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ESTRESADAS, DEPRIMIDAS O EMBRUJADAS.
O DE COMO UN GRUPO DE OPERADORAS TELEFONICAS
SE REPRESENTA SU MALESTAR LABORAL ACTUAL

Josefina Ramirez Velazquez

Direccion de Antropologia Fisica, INAH

RESUMEN

En la investigacion sobre estrés con un grupo de operadoras telefénicas apunto
como premisa que éstas razonan y reflexionan acerca de sus estados fisicos y/
o emocionales principalmente a partir de la experiencia del padecer y de su
cuerpo, pero son las relaciones sociales, culturales e ideolégicas en las cuales
se encuentran inmersas las que proveen la légica de tal racionalidad. En este
trabajo quiero destacar que desde la narrativa de las operadoras se observa la
expresion de diferentes representaciones del estrés que guardan una per-
manente transaccion entre el saber biomédico y el de sentido comuin que pro-
viene de varias fuentes. Aunque esta transaccion es perfectamente visible, y coexisten
distintas nociones que dan sentido al titulo del trabajo, las nociones biomédicas
se expresan como “verdaderas”y esas otras l6gicas de explicacion se secundarizan
u opacan ante la necesidad de objetivar la enfermedad.

PALABRAS CLAVE: estrés, narrativa, 16gicas de explicacion.

ABSTRACT

The Research on stress conducted on a group of phone operators departs from
the assumption that these women reasoning on their physical and/or emotional
state is based on their bodies suffering but mainly on the significance of social,
cultural and ideological relationships that determine their logic rationality. This
paper places emphasis on the phone operator’s narrative itself in looking at the

Estudios de Antropologia Bioldgica, xu1: 649-673, México, 2007, ISSN 1405-5066



650 J. RAMIREZ V.

expression of their self representations of stress. It keeps a permanent transfor-
mation between the biomedical knowledge and the common sense coming from
differentsources. Although the biomedical notions are expressed as real, besides
other logical explanations on a second plane. these are less for the purpose of
giving a more objective view of sickness.

KEY WORDS: stress, narrative, logical explanations.

INTRODUCCION

En el estudio de la relacion cuerpo-trabajo hemos observado, sobre la
practica, que las transformaciones socioeconémicas en los ambitos
laborales son percibidas por los trabajadores' como problemas que de-
velan, en primeralinea, un malestar que a menudo se define de distin-
tas maneras (tension nerviosa, nervios, angustias y mds recientemente
estrés, entre otros); no obstante, tales designaciones hacen alusion a
un mismo problema que describe no sélo los estados fisicos de los tra-
bajadores sino también, y cada vez con mayor énfasis, un malestar psi-
cologico asociado con reacciones emocionales diversas y francamente
negativas parasusalud. Aun en aquellos ambitos laborales de empresas
maquiladoras, textiles, petroleras, por citar algunas, en los que las con-
diciones objetivas de trabajo (ruido,luz, temperatura, vibraciones, exposicio-
nesaagentes fisicos y quimicos) son las que generan la mayor problematica
de enfermedad, los trabajadores en México estin demandando cada
vez mayor atencion a las situaciones psicologicas y emocionales que les
aquejan tanto en el ejercicio de su trabajo como en su vida cotidiana
en general.

En Norteamérica, desde 1966 se estan elaborando informes (USDHHS
1966) que describen la problematica laboral en donde, entre otras
muchas observaciones, se senala que el estrés psicolégico es un hecho
cadavezmas frecuente en el lugar de trabajo, y que entre los problemas
urgentes que precisan de una atencion prioritaria estan la salud mental
en el trabajo y los factores del ambiente laboral que contribuyen a esa
situacion.

! Aclaro que cuando me refiero a los trabajadores a lo largo del texto, incluyo
hombres y mujeres, toda vez que en nuestro idioma el genérico es trabajadores.
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En las ultimas tres décadas, diversos autores (Lowe 1994, Balka
1995, Messing et al. 1995, Lippel 1995, Sauter 1998) han venido mos-
trando como aquellos informes han sido acertados en sus predicciones,
incluso encontramos que el gran interés manifestado por los estudiosos
sobre el estrés y los factores que lo desatan ha llevado a identificar con
mayor precision algunas cuestiones de suma importancia, como son
las diferencias por género (Verbruge 1985, Lowe 1989), la estratificacion
social (Aneshensel 1992), el papel de los sindicatos ante las nuevas proble-
maticas de salud (Lernery Schore 1982, Lowe 1994, 1998), la relacion
que guardan las nuevas formas laborales con la experiencia de violencia y
agresion en el trabajo (Glomb et al. 2002), con la regulacion de las emociones
por parte de trabajadores que dan atencién a clientes (Grandey et al.
2002) y por ultimo, aunque no por ello menosimportante, lanecesidad
de volver a discutir temas conceptuales, teoricos y metodologicos en torno al
estrés o a los denominados factores psicosociales, toda vez que las re-
visiones realizadas por diversos autores (Vingerhoets y Marcelissen
1988, Jacobson 1987, Aneshensel 1992, Van Derdoefy Maes 1999) po-
nen de manifiesto el debate latente que existe entre los interesados
por explicar como la inclusion de elementos o factores, de los cuales
antes no se calculaba suimportancia, esimprescindible enla produccion
de estrés.

