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Las mujeres en las ultimas décadas se han ido incorporando al trabajo remunerado de forma
paulatina pero imparable. La importante presencia de mujeres en el mercado laboral a supuesto
cambios sociales y laborales que nos llevan a realizar los analisis de las relaciones laborales des-
de la perspectiva de género.

Uno de los sectores en que la presencia de mujeres ha sido mas significativa es en el sector ser-
vicios y dentro de este, la atencion al publico, es donde las mujeres que trabajan en comunicacion y
transporte han incrementado su presencia, favorecida por el desarrollo de las nuevas tecnologias y
por la apuesta de las empresas en optimizar sus resultados a través de la "atencion al cliente" para
hacer frente a la competitividad de las empresas del sector.

Todos estos elementos nos obligan a hacer una revision del tratamiento de la salud laboral intro-
duciendo el enfoque de género como elemento especifico de anélisis.

La Federacion de Comunicacion y Transporte de CCOO., ha desarrollado el Proyecto “ALBORDE”
sobre “La atencion al publico y la salud de las trabajadoras”, cofinanciado por el Programa Europeo
Leonardo Da Vinci. Con él, hemos querido analizar las condiciones de vida y trabajo de estas muje-
res para que, desde el anélisis, y la reflexion podamos hacer propuestas de intervencion sindical.

En este contexto hemos impulsado una asociaciéon transnacional que quiere mejorar la for-
macion de las personas que estan en relacion con la negociacion colectiva, la evaluacion de
riesgos y el disefio de planes de prevencion, en los sectores o subsectores de la comunicacion y
el transporte, en el ambito nacional y europeo.

Han formado parte de este proyecto organizaciones sindicales como: Transport and General
Workers Union (T&G) del Reino Unido, la Federazione ltaliana Lavoratori Transporti —( FILT-
CGIL) de ltaliay la Free Trade Union of Railway Workers (VDSzSz) de Hungria también han sido
socios de este proyecto la Fundacion Formacion y Empleo “Miguel Escalera” (FOREM).

El producto central de este proyecto es un material didactico para la formacion de formado-
res, las caracteristicas del mismo asi como su motivacion es ofrecer a los formadores y respon-
sables de salud laboral tanto en la empresa como en la representacion legal de los trabajadores



y trabajadoras, recursos para facilitar el desempefio de su trabajo en la prevencion de riesgos la-
borales teniendo en consideracion los aspectos bioldgicos, psicoldgicos y sociales.

El contraste con los analisis realizados en los paises socios nos ha permitido a unos y otros
progresar en esta labor, contrastando los entornos del trabajo, los objetivos planteados en este
tema y los métodos y recursos con los que hemos contado en cada ambito.

Con este trabajo esperamos haber contribuido a visualizar las diferencias de salud de hom-
bres y mujeres construidas a partir de las diferencias de género y biolégicas y a dar la maxima
difusion a los materiales formativos que se han elaborado como producto final del proyecto.

El estudio, cuyo resultado presentamos en estas paginas, nacié con el objetivo de contribuir a la
mejora de las condiciones de vida y trabajo de las mujeres. Este trabajo esta estrechamente ligado a
la experiencia previa realizada en nuestra Federacion con el estudio sobre “Salud Laboral: diferencia
de género” publicado en el afio 2002, sobre la prevencion de riesgos laborales asociados a la com-
patibilizacion de la vida familiar con la vida laboral y el reparto equitativo entre hombres y mujeres,
de las tareas domésticas, a los riegos psicosociales y a aquellos riesgos subliminales permanente-
mente ocultos como pueden ser el desgaste psicologico, la fatiga y el estrés.

Debemos revisar el concepto actual de salud laboral teniendo en cuenta los cambios de las
Ultimas décadas tanto en los aspectos laborales como en la sociedad en general. Es importante
también revisar el discurso tradicional sobre la salud de la mujer trabajadora centrado casi ex-
clusivamente en la salud reproductiva.

Desde la Federacion de Comunicacion y Transporte de CC.00. estamos trabajando en el cam-
bio necesario para que, con una mirada diferente, podamos abordar la dimensiéon de género de
forma interdisciplinar y considerando el cruce de los problemas tratados. Es desde esa perspecti-
va que Eleonora Mendicucci habla de la necesidad de una MIRADA TRANSVERSAL que vaya
mas alla del analisis de los riegos laborales y trate de la interaccion del tiempo doméstico y social.

Diciembre 2004
M? Antonia Martinez Gonzalez

Secretaria de la Mujer
Federacién de Comunicacion y Transporte de CC.OO.



La atencion al piblico
y la salud de las trahajadoras
14







La atencion al publico
y la salud de las
trabajadoras

Presentacion

La poblacion objeto de estudio esta constituida por el colectivo de mujeres y hombres que
trabajan en atencion al publico en los sectores de comunicacion, y transporte.

Debido a que estos sectores presentan una alta tasa de feminizacion, consideramos necesa-
rio realizar su analisis teniendo en cuenta las diferencias de género social y culturalmente cons-
truidas.

El estudio ha consistido en analizar e interpretar los aspectos significativos derivados del des-
empefio de su puesto de trabajo, asi como profundizar en las representaciones simbdlicas colec-
tivas, es decir, como se estructuran sus intereses, creencias, expectativas y motivaciones, tanto
conscientes como inconscientes.

Las categorias generales que se abordan son las siguientes:

- La percepcion que tienen las mujeres en relacion con el trabajo y su ambito personal.
- Condiciones laborales.

Problematicas significativas.

Reivindicaciones y soluciones.

Estas categorias generales abarcan numerosos aspectos mas especificos que se detallan y
analizan en profundidad. Teniendo en cuenta que no deben ser entendidas de forma absoluta
0 cerrada, ya que cada subsector presenta matices diferenciales.
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Metodologia

Se ha optado por emplear una metodologia cualitativa, debido a que los objetivos de la inves-
tigacion no pueden abordarse desde la cuantificacion o desde la medicion.

Las técnicas de investigacion social que se han utilizado son el grupo de discusion y la entre-
vista en profundidad. Concretamente se han realizado siete grupos de discusion y una entrevis-
ta en profundidad. Las personas participantes pertenecen a los subsectores: azafatas de vuelo!
y facturacion, azafatas de mar, azafatas de tren, taquilleras de cercanias y metro, y operadoras
de telemarketing.

A través del analisis de su lenguaje, de sus expresiones y de la forma que construyen su dis-
curso podemos acercarnos a la realidad social de este colectivo sociolaboral, representada por
los sujetos participantes.

Los Grupos de Discusion que se han llevado a cabo son los siguientes:

- Empleadas taquilla metro (G. 1)

- Azafatas de mar (G. 2)

- Azafatas de vuelo (G. 3)

- Entrevista azafata de tierra (G.4)

- Teleoperadoras empresa telefonica (G. 5)
- Azafatas de tren (G. 6)

- Empleadas empresa telefénica (G. 7)

- Empleadas taquilla tren (G. 8)

L Tripulante de Cabina de Pasajeros (TCP), esta categoria profesional la denominaremos en lenguaje coloquial
como azafatas/os de vuelo.
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Marco Teorico
Género

En las Ultimas décadas, en nuestro pais, se han producido una serie de cambios que afec-
tan directamente a las mujeres. Por un lado el aumento de su nivel de formacion vy titulacion y
por otro, el aumento de la tasa de actividad femenina.

Pero este aumento de la tasa de actividad femenina no se ha dado por igual en todas las catego-
rias socioprofesionales. Nos encontramos asi con una tasa de feminizacion muy elevada en ciertas
profesiones, mientras que en otras la presencia de la mujer puede considerarse casi anecdotica.

La atencién al publico, tradicionalmente ha sido una profesién feminizada para la que no se
exigia casi cualificacion. Actualmente, y debido en gran medida al desarrollo de las telecomuni-
caciones y los medios de transporte, la atencion al publico es un sector en constante desarrollo,
para el que se exige un mayor nivel de instruccion y que proporciona una salida a la creciente
demanda de trabajo por parte de las mujeres.

Paraddjicamente, a pesar de que la cualificacion exigida para esta categoria socioprofesional
es cada vez mayor, el reconocimiento social de la misma sigue siendo muy bajo, sobre todo para
las mujeres en comparacion con los hombres dedicados a este sector.

Para entender en parte esta situacion podemos partir de la definicién que aparece en el dic-
cionario Maria Moliner de las palabras “atender” y “atencion”, con el fin de poner de manifies-
to su significado latente, y desvelar asi tanto los estereotipos asociados al género como los roles
tradicionalmente considerados propios de la mujer que encierra. De este modo también pondre-
mos de manifiesto las estructuras mentales en relacion al poder y la autoridad y los factores de
discriminacion que afloran.

Atender:

- Enterarse de lo que quiere un cliente o persona de publico y servirle.
Cuidar.

- Satisfacer las peticiones, quejas, etc. de alguien.

Atencion:

- Acto de cortesia u obsequio con el que se procura agradar o contentar a alguien o se le mues-
tra estimacion o carifo.
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La primera definicion de “atender” se ajusta en cierto modo al sector profesional que nos
ocupa. El resto de las definiciones dadas, revelan cualidades de la accion y el sustantivo que se
corresponden con los roles tradicionalmente asignados a las mujeres y atributos de lo femenino,
es decir, los estereotipos. Las mujeres cuidan (crianza de los hijos); las mujeres satisfacen nece-
sidades; las mujeres procuran la armonia de su entorno (el hogar).

Las funciones enmarcadas dentro de la atencion al publico, se “naturalizan”, es decir, los
cometidos que deben llevar a cabo en su puesto de trabajo se corresponden con las funciones
atribuidas socialmente como propias de las mujeres e intrinsecas al hecho de ser muijer.

;Qué mérito o reconocimiento social va a tener su profesion si aquello que se pide o exige
para su realizacion forma parte de la esencia y cualidades de las mujeres?

;Como va a suponerse que las mujeres que desarrollan esta profesion pueden ejercer cierto
poder o autoridad si culturalmente estos atributos no son propios de las mujeres?

Estas preguntas suponen el eje conductor del estudio y dan paso a la reflexion que configu-
ran las variables de la perspectiva de género.

La discriminacién en relacion al hombre no aparece tanto por el puesto de trabajo que ocu-
pan (en muchos casos el mismo), sino por el hecho fisico, social y cultural de ser muijer. El gjer-
cicio del poder contraviene el “esterotipo femenino” de subordinacion y sometimiento a la auto-
ridad jerarquica del hombre, ya que culturalmente la autoridad no es un rasgo femenino.

La atencidn al publico

El progresivo avance en las telecomunicaciones y los medios de transporte han sido el soporte
para que el uso de los servicios relacionados con los sectores que nos ocupan, comunicacion y
transporte, hayan demandado un creciente nimero de trabajadoras/es dedicados a estos servicios.

De una parte, las empresas han introducido el marketing y la publicidad como una forma de
optimizar y ampliar sus beneficios, con recursos dirigidos a un publico potencial consumidor de
sus productos.
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De otra parte, el fendémeno relativamente actual que podriamos denominar como la democra-
tizacion de los servicios de viajes, en su mas amplio sentido, ha traido como consecuencia que
se haya aumentado la demanda de éstos por parte de un nlimero creciente de usuarios.

En ambos casos, dichos cambios han generado el aumento de empleos en estos sectores,
que se traduce en un mayor nimero de mujeres desempefiando este tipo de trabajos.

La creciente competencia entre empresas del mismo sector induce a que las compafiias incor-
poren estrategias de marketing relacionadas con la atencién al cliente para optimizar los resulta-
dos de la empresa, como la formacion de los empleados entre otras y las férmulas de fidelizacion.

En el estudio se analiza como influye esta dinamica en las condiciones laborales de los tra-
bajadoras/es que desempefian labores de atencion al publico.



Proyecto Alborde. 2002-2004

Cuadro resumen aspectos comunes y especificos

en atencioén al publico

ASPECTOS COMUNES

Estética Vs comodidad

Falso estereotipo de poco esfuerzo fisico

Deshumanizacion y robotizacion

Distancia social

Estar al servicio del cliente

Sobrecarga mental

Requiere vocacion

Alta valoracion del trabajo

Continuo aprendizaje. Psicologia

Gratificacion: el cliente

Cabeza visible de la compafiia

Manual de estilo

Sistemas de control

Las quejas trascienden mas que los halagos

Trato similar a todos los clientes

El trato con publico acaba quemando

ATENCION AL
PUBLICO

ASPECTOS ESPECIFICOS
De algunos subsectores en
relacion con atencion al piiblico

Telemarketing

Teléfono como medio de relacion
con cliente
Teléfono: medio erotizado
Jerarquia

Metro y cercanias

Atencion a través de una ventanilla o
mostrador

Azafatas de vuelo

LLas mujeres no tienen poder

Erotismo latente

Desproteccion indefension

Agravios, tratos vejatorios y abusos

GENERO

Estereatipos de elitismo y alta exigencia
Democratizaciéon: empeoramiento
Consumo de alcohol
Agresiones

14
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Analisis de los factores comunes en los sectores
de comunicacion y transporte.

Factores comunes relacionados con atencién al publico

Triple fuente de estrés

Las profesionales que se dedican a la atencion al publico en estos sectores, tienen tres posi-
bles factores estresores. Por un lado las exigencias de la empresa ya que estos trabajadores/as
suelen ser las personas que representa la imagen directa de la entidad. Por otro lado, las exi-
gencias de los clientes que cada vez son mas amenazantes y generalizadas y, por ultimo, la
estructura de unas condiciones laborales concretas, que abarcan la organizacion del trabajo, el
disefo de los puestos, etc.

