el rango de
menor remuneracion estaba constituido por las operadoras reemplazantes, y las trabajadoras
de planta, en cambio, estaban concentradas mayoritariamente en el rango salarial que

agrupaba a la mayor parte de la fuerza de trabajo de la empresa.

El rango salarial promedio mas bajo de las operadoras telefonicas en la década del noventa
no se relacionaba con su nivel educacional en cuanto presentaban similares niveles de
formacion que el promedio de la fuerza de trabajo de la empresa telefonica. Como se sefialo
anteriormente, la division sexual del trabajo oper6 en este caso a través de la masiva fuerza

de trabajo que constituyeron las operadoras telefonicas y los bajos salarios que recibieron
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durante todo el periodo en estudio en relacion a los salarios de otros trabajadores con
similar formacién.

Gréfico N° 31 Salarios operadoras telefonicas y trabajadores/as CTC, 1992.
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Fuente: elaboracion propia en base a datos de la empresa, 1992.

5.4. Horarios y sistema de turnos de las operadoras telefénicas, 1970-1998.

La necesidad de atender los llamados telefonicos durante las veinticuatro horas del dia
durante todo el afio, requirié una organizacién permanente del tiempo de trabajo de las
operadoras telefénicas en turnos. Desde la década del setenta y hasta el fin de la actividad
de las operadoras, tanto en las grandes ciudades como en las centrales pequefias, el trabajo
se organizé en varios turnos, pero con diferencias vinculadas a la cobertura de los servicios

telefonicos y al numero de operadoras contratadas.

Desde la década del setenta y hasta el fin de sus actividades, en las pequefias Centrales de
las localidades las jornadas laborales fueron de ocho horas, con una hora de colacion,

organizadas en tres o cuatro turnos: habitualmente turnos de mafana, tarde y noche. Los
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turnos consideraban también el trabajo de los fines de semana, los feriados y festivos que
implicaban largas jornadas laborales. Los turnos de noche en estas Centrales eran de diez u
once horas y los fines de semana implicaban una permanencia durante todos los dias, en
jornadas que comenzaban los viernes en la tarde o sabados en la mafiana y finalizaban el
dia lunes a las ocho de la mafiana. Los turnos de los dias festivos y feriados implicaban

también jornadas laborales més extensas que las ocho horas.

La progresiva ampliacion de las redes telefonicas y la atencion a una cantidad cada vez
mayor de suscriptores/as que ocurrié posterior a la privatizacion de la empresa en 1988,
gener0d que las salas de trafico de las grandes ciudades tuvieran una amplia diversidad de
turnos de trabajo en jornadas laborales de siete horas. A principios de la década del
noventa, por ejemplo, en Concepcion habia cinco turnos de noche y en Santiago més de

cuarenta entre el dia, noche y fines de semana.

Los turnos eran asignados por una semana y su intercambio entre las operadoras era una

préactica habitual, como lo sefial6 Ofelia, operadora de Concepcion,

. nos daban turnos fraccionados, por ejemplo, entrabamos a las 8 de la mafiana y
saliamos a las doce, después entrabamos a las tres de la tarde y saliamos a las seis. Al
principio trabajabamos 8 horas y después las redujeron a 7. Habia hartos turnos y se
podian cambiar, se ponia de acuerdo con quien iba a cambiar turno, se anotaba el cambio

y se le avisaba a la supervisora no mas.

Como se evidencia en el testimonio de Ofelia, tanto en las centrales pequefias como en las
salas de trafico de las grandes ciudades hubo turnos fraccionados o turnos “ventana”, lo que
implicaba cumplir efectivamente las siete horas de trabajo, pero en horarios diferidos, por
ejemplo, en Santiago se cumplia la jornada laboral de siete horas en un horario de doce
horas, desde las ocho de la mafana hasta las ocho de la noche. Si bien las horas
efectivamente trabajadas correspondian a las siete horas establecidas, en los casos de
Concepcion y Santiago, los turnos fraccionados obligaban a las operadoras a estar
disponibles en jornadas que se podian extender entre las doce, catorce 0 mas horas. Los
espacios de “ventana” que no trabajaban directamente en la empresa - habitualmente de tres

0 cuatro horas-, no permitian el desarrollo de una actividad diferente ni tampoco realizar
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trabajo doméstico por la lejania de sus hogares y el tiempo requerido para movilizarse. Sin
realizar un trabajo efectivo, el tiempo “ventana” ocupado para completar la jornada laboral
era también apropiado por la empresa telefonica, en la medida que no permitia el desarrollo
de actividades diferentes a la laboral. El tiempo de las trabajadoras estaba a disposicion de

las necesidades productivas de la empresa.