En las ultimas tres décadas, también en paises en desarrollo como
el nuestro, se ha venido advirtiendo la emergencia de nuevas proble-
maticas de salud laboral que involucran estados fisicos, emocionales,
afectivos y mentales, los cuales estan colocando en situaciones de vul-
nerabilidad a la poblacion trabajadora. Si bien ya una buena cantidad
de estudiosos se ha dado a la tarea de indagar el estrés laboral con di-
versos intereses teoricos y empiricos (Lara et al. 1996, Rojas 1998, Ce-
dillo 1999, Sandoval 2000, Juarez 2005, Juarezy Ramirez 2005, Ramirez
2005), en nuestro pais ain no contamos con datos epidemiologicos
que definan con precision cudles son los grupos mas vulnerables. No
obstante ello, hay algunas apreciaciones que provienen de organiza-
ciones de trabajadores® que han mostrado un interés particular por

? Como el Centro de Investigacién Laboral y Asesoria Sindical (CILAS, A.C), el
Frente autentico del Trabajo (FAT), Mujeres en Accion Sindical (MAS) y la Red de
Mujeres Sindicalistas, por citar algunas.
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explicar las circunstancias en que el fenémeno aparece, haciendo es-
pecial énfasis en que son las trabajadoras el conjunto mas vulnerable.
Para estas organizaciones es claro que el trato despético, la ine-
quidad en salariosy prestaciones, el hostigamiento psicologicoy sexual,
las condiciones inadecuadas de trabajo, la falta de seguridad social en
algunas empresas, asi como aspectos extralaborales, como la doble jor-
nadaylaviolencia doméstica, afectan la salud de las mujeres que trabajan.
En este orden de cosas, el tema del estrés fue surgiendo de ma-
nera sugerente y colocado en el escenario laboral desde mediados de
la década pasada, adquiriendo expresiones muy interesantesy comple-
jas,imposibles de soslayar. Una de estas expresiones decisivas provenia
de organizaciones de mujeres, activistas sindicales y académicas que se
han dado a la tarea de revelar las problematicas de diversos grupos de
trabajadoras; asi que junto a la denuncia e identificacion del hostiga-
miento sexual apareci6 la urgencia de reconocer el estrés como una
enfermedad contemporaneay especifica de mujeres que trabajan.
Nuestrointerés por el estudio del estrés de operadoras telefénicas
surgio al advertir que grupos de mujeres sindicalistas venian eviden-
ciando que la salud de las operadoras se estaba deteriorando a causa
de las nuevas formulas del trabajo, que responden a los nuevos programas
de productividad e imponen jornadas prolongadas, ritmos repetitivos,
monotonia y vigilancia extrema, los cuales generan la manifestacion
de estrés, por lo que, desde la perspectiva de Rosario Ortiz, militante
telefonista y dirigente de la Red de Mujeres Sindicalistas, debe reco-
nocerse como enfermedad profesional.’
Tal postura constituy6 en si misma un hecho social de suma im-
portancia que requeria ser descifrado. ;Qué significa este reconocimien-
to?, squé significa el estrés y para quién?, fueron las primeras preguntas

*Estos hechos han quedado registrados como noticias del mundo laboral que
se han dado a conocer en diferentes momentos; véase www.cimac.org.mx/noticias. A
reserva de manifestar mi desacuerdo con buscar el reconocimiento del estrés como
enfermedad profesional per se, miintencién al iniciar lainvestigaciéon fue comprender
las razones de su emergencia y lo que las operadoras elaboran al respecto. En este
sentido, aclaro que lo expuesto como estrés y sus sintomas son elaboraciones propias
de las operadoras, no de la investigadora. Por ello se especifica mas adelante que la
metodologia pertinente para el estudio del estrés desde el significado que los actores
le otorgan es la del punto de vista del actor.
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que orientaron la intencion de entenderlo desde el significado social
y particularmente desde la experiencia de un grupo de operadoras
telefonicas. A partir de ello desarrollamos una amplia investigacion
cuyo objetivo central fue describir y analizar los diferentes procesos por
medio de los cuales un grupo de operadoras identifica, describe, deno-
mina y maneja determinado espectro de sintomas fisicos y estados
emocionales bajolanocién de estrés, haciendo alusion al ambito laboral
y familiar como contextos significantes.* Uno de los principales soportes
teoricos del estudio del estrés desde su significado asumi6 que la enfer-
medad, ademas de ser un constructo biomédico, es un hecho cultural
porque representa y expresa un producto sociohistérico susceptible
de conocerse a través de actividades interpretativas. En consecuencia,
la principal labor de la investigacion fue develar los significados que
subyacen al estrés, toda vez que admitimos que las relaciones sociales,
la culturay la ideologia se manifiestan y se reproducen en representa-
ciones de padecimientosyenfermedad (Ramirez 2005). En este sentido,
suponiamos que la nocién de estrés encerraba experiencias distintas
que referirian a contextos especificosya toda unariqueza semantica con
la que a menudo se expresan los malestares tanto del cuerpo como de la
mente. Develar dicha riqueza semantica fue una de nuestras principales
inquietudes, con lo cual la mirada se empezo a posicionar en la articulacion de
las sensaciones fisicas y estados emocionales como categorias analiticas y las
diversas descripciones que las operadoras usaron para explicarlas.