EMPRESA TRABAJADORA/OR CLIENTE

CONDICIONES
LABORALES

Con relacion al factor estresor “cliente”, comparativamente es mas duro el trabajo con el telé-
fono que la atencion directa bis a bis. En el subsector de telemarketing se mantiene siempre el
mismo ritmo de trabajo, sin pausas, mientras que, en atencion directa se puede dosificar, regu-
lar el ritmo de trabajo y hay momentos de calma.

“Pero yo, ya he comparado muchas veces ese estrés con la del puto teléfono y he dicho:
es que yo prefiero tener a veinte personas aqui, esperando a que yo le despache el pan, a,
con el teléfono. Es que, es una cosa; porque yo, a esa persona le digo: buenos dias, venga,
;qué te doy?. Es una cosa mas, mas relajada que cuando yo, ademds de que sé que hay
20.000 tios ahi esperando, el procedimiento este que tienes que llevar asi” (G.5)
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“Es una sensacion que tengo. Yo tengo ahora eso; a cada sitio que voy me comparo; al de
un bar de copas, cuando estoy tomandome un café estoy observando. Digo: “mira, este hom-
bre, es verdad, tiene aqui bulla, porque...”, pero no esta como yo, jnarices!. Es que si yo estu-
viera aqui, “ta qué quieres, ;jtres cafés?, yo ahora te los pondré...” (G. 5)

Al estrés acumulado de la trabajadora, provocado por las propias condiciones de atencion al
publico, se afiade el estrés del cliente, produciéndose asi una retroalimentacion.

“Es como si el estrés, todo lo que llevan, lo liberaran alli con nosotros...” (G. 1)
“La gente esta estresada, y claro, te estresa, te estresa a ti.” (G. 8)
“Y nosotros no lo liberamos con ninguno (...).Vamos acumulando un estrés increible...” (G. 1)

En general la larga duracion de las jornadas de trabajo suponen un factor estresor y de can-
sancio, ya que el trato con el publico es una tarea que se ve dificultada por el cansancio propio
y el nerviosismo e impaciencia de los clientes.

“...se pierde mucho la paciencia. Tratar con el publico cuando llevas doce horas es prac-
ticamente, vamos, un acto herdico.”(G.3)

“Se nota mucho. El cansancio, para trabajar, lo que se dice: cara al publico...”(G.3)

“Si, porque ademas, después de un vuelo muy largo también ellos se vuelven impertinen-
tes, un poco, los pasajeros; también tienen la sensacion de que llevan ya muchas horas.” (G.3)

Las azafatas de tierra (facturacion), tienen que enfrentarse habitualmente con el fenémeno
overbooking. Es provocado por la venta de mas billetes en un vuelo de los disponibles reales en
un avion. En este caso, es originado por la compafiia de vuelo directamente o por las mayoris-
tas que venden los billetes. Siendo una causa ajena a la trabajadora que en este caso, debe dar
la cara después con el cliente que compro6 el billete, produce en estas trabajadoras de factura-
cion niveles elevados de estrés.

“Normalmente, cuando mas conflicto hay es cuando es el famoso overbooking, porque se
queda sin volar, entonces dicen: “oiga, que yo tengo que estar en tal sitio a tal hora, tal”, no
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Sé qué, pero cuando no tiene su reserva hay... También depende del tipo de pasajeros, o sea,
los italianos, porque es con los que yo estoy, son como muy, no Sé, enseguida levantan la voz,
hay...” (G.4).

“Una de las cosas que me producian bastante estrés, era la atencion al pasajero en los
momentos de overbooking, porque el pasajero se enfadaba, tenias ti que templar gaitas...”
(G.4).

La facturacion en las compafiias aéreas tiene una problematica muy especifica para sus tra-
bajadoras, puesto que deben facturar en un tiempo siempre muy limitado a todo el pasaje. Este
hecho es para las trabajadoras una causa de estrés.

“Entonces es el estrés de: “no vienen, no vienen”, y todos vienen de golpe al ultimo momen-
fo. Y estas ahi, a lo mejor te tiras media hora sin hacer nada porque te van viniendo pasajeros poco
a poco, y de repente te vienen, jhala!, cien pasajeros, y tu: “no puedo”, porque no, no hay mas
gente, entonces lo tienes que hacer rapido porque el vuelo sale a una hora, entiendes, o sea, tie-
nes hora, entonces es como ir todo el dia corriendo; “venga, tal, porque tiene que salir bien.” (G.4)

“Pero eso son dias de, que tienes mucho trabajo, es mucho estrés, es como todo muy
rapido: “venga, venga, venga”, porque no, porque tiene que salir todo; entonces, ahi llegas
como: “a ver, tranquilidad, en qué vuelo estoy”, porque ya no sabes si estas en uno, estas en
otro, o que”. (G.4)

Estética vs Comodidad.

Una de las caracteristicas comunes que se observan en el ambito de la atencion al publico,
es que a la hora de elegir los uniformes, el tipo de calzado, etc., se prioriza la estética sobre la
ergonomia y la comodidad. Este hecho es una constante que afecta tanto a hombres como muje-
res de diferente manera. Los hombres se quejan de que han de utilizar zapatos duros e incomo-
dos, pero esta situacion se agudiza para las mujeres que se ven obligadas a utilizar como parte
del uniforme zapatos con tacon de mala calidad, faldas cortas, trajes ajustados, pafiuelos,
medias de nylon, etc., sin tener en cuenta que han de estar mucho tiempo de pie, aguantar altas
temperaturas en verano, o bajas en invierno, y arrastrar mucho peso en algunos casos. Los uni-
formes no tienen un disefio ergondmico y no se tienen en cuenta las condiciones de trabajo que
han de soportar estas mujeres y hombres, a la hora de disefar, elegir e implantar los uniformes.
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“Los zapatos, cuantas veces nos han hecho dafio los zapatos (...). Yo he pedido dos
numeros mas, ahora se me sale.” (G. 8)

“Es que damos muy mala imagen, o sea que ya, y como ya, la imagen ya, que se supo-
ne que es lo primero, la imagen muy mal. La calidad mala y el aspecto pésima. Pero ya tra-
bajando, es imposible. La de veces que, claro, al no poder movernos, sujetarnos bien, la de
veces que me he caido yo, me he sentado encima del pasajero. Porque claro, es que si te
pudieras abrir mds de piernas o ir mas comoda, pues te sujetas, pero al no poder, pues te
caes encima del, de los pasajeros”. (G. 6)

Un aspecto personal cuidado equivale a un trabajo que requiere poco esfuerzo.

Existe la creencia colectiva, como un estereotipo generalizado, de que el trabajo de atencion
al publico cuyo manual de estilo exige un aspecto personal cuidado y arreglado, no puede tra-
tarse de un trabajo que exija esfuerzo, sino que se trata de un trabajo facil y sencillo, que no des-
compone la imagen, cuando la realidad de estos profesionales demuestra que han de realizar
un gran esfuerzo fisico y estar mucho tiempo de pie, arrastrar grandes pesos, soportar las incle-
mencias del tiempo o estar atendiendo al publico por teléfono o personalmente una larga jorna-
da, manteniendo al mismo tiempo la compostura y la imagen cuidada que la empresa exige, y
gue ellas asumen.

“No, y aparte yo creo que encima, da la sensacion, yo creo que todo el mundo, practica-
mente todos los pasajeros, tienen la sensacion de que somos gente muy guapos y muy gua-
pas, que no hacemos nada, que nuestro trabajo es muy sencillo, muy agradable; como siem-
pre vamos guapos ademas, porque nos obligan a ir guapos y porque nos gusta ir guapos y
guapas, pues: -“si total, para lo que hacéis, pues nada, dar cuatro cositas”. (G. 6)

“Ademas, de cara al publico eso, porque si dijeras: “bueno, estas en una oficina, que
bueno”, que no quiere decir que vayas con menos condiciones, ;no?, pero ahi, cara al publi-
co, no puedes ir con unas ojeras hasta aqui, tener mala cara de “jo, he dormido poco”, y ade-
mads, son cosas que tienes que resolver en el momento, o sea, el avion tiene que salir y tiene
que salir; y si hay que darse la carrera, te la tienes que dar; y si tienes que facturar a quince
personas corriendo, lo tienes que hacer; y si viene un pasajero a ultima hora, hay que hacer-
lo réapido, no puedes estar “ay, uf, es que me duele aqui” o0 “es que estoy cansada”, no, hay
que hacerlo”. (G.4)



Laatencion al publico y la salud de las trabajadoras

Deshumanizacion y robotizacion.

Se constata que existe una despersonalizacion de las profesionales, dedicados a la atencion

al publico. En unos subsectores es mas patente este hecho que en otros. Por ejemplo, los sub-
sectores en que la comunicacion es por teléfono o en ventanilla, existe el estereotipo creado de
que el cliente se dirige a una “sefiorita”, con todo el significado simbdlico asociado al término;
alguien despersonalizado que le va a resolver una situacion.

A la hora de dirigirse a este colectivo no se tienen en cuenta las circunstancias personales,

su situacion particular ni las condiciones en que estan desarrollando su cometido Detras del uni-
forme y de una apariencia cuidada esta una persona y una situacion profesional que obvia, tanto
el cliente, como la propia empresa.

Za

“La gente, el pasajero, no se preocupan y se da cuenta de, de lo que hay detras de una
sefiorita que te atiende y que ademadas es agradable fisicamente, te atiende bien, ;no?, edu-
cada... y no piensan en el, y la empresa muchisimo menos, por supuesto”. (G. 6)

“Es que no se ponen en el pellejo del otro.” (G. 1)

“Psicologicamente, acabas super machacada, porque aparte, es que no entienden, la
clase de clientela, por asi decirlo, que tenemos, no sé porqué, pero tienen... no s€, nos ven
de una manera... como si no fuésemos personas...” (G. 1)

Ademas, se trata a estas profesionales como si fuesen maquinas anénimas y esto se enfati-
por el hecho de que en algunos subsectores el trabajo es repetitivo y mecanico.

“Tu no dejas de, con la mano derecha, marcar lo que piden en el ordenador; con la mano
izquierda dar la tarjeta o dar el billete, pero es, es un constante, (...), que, bueno si, que pue-
des en un momento dado, te levantas, (...) que no viene nadie, te puedes levantar y dar un
paseo; pero no dejas de hacer el mismo movimiento (...). O sea, es un movimiento mecani-
co.” (G. 1)

“Se creen que somos maquinas, que no tenemos sentimientos, no, ni necesidades, nin-
guna...” (G. 1)
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Distancia social

Otro estereotipo generalizado consiste en que cuando se interacciona con personal de aten-
cion al publico, se impone una distancia social entre éstos y los clientes, que se denota a través
del lenguaje, el trato, las posturas, la comunicacion no verbal y sobre todo el uniforme. Existe la
creencia colectiva comunmente aceptada de que cuando alguien solicita los servicios o se diri-
ge a estas profesionales, no estd hablando con una persona, sino con un “cargo” representan-
te de la empresa de que se trate, ya que existe esta correlacion simbdlica, que implica distancia
social.

“Estar al servicio de los clientes”

Sigue vigente en nuestra sociedad la tendencia a confundir “servicio” con “servidumbre”,
nos referimos la idea latente que esta en el inconsciente colectivo, que en muchos casos provo-
ca que el cliente se considere socialmente por encima de estas profesionales, e incluso, que
tiene en cierta medida propiedad sobre ellas pudiendo disponer a su antojo.

“Servir” es un trabajo considerado socialmente femenino, existe una servidumbre en el
hecho de “estar al servicio de”, que implica una apropiacion de la persona. Se trata de estere-
otipos que las propias mujeres interiorizan, y reproducen.

“La gente ha empezado a pensar gue estamos a su servicio, no para dar un servicio.” (G. 1)

“Mi caso es muy particular porque obviamente soy: mujer, soy negra, no soy fea y soy
Joven. Entonces, ante un pasajero de una edad media y de una clase, digamos, media, y,
cuando ve una sefiorita piensa que esa sefiorita esta ahi para atenderle en todo lo que le afec-
ta; igual te dice: “siéntate aqui, morena”, que te habla con una familiaridad que no tiene por-
qué y demas. Pero yo creo que son casos, no muy concretos, porque la gente cada vez es
mas maleducada; estamos perdiendo muchisimo el respeto hacia el projimo”. (G. 6)

Este servilismo suele acentuarse con el clasismo, que se hace patente por la diferenciacion
econdmica y social. Por ejemplo, en los subsectores relacionados con transporte de pasajeros,
la compartimentacion del pasaje en clase preferente, club, bussines, etc., afecta a la tripulacion
especialmente, reforzandose la exigencia de los clientes hacia estas profesionales, asi como la
desigualdad y abuso de poder.
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“Lo que hacen aqui no lo hacen en ningun otro sitio. Yo no sé si es costumbre, es que se
les ha dado mucho pie, es que tienen la cosa de que esto es de todos y como es de todos y
nos pagan el sueldo... como nos pagan el sueldo, ellos creen que nos pagan el sueldo, pues
tienen derecho a todo.” (G. 8)

“El cliente de fin de semana paga su billete personalmente. Entonces, como ha pagado
un billete quiere: “café, copa, puro, la rubia que he visto, también la quiero aqui, y lo quiero
fodo jyal, al momento, porque jyo! he pagado. Y si yo he pagado y yo viajo, solamente lo
puedo hacer yo, porque yo tengo una clase y una categoria y dinero”. (G.6)

Sobrecarga mental

Se trata habitualmente de trabajos que conllevan una actividad fisica mas o menos dura
dependiendo del sector, pero sobre todo implican una actividad mental continua. La trabajado-
ra debe mantener una atencion constante, sin descuidos, con plena concentraciéon durante el
tiempo de relacion con el cliente. Este hecho provoca generalmente un estado de sobrecarga
mental que cuesta mucho tiempo y esfuerzo disminuir o eliminar después de la jornada laboral.