Los turnos de noche se extendian por diez horas, consideraban tres horas extras como parte
del salario y durante la jornada nocturna tenian descansos de entre tres y cuatro horas. El
turno semanal de noche permitia en Concepcion el descanso de tres dias y en Santiago
existio un plantel exclusivamente en turnos de noche que laboraba dos o tres semanas de
noche y volvia al turno de dia. En las grandes ciudades contaban con buenas condiciones
laborales para desempefiar los turnos de noche: movilizacion, dormitorios, comedores y
espacios de recreacion, sin embargo, en las pequefias Centrales telefonicas las condiciones

eran mas bien precarias.

El sistema de turnos y las extensas jornadas laborales que las operadoras cumplian por los
“turnos ventana” fue un punto de denuncia de las condiciones laborales de las operadoras
telefénicas a fines de la década del ochenta y una reivindicacion permanente en las
negociaciones colectivas de los sindicatos con la empresa, como lo sefialé una ex dirigenta
sindical de las operadoras,

Reclamabamos, tratdbamos que fueran menos turnos. Que el dia tuviera horas de trabajo,
de descanso y de suefio, eso era lo que queriamos nosotros. Que se pudiera tener esa
rotacion, eso implicaba que hubiera mas operadoras, pero habia muchas reemplazantes.
iPero esa variedad de turnos tan grande que habia!, que uno llegaba a las 9 de la mafiana,
trabajaba hasta las 11, después volvia a las 2 de la tarde después se volvia a las 6...
jterriblel. Estaba todo el dia afuera. Entonces tratabamos de acortar los turnos, de hecho,
hubo, se hizo peticidn en los contratos colectivos que se les pagaran los turnos, un turno de
noche valia tanto, un turno que terminaba a las doce de la noche valia otro, el de las diez
de la noche, otro. Tuvimos buenos resultados con eso, la empresa nos escuchod y quedamos
mejor, habia mas orden en la vida de esta gente. Eso fue por el 90°-91°, que se pagaban asi

los turnos.
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Los turnos fraccionados se utilizaron con mayor frecuencia en las grandes ciudades donde
el trafico telefonico era mas intenso. Asi, las trabajadoras de Santiago -ciudad que
concentraba la mayor cantidad de operadoras en el pais- lo sefialaron como un eje central
de las dificiles condiciones laborales y punto de demanda sindical permanente, y en menor
medida lo mencionaron las trabajadoras de las ciudades de Valparaiso y Concepcion. En las
centrales de localidades pequefias, el menor trafico telefonico y los reducidos equipos de
trabajadoras permitieron una mejor organizacion de los tiempos de trabajo.

Como se menciond en el apartado relativo a salarios, a partir del reconocimiento de la
asignacion de turnos entre los afios 1990 y 1991 estos comenzaron a incidir directamente en
los salarios de las operadoras. Si bien la mayoria de las entrevistadas mencioné la
designacion de los turnos semanales, Isaura, operaria de Concepcion, sefial6 la posibilidad

de las trabajadoras de proponer,

Teniamos turnos y por los turnos de noche recibiamos harta plata. Los turnos de noche
eran bien pagados. Habia una tabla de turnos y habia algunas que no trabajaban porque
eran mayores, estaban enfermas, 0 no querian no mas. Algunas los maridos tenian buena
situacion y no querian no més o tenian nifios chicos. Habia una lista y uno se iba

anotando, entonces la gente se iba anotando y la jefa hacia los turnos y le iba diciendo.

Los salarios mas bajos de las reemplazantes, definidos por los dias efectivamente
trabajados en la empresa, permiten suponer que l