*Teoricay empiricamente se asumié que el estrés no puede seguirse analizando
exclusivamente en referencia al ambito laboral, toda vez que definimos a los traba-
jadores como actores sociales que luchan constantemente con multiples demandas
que surgen tanto en el ambito laboral como en el extralaboral, y que el estrés se puede
comprender mejor si se analiza el trabajo y la familia como contextos significantes.
Nuestra investigaciéon, que se realiz6 basicamente en el ambito laboral, se extendi6
hasta los hogares de las participantes con la intencion de comprender las relaciones
en tension y las multiples demandas generadas por los diversos roles sociales, y dio
cuenta de la manera en que tales contextos influyen en la aparicién de estrés en
diversas modalidades y de manera muy compleja, que por razones de espacio no podemos
abordar. Cabe aclarar, ademads, que aunque analizamos con detalle el trabajo de la
operadoraantesy después del cambio tecnolégico, encontrando diversosy complejos
factores laborales y extralaborales comprendidos en su explicaciéon, por el momento,
dado el objetivo precisado para el presente trabajo, no podemos extendernos; para
ello remitimos al lector a Ramirez 2005a.
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El punto de partida de esta investigacion fue demostrar que el
estrés es una construccion social; es decir, su constitucion es producto
delarelacion generada porlos actores sociales. En este sentido, si bien
asumo que lanocion de estrés es una elaboraciéon del saber profesional
de la biomedicina y psicologia que describe, a través de diversos indi-
cadores, la reaccion neurohormonal y psicologica de un individuo a
unavariedad amplia de estimulos medioambientales, constituye simul-
tineamente una metafora que los conjuntos sociales manejan y aplican
para explicar sintomas fisicos, asi como situaciones y relaciones en las
cuales se encuentran inmersos. Las representacionesy practicas de estrés
se crean en una compleja concepcion construida desde la experiencia
corporal que se extiende en un andamiaje de metaforas, dependiendo
del contextoy de su momento historico. Esto quiere decir que el estrés
no es s6lo un malestar fisico sino también social y politico, que va mas
alla del cuerpo y del ambito laboral. Desde estos soportes tedricos apunté
que las operadoras razonan y reflexionan acerca de sus estados fisicos
y/o emocionales principalmente a partir de la experiencia del padecer
yde su cuerpo; pero son lasrelaciones sociales, culturales e ideologicas
en las cuales se encuentran inmersas las que proveen la logica de tal
racionalidad. Una de las hipoétesis articulada a este supuesto es que el
conjunto de nociones, experiencias y acciones que las operadoras re-
fieren para identificar, explicar, denominar, manejar y describir el estrés
se conforma a partir de procesos de cambio que ocurren en el nivel
individual, familiar y laboral, pero también a través de un proceso de
transaccion entre el saber biomédicoy el propio saber de las operadoras
elaborado en la tradicion, experiencia e informacion en general (Ra-
mirez 2006).

El objetivo de este articulo es presentar de manera sintética al-
gunos resultados que ponderan precisamente este proceso de transac-
cién entre el saber biomédico entendido como unalégica de explicacion
ad hoc al medio laboral, ya que es desde este conocimiento que se
legitima la enfermedad, y otro tipo de saber que es, al igual que aquél,
expresado porlas operadoras a través de sunarrativay que se conforma
por diversas fuentes.
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PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Para efectos del presente analisis se conformé un grupo de 12 opera-
doras telefénicas de la empresa Telmex, el cual se seleccion6 a partir de
criterios previamente establecidos que permitieron una comparaciéon
interna (antigiedad, edad, escolaridad, participacién sindical, estado
civil, tipo de familia),’ cuyas principales caracteristicas se muestran en el
cuadro 1.

Cuadro 1

Operadoras casadas y con hijos

Nombre Depto.* Antigtiedad Edad Hijos Escolaridad
Elsa 090 17 43 2 12
Carla 090 21 41 2 12
Santa 090 19 44 3 12
Isabel 040 18 37 4 12
Jazmin 040 21 41 2 11
Rocio 040 19 39 2 9
Socorro 020 25 49 2 8

MD 20 42 2.4 10.8

Operadoras sin parejay con hijos

Nombre Depto. Antigtiiedad Edad Hijos Escolaridad
Nora 090 18 41 1 15
Maya 090 27 54 2 10
Regina 090 19 44 2 9
Violeta 020 25 47 3 11
Irma 020 21 52 2 9

MD 22 47.6 2 10.8

®Las operadoras se seleccionaron con los siguientes criterios: presentar sintomas
relacionados con estrés o diagnéstico de estrés, sufrir alguna enfermedad supues-
tamente relacionada con el estrés. Y para tener una gama diversa de expresion se tomo
en cuenta el lugar de trabajo, antigiiedad, edad, estado civil y paridad.

®La columna indica el departamento al que pertenecen las operadoras (090
Lada Internacional, 020 Lada Nacional, 040 Informacion).
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A partir de una metodologia cualitativa que articul6 diferentes
técnicas (observacion participante, entrevista a profundidad, registro
de imagenes, diario de campo) pudimos acceder al contexto que da
forma y sentido a las representaciones y practicas que las operadoras
elaboran sobre el estrés. Pusimos especial énfasis en la entrevista, pues
a partir de ésta captamos la narrativa de las operadoras que nos per-
mitio entender la logica expresada en la forma en que ellas experi-
mentan y evocan su padecimiento vinculado con su historia laboral y
familiar,y,ademas, lamanera en que emergen diferentes circunstancias,
momentos, situaciones, gente, asi como su propia persona, que hace
uso de suiryvenir en el tiempo, advirtiendo las diferentes transforma-
ciones que operan en diversas esferas de su vida.