“O sea, a mi me quema mas, tener un mal dia, asi de, atendiendo al publico, que llevar-
me todo el dia cargando cajas, por ejemplo, me canso fisicamente, pero cansarte; el cansan-
cio psicoldgico yo creo que llega a ser un poquito peor que el cansancio fisico. El cansancio
fisico, uno se acuesta a dormir y ya esta. El psicologico es, pues, depende de como seas, Si
le das vueltas al coco...”(G. 2)

Requiere vocacion

Se considera como una condicién previa para ejercer este tipo de trabajo que “tiene que gus-
tar” y ademas, hay que tener unas caracteristicas personales concretas como son entre otras:
la paciencia, simpatia o0 “don de gentes”, capacidad de desconectar, ser amable y ser una per-
sona equilibrada.

La aptitud para desarrollar este tipo de trabajo es entendida como sociabilidad y considerar tanto
la gente como el contacto con ella, una labor agradable que satisface a las personas que la realizan.
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“Yo creo ademas que, como siempre, siempre, siempre, hay alguien que te mira a los 0jos
y te sonrie, con eso ya nos olvidamos de los 211 restantes y con eso ya nos vale, ya nos
vamos a casa a gusto. En el momento que una persona te mira a la cara cuando le estas
dando algo y te sonrie y te da las gracias, ya somos felices”. (G. 6)

“Yo creo que lo aguantamos todos bastante, lo tenemos muy asumido eso.

Es un trabajo cara al publico y tienes que tener mucha paciencia; eso no quiere decir
que seas una sumisa, ni que te tengas que arrastrar, no. Yo creo que con una dignidad”.
(G. 6)

“Si, es que es un trabajo cara al publico y es que es muy dificil, te tiene que gustar, tienes que
seramable, y valer y tener mucha paciencia y que todo te resbale un poco porque, al fin y al cabo,
es un sefior o una sefiora que probablemente no lo vuelvas a ver o no la vuelvas a ver; a lo mejor
si, pero igual no, y dices: “para qué me voy a estropear el dia, escuchando lo que esta persona
dice, que no me conoce de nada, yo creo que he hecho lo correcto y ya esta”. (G. 6)

Alta valoracion del trabajo

Las trabajadoras que se dedican a la atencién al publico tienen una vision extremadamente pro-
fesionalizada respecto de su trabajo. Aparece una identidad propia en las personas que se dedican
profesionalmente a la atencion al publico. El aprendizaje diario en el desempefio de su trabajo con
clientes de todo tipo, les capacita con multitud de registros ensefiandoles tanto a saber tratar a las
diferentes personas con las que interactta diariamente como a obtener recursos para resolucion de
problemas que puedan surgir en el puesto de trabajo. Presumiblemente, estos hechos cotidianos
les hacen sentirse muy preparadas y profesionalizadas para ejecutar con éxito su trabajo.

“El trato con el publico, en general, yo pienso que a todos los que estamos, a casi todos,
nos gusta.” (G. 8)

“Es que atender al publico es un trabajo muy bonito, Pero tener un empleado contento,
es todavia tener un trabajo mejor hecho. Lo que pasa es que, somos ya tan profesionales,
pero es verdad, que pase lo que pase nos vamos, nos arrastramos, y sonreimos y lo hace-
mos y sacamos el tren adelante, y no hay la mitad de las cosas, y la mitad no funciona, y
tenemos no sé qué, y hemos tenido una bronca por no sé qué historia, y hay problemas en
la oficina... Pero todavia sonreimos y lo hacemos y todo sale bien.” (G. 6)
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Continuo aprendizaje, psicologia

Ejercer un puesto de trabajo por el que pasan diariamente numerosos y diferentes clientes
hace que la trabajadora encuentre situaciones muy dispares y actitudes muy variadas. La con-
tinua interaccion con el cliente dota a estas trabajadoras de habilidades y destrezas para afron-
tar situaciones adversas, resolver conflictos y prevenir enfrentamientos que puedan surgir.

En un trabajo donde hay trato personal, cada uno de los clientes puede entender el servicio
de forma muy subijetiva. La habilidad de la trabajadora es el factor que determina el control de
la situacion y la delimitacion del servicio. Las propias trabajadoras denominan este hecho como
“hay que ser psicéloga” para desarrollar este trabajo.

“Hacemos un curso de psicologia, diario”(G.3)

Concretamente en el sector de las azafatas de vuelo, la experiencia adquirida con las horas
de vuelo y de trato con el publico, es un importante bagaje para estas profesionales a la hora de
poder discriminar los posibles problemas y de poder anticiparse a ellos.

“Tenemos ojo clinico, ;verdad?, y ya vemos: el pasajero tal, a mi muchas veces, mis com-
pafieras, claro, son mas jovencillas que yo: -“hay un pasajero ahi”-, digo: “;el que iba con la
gabardina verde?”, -“;como lo sabes?”-, digo: “es que le he visto entrar”, -“pero, si no has
hablado con él”, digo: “pero los vas viendo”, y ademds, normalmente no, no te sueles con-
fundir, ya son muchas, muchas horas de avion y muchas horas de trabajo y ya sabes un poco
quién puede ser problematico.”(G.3)

Entonces ya vas viendo la persona que te entra. Y bueno, ahi hay que torear.”(G.3)

Las azafatas de tierra manifiestan durante su entrevista que, el trabajo de facturacion es
especialmente duro, porque a veces la comunicacion con el cliente se hace extremadamente
dificil cuando se presentan retrasos o problemas especificos en los vuelos. Estas diferentes situa-
ciones y actitudes, les provocan incidentes que tienen que resolver.

“Si el dia esta tranquilo y todos los vuelos salen en hora y no hay problemas, pues todo el
mundo contento. Yo hago mi trabajo bien, el pasajero llega a su sitio, a su destino en hora,
no pierde conexiones ni nada. En cuanto un vuelo esta retrasado, la gente no entiende; si es
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porque es un problema mecanico, pues bueno, lo pueden entender, pero no entienden por
qué el avion se retrasa si hay niebla y hay, en el aeropuerto de destino, hay 200 metros de
visibilidad, no entienden por qué esta retrasado.” (G.4)

La gratificacion procede del cliente

La labor que se desempefa en estos subsectores, se trata bien de venta de productos (tele-
marketing y metro), o bien, de servicios de atencion. El trabajador no espera ningun tipo de gra-
tificacion por nimero de personas atendidas ni un plus de productividad, la Unica gratificacion
gue puede recibir depende de la relacion con el cliente. Es comun a todos los subsectores que
vamos a analizar que la satisfaccion o gratificacion que siente una trabajadora es que al menos
una de las personas a las que atiende muestre de forma explicita que estéa a gusto con el trato
recibido. La sonrisa del cliente, su complicidad o su agradecimiento son ademas de gratificacio-
nes, fuentes de motivacion para seguir ejerciendo con agrado el puesto de trabajo.

“Hay gente maja. A mi, vinieron a traerme bombones (...). Pero eso son los minimos.” (G. 8)

“También tienes otros vuelos buenos donde hablas incluso con los pasajeros si tienes un
tiempo o si él lo tiene.”(G.3)

“(...) da gusto servirle a personas que son agradables.(G. 2)

La relacion con el cliente cuando se trata de una atencién directa, no telefénica, permite esta-
blecer otro tipo de lazos e incluso, utilizar habilidades profesionales para alcanzar una valoracion
personal al margen del servicio que ofrece la empresa. A veces la relacion con el cliente tras-
ciende lo profesional y las relaciones se amplian al ambito personal.

“Con alguno determinado, que llegas a un trato, casi amistad, pues si; bueno, por lo menos
sabes que ese cliente te lo has ganado y que ya lo vas a tener y que te dice incluso, en un
momento determinado: “oye, estoy aqui por ti”, porque si llega a ser por lo mal que me han
hecho la factura ya hubiera estado con la competencia. Y eso si, pero eso son cuatro”. (G. 7)

“(...) lo ideal es el vuelo gratificante, que, gracias a Dios, también hay muchos, ;no?, que
sale todo el mundo dandote las gracias, “muchas gracias”, que salen contentos, que han lle-
gado bien, que han llegado en hora, que han llegado tal y un vuelo estupendo”(G.3)
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Trabajadoras como cabezas visibles de la compaiia

Las personas que se dedican profesionalmente a la atencién al publico, se convierten, duran-
te el horario en que se encuentran en su puesto de trabajo, en la “cabeza visible” de una com-
pafifa. En la mayoria de los casos, cada vez mas habitualmente, la persona va ataviada de un
uniforme, que cumple dos funciones:

1.- Que todo cliente las reconozca como representantes de dicha compafiia. De esta forma
se encuentran a disposicion visible del cliente para darles informacion, servicios o cualquier con-
sulta que los clientes quieran realizar.

2.- Que las/los empleadas/os se alnen estéticamente dentro de un uniforme, de manera que
no existan estéticas personales? sino tan solo la estética de la compafiia para la que trabajan.

Los uniformes, aunque depende de cada compafiia y del sector al que pertenezca, contem-
plan todos los detalles, desde zapatos hasta medias, guantes o apliques para el pelo en el caso
de las mujeres.

“(...) bueno, bueno, éste (el pasajero) si ya se ha bajado, ya no lo vuelvo a ver a lo mejor
nunca mas; eso es lo que te ayuda un poco, mentalmente a decir, bueno, pues mira, como
llevo el uniforme y es la cabeza visible de la empresa que ven y demads, y tienen sus enfados,
pues bueno..”. (G.3)

“Tienes que estar siempre con la sonrisa en los labios, como aquel que dice, ellos te pue-
den decir: “no, no, usted sefiorita, es que es tonta y no sabe nada”, y tu no les puedes decir
nada, porque no. Ellos pueden llegar, gritar y tal y tu, decirles las cosas con toda la educa-
cion del mundo, que, tu no puedes ponerles mala cara, porque no, no se la puedes poner,
porque luego llegan: “sefiorita, deme su nombre, que le voy a poner una reclamacion”. (G.4)

2 Estereotipos Sociales. Socialmente existen determinados estereotipos estéticos y la imagen colectiva, asocia esté-
ticas personales con otros referentes culturales. De esta manera, cada persona tiene una imagen estética que
guarda cuidadosamente y que puede corresponderse con representaciones colectivas arraigadas socialmente y
que no interesan a las compafias.
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Manual de estilo

De la misma manera, las compafiias, habitualmente, tienen un manual de estilo para todas
sus trabajadoras. En estos, se dan directrices en la forma de actuar en cada situacion respecto
a los clientes. Se contemplan los comportamientos en determinadas situaciones, el lenguaje a la
hora de dar informacion a un cliente, las actuaciones concretas ante clientes con actitudes mas
exigentes, resolucion de problemas, cémo hay que llevar la chapa nominativa en el uniforme, o
el peinado predeterminado por la compafiia para trabajar.

Normas de comportamiento, en definitiva, que afirman, el corporativismo, y que contribuyen
a la despersonalizacion de las trabajadoras en beneficio de la compafiia a la que representan.
Este hecho resulta bastante paradéjico si tenemos en cuenta que la “despersonalizacion” duran-
te el horario laboral se produce a cambio de un salario, convirtiéndose estas personas, metafo-
ricamente, en siervas/os de la compafiia a la que representen o para la que trabajan.

El término “Corporacion”s transmite un significado en el que los componentes del cuerpo, al que
se refiere el término, han perdido ya su independencia y autonomia para pasar a ser miembros de
ese cuerpo. El corporativismo, como espiritu del cuerpo es esa actitud de defensa a ultranza de todo
aquel o aquello que tenga que ver con la corporacion. La actitud que caracteriza al corporativismo,
es impedir por todos los medios que sea tocado ninguno de sus miembros, de hacer pifia en torno
a cualquier miembro que sea atacado, porque se siente atacada en él toda la corporacion.

“Esta claro que yo estoy llevando un, mi trabajo a una compafiia y que, la que represen-
fo, ;jno?, entonces no puedo hablarles de mala manera.”(G. 2)

“Como llevo un uniforme, no le puedo contestar de la manera que a mi me gustaria y
de la manera que usted se merece”. (G. 6)

“(...) al estar cara al publico hay veces que me imputan cosas que no son mias, pero

bueno, tengo que ser el chaparron, porque es la cara visible que ven; tienen un retraso de
siete horas, porque el avion se ha roto no sé donde, o venia de no sé qué conexion.”(G. 2)

3 Del latin Corpus
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Sistemas de control

Las compafiias tienen sus propios sistemas de control para las trabajadoras. En el subsector
de telemarketing se trata de mecanismos informaticos de control que se analizan mas profun-
damente en el apartado del sector. Generalmente las compafiias contratan los servicios de
empresas ajenas a ellos, suelen ser consultoras, que hacen evaluaciones puntuales de los tra-
bajadores en sus puestos de trabajo de atencion al cliente. Con ello obtienen informacion cuali-
tativa sobre como es el trato de sus empleados hacia el cliente y si cumplen con los objetivos
preestablecidos respecto a la atencion al cliente.

En los subsectores de avion y tren las empresas disponen de personal que controla la cali-
dad del servicio de atencién al pasajero y que, se encuentran camuflados entre el pasaje.
Cuando se verifica que el servicio es correcto la empresa felicita a sus trabajadores, lo cual es
fuente de gratificacion y orgullo.