Enfocamos el punto de vista del actor como metodologia idonea
para dar cuenta de ese mundo significante. El punto nodal de esta
propuesta pretendi6 resolver un problema con estatuto epistemologico
que refiere a la explicacion sobre como los sujetos comprenden y expli-
can, desde su propia perspectiva, la imagen que tienen de si mismos,
lo que piensan y hacen respecto a la realidad sociocultural que experi-
mentan, y como esto, asuvez, es comprendido y explicado o traducido
e interpretado por el antropologo.

Recuperar la voz de los actores implica una propuesta tedrica,
epistemologica y metodolégica orientada a demostrar el proceso de
elaboracion social del estrés que ilustra el tejido de significados que une
la experiencia de enfermedad de los actores con su vida, porque la
enfermedad tiene un desarrollo que involucra no sélo al cuerpo oa un
segmento de éste, sino a todo el ser, situando su existencia en el orden
de significado y comprension humana.

NARRATIVAS DE ESTRES

Al considerar el estrés como proceso enfocamos la narrativa, porque
narrar permiti6 alas telefonistas articular alrededor del estrés diferentes
circunstancias, momentos, situaciones, gente, asi como a su propia
persona, que hace uso de suiryvenir en el tiempo. La narrativa fue un
medio poderoso de comunicacion que proveyo significado a la expe-
riencia y cuya riqueza se capté en la reconstruccion del pasado, la
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explicacion del presente y la anticipacion del futuro, con lo cual fue
posible advertir no s6lo la explicacion del estrés, sino también las
transformaciones que las telefonistas han sufrido como personas, en
sus relaciones sociales, en su cuerpo y en su yo.

De acuerdo con nuestra peticiéon de que describieran todo aquello
que consideraban asociado con el estrés y, ademads, de que explicaran
como es su cuerpo cuando tiene estrés y los sintomas que consideran
lo caracterizan, cada una de las operadoras fue describiendo sus pro-
pias circunstancias en el momento de la entrevista, narraron el origen
y proceso de estrés y todo lo que lleva asociado, como circunstancias,
momentos, situaciones y personas. Describieron situaciones impor-
tantes de cambio que abarcan un poco mas de dos décadas. En la ma-
yoria de los casos su narrativa fue vigorosay decidida, la materia prima
para explicar un fenémeno que va mas alld de su cuerpo.

Unade las primeras cuestiones observadas fue que lainformaciéon
que proporcionaron las operadoras para empezar a hablar del estrés,
desde su propia definicién, no partia propiamente de la experiencia
sinomas bien de lainformacion que éstas han recibido a través de diversos
medios (television, revistas, radio, periédico, informacionsindical), ademas
de la relacion médico/paciente que, sorpresivamente, mostro que no
existe un diagnoéstico médico de estrés paraningunade las entrevistadas,
sino mas bien un diagnostico de otras enfermedades a partir de las cuales
el médico le da sentido al estrés.”

Esta primera informacion que hemos llamado superficial, por re-
mitir alo inmediato que se transmite y se vuelve convencional, contraria
aaquella profunda que se elabora con la intencion de comprender en
la reflexion, proporciona una imagen popularizada del estrés, pero
también traslapada con la informacién biomédica que cada vez mas se

7 Dado que el diagnéstico de estrés por parte de un médico no se indagé direc-
tamente desde su perspectiva, novamos aabundar en ello; sin embargo, lo importante
del asunto es que ninguna de las operadoras contd, en el momento de la entrevista,
con un diagnéstico médico por el cual incluso se incapacitara. Auque por otra parte
la gran mayoria de ellas hicieron referenciaa que cuando el médico indic6 que tenian
estrés siempre fue para asociarlo con otra enfermedad y, sobre todo, con una falta de
control de ellas mismas sobre sus circunstancias. Este dato es importante para explicar
por qué algunas de las entrevistadas no querian aceptar que sufrian de estrés, pues
esuna postura que permite interpretar el sentido de responsabilidad que las trabajadoras
deben tener en el ejercicio de su vida laboral y familiar en general.
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promueve a través de esos medios. De manera tal que las primerasideas
que vienen a su cabeza, cuando se les pidi6 que lo definieran, fueron
precisamente aquellas que tienen una mayor resonancia. Sus respuestas
codificadas en fichas mostraron, con distintas palabras, primero una
cierta vacilaciéon que expone una expresion tautolégica, “es algo que
te mantiene tensa, te estresa”, “el estrés es algo que te estresa”. Mas allade
eso, hay una constante que perfila al estrés como una emocién o una
actitud, formulandose por todas las informantes como un estado de
irritacion, angustia, enojo, coraje, ira, miedo, envidia, agobio, ansiedad.
Es interesante notar que ninguna, en este momento de la definicion,
recurri6 a malestares fisicos como dolor de cabeza, cuello o espalda, ya
que en sus definiciones se perfilaban, por ejemplo, “el estrés es mucho
enojo”, “es provocado por tanta envidia”, “es muchaira contenida, que
provoca agresion”, “es un estado de ansiedad permanente”.

Aqui se empieza a ver como todas las operadoras formularon sus
reflexiones a partir de su ser trabajadora. Es ese origen lo que estructura
su narrativa y lo que hace que describan al trabajo, y todo lo que tiene
que ver con su rol de trabajadoras, como primer escenario del estrés.
Asi, durante las primeras entrevistas, sus explicaciones estuvieron
dirigidas a dibujar el tipo de trabajo que desempenan, insistieron en
el cambio tecnolégico, en la vigilancia y disciplina laboral perfeccio-
nadas gracias a la automatizaciéony, desde luego, alas relaciones laborales
descritas como principales causas de estrés.

Los diferentes elementos articulados para la explicacién enmar-
caron, desde lavoz de la mayoria, sensaciones de frustracion yrelaciones
hostiles en franca descomposicion social, mostrando como hecho
sobresaliente conductas agresivas e irritables o conductas de incivilidad,
como le llaman algunos autores (Anderson & Pearson 1999), que fue-
ron descritas en varias direcciones, contrario a lo que pudiéramos su-
poner ante laidea de que las formas de dominacion y resistencia solo se
muestran en relaciones jerarquicas. Es decir, la violencia se da con el
cliente (consideremos que hay companeras que son agresivas con éste),
o también entre companeras, asi como entre autoridades y trabajado-
ras. Aunque se reporté mas violencia verbal que fisica. Esto resulta
complejo sintetizar aqui pero es importante porque esta dando cuenta
de los grados de frustracion que se expresan en las relaciones sociales.
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Al advertir por parte de la mayoria un clima hostil en el que las
sensaciones y emociones que predominan son los nervios, preocu-
paciones, enojo, irritabilidad, agresividad y envidia, algunas operadoras
elaboraron sus nociones desde una perspectiva mas cuidadosa, men-
cionaron claramente que lo que ellas podian describir sobre estrés, de-
finiéndolo como estados de irritacién y falta de control sobre ellas
mismas, eralo que advertian en las otras, no lo que ellas experimentaban.
Mais alla de indagar si es correcta o no esta definicion, pensamos que ésta
fue una forma de conocer lo que ocurre en el medio laboral, en el cual
la enfermedad, y en este caso el estrés, de cierta manera se esconde por-
que también tiene un estigma. Desde esta perspectiva podemos explicar
lo que Socorroy Violeta® describieron sobre estrés, afirmando con toda
contundencia que ellas no lo sufren pero que, desde lo que les han
dicho o lo que han visto o leido, para ellas si es un problema de las
operadoras, pues como indic6 Violeta: “He visto que muchas de mis
companeras estan cada vez mds de malas. Muchas de ellas si sufren de
estrés, pues tienen nervios, angustia y la desesperacién, que para mi
son los sintomas de estrés. Ysegun lo que he visto, considero que el mal
caracter, estar de malas o ser conflictiva son conductas claras de estrés.’

Tras buscar los significados de estrés desde la experiencia y la
informacion que proviene de diversos medios, pudimos advertir que
éste es una resignificacion de diversos estados fisicos y emociona-
les que no son atendidos ni por el médico ni por ellas mismas de
manera consciente y rotunda. Pero sobre todo advertimos un abanico
de sintomas que ellas empezaban a articular para explicar no el estrés

8 A pesar de que estas dos operadoras estuvieron de acuerdo en participar en
el estudio dandose por entendido que sufrian de estrés, a lo largo del trabajo de en-
trevistas mostraron mucho cuidado en mencionar que ellas nolo sufrian. Suinformacién
fue de lo mas interesante pues a partir de ella pudimos develar el significado negativo
del estrés al analizar lo que desde su perspectiva son los “comportamientos extranos”.
Este hecho muestra como en cada una de ellas hay una forma de explicar y atender
su malestar tratando sobre todo de legitimar sus padecimientos como enfermedad
propia del trabajo.

? Los cuadros de sintomas han sido construidos a partir de la informacién
buscada ex profeso, y de aquella esparcida a lo largo de la narrativa de cada una de las
operadoras. Es importante destacar que algunas de ellas comentan sintomas que han
experimentado y otras, como Violeta sobre todo, enuncian lo que le han dicho y
creen que es el estrés.
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en si mismo, sino sus propias circunstancias concebidas como hostiles,
violentas, injustas, etcétera.

En este proceso de narrar, las operadoras fueron y vinieron ima-
ginariamente articulando escenarios, personajes y circunstancias en
las cuales se comprendi6 la vida laboral yla familiar articulada de manera
permanente, tanto en el conflicto como en la negociacion, la satisfaccion
y la desesperanza.

En esas complejas narrativas en las cuales a menudo se apreciaba
cierta contradiccion entre lo que pensaban que era el estrés, lo que
experimentaban como estrés y lo que creian que era en sus formas mas
crudas pero que no querian ser reconocidas en primera persona, desfilo
un sinnimero de sintomas. Estos se fueron enunciando de diferente
manera, mostrando diversas logicas causales de explicacion que se
formularon mas alld del cuerpo biolégico. Con esta advertenciay para
fines del analisis agrupamos los distintos sintomas como se aprecia en
los cuadros 2y 3. En éstos, mi interés fue mostrar la manera en que se ela-
boran las nociones sobre estrés a partir de los sintomas que se aducen
estableciendo unadiferencia entre el grupo de operadoras, de acuerdo
con la presencia y o ausencia de pareja.’”

A partir de las descripciones de las operadoras pudimos ver que,
en conjunto, existe una constelacion de sintomas que se advierten
como propios de las operadoras, e incluso estan o fueron referidos
antes de la modernizacién. Son nervios, dolor de cabeza, cansancio y
enojo, sintomas que la gran mayoria de las operadoras identifica en su
historia laboral, pero ahora expresan para ejemplificar su estrés dado
que son mas agudos y se combinan con otros que describiremos en-
seguida.