Tenemos también servicio, nosotros, la empresa, tenemos unos servicios de calidad y per-
sonas que te coloca la empresa para, le llamamos “espias”, vulgarmente entre nuestro argot,
/no?, que vigilan como ha ido el servicio desde que suben hasta que bajan y demads; y bueno,
cuando te mandan cartas la empresa, de que, bueno, pues, el vuelo ha salido 100% de satis-
faccion y demas, pues bueno, te llena y te hace seguir adelante también” (G.3)

Las quejas, trascienden de forma mas importante que los halagos

Las compafiias, con los sistemas de buzones de sugerencias y otro tipo de atenciones al
cliente, obtienen un “feed-back” por parte de los propios clientes, de forma que si alguno de
ellos esta contento o descontento con el servicio de la compafiia, representado por la persona a
la que le corresponda atenderle en ese momento, puede responder nominativamente, puesto
que todas llevan una chapa identificativa, presentando una queja o felicitacion, respecto de
dicha persona. Esta identificacion tiene otra funcién muy importante que es la de “personalizar”
el trato, es decir, que el cliente le ponga nombre a una persona con la que esta interactuando
durante un tiempo determinado, sea cual sea, acercando mas aun al cliente con el profesional.

“Pero es que te tienes que hacer a la idea de eso, que tu eres la cara que él ve de la empre-
sa, y tienes que asumir que las llamadas que son, son para recibir marrones, es decir, yo, cuan-
do recibo una llamada de las escasisimas que te dicen: “oye, muchas gracias, que me ha lle-
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gado el teléfono en dos dias, muchas gracias, que ya lo tengo aqui”, y, jo, qué bien, qué gusto,
me llaman para darme las gracias, no para...! Pero es que lo normal en nuestro trabajo, es reci-
bir llamadas porque tienen problemas, es que es lo normal, es nuestro trabajo”. (G.5)

No obstante, aunque los clientes puedan presentar tanto informaciones positivas como nega-
tivas de las/os trabajadoras/es de las compafiias, la accién retroactiva que provocan es mucho
mayor si se trata de protestas.

“Si en ese momento el sefior quiere el periodico, pues, o lo llevo metido en el escote, cosa
que es muy poco probable, o le tengo que decir que se espere porque llevo una bandeja con
zumos. Pues si estd enfadado ese sefior pone una reclamacion; entonces, no hay nadie que
me saque a mi la cara y que diga: “ese sefior se tiene que esperar, porque las azafatas salen
con la bebida y cuando terminan de dar la bebida, dan la prensa”. (G. 6)

A las compafilas o empresas les asusta mucho que un cliente solicite la “Hoja de
Reclamaciones”, puesto que consta por escrito y pasa después a los Ayuntamientos o autorida-
des competentes, el descontento y la reclamacion concreta del cliente que firma el documento.

“Los pasajeros hacen muchos escritos de alabanzas para nosotras y dandonos las gracias
personales, o sea, con nombre y apellido: “la sefiorita que me ha atendido hoy, nos aportan
muchas cosas positivas, pero, la empresa se encarga de taparlas, solo te saca las negativas,
porque ahora mismo han hecho un curso de (refresco) y me han comentado que en el curso
han sacado un montdén de reclamaciones de pasajeros”. (G. 6)

En algunos casos, las personas empleadas pueden llegar a convertirse en auténticas cabe-
zas de turco de este sistema organizativo, puesto que una queja se puede utilizar como causa
justificada de despido porque el/la trabajador/a no ha cumplido con las normas establecidas en
cuanto al trato con los clientes.

La contradiccién que se produce entre este corporativismo y la personalizacion de los traba-
jadores respecto del cliente puede explicarse por un razonamiento obvio. La personalizacion es
un medio de las compafiias para acercarse al cliente y asi reafirmar su caracter corporativista.
De la misma forma, los trabajadores son profesionales de la Atencion al Publico, independien-
temente de la compafiia para la que trabajen. Forman parte de dicha corporacion mientras estan
en su puesto de trabajo o durante el tiempo que formen parte de la compafiia, dejando esa per-
tenencia en el momento en que cambian de trabajo o durante su tiempo de ocio.
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“Pero es que te tienes que hacer a la idea de eso, que tu eres la cara que él ve de la
empresa. (G. 2)”

Tratar a toda persona por igual, todos son clientes

En estos términos, da igual como sea cada cliente porque existe la obligacion de tratar a todos
igual. No existen diferentes categorias de clientes, todos pagan por los servicios prestados y son
tratados de la misma manera institucionalizada o protocolizada por las compafias tal como
hemos visto anteriormente (manual de estilo). No importa que el cliente sea amable o déspota,
de mayor o menor poder adquisitivo, a todos se les considera igual y el trato a cada uno debe
ser el mismo.

“Entonces, viene la sefiora de tal, o la na nad, o la patatin y te pide no sé qué y te dice:
“;es que tu no sabes quién soy?”, “no, sefiora, disculpeme, sé quién es usted y a usted le
frato igual que a la persona que tiene...” ( G. 6)

De una forma mas amplia, la frase “el cliente siempre tiene razén”, se ha convertido en lema
“institucionalizado” de la atencion al publico.

“La cosa de que el cliente siempre lleva la razon, y el cliente tal y hay que cuidar al cliente; se ha
llevado hasta, hasta extremos, extremos; entonces, la gente ya esta por encima de nosotros...” (G. 1)

El fondo dogmaético de la atencion al publico ha llevado a las empresas a primar este princi-
pio en sus trabajadoras por encima de cualquier otro, sin tener en cuenta las posibles necesi-
dades de este sector y manteniendo asi el sometimiento de la atencion a la razén del usuario.

“Si, sobretodo cuando la empresa, en vez de darte otros tipos de cursos, te da cursos de
atencion al publico, como diciendo que, encima, todavia no sonries lo suficiente...” (G. 1)

El trato con el publico acaba quemando

Otro de los aspectos generales que se observan en las profesionales de atencion al publico,
es que esta tarea termina por quemar. El paso del tiempo produce una sensacion de saturacion
que se aparece en un periodo mas corto que en otras profesiones, porque las relaciones perso-
nales son dificiles, generando situaciones insostenibles y de dificil rectificacion.
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“Este trabajo quema. Yo creo que por mucho que le guste a la gente... cuando llevas unos
afios estas quemado...” (G. 8)

“Vienes, gustandote el publico; porque, por ejemplo, vienes, habiéndote gustado el publi-
co en general, ;no?, pero cuando ya llevas un cierto tiempo te has saturado...” (G. 8)

Factores comunes relacionados con género

En el caso de las mujeres que trabajan en atencién al publico, podemos hablar de un cuar-
to factor estresor que viene dado en el hecho mismo de ser mujer. Como se pone de manifies-
to a continuacion, el elemento género va a condicionar la interaccion entre las trabajadoras y los
usuarios o clientes, sobre todo en aquellas situaciones relacionadas con el poder y la jerarquia.

- Las mujeres no tienen poder

Otro de los estereotipos de género que se pone de manifiesto en la atencién al publico esta
relacionado con la voz y el gjercicio del poder o la autoridad.

Puede parecer una obviedad afirmar aqui que la cualidad fisica de la voz masculina y de la
voz femenina es diferente, y que esa diferencia tiene unas causas anatémicas, es decir, que es
consecuencia de una configuracion diferente del aparato fonador. Esto hace, en términos gene-
rales y salvo excepciones, que los hombres tengan la voz mas grave y las mujeres mas aguda.

Ahora bien, una cosa es la constatacion fisica de esta realidad, y otra cosa es el valor que se
asocia a esa diferencia, el cual es un hecho sociocultural significativo y que afecta al sector labo-
ral que nos ocupa.

Influye debido primordialmente a que el valor que se asocia a las cualidades de las voces esta
profundamente relacionado con los papeles que socialmente se atribuyen a hombres y mujeres.

En este sentido, la voz publica es una voz grave. Una voz grave suena seria, responsable, con
autoridad, digna de crédito. Por el contrario, una voz aguda denota ligereza, superficialidad,
informalidad, es decir, poco autoritaria.
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Los valores asociados a las voces de las mujeres son la dulzura, la sensibilidad, la ternura, la
prudencia. Valores que estan en concordancia con las funciones social e histéricamente asigna-
das, relacionadas con el cuidado y la atencion a los demas y alejadas del ejercicio de la autori-
dad y el poder.

El sector de la atencion al publico no es ajeno a este hecho. El usuario o cliente de un servi-
cio de atencion supone de antemano que el personal femenino carece de la autoridad necesa-
ria para resolver determinadas situaciones, exigiendo la presencia de un superior, que se supo-
ne detenta un hombre.

Por otro lado, los valores asociados a la voz femenina se encuentran entre las cualidades
requeridas para un puesto de trabajo de atencion al publico. Cualidades que estan ademas refle-
jadas en los cursos de formacion de calidad del servicio y atencion al cliente.

De nuevo constatamos asi la “naturalizacion” de las funciones de atencién al publico en rela-
cion a las mujeres, despojandolas y negandolas del ejercicio del poder, y que contribuye a la
desvalorizacion y falta de reconocimiento del trabajo que desempefian.

“A todo y a llamarte gilipollas, y aunque luego, a la media hora vengan: “perdone usted
sefiora”. Luego viene el siguiente; y el que viene: “oiga usted, sefiora o sefiorita”; y cuando
le dices que no, porque no tiene razon o por lo que sea: -“alguien por encima de usted”-, y
si alguien por encima de usted resulta que eres tu, se acabo, porque quieren hablar con un
hombre, quieren un hombre.” (G. 8)

Erotismo simbdlico

Nos encontramos con que el estereotipo de servidumbre con derecho a tratos vejatorios, por
parte del cliente hacia este personal, se refuerza con varios estereotipos sexuales, tales como el
uniforme que la empresa obliga a utilizar y que lleva una gran carga de sexualidad implicita:
falda corta, trajes ajustados, etc., que subrayan el caracter de la mujer como un objeto sexual,
para delectacion de los clientes.

Ademas el uniforme por si mismo también tiene un significado erotico y reviste sexualidad,
simbdlicamente representa poder, dominacion, y otros atributos erotico-sexuales, que estan pre-
sentes en la imaginacion colectiva.
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“Llevar unos zapatos de tapita, que te hacen dafio, pues ya te fastidia todo el cuerpo y ya
no, no estas igual...Y el uniforme no esta pensado para el trabajo que tenemos. Con una falda
recta no puedes moverte en condiciones, no puedes agacharte, ehm, frente al publico, o
empujar un carro”. (G.6)

Como ya se ha comentado, este erotismo latente en la relacion cliente/profesional, refuerza
las actitudes de dominacion y subyugacion hacia estos profesionales, que afecta especialmente
a las mujeres convirtiéndolas en “objeto de deseo disponible”, legitimando y reforzando las acti-
tudes de falta de respeto y vejaciones hacia estas profesionales, que habitualmente reciben.

“Piensan que porque soy una chica, “Ahhh, no sé qué”. Yo les corto, porque digo que soy
una azafata, y nada... es que no sé qué decirles, sinceramente. Yo intento llevar un trato, o
sea, a mi me respeten...”(G.2)

“Son hombres que vienen aqui, cogen las maquinas, se toman cuatro copas... Pero que,
no me conocen, también es eso, llevo tres semanas aqui, entonces me tratan con respeto,
/;no?, bien, y porque yo se lo pido asi, ;sabes? Yo, intento darles confianza, pero, cortarsela a
la vez, para que no puedan, para no darles pie(...)? Entonces, nunca tiran mas “palante” por-
qgue yo no les doy mas recibo (G. 2)

“Es que, esta claro, no es lo mismo un hombre que una mujer y los hombres siempre han
sido asi, ;no?, y siempre, ;sabes?, yo no estoy diciendo que vengan y, ;sabes?, que les parez-
ca guapa y vengan a ti y te digan cosas, no, sino que, oye, siempre notas...(G. 2)

“... dos copas o siete. Y ya vienen en plan lio y ya, el simple y mero hecho de ser una
mujer, ya esta, ya es al cachondeo total y a faltar el respeto y cualquier cosa, vamos, armar-
la; armaria y...” .(G. 2)

Socialmente las mujeres se consideran mas desamparadas, inseguras, indefensas y
vulnerables que los hombres.

Sigue estando vigente el estereotipo social generalizado de que las mujeres son mas débiles,
desamparadas, indefensas, vulnerables, que los hombres. En esta sociedad donde impera la
“ley del mas fuerte”, es una constante que la mujer se sienta en peligro, ya que, esta en juego
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la propia integridad fisica e incluso la supervivencia. En situaciones de inferioridad fisica las
mujeres son victimas propicias para que se descargue sobre ellas la violencia, asi como recibir
agresiones de todo tipo.

“Si, pero es que ya: robos, atracos, este sefior, un sefior, la empujo y la tiro a las seis de
la mafiana cuando venia a trabajar con la maleta. Y yo vivo ahi al lado y es que voy y vengo
fodos los dias caminando porque tardo tres minutos en llegar a mi puesto de trabajo. Bueno,
pues esta mafiana he hablado con mi superior para que pongan una luz y alumbre, y por lo
menos el vigilante nos podra ayudar o algo”. (G. 6)

Este es un hecho que afecta a toda la sociedad y esta reflejado en los diferentes discursos
que desarrollan las mujeres y hombres del sector de atencion al publico. Estas profesionales pre-
fieren que entre la plantilla haya compafieros de trabajo varones, ya que socialmente sigue
estando vigente tanto en la imaginacion colectiva, como en la vida real, el hecho de que el hom-
bre ejerce un rol protector hacia las mujeres y que las mujeres estan indefensas y pueden ser
agredidas, con mucha mayor impunidad.

Las azafatas de vuelo mencionan la desproteccion a las que ven sometidas, ya que muchas
veces se encuentran con situaciones en las que no poseen autoridad legal para poder repren-
der a los viajeros en situaciones que pueden ser potencialmente peligrosas para todo el pasaje,
como el hecho de fumar a escondidas en los lavabos del avion.