" Esta agrupacion (mujeres casadas con hijos y mujeres solas con hijos) se
realizé con el objetivo de analizar la importancia de los hijos, los roles sociales y su
significacion en la conformacion de las ideas y experiencia de estrés. Si bien en cuanto
alas referencias de los sintomas de estrés no se muestra una diferenciaimportante, dado
que la configuraciéon es muy parecida, pudimos constatar las contradicciones enun-
ciadas sobre estrés relacionadas con diversas situaciones familiares en conflicto que
st hacen una diferenciacién entre ambos grupos que nosotros analizamos a través del
estatus que da tener pareja. Desafortunadamente este analisis escapaalas posibilidades
del presente texto.
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En la actualidad, hay una amplia literatura especializada y otra
considerada de autoayuda que informa lo que es el estrés con base en
la etiologia, su desarrollo y tratamiento. Asi como no hay mucho acuerdo
en el asunto de la definicion del estrés, en lo que corresponde a sus sin-
tomas, la informacion que circula es variada dependiendo de qué tipo
de fuente se hable, pero mantiene algunos acuerdos en los que se con-
sideran los principales sintomas.

La mayoria de las operadoras al enlistar sus sintomas de estrés
hablaron primero de aquellos que han estado presentes de manera mas
o menos continua, fueron agregando los que consideraron mas recien-
tes y trataron de recordar también lo que en algin momento leyeron
sobre el tema. Casi todas refirieron que, porlo menos en el dltimo ano,
habian estado escuchando en diversos medios ideas para “manejar el
estrés”,y es sabido que para ello es necesario identificar sus principales
sintomas. De modo que también a través de esos medios ellas tienen
una idea de los sintomas que perfilan el estrés.

Observamos que, a la pregunta puntual sobre este tema, el refe-
rente esta delineado probablemente por esas informaciones en las cuales
no se pone el acento en aspectos psicologicos y emocionales, como ol-
vido, enojo, frustracion, ansiedad, irritabilidad con familiares y compa-
nerosde trabajo, depresion, sentimiento de impotencia, disfuncion sexual,
o bien en aspectos conductuales, como el incremento en el uso de alcohol,
drogas, pildoras para dormir o del habito tabaquico.

En este sentido, observamos que los principales sintomas enlistados
en los cuadros 2 y 3 fueron muy sintéticos y refirieron basicamente a
una primera mezcla de sintomas fisicos y emocionales, contrastando
en mucho con su propia definicion que arguy6 una perspectiva emocio-
nal del estrés.

A fuerza de volver a sus comentarios y descripciones hechos con
anterioridad, si asi fue el caso, se ampli6 la lista incorporando muchos
otros que estaban percibiéndose cada vez con mayor persistencia.
Perturbaciones del sueno, olvidos, dolores de espalda, cuello y muscu-
lares, asi como problemas gastrointestinales, circulatorios, frustracion,
insatisfaccion, irritabilidad fueron conformando el referente conven-
cional de estrés, aunque algunas de ellas no lo supieran.

Unavezenlistados los sintomas que ellas consideraron principales,
insistimos en aspectos en ese momento no tocados. Por ejemplo, cuando
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de entrada al tema no se hizo alusion a los “olvidos” lo trajimos a la con-
versacion para que las operadoras lo articularan en esa explicacion,
dado que en muchos casos ya teniamos antecedentes de que existia un
problema de esa naturalezay habiamos advertido en diversas narracio-
nes que los olvidos, como otras respuestas emocionales, surgian como
reacciones en las operadoras ante ciertos sucesos cotidianos.

Los “olvidos” codificados como alteraciones en el area cognitiva
fueron sin duda uno de los hallazgos mas importantes de este grupo,
no sélo porque la gran mayoria de ellas los ha sufrido sino por ser un
dato contundente que debe estudiarse en su relacion con los estilos de
trabajo (jornadas prolongadas, escaso sueno y rotacién de turnos), y
de lo cual poco se sabe.

Laalteracion en la concentracion, y en consecuencia el problema
de los olvidos, es probablemente uno de los efectos poco conocidos de
la rotacion de turnos sobre todo los nocturnos, ya que la disminucién
de los periodos REM en los que el sujeto encuentra el descanso no
permite integrar las experiencias del dia; de ahi que se altere la me-
moria. Este dato nos parece importante porque los problemas de salud
provocados por la rotacion de turnos no han sido estudiados y, por
ende, noson previstos entre las 161 enfermedades laborales registradas
en la Ley Federal del Trabajo."

Mas alla de que desde los primeros enunciados de las operadoras
nos quedamos con laidea de que el estrés se formula como una experien-
cia corporal, emocional y afectiva que refleja condiciones existenciales
adversas, producidas tanto en el trabajo como en la familia, nos dimos a
latarea de agruparlos diferentes sintomas como se muestra en los cuadros
2y 3, indicando diferencia entre los diversos sintomas.

Esta agrupacion tiene sentido ya que al indagar la historia del
estrés, en cada caso, advertimos un mundo de nociones y respuestas
donde las emociones son calladas pero también afloran como lo des-
tacamos en los puntos relativos a las conductas en el trabajo. Asi que,
en esos momentos en que se describio la lucha por la productividad,
aparecieron respuestas de frustracion, ansiedad e ira. En los que se
describia una injusticia en el trabajo se daba como respuesta coraje,
ira, tristezay depresion, o conductas corporales. En lainterseccion del

' Por lo menos con referentes especificos para la poblacién mexicana.
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mundo laboral y familiar se dio paso a la expresion de agobio, irritacion,
silencios, tristeza. En la explicacion del clima de tension generado por
las “danadas relaciones” de poder, a las que muchas de ellas hicieron
referencia, se hablo de la envidia.

Con el interés de dar un sitio a estas respuestas, pero sobre todo
con la intenciéon de entender sus explicaciones, clasificamos como
cambios en el comportamiento a la tendencia al alcohol, ganas de comer,
morderse las unas, fumar en exceso, llorary quejarse dormida. Asimis-
mo, consideramos que la envidia, lainsatisfaccion e infelicidad referian
aun mundo de moralidad que clasificamos como sintomas magico-religiosos
y morales.

Laenvidia, traidaala conversacion, fue mencionada para describir,
podriamos decir, una “atmoésfera”; es decir, algo que tiene que ver con
el contexto, no con alguien en particular, quiza porque la envidia se
concibe como un sentimiento negativo que nadie quiere sentir.

Al referirse a las relaciones entre operadoras, Elsa exponia que el
ambiente era muy hostil, destacando, “esta muy alterado, contaminado,
porque existe mucha envidia entre nosotras”. Lo mismo declararon
Santa, Carlay Jazmin. Pero entre éstas hubo expresiones diferentes de
lo que consideran envidia.

En sus narrativas, la forma simple de envidia que alude a “ese
sentimiento generado en una personasobre lo que otra posee” aparece
constantemente y sus referentes inmediatos son materiales (dinero,
casa, muebles finos, coche, ropa de marca, zapatos, etcétera), pero
también se exponen otros como una expresion de éxito personal, en
donde valores como la fama, popularidad, belleza o tener hijos (mara-
villosos, buenos estudiantes) y marido (que verdaderamente juega su
rol de proveedor) se convierten en fuentes de felicidad que se anhela
tener.

Estos referentes constantes nos condujeron a dar espacio a una
serie de sintomas poco comunes o, mas bien, no considerados como
tales pero que dada la importancia adquirida para el grupo pusimos
atencion. Por ello dimos el espacio de sintomas magico-religiosos y
morales, ya que tienen que ver con sentimientos de pérdida, con es-
tados morales de aflicciéon y con ideas magico-religiosas como aquellas
que de manera persistente se comentaron al referirse a las envidias, al
uso de amuletos o imagenes religiosas que cubrian la parte simbdlica
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que refiere ala proteccion contra la “mala vibra” que se siente y percibe
en el ambiente de trabajo. Estos ultimos referentes llamaron nuestra
atencion precisamente porque dan forma a unalogica causal diferente
de la que las operadoras describieron en los inicios de la investigacion,
y que dio cuenta de la forma superficial en la que se describe al estrés
como sinénimo de mucho trabajo y por tanto mucha irritacién.

Cuando las operadoras hicieron alusion alas relaciones de trabajo
hostilizadas por los ritmos y la vigilancia, y sobre todo cuando des-
cribieron paso a paso no s6lo su momento actual sino su trayectoria
como operadoras, se fue advirtiendo en la profundidad y complejidad
de su descripcion como el estrés se asociaba con una emocién y como
ésta a menudo era descrita en su parte tradicional como nerviosy en su
formulacion contemporanea como enojo, irritacion y envidia.

Esta gama de sintomas que refieren significados diversos muestran
desde nuestra perspectiva la elaboracion y reelaboracion de las con-
tradicciones sociales percibidas, de las cuales hemos hecho el esfuerzo
por reconceptualizar para comprenderlas no s6lo como “entidades
biolégicas”, sino como metaforas codificadas que hablan de aspectos
contradictorios de la vida social, expresan sentimientos, aflicciones e
ideas que a menudo se mantienen ocultas (Ramirez 2006).

Estos sintomas que hemos concebido, de acuerdo con Kleinman
y Kleinman (1985) y Young (1995), como multivocales son simbolos
que expresan significados sociales diferentes y ejercen efectos en las
relaciones locales de poder. La importancia de describirlos tomando
en cuenta esta diversidad estriba precisamente en senalar una trama
compleja de elaboracion que va mas alld de una perspectiva neurohor-
monal y muestra como, desde la narrativa de las operadoras, se advierte
unalogica de explicacion causal sociopolitica definida por sentimientos
de pérdida, injusticia social y problema moral.

Como ha senalado Finkler (1989) al analizar los nervios, éstos re-
flejan la experiencia corporal de la adversidad generalizada y recrean
en el mundo interior del cuerpo las contradicciones percibidas y el
desorden del mundo externo, del mismo modo que el ruido o la con-
taminacion del aire pueden convertirse en una experiencia corporal
patégena. Con ciertos acuerdos, Low (2000) pone el acento no s6lo en
elsignificado sino enla construcciéon del cuerpoyensureferente local,
los nervios, que son elaborados por el discurso local y por las institucio-
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nes,y entonces se expresan y actian como una metafora de dolor social,
psicolégico, politico o econémico.

La manera en que las operadoras representan el estrés muestra
una resonancia con la informacién médica convencional de acuerdo
con ciertos sintomas somaticos. Sin embargo, expresa una especificidad
del grupo cuando, en el terreno de la definicion, ellas explican el estrés
como una emocion referida mayoritariamente al conflicto interpersonal
en el cual cobra importancia la envidia y el enojo.

En el detalle, es decir en las diversas narrativas que por razones de
espacio no podemos exponer, se mostré como cada momento, circuns-
tancia, lleva relacionada una emocién que muestra una forma de ser
de las operadoras. En este sentido, sintomas como la envidia o la “mala
vibra” que se senalaron como algo que se esta expresando en el conjunto
y tiene un efecto a nivel de malestar; si bien no lo senalaron todas, si
la mayoria.