“ Lo trasladas al comandante, ;no?, la maxima autoridad de aerondutica en el avion, y, a
veces, pues bueno, hay algun que otro compafiero, ha intentado pues vamos a bajarle ahora
en tierra, vamos a llamar a la policia...” (G.3)

“Y luego, también, nos encontramos un poco, a veces, desprotegidas, ;no?, en el avion.”(G.3)

“(...) el llevar un hombre a bordo, dos, o dos chicos, ;no?, jovenes y tal, también te da un
poco mas de seguridad.”(G.3)

Agravios, tratos vejatorios y abusos

Las trabajadoras de atencion al publico, con independencia del sector en que se encuentren
realizando su trabajo, padecen frecuentes agravios y tratos vejatorios por parte de los usuarios,
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que se sienten amparados bajo la maxima “el cliente siempre tiene la razén”. En ocasiones, las
formas esgrimidas por los usuarios de un servicio les llevan a la afrenta desacertada, atentando
contra la dignidad y consideracion de las personas que procuran un servicio.

Eres agradable, te sonries, eres agradable y ya la persona directamente, piensa lo que
quiere; luego te viene también el tipo déspota, que vamos, ni los buenos dias te da. Tu eres
agradable, “buenos dias, qué le sirvo”, -“Ponme esto”-; bueno, como no sea la cosa como
quiere, ya, poco menos, a mi me han ridiculizado aqui clientes exigentes, muy exigentes, muy
perfeccionistas, pues hasta el punto de ridiculizarme y, yo intento hacerlo lo mejor posible,
pero esta claro que no lo sé todo.(G. 2)

La argumentacion de las trabajadoras en contra del usuario impertinente es contestado a
veces con el insulto o con la reclamacion y queja a un superior que suponen pertenece al géne-
ro masculino. Aparece asi el estereotipo de la autoridad: el hombre como detentador del poder
y la autoridad y la mujer como mera subalterna sometida a la razén masculina.

“Que te insultan también...” (G. 1)

“Pero bueno, que yo creo que va en el tripulante y en la espontaneidad del momento para
saber contestar con educacion, para que no te pongan una reclamacion, pero diciendo: “yo
le atiendo lo que quiera, pero haga el favor de no tocarme el culo”. El ofro dia estamos y me
coge de aqui y le digo: “disculpe, si usted necesita cualquier cosa, pidamelo, pero no me
foque, no me toque el culo”, -“ipues si que eres fina!”- me dijo, -“si que eres tu fina”-, digo,
pero, oiga, encima”. (G. 6)

Peculiaridades de la atencion al publico en el sector
de azafatas de vuelo

Estereotipos: Elitismo y alta exigencia

En relacion con los estereotipos sobre estos profesionales que existen en la imaginacion
colectiva, cabe destacar que los medios de comunicacién contribuyen en la creacion de los
mencionados estereotipos asi como fomentar determinadas conductas como por ejemplo la pre-
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disposicion a protestar por nimiedades, asi como una elevada exigencia respecto a la calidad del
servicio que se ofrece. Asi lo expresa este colectivo de azafatas/os, poniendo el énfasis sobre los
medios de comunicacién como uno de los factores que inciden sobre un publico muy exigen-
te. Otra imagen colectiva podria ser el hecho de que viajar en avioén es un hecho elitista, (al
menos lo era en tiempos pasados y sigue persistiendo esa idea en la imaginacion colectiva) lo
cual convierte al pasajero en parte de esa élite social simbolica y cuya participacion simbdlica se
expresa muchas veces en un alto grado de exigencia hacia estos profesionales.

“Y lo que pasa ahora, yo lo que veo que, creo que los medios de comunicacion hacen
mucho hincapié en todo el tema de aeropuertos, de aviones... y la gente estd mucho mas
predispuesta siempre, sobre un avion, a protestar por todo, o sea, de unos afios para aca, yo
veo gue son muy exigentes, excesivamente exigentes, y yo creo que en esto, vamos, los
medios de comunicacion tienen mucha culpa porque siempre estan potenciando que la
gente se queje por todo.” (G.3)

Democratizacion del uso de los aviones

Estos profesionales también refieren un fendémeno social que de alguna manera podria lla-
marse de democratizacion del uso del avion. El acceso al mismo como medio de transporte, se
ha extendido a las clases medias y proletarias, hecho éste que, hace unos afios estaba limitado
a las clases mas pudientes, ya que se trataba de una forma elitista de viajar. Este hecho social
es mencionado por los profesionales del avion como causante de deterioro del servicio y de sus
condiciones de trabajo.

Se constata por lo tanto que, de forma latente en el inconsciente colectivo esta vigente la asocia-
cién entre el nivel econdmico alto y el nivel elevado de educacion. Esta asociacion tiene una corres-
pondencia con la realidad pero, no tiene en cuenta que los estudios superiores también se han
“democratizado”y ahora tienen acceso a éstos servicios de la sociedad que hace unos afios estaban
excluidos por barreras de tipo econémico. Hoy en dia siguen existiendo las diferencias sociales y de
clase social, ya que, existen otros mecanismos o filtros de diferenciacion social y otras expresiones de
poder. Lo que desaparece es la conciencia de clase. En definitiva, la imagineria colectiva sigue aso-
ciando clase social alta, con nivel econémico alto, con gran nivel de estudios y educacion refinada.

“Todo el mundo viaja, antes viajaba un sector, como si dijésermos, que tenia un poder adquisitivo
mas elevado, ahora viaja todo el mundo y eso también se nota en cuanto al frato hacia
nosotros."(G.3)
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Estos estereotipos también se hacen extensibles a los jovenes, aunque a veces coincidan y
se corresponden los estereotipos sociales con la realidad que los produce, otras veces estos
estereotipos no se corresponden con la vida real. Este hecho lo interpretan como una falta de
respeto y una degradacion en el trato hacia ellas.

“Viaja gente muy joven, sin educacion ninguna.” (G.3)

“Cuando llegaba al avion, como viajaba solamente un tipo de publico, por decirlo de algu-
na forma, pues tenia esto como un poco mas, y el tema de volar y todo eso, estaba un poco
mads idealizado y no todo el mundo tenia acceso; pues el que tenia acceso llegaba a un sitio
y se comportaba. Pero es que ahora la gente, sabes, yo pienso que si, que se ha perdido
muchisimo el respeto, que eso de llegar y ponerte los pies encima y otras cosas... Y yo empe-
cé hace 18 afios, entonces he visto...”(G.3)

Consumo de alcohol

El consumo de alcohol no esta restringido dentro del avion, lo cual puede ocasionar proble-
mas con las azafatas/os, clientes que pierden el control y el respeto.

“El alcohol, el consumo de alcohol no esta, de alguna forma no esta restringido”. (G. 3)

“Tenemos potestad de que cuando tu creas oportuno que a una persona, ya la ves que
no debe tomar mas alcohol, dices, pues no le voy a dar mas alcohol, y entonces tengo un
enfrentamiento personal: “porque usted no me lo da, porque usted no me lo quiere dar, por-
que yo estoy perfectamente...”, y entonces, claro, si es un vuelo corto, digo: “bueno, vamos
a aguantar el chaparron, ya no le doy mas, quedan veinte minutos, tal”, pero si es un vuelo
gue tenemos por delante un monton de horas, ahi es un problema serio.”(G.3)

Agresiones

Cuando hay retrasos o problemas con los vuelos, las agresiones verbales e incluso fisicas, que
suelen producirse con cierta frecuencia, los ataques verbales son mas frecuentes que las agre-
siones fisicas que suelen darse cada dos o tres afios, donde segln ellos comentan se convierten
en “cabeza de turco” o figuras expiatorias que han de sufrir escarnio por los males que sufren los
pasajeros, siendo éstos sus agresores, y donde no hay ningun tipo de proteccion policial.
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“Y en ese momento, pues ya empiezan las descalificaciones, los insultos, incluso a veces,
las agresiones, que puede haber; que de hecho, hemos tenido compafieras que las han
pegado y compafieros, ;no? Entonces, pues esos son los limites, pero gracias a Dios, son
cada tres afios uno, que ya de verdad es el limite, ya no puedes mas, o sea, yo en esa situa-
cion llamé a la guardia civil para desembarcar, que pensé que nos pegaban, realmente que-
rian saltar a por el comandante para insultarle, para pegarle... para buscar una cabeza de
turco mas grande que la mia, ;no? Y entonces, se llamé a la guardia civil, que llego tarde,
cuando ya todos habian bajado. Pero, bueno, son situaciones limite.”(G.3)

Las azafatas/os son objeto de agresiones verbales e insultos, cuando hay complicaciones
retrasos en los vuelos o se ha de suprimir el vuelo por los motivos que sea, condiciones metere-
oldgicas o averias, etc.

“(...) la gente ya te insulta porque -“Ah, ustedes nos han quitado el avion”-, bueno, ya la
gente se desahoga, pero se empieza a desahogar... ademas, en cuanto hay un colectivo,
cuanto haya dos o tres cabecillas...(G.3)

Cuando se producen incidencias, retrasos en los vuelos, pérdidas de enlaces, de equipajes
y otros factores, afectan a la relacién que se da entre tripulacion y los pasajeros.

“Aunque sea un vuelo normal, no haya tenido ninguna incidencia, todo en hora, todo
bien, todo... pero son muchas horas y se van poniendo también nerviosos, ya quieren tam-
bién acabar, ya quieren también llegar; y entonces es cuando ellos se empiezan también a
cargar y, y nosotras también, ya estamos cansadas.”(G.3)

Peculiaridades de la atencidn al publico en el subsector
de telemarketing

El teléfono como medio

En el subsector de telemarketing, la funcion principal a la que esta destinado el puesto de
teleoperadora es para recibir quejas y notificar problemas con el servicio. El 90% de las llama-
das son por motivo de protesta por lo que, el trato recibido por la teleoperadora es casi siempre
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de mal talante y crispacion. El hecho de ser un trato indirecto da pié a que el cliente se desfo-
gue ante una persona desconocida a la que no ve, a la que no le importa dirigirse con malos
modales ya que no puede ni reprenderle ni colgarle. Este tipo de atencion al publico tiene de
peculiar que el medio de comunicacion por el que se realiza la relacion con el cliente es el telé-
fono y ello conlleva un coédigo diferente y un trato diferente.

“Es que, el trato personal es diferente, porque yo te voy a decir una cosa(...) La gente se
sube mads al teléfono que a venir directamente, porque no le estas viendo la cara. “(G. 5)

“La gente se crece mucho porque no te esta viendo la cara y esta enfadado con la com-
pafiia. Pero si te estuviera viendo a ti la cara, no se pone la gente como... no se grita a nadie.
Te grita uno, pero no, treinta y tres”. (G.5)

Trato con el cliente

El trato vejatorio y los malos modales son recibidos por la teleoperadora en primera instancia,
cuando pasan al segundo nivel de jerarquia, el coordinador, el cliente ya ha descargado la ira,
el enfado y se suaviza el tono con que se dirige la queja.

“Fijate tu qué curioso, incluso la gente cuando entra muy cabreada, muy cabreada, y lo
coge el teleoperador, ibuenao!, lo ponen a parir: “iquiero hablar con un responsable, con un
coordinador!”; y cuando se lo pasas al coordinador, el cliente esta tres escalones mas abajo
ya, pero, tres escalones mas abajo. Que dice el teleoperador cuando suelta los cascos:
“mira..., y qué pronto”. Porque ya habla de otra forma” (G. 5)

Jerarquia interna

El sistema jerarquico de este tipo de empresas coincide con el resto de grandes empresas de
otros sectores, la distribucién de mujeres es més frecuente en los escalones mas bajos, siendo
muy bajo el nimero de mujeres que desempefian altos cargos, puestos de responsabilidad o
mando.

“Y algun supervisor ha dicho que lo ve una tonteria porque él sabe perfectamente como
trabajan sus chicas y porque lo ve, tiene su programa y él sabe quién trabaja y quién no, y
quién dedica sus horas y quién no”. (G. 5)
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“En el departamento de ingenieria son todo hombres y sin embargo el Call Center esta
lleno de mujeres. Claro, porque es atencion al cliente y es lo de siempre, donde vamos las
mujeres”. (G. 7)

El teléfono como medio erotizado

El teléfono como medio de comunicacion entre cliente y trabajadora esta cargado de muchos
matices simbdlicos relacionados con el erotismo. Se trata de una relacion que no es presencial,
hay un ocultamiento entre cliente y profesional que le atiende, que puede favorecer la imagina-
cion, asi como situar a estos profesionales en una situacion de poder desigual frente a los clien-
tes, otorgado por la distancia y el anonimato.

Peculiaridades de la atencion al publico en los subsectores de
metro y cercanias

La taquilla como barrera

La relacion entre cliente y profesional en el metro y en algunos puntos de venta de cercani-
as se diferencia del resto porque se establece a través de una taquilla, que ademas de cierta
impunidad, otorga distancia y anonimato.

En algunas dependencias del subsector de cercanias la barrera entre cliente y profesional se
establece a través de un mostrador, ideado para ofrecer al vendedor mas privacidad o protec-
cion frente al usuario.

“Es como una transformacion, la gente baja al metro y no tienen el mismo comportamien-
fo que tendria en una panaderia” (G. 1)
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Se ha considerado oportuno analizar conjuntamente los subsectores metro y cercanias de
tren, aungque entendemos que se trata de dos subsectores que presentan caracteristicas dife-
renciales en cuanto a su organizacion. Esta decision viene motivada por el hecho de que en los
grupos de discusion realizados se pretendia profundizar principalmente en la situacion de las
trabajadoras de atencion al publico en relacion a un puesto en concreto: taquillas. Como podre-
mos verificar, aunque las tareas asignadas sean multiples, la venta de billetes, asi como el espa-
cio fisico en el que realizan sus funciones son los elementos comunes de este puesto en ambos
subsectores y, que van a regir el tipo de atencion o servicio prestado.

Ademas, la necesidad de procurar un servicio continuo durante una dilatada franja horaria, hace
que las organizacion del trabajo en cuanto a horarios, turnos y descansos muestre formas similares.

Condiciones laborales
Organizacion de los tiempos de trabajo

Horarios

Las trabajadoras en atencion al publico, en taquillas, trabajan en su mayoria en horario con-
tinuo y en turnos rotatorios, siendo este ultimo factor el que es percibido con mayor carga nega-
tiva, debido sobre todo a las alteraciones en el ritmo de vida.

“Es lo peor, los turnos, y los madrugones, eso es lo peor. Eso es lo peor que hay, los cam-
bios de turnos.” (G. 8)
Turnos

Cambios de turno que menoscaban su salud al trastornar tanto las horas de comida como
las horas de suefio.
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“Y los cambios de turno afectan, en cuanto a la salud laboral, yo creo que afectan a todo
el mundo.” (G. 8)

“Y los de dormida (...).”(G. 8)

El cambio desde turnos rotatorios a un turno fijo mejora no solo el estado de salud, sino tam-
bién el estado animico de la trabajadora.

“Estoy de turno de mafana. Y es que eso me da la vida (...). (Antes) estaba a turnos (...), yo
estoy mucho mejor, de salud, lo noto en todo, lo noto en el estomago, lo noto en todo. Estar
a turnos es lo peor que hay para la salud.” (G. 8)

A este deterioro de la salud como consecuencia de los turnos movibles de trabajo, se une
ademas la insatisfaccion laboral, puesto que esta perturbacién no esta reconocida ni com-
pensada a nivel econémico, a pesar del deterioro de la salud que produce. Ademas, a esto
ultimo se unen sus repercusiones en el ambito personal en relacion principalmente a la fami-
lia, la organizacion familiar y el tiempo de ocio, ya que trabajan los festivos incluidos.

“Y ademas, y peor todavia es pensar que no esta reconocido, que tu cobras exactamen-
te lo mismo o menos que una persona que esta de mafiana de ocho a tres, o de ocho a dos
o de lo que esté; (...). Ya con hijos es imposible (...), a menos que tengas mucha ayuda (...).
No puedes contratar a una persona que un dia te venga por la mafana, otro dia te venga por
la tarde, otro dia te venga a tal hora... o si la encuentras, gana mas que tu, y si gana mas
que tu no trabajas, evidentemente. Pagas mas dinero del que ganas.” (G. 8)

“Tenemos un fin de semana al mes, trabajamos siete dias seguidos. Nuestro sistema de
fiestas es rotatorio (...) trabajas todas las fiestas que te toquen (...). Eso a nivel, pues externo,
pues también te afecta bastante, no, no es facil... no tenemos domingos, trabajamos...” (G. 1)

Descansos

No solamente los turnos son rotatorios, también lo son los descansos convenidos.

“Nosotros tenemos veinte minutos de descanso solamente. Veinte minutos en turnos rota-
forios, o0 sea, que a uno le puede tocar bien, a las cuatro y media y otros tantos no pueden
hacer un descanso hasta las seis, seis y pico de la tarde, ;no?” (G. 1)
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Por lo demas, el tiempo de descanso estipulado no esta establecido como tiempo para
comer, ni se permite salir a la calle, es decir, no se pueden alejar del puesto de trabajo.

“En tus veinte minutos, que yo no lo sabia, me enteré hace poco; que en tus veinte minu-
fos de trabajo, tu no puedes salir a la calle (...) O sea, nosotros tenemos veinte minutos de
descanso y si en esos veinte minutos nos apetece salir a que nos dé la luz del dia, no pode-
mos salir, con el reglamento en la mano, no nos podemos mover de la estacion.” (G. 1)

Y tampoco puedes comer dentro de la estacion, entonces esos veinte minutos no son
para comer.” (G. 1)

Ritmos de trabajo

Pero estos veinte minutos de descanso no siempre son respetados, debido sobre todo al ritmo
de trabajo.

“Cuando se puede.” (G. 8)
“Y cuando tengas que ir a hacer un pis...” (G. 8)

En cuanto al ritmo de trabajo, éste viene en cierto sentido impuesto por los usuarios y es per-
cibido como un factor estresante.

“El ritmo de cercanias no lo puedes implantar (...). En cercanias es: uno detras de otro y
dos al lado, al mismo tiempo, preguntando...” (G. 8)

Organizacion de tareas

Aunque existe una jerarquia de tareas en relacion al puesto de trabajo, la venta de billetes es
a lo que mas tiempo de trabajo dedican y paradéjicamente esta actividad es la mayor fuente de
insatisfaccién, como veremos mas adelante.

Aparte, (...) nuestra categoria de jefe de estacion, lo Ultimo que tu tienes que hacer es ven-
der un billete...” (G. 1)
“La venta es secundaria, eso lo dicen...” (G. 1)
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“Tienes que mirar incidencias de la estacion, ehm, problemas que haya habido con el
pasaje... Todo lo que haya podido pasar esta prioritariamente antes de coger y vender un
billete.” (G. 1)

Desarrollo de la actividad

A pesar de la multiplicidad de tareas, la venta de billetes se convierte en la actividad princi-
pal del puesto de trabajo. Esto supone que la persona que trabaja en taquillas se pasa casi la
totalidad de su tiempo de trabajo sentada, con los problemas de salud que implica, unido a unas
condiciones medioambientales poco saludables.

“La mayor parte de problemas que solemos tener en nuestro puesto de trabajo son pro-
blemas de obesidad, problemas de oido, problemas de vista, problemas de circulacion.
espalda, brazos, cuello...” (G. 1)

“Todas estas horas que estas sentada, o estas limitada a unos metros cuadrados muy
pequefios y estds ocho horas ahi con ruidos, falta de luz, nervios...” (G. 1)

“Si, todo lo que es cervicales, espalda, las lumbares, los hombros... todo, y la circulacion
en las piernas, la tenemos apotedsica, genial...” (G. 1)

“Y la vista, porque el ordenador, no dejas de estar mirando...” (G. 1)

Conjuntamente, se realizan tareas que requieren destrezas fisicas que ponen en peligro la
salud laboral de las trabajadoras y suponen un riesgo maximo en situaciones excepcionales
como es durante el embarazo.

“Estoy en estado y bajo mi punto de vista, la empresa no tiene en cuenta, (...) que estoy en
estado, ;no?, (...) estoy en una estacion, pues que se trabaja muchisimo, estoy sola, soy jefa de
estacion, me tengo que hacer cargo de todo (...). Estoy sin ningun tipo de apoyo. Hay veces que
si, que lo he tenido; puede ser que, a lo mejor, algun dia puedan poner una persona cuatro
horas, pero, pero eso es como mucho lo que yo puedo tener, y lo que yo puedo pedir.” (G. 1)
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“Hay embarazadas también cerrando estacion, con lo que conlleva el tener que tirar de
una puerta, que la mayoria funcionan de pena (...) tienes que encaramarte a la puerta para
poder tirar del candado de arriba...” (G. 1)

“lgual sin estar en estado, es un peligro una persona sola cerrando una estacion.” (G. 1)

El trabajo de venta de billetes es valorado por las propias trabajadoras como mas estresante
que la atencion exclusivamente informativa al cliente. El acento se pone en el manejo de dinero,
ya que las posibles equivocaciones repercuten en la trabajadora, que en ocasiones se ven obliga-
dos a poner de su bolsillo el dinero que falta, mientras que si sobra corre a favor de la empresa.

“Que la diferencia de vender billetes a dar informacion, para el trato y para el trabajo es...”(G. 8)

“Para el trato si, para el trabajo no. Porque, entre ofras cosas, con los nervios que te
pones, se te puede ir dinero; pero en informacion no se va dinero; y ahi se puede ir mucho
dinero. No es lo mismo.” (G. 8)

Movimientos repetitivos

En relacidn a la venta de billetes, esta actividad, al ser la que ocupa el mayor tiempo de tra-
bajo, provoca la repeticion de una serie de movimientos encadenados hasta la generacion del
billete. Algunos de estos movimientos repetitivos y de dificil ejecucion ocasionan problemas de
salud relacionados con las articulaciones.

“Entonces es: fabrico la tarjeta con la mano derecha, la saco con la mano izquierda, le
doy el cambio con cualquiera de las dos manos, pero a su vez, tengo que retirar la silla, que
no rueda, ojo, no rueda en el suelo, con lo cual tienes que hacer esfuerzo para atras, abrir el
cajon, saco el billete, cierro el cajon, me arrimo con la silla para adelante, le doy el cambio y
a todo eso, vuelvo a mi posicion del principio. Si eso fuera una posicion que, yo estoy asi y
me limito a hacer: mano derecha, mano izquierda, mano derecha, mano izquierda... hasta
ahi, en principio, no tendria que haber mucho problema, que igualmente, habria gente que
padeceria de mufieca, de espalda o de hombros...” (G. 1)

“Yo tengo que desplazar la espalda para adelante, la espalda para atras, las cervicales,
que si hago...” (G. 1)
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“Es un continuo movimiento de que la espalda, las cervicales y los hombros, estas forzan-
dolo.” (G. 1)

El trabajo es tan repetitivo que llega e ser comparado con el realizado en una fabrica de pro-
duccioén en cadena.

“El trabajo se asemeja a un trabajo en cadena. Tu no dejas de, con la mano derecha, mar-
car lo que piden en el ordenador; con la mano izquierda dar la tarjeta o dar el billete, pero
es, es un constante, (...), que, bueno si, que puedes en un momento dado, te levantas, (...)
que no viene nadie, te puedes levantar y dar un paseo; pero no dejas de hacer el mismo
movimiento. O sea, es un movimiento mecanico: “pum, pum, pum”. Entonces, lo tipico: las
articulaciones, todo lo que son de brazos hasta el cuello... y luego, de estar sentado, las sillas
dejan mucho que desear; y las piernas. O sea, es horroroso el tema ese.” (G. 1)

Ergonomia

Que el disefio del puesto de trabajo se adecue a las necesidades y particularidades de las
trabajadoras de este sector, es una reclamacion y una demanda no atendida por parte de las
personas encargadas de su elaboracion. Este hecho repercute en la salud laboral de las traba-
jadoras, ademas de traslucir la falta de comunicacion vertical dentro de la empresa y la descon-
sideracion hacia las bases.

“Se esta haciendo una estacion nueva y estaban, tenian que disefiar lo que era la cabina
del jefe de estacion, y ya la habian disefiado sin contar con un jefe de estacion que les dije-
ra cOmo queremos tener las cosas, y como es mejor para nosotros y para nuestra salud tener-
las.” (G. 1)

“Y los mostradores de aqui (...). Aqui estan puestos de tal manera, que es que invitan a
que el sefior se venga contigo, ;no?, observan la pantalla contigo (...). Tendrian que ponerlo
a diferente nivel y mas separados (...), la gente se te mete dentro.” (G. 8)

Incluso en relacion a la silla se refleja la falta de deferencia hacia el trabajador. La silla represen-
ta el mobiliario mas importante dentro de la cabina, sobre el que mas horas va a realizar sus activi-
dades el trabajador, y es el que presenta mayores contrariedades, ya que lejos de hacer confortable
la ejecucion de las tareas, las convierte en una pesadumbre con consecuencias para la salud.
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“La empresa decidio sacar dos ruedas y poner dos tacos para que no hubiesen acciden-
tes en el trabajo.” (G. 1)

“Si, pero es que las sillas son muy altas, porque claro, para estar al nivel de lo que es el
escritorio, son muy altas. Nosotros nos quedamos con los pies en una plataforma que tiene,
a veinte centimetros del suelo. Entonces, el problema es que la gente que se iba a sentar y
era bajita, se sentaba justo en la ranura y le hacia salir para atras y se cayeron; en vez de
agarrar la silla... entonces, quitaron las ruedas y pusieron los tacos; y yo creo que hemos sali-
do perdiendo la mayoria.” (G. 1)

“Pero el problema es que con el tiempo, ha habido ruedas que se han ido estropeando,
Vv en vez de sustituir una rueda por una rueda, la rueda que se estropea te la sustituyen por
un taco, si.” (G. 1)

“Y es imposible moverse. “Y el suelo es de goma, con tacos, si. Con lo cual, arrastrar la
silla es una pelea. Aparte, aparte, el tema de los dolores de espalda.” (G. 1)

“Es que, los mostradores que tenemos ahi'y las sillas que tenemos ahi no son demasiado
coémodas tampoco. Los pies los tienes que tener donde puedes.”(G. 8)

“Si, los problemas de salud son comunes, comunes tanto para nosotras como para el
resto de nuestros compafieros, o sea, que...”(G. 8)

Tan importante es este elemento que alguna trabajadora, por problemas de salud, ha tenido
que comprarse una adecuada.

“Si. Las sillas no son las mds adecuadas, ;eh?, yo por ejemplo, tengo una silla especial,
que me la compré yo, porque tengo problemas de lumbalgia.”(G. 8)

Retribuciones

En términos generales, consideran que el salario que reciben es aceptable aunque, si se tienen
en cuenta las funciones que realizan, asi como, las condiciones en las que trabajan, las alteracio-
nes que producen en la salud y en su vida extralaboral, creen que no esta bien remunerado.



Proyecto Alborde. 2002-2004

“Es un trabajo fijo, tienes un buen sueldo... bueno, entre comiiiillas... No, no es que esté
valorado dentro de la empresa. Pero no es un mal sueldo. No, a ver, no estamos cobrando
mal, ehm, si nos ponemos a valorar lo que cobramos con lo que hacemos, estamos cobran-
do de pena; pero, mirando simplemente el sueldo, no estd mal.” (G. 1)

Piensan que seria razonable, al menos, que el hecho de trabajar siete dias seguidos, inclui-
dos los festivos, estuviera recompensado.

“En otras empresas, al trabajar un festivo, te pagaran el dinero, vale, pero aqui te pagan
lo mismo.” (G. 8)

“Lo peor de eso es que no estd reconocido, no esta pagado. Estas cobrando td lo mismo
que una persona que no tiene ninguna de estas condiciones, negativas. Es que consideran
gue eso no es negativo, debe ser. Es que, en ningun convenio, ni en ninguna plataforma de
convenio, se pide ni un plus de (turnicidad), ni un plus de festivo, ni un plus de nada.” (G. 8)

Condiciones medioambientales

Las condiciones fisicas en las que realizan su trabajo no son ni mucho menos agradables,
mas bien éstas contribuyen a intensificar la sensacion de pérdida de salud tanto a nivel fisico

como psicolégico.

“Taquillas, sobre todo la de cercanias es mortal, es mortal entrar alli. Muchisima gente,
muy poco espacio, muy pocos metros ctbicos de aire y muy mal, vamos, muy mal.” (G. 8)

Trabajan en espacios reducidos, con ruidos constantes, con falta de ventilacion y luz natural,
lo cual tiene consecuencias para la salud, en especial la vista.

“El ordenador, el fluorescente, no hay luz natural...” (G. 1)

“Exacto, el problema son los fluorescentes, que queman mucho la vista. Porque no tene-
mos luz natural, es que alli estamos encerrados...” (G. 1)

A la falta de ventilacion se agregan problemas de olores.

“En muchas estaciones estamos aguantando olores, olores muy fuertes...” (G. 1)
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Pero sobre todo denuncian la falta de unas instalaciones adecuadas. El simple hecho de ir al
servicio supone un problema afiadido, debido a que se encuentran lejos del puesto de trabajo e
ir implica cerrar momentaneamente la taquilla con el consiguiente menoscabo para los usuarios.
Esta situacion acrecienta la irascibilidad de los usuarios conviirtiéndose en un factor estresante.

“Hay estaciones que el servicio lo tienes... en la otra punta.” (G. 1)
“Si, cuando vuelvas tienes la correspondiente retahila de gente.” (G. 1)
“Porque hay, o que subir dos plantas y bajar una” (G. 8)

Evidencian asimismo la discriminacion por puesto de trabajo y género.

“Tampoco tenemos un espacio comun. Los 20 minutos tenemos que hacerlos en una
cafeteria de un bar.” (G. 8)

“Que los maquinistas y los interventores, menudos cuartitos tienen.” (G. 8)

En relacion a lo uniformes, éstos son poco adecuados e incluso en ocasiones se convierten
en un problema para la salud.

“Y'a mi no me pican y no me dan alergia. Son malisimos, el uniforme vale un dineral y
desde luego, no vale absolutamente nada. Los zapatos, cuantas veces nos han hecho dafio
los zapatos. Yo he pedido dos numeros mas, ahora se me sale.” (G. 8)

Las condiciones medioambientales en las que realizan su trabajo tienen consecuencias para
la salud que son percibidas por las trabajadoras y que luego no son tenidas en cuenta en las
revisiones médicas.

“Yo creo que eso deberian tenerlo mas estipulado y lo que deberian es ser mads concretos, o
sea, si en nuestro trabajo tenemos problemas de circulacion o de otro tipo, de oido por ejemplo,
pues que los examenes de oido, los de circulacion, de todo eso fueran mds concretos.” (G. 1)
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Relacién con los mandos

Existe un antes y un después claramente generacional en cuanto a la relacion con los man-
dos, a pesar de que estos puestos siguen ocupados mayoritariamente por hombres, es decir,
gue existen diferencias de género persistentes relacionadas con la jerarquia de puestos dentro
de la empresa.

“Son gente joven, abierta, tienden a entenderte, no te ven como a una persona que van
a examinar; cuando antiguamente, al menos cuando entré yo, con las personas mayores que
me encontraba si que venian a examinar como trabajabas; pero no a examinar a ver si te
podian ayudar, sino a echarte bronca, o sea, venian a... A controlarte. (G. 1)

“La gente joven que va entrando de mando no tiende a ser el tipico mando latiguero que habia
antes.” (G. 1)

Trabajo en equipo

El sentimiento de pertenencia a un equipo apenas es palpable, ya que las propias condicio-
nes de trabajo mediatizan las relaciones tanto horizontales como verticales. Paradojicamente,
son las propias condiciones de soledad en las que la mayoria ejerce sus funciones y la altera-
cion en los ritmos de vida que provocan los turnos rotatorios, las que promueven una disposi-
cion a relacionarse y conocer a las personas con las que estan trabajando.

“No, porque nosotros no tenemos relacion directa con los compafieros, cada uno esta en una
estacion, la tnica relacion que tenemos es el teléfono, nosotros no nos vemos, te ves con la perso-
na a la que tu relevas o la persona que te releva a ti; pero no tienes mas relacion con ellos, o sea,
amistades por teléfono, aqui han salido...” (G. 1)

“Y parejas por teléfono...” (G. 1)
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Percepcion propia - Vision de si mismas
Vida extralaboral

El tiempo de trabajo, principalmente el establecido en turnos rotatorios, restringe el tiempo
personal y familiar, invadiéndolo y desestructurandolo inexorablemente.

“Y qué vida familiar te deja eso; a quién dejas a los nifios, cuando ves a tu marido... todo,
0 sea, eso te implica.” (G. 1)

Pero esta realidad no sélo afecta a la trabajadora. El nicleo familiar debe ajustarse a los rit-
mos que la propia trabajadora tiene establecidos.

“Es que, el empleado de metro, para hacer una vida familiar en metro, se te tiene que
acomodar toda la familia a ti, no puedes tu acomodarte a nadie de la familia.” (G. 1)

La familia, por los lazos afectivos creados y por sus propias caracteristicas terminan ajustan-
dose al orden que el trabajo impone. Pero no sucede lo mismo con el resto de las relaciones
sociales que se encuentran alrededor de la trabajadora .

“Y quien dice alguien de familia, dice vida social.” (G. 1)

El mantenimiento de estas relaciones implica una disposicion y flexibilidad de la que el tra-
bajador carece. Surge de este modo la sensacion de pérdida y abandono.

“Si, si, todos los amigos, acabas perdiendo los amigos de fuera.” (G. 1)

“O la persona se amolda a tu, a tu ritmo de trabajo, a tus fiestas, o... 0 acabas perdiéndo-
lo.” (G. 1)

A esto se une el hecho de la doble jornada. Para la mujer, el tiempo disponible fuera del
ambito de trabajo se convierte en tiempo de trabajo dentro del hogar, provocando un aumento
de estrés y cansancio como consecuencia de esta doble carga.
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“Para yo entrar a las doce y veinticinco, yo tengo que salir de mi casa a las once, once y
cuarto como mucho. Entonces, si yo necesito comprar algo, o necesito ir a mirar algo, las tien-
das me abren a las diez, con lo cual, yo, antes de irme, tengo que dejar las cosas de casa
hechas; entonces yo me tengo que levantar a las ocho o antes. Te levantas, te preparas el des-
ayuno, te preparas lo que te vas a llevar de comida, haces algo en la casa, que tampoco te da
tiempo a hacer mucho, coges, si tienes que ir a alguna tienda o tienes que arreglar algun pape-
leo o tienes que ir al banco, vas corriendo; preparas lo que tengas que preparar o arreglas lo
que tengas que arreglar y corriendo, vete a coger el metro o vete a coger el coche porque te
tienes que ir a trabajar. Te pegas ocho horas sentado, Y estas ahi aguantando: broncas, pro-
blemas, averias, gente que se te cae, que te pones a hacer las cuentas y te falta dinero y
empiezas a darles vueltas si tienes que poner dinero... Y a las ocho y cuarto sales.” (G. 1)

“Eso, sales a las ocho y cuarto; y sales a las ocho y cuarto y te vas para casa pensando:
“tengo que preparar la cena.” (G. 1)

El tiempo libre y de ocio se transforma en tiempo laboral doméstico.

“Mis descansos son trabajo en casa, y si no es trabajo, yo madrugo igual porque uno entra
a las ocho, o sea, tu...”(G. 8)

Todo esto es percibido con consternacion y desaliento. No existe un mecanismo de compen-
sacion frente a la pérdida del tiempo de descanso y de ocio.

“La verdad es que no te compensa, no vives a tu familia, no disfrutas de éella, porque es
que no te da tiempo. Entonces, todo lo que yo he ido acumulando durante veintitn dias de
estrés, porque en mis dos dias de fiesta no me ha dado tiempo a descansar tampoco porque
voy haciendo cosas, pues, en cinco dias no lo recuperas y vas acumulando.” (G. 1)

El sentimiento de quebranto se acrecienta. La renuncia aparece como dispositivo adaptativo
frente a una situacion nada gratificante.

“No puedes tener familia. Ni familia ni amigos.” (G. 8)

El mundo familiar aparece como residual frente al mundo del trabajo.
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“Yo sdlo coincido quince dias con mi familia. Mis hijos y mi marido sdlo coinciden quince
dias de vacaciones conmigo.” (G. 8)

En ocasiones, la liberacion del estrés acumulado se traslada fuera del ambito laboral, afec-
tando a la vida personal de las trabajadoras.

“Hombre, porque los gritos que no le has podido dar al cliente se los das a tu hijo.” (G. 8)

Endogamia

Ante la pérdida o imposibilidad de mantener las relaciones personales fuera del trabajo, el
grupo de compafieros es percibido como la Unica opcién donde establecer lazos de amistad o
sentimentales.

“Si quieres tener amigos, tienes que coincidir que sean ferroviarios y que lleven tu turno. “(G. 8)
“Terminas saliendo con gente de metro.” (G. 1)

Esta situacion es sentido como algo inevitable, para la que no hay decision personal alguna
ni sensacion de libertad.

“Que tengamos un grupo en metro es necesidad, llega un momento que es necesidad, no
es, a lo mejor no es por gusto, es porque no te queda mds remedio, que, o sales con esa
gente o0 es que no sales, te quedas en tu casa.” (G. 1)

Equilibrio personal (“Inteligencia Emocional”)

El sentimiento de no asistir adecuadamente a las necesidades de la familia provoca culpabi-
lidad y una constante preocupacion por aquello a lo que no pueden atender. Se revela asi el fan-
tasma de la mala madre.

“Lo que, a veces no es tan facil desconectar es al revés, por ejemplo, si has tenido algtin
problema en casa o tienes, yo qué sé, algun hijo malo o alguna asi, al colegio pero no tienes
con quién dejarle. Cualquier cosa, de verdad, pues no es tan facil olvidarte en el trabajo, estas
pensando todo el dia.” (G. 8)
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Sentimientos

El dinero que reporta el trabajo, no parece compensar la sensacion de perdida de calidad de
vida y renuncia de aquello a lo que confieren mayor valor, es decir, su vida personal y familiar,
la posibilidad de disponer de su tiempo de una forma gratificante y coherente con sus aspiracio-
nes de desarrollo y bienestar.

“Se pierde calidad de vida y... yo a veces perderia calidad monetaria por tener algo mas
de calidad de vida, ;eh? se pierde muchisima calidad de vida entrando a trabajar aqui,
muchisima.” (G. 1)

Las personas situadas en el exterior de esta vivencia son percibidas de forma poco solidaria
y comprensiva, sin la empatia suficiente como para entender sus sentimiento y pesares.

“Pero eso solo lo sabe quien, quien esta aqui, porque la gente no lo entiende. La gente de
fuera, eso no lo ve.” (G. 1)

De nuevo la sensacion de soledad aparece poniendo en evidencia un tiempo de trabajo que
marca y limita los ritmos personales, obligando a compartir el tiempo libre con aquellos que se
encuentran en la misma situacion forzosa.

“Coincides con tu familia en la puerta de casa, ellos entran a descansar y tu te vas a tra-
bajar. Has estado todo el dia sola, o con gente de metro, I6gicamente, que tiene el mismo
horario que tu.” (G. 1)

Soledad que no desaparece ni siquiera durante el tiempo de trabajo, ya que las condiciones
del mismo refuerzan este sentimiento, facilitando pensamientos obsesivos y recurrentes.

“Luego que, ademas, estas ocho horas al dia metida en la cabina tu sola, o sea, por
mucho que te venga gente a comprar, tu estds dentro de la cabina sola; entonces, lo que te
lleva a seguir pensando los problemas diarios.”(G. 1)

Los agravios y agresiones de los usuarios, las faltas de respeto, incrementan el estrés acumu-
lado, el cansancio psicologico y la fatiga.
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“Y acabas pensando, bueno, pero por qué tengo que aguantar yo a alguien que te falte el
respeto cuando yo no le he dicho nada. Y eso son todos los dias, a todas horas.” (G. 1)

Hasta el punto de que el hecho del agravio, sea éste puntual o no, es experimentado como
una constante repetida, una condicion extrinseca a sus propias funciones.

“Cada dia de los que he ido a trabajar los doce afios de mi vida, siempre ha habido alguien
gue te ha faltado el respeto, que te ha montado una tangana.” (G. 1)

De este modo, el trato correcto es acopiado como una anécdota gratificante, excepcion que
hace la norma.

“Pero si nos quedamos alucinadas cuando alguien te pide un billete como Dios manda.” (G. 1)

Su labor no sélo no es reconocida, sino que ademas es desvalorizada y denigrada. Los usua-
rios desprecian el valor de su trabajo a través de la ofensa verbal y la agresion a la dignidad de
estas trabajadoras.

“Para la gente de fuera somos parasitos, porque estamos ahi sentadas.” (G. 1)

El circulo en el que se mueven, sobre todo psiquico, imposibilita que se planteen otras posi-
bles salidas laborales dentro o fuera de la empresa, e incluso la probabilidad del desarrollo per-
sonal a través del trabajo. La Unica posibilidad de cambio 0 ascenso se sitla en el exterior, por
gracia de alguien influyente o con poder, lejos del mérito personal.

“Si tu vas y te buscas la vida, te hacen buscarte la vida, pero si tu te buscas la vida, al
final te vas.” (G. 8)

“Desde hace unos afios no hay quien se mueva de aqui, a no ser que puedas porque
conozcas a ...” (G. 8)

Construccion de la persona

El trabajo forma parte de la realizacién personal y configura en parte su identidad. Pero esta
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afirmacion no se cumple para las trabajadoras de este sector. El tiempo laboral satura de tal
modo toda su vida, en todas sus facetas, que no contribuye al desarrollo personal, sintiéndolo
como algo externo a la propia identidad y rechazandolo, al tiempo que se reclama una vida per-
sonal autbnomamente escogida.

“Yo pienso que el mundo es algo mas aparte de metro, mi vida personal no es una conti-
nuacion de mi vida laboral. Yo tengo una vida privada.” (G. 1)

Las trabajadoras juzgan que este trabajo les requiere un coste desmesurado e ineludible,
sobre todo en la esfera privada. No soélo ellas tienen que adecuarse a estas circunstancias, tam-
bién las personas cercanas. Si este proceso de adaptacion no se da, la Unica solucion es la rup-
tura o la pérdida.

“Me parece que estoy pagando un precio muy alto por trabajar dentro de una empresa y
de la manera que la empresa esta estipulada en estos momentos, o te llevas todo el blogue
dentro de lo que es tu vida laboral o cambia el bloque. Pero tus amigos y tu pareja; o se adap-
tan ellos a ti 0 piensan cambiar porque no hay vuelta de hoja.” (G. 1)

La resignacion que esto produce favorece la aparicion de una conciencia alienada. Se pier-
de la conciencia de libertad, sometiéndose a la arbitrariedad del trabajo, con sus renuncias y
sus frustraciones.

“Pero a eso ya nos hemos acostumbrado un poco todos. El problema es que nos hemos
acostumbrado, porque no te queda mas remedio.” (G. 1)

La ausencia de sentido y alejamiento, ademas, se refuerza con las propias caracteristicas de
las tareas.

“Es monotono, es cansado , es aburrido, todo el dia sentado.” (G. 1)
La estructuracion del tiempo alrededor del tiempo laboral impide que la trabajadora se des-
arrolle o progrese en otros aspectos de su vida, que podrian contribuir a la mejora de su calidad

de vida y bienestar, introduciendo la posibilidad de cambio o realizacion.

“Ni puedes estudiar nada, ni...” (G. 1)
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Conciencia de género

El puesto que ocupan, o el cargo que desempefian, con sus funciones correspondientes, es

percibido por los usuarios vacio de poder y responsabilidad. Se pone en evidencia el estereoti-
po masculino socialmente creado relacionado con la autoridad y su desempefio.

“Antiguamente, veian a una mujer en la taquilla y preguntaban por el jefe de estacion. Y
ahora, cuando te preguntan por el jefe de estacion, uhm, pues oye. Y eso a mucha gente le
choca, que una mujer sea un jefe de estacion... Quiza no entienden la palabra, lo que signi-
fica o lo que conlleva ser un jefe de estacion, que tampoco es nada del otro mundo, pero la
palabra “jefe” ya te impone, ;no?”

“Y el jefe de estacion?”

Y digas: “bueno pues soy yo”.

“No, no me refiero a la taquillera, me refiero al jefe de estacion”.

Si, si, esta hablando con él, no se preocupe.

“O sea, eso, se ha ganado en ese sentido con los afios; de ser jefe de estacion hombre, a
ser una mujer, “una simple mujer”, como piensan algunos, Y encima joven, que eso ya..., te
molesta todavia un poco mas.” (G. 1)

Esta situacion se agrava cuando la trabajadora, ademas de muijer, es joven.
“El hecho de ser mujeres y ser jovenes, eso influye, pero de una manera barbara.” (G. 1)

Ser mujer y ser joven propicia la falta de respeto del usuario hacia las trabajadoras, favore-

ciendo la agresion y la provocacion en los modos de dirigirse y hablar.

“O sea, no hay nada mads ofensivo que no te conozcan: -“mira, nena”-, 0 sea, a mi no me
digas esto, dices: “oiga, sefiora, usted no me conoce a mi de nada, ;y me tiene que llamar
nena, como Si fuera aqui...”, 0 sea, es que, yo a las personas les hablo de usted, y ellos a mi,
en cambio, me dicen nena, por ser joven y por ser chica.” (G. 1)

Lo velado, el doble sentido, ofende mas que la ofensa directa.

“Ya no es tanto lo que te puedan decir, sino lo que te puedan insinuar.” (G. 1)
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En ocasiones, el usuario, ante la presencia en el puesto de trabajo de un hombre mayor,
actla con la mujer como si ésta no existiese. Este hecho pone en evidencia la invisibilidad de la
muijer, desposeyéndola de su ser de actor social.

“Yo estoy en una cabina con un jefe de estacion, un sefior mayor, y estoy yo, y las perso-
nas, cuando preguntan algo se dirigen a é1.” (G. 1)

“Y dices, bueno, si estoy yo sentada delante de usted, que le estoy vendiendo yo las tar-
jetas, ;por qué se tiene que dirigir al hombre que esta detrds de mi?, ;por qué?, ;porque es
mads mayor y porque es hombre?.” (G. 1)

Reivindicaciones y soluciones
Falta de personal

Las trabajadoras de este sector consideran que la atencién al publico y el trato con el cliente
mejoraria con el aumento de la plantilla dedicada a esta tarea. Puestos vacios y cerrados
favorecen la idea por parte del cliente de que no estan siendo atendidos en condiciones 6ptimas
y efectivas, justificando asi sus salidas de tono y exigencias.

“Yo, mi trabajo lo podria encontrar gratificante si donde tenemos que ser ocho fuéramos
ocho, pero cuando somos cuatro, el publico se cabrea, se cabrea con nosotros y a su vez,
nosotros nos cabreamos. Entonces, es poco gratificante.” (G. 8)

Otra posible solucion que se apunta ante la falta de personal, la multiplicidad de funciones,
las necesidades de descanso, etc., es colocar maquinas expendedoras alli donde no hay.

“Si hay maquinas en casi cada estacion, y si no hay, que las pongan, porque para algo
estan las maquinas; que me expliquen a mi qué hace una estacion con cinco o seis maqui-
nas y una estacion sin ninguna, pues que pongan, como minimo, una maquina por estacion.
Y a un jefe de estacion, yo no digo que se nos amplien los veinte minutos que tenemos, pero
por favor, estableced un criterio.” (G. 1)
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Ajuste de los tiempos de trabajo

En relacion a los turnos y tiempos de trabajo, consideran que trabajar un fin de semana
seguido de otro fin de semana libre, mejoraria el nivel de estrés y satisfaccion, ademas de favo-
recer la calidad de vida y bienestar.

“Pero simplemente, pasando a tener uno si, uno no... bueno, ya es que ganariamos media
vida.” (G. 1)

“Mira, yo creo que el tema éste del estrés, ehm, pienso que parte de la solucion seria eso,
el meternos, es que, simplemente, metiéndonos un fin de semana si, uno no, madre mia.
Nos cambiaria el chip por completo, porque...” (G. 1)

“Y eso es lo que deberiamos exigir a la empresa.” (G. 1)

En cuanto a los descansos, demandan gque no se realicen en turnos rotatorios, sino a una
hora determinada, estipulandose ademas una hora para comer.

“Tener la comida a una hora.” (G. 1)

“No, y que produce muchos problemas digestivos (...). Que comes cada dia a la hora que
puedes y como puedes.” (G. 1)

Los descansos juzgan que deberian ser mas frecuentes en el tiempo, aunque eso implique
que sean mas cortos.

“Lo que vemos mal es, lo que (...) veinte minutos reglamentarios, eso cansa a cualquie-
ra (...). Cada dos, cada tres horas, diez minutos.” (G. 8)
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Breve descripcion del subsector

Se trata de un sector de alto crecimiento de empleo. Estd ocupado mayoritariamente por
mujeres entre 25y 30 afios.

En zonas donde hay mayores indices de paro y donde no se genera empleo, se encuentran
en plantilla trabajadoras con altas cualificaciones que optan por estos puestos porque no hay
oferta de empleo relacionada con su formacion. La situacién de demanda de empleo hace que
el proceso de seleccion de la plantilla se realice a favor de los méas cualificados y que las traba-
jadoras mantienen el puesto hasta que encuentren un puesto de trabajo mejor, hecho que ocu-
rre dificilmente.

En provincias o zonas donde hay mayor oferta de empleo existe una gran movilidad de pues-
tos. El trabajador/a con edades menores de 25 afios no alcanza una antigliedad superior a tres
afios, y el perfil profesional no es tan cualificado.

Organizaciéon empresarial

Las compafiias telefénicas analizadas encuadradas en el sector de telemarketing presentan
una estructura muy jerarquizada. El organigrama esta disefiado en forma piramidal en cuyo Ulti-
mo escalon se situan los Call Center (atencion directa telefonica con el cliente y captacion). A con-
tinuacion se sitla el departamento comercial (gestion de cuentas); a continuacion, otro de coor-
dinacion y asi sucesivamente. Cada departamento a su vez se divide en subdepartamentos, por
lo que, la estructura piramidal esta ramificada y todas las funciones se relacionan pero los traba-
jadores de cada uno estan separados fisicamente. De esta manera lo expresa una trabajadora:

“Y yo veo aqui que un poco eso, entre departamentos, como que no nos hablamos, no sé,
Yo ahora mismo, para eso, para gestionar un proyecto o lo que sea; marketing esta sentado al
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lado de control econémico y no hablan con ellos. No conoces, no saludas ni al de al lado. Y la
otra de las cosas que me chocé mas, es que aqui todas las puertas estaban cerradas.” (G. 7)

En general se trata de empresas de reciente creacion, con baja trayectoria sindical que utili-
zan técnicas de recursos humanos y marketing empresarial para organizar y motivar al perso-
nal. Excepto el call center, el resto de departamentos esta formado por personal con cualifica-
ciones muy especificas relacionadas con el mundo empresarial, por lo que no existe la concien-
cia de clase y hay poca confianza en organizaciones que puedan canalizar las reivindicaciones.

“Como que no se tiene, a lo mejor, es mucha, mucha confianza en los sindicatos, no sé, yo
veo eso. Pero porque pasa lo mismo de siempre, es decir, la empresa promociona el hecho de
que se genere mal ambiente y de que no haya buena prensa de los sindicatos. No les interesa,
(pero por otro lado estan) firmando acuerdos con ellos, o sea, es que esta ahi jugando un poco
a doble banda. Claro, pero no les interesa tampoco que la gente funcione, se sindigue y dices
que tu esta sindicada y parece que, jo, te miran como si dijeras... ;verdad?” (G. 7)

Condiciones laborales

Organizacion de los tiempos de trabajo

Este sector suele prestar un servicio de 24 horas al dia, 365 dias al afio, por lo que los tiem-
pos de trabajo se organizan por turnos, la mayoria de los casos rotatorios. Este tipo de horario
produce trastornos fisicos y psiquicos similares en todos los departamentos y sectores.

“Yo llevo muy mal también los turnos rotativos, o sea, estar una semana de tarde, otra de
mafiana y cuando hacemos noches, de noche, para mi supone un trastorno en... de hora-
rios, el cuerpo... de todo”. (G. 5)

La jornada es variable dependiendo de cada empresa y de cada departamento. Lo habitual
es que ocupe ocho horas diarias con una intermedia de descanso.

La forma de recuperar horas también es variable. Cuando un trabajador se encuentra mal
puede irse a casa, pero debe recuperar las horas perdidas. Acumulando al horario habitual una
o dos horas mas, se incrementa la fatiga y la sobrecarga mental.
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“Por otra parte, si quieres que te lo paguen, tienes que recuperar las horas; y muchas
veces dices: “bueno, si estoy mal, prefiero acostarme ahora, a ver como estoy mafiana y no
tener que recuperar ahora toda la semana que viene entrando una hora antes” Y eso hace,
eso esta haciendo estragos”. (G.5)

Ritmos de trabajo

Los ritmos de trabajo son tan rapidos que producen estrés no solo durante la jornada laboral

sino que se mantiene después de terminar el trabajo.

“Y yo he llegado a casa, luego, he intentado desconectar, porque ademas, bueno, es 10gi-
co, nosotros como coordinadores no estamos (amarrados al casco), pero tenemos otro tipo
de presiones, otro tipo de responsabilidad. O sea, llega a casa con un estrés de narices, por-
gue ademas tienes que hacer... el trabajo de tres, no de uno, sino de tres; y llegas a casa
como una moto”. (G. 7)

Organizacion de las tareas

Las tareas que se realizan en el puesto de trabajo de teleoperadora/or, supone estar conti-

nuamente con el teléfono en el oido produciendo sintomas de sobrecarga mental tales como rui-
dos en los oidos, y, otras manifestaciones en el deterioro de la salud, enfermedades y molestias.

“Otitis, afonia y la espalda. La espalda, mucho. Y dolores de cabeza. Pero por eso no se
suele dar, no nos solemos dar de baja; solemos tomar paracetamol... No, pero lo mas nor-
mal son los dolores de espalda, afonias, otitis y la depresion.” (G.5)

“Yo, yo me meto en mi cuarto ahora y pego chillios, porque tengo el zumbio, lo tengo aqui,
“Uaaaaaaaa”, estoy desconcentrada. ;Sabes lo que me pasa a mi? Yo no