En torno ala envidia que se menciond sobre todo para describir
el conflicto interpersonal que se experimenta en la actualidad, si bien la
gran mayoria lo aprecio, no todas lo supieron explicar. Contamos con
algunas apreciaciones que brindé Nora como una forma de diseccién
de las relaciones de trabajo para conocer, antes que para entender.
Explicar la envidia como sintoma de estrés es ciertamente dificil; sin
embargo, es una evidencia de las formas de relaciones y expresiones
que mostro el grupo de estudio, algo que no es privativo de un area de
trabajo sino significativo para su comunidad.

Lazarus, en su texto Stress and emotion (1999), tiene un apartado
dedicado a desarrollar su nueva postura analitica que €l define como
Perspectiva descriptiva, en la cual analiza la narracion de 15 emociones,
las cuales son consideradas estresantes tanto positivas como negativas.
De acuerdo con su clasificacion, las define como desagradables, exis-
tenciales, desfavorables, empaticas y favorables. Entre las primeras describe
la ira, envidia, celos. Alo largo de su texto el autor menciona que no es
facil determinar qué emociones son de tono positivo. La decision
depende de si se adopta como criterio las condiciones de activacion,
la calidad subjetiva de la experiencia o los valores sociales. En cualquier
caso, supone que la felicidad-alegria, el orgullo y el amor cuentan con
justificantes mas fuertes para ser designadas como positivas.
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Sobre la envidia, este autor establece una importante asociacion
con los celos, ya que considera que estan muy relacionados aunque son
diferentes. Destaca que la envidia es la mas simple de las emociones
que describe y alude a una relacién entre dos personas en la cual una
desea algo que tiene la otra, y cree que ha sido privada de ello injus-
tamente porque vale tanto como esa persona. Los celos, por el contrario,
se producen en una relacion de tres personas en la que se culpa a una
de ellas de una pérdida, o laamenaza de pérdida, de lo que otra desea.
Si analizamos el ambiente descrito por las operadoras a partir de estos
senalamientos de Lazarus, observamos que en efecto, en lainteraccién
entre operadoras y entre éstas y las supervisoras pueden expresarse
tanto la envidia como los celos. Estos ultimos se producen en la triada
formada por operadora/supervisora/otras operadoras. El dato que
queremos destacar, sin embargo, es que desde la perspectiva de las
operadoras la envidia es una categoria explicativa de las situaciones de
molestia fisica, mental, emocional y social que muchas perciben y
viven del momento actual.

ALGUNAS REFLEXIONES FINALES

Através de la compleja informacion proporcionada por las operadoras
en cuestion observamos que el significado del estrés esta construido a
partir del ser trabajadora. Sus primeras descripciones superficiales, es
decir, aquellas que ain no se profundizan ni se explican de manera
relacional, dan un lugar importante al trabajo como causante de estrés.

No obstante, estudiar el estrés desde la significacién poniendo
atencion en la narrativa devel6 la experiencia de la enfermedad articu-
lada con situaciones, momentos, personasyrelaciones, lo cual constituy6
un material rico en imagenes y referentes que no s6lo mostré la forma
en que las operadoras conceptian su experiencia de enfermedad, sino
toda una compleja interpretacion en la cual vimos el lugar que toman
el trabajo y la familia, y un proceso de transformacién de ellas como
trabajadoras y mujeres. En este sentido, podemos decir que en sus expli-
caciones de estrés y en las descripciones de sus sintomas se expresaron
diversas metaforas desde las cuales las diferentes transformaciones cons-
tituyen procesos de resignificacion.
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Estas diferentes metaforas de estrés ejemplifican con diversas
imdagenes la transaccion de saberes biomédicos y de sentido comun, y
la resignificacion de otros sintomas y malestares bajo la nocioén de
estrés. Su relevancia esta en mostrar como no existe una logica de ex-
plicacion inicamente biomédica, sino una légica propia que pone en
relevancia el contexto especifico de las operadoras.

Quiza lo mds importante de esta presentacion sea advertir que pese
a que desde la propia experiencia de las operadoras el estrés se explica
como un problema fisico, emocional y moral, tal y como lo hemos
definido para nuestrainvestigacion ylo hemos visto descrito a partir de
sus sintomas, en sus propias reflexiones se sigue afirmando desde la
perspectiva biomédica que aquello que define al estrés es pro-piamente
su base fisicay hormonal y no su explicacion social, emocional y moral.

La explicacion que podemos dar al respecto es que aunque es rela-
tivamente facil advertir la transaccion entre saberes, y coexisten dife-
rentes nociones que dan sentido al titulo de la ponencia, las nociones
biomédicas se expresan como “verdaderas” y por ello, tal vez, es que otras
logicas de explicacion aparecen secundarizadas u opacadas ante la ne-
cesidad de objetivar la enfermedad.

De cualquier forma es preciso subrayar que a lo largo de las des-
cripciones de las operadoras pudimos constatar también que si bien el
estrés es una elaboracién del saber profesional de la biomedicina y
psicologia que describe, a través de diversos indicadores, la reaccion
neurohormonal y psicolégica de un individuo a una variedad amplia
de estimulos medioambientales, constituye simultineamente una me-
tafora que los conjuntos sociales manejan y aplican para explicar sinto-
mas fisicos, asi como situacionesyrelaciones en las cuales se encuentran
inmersos.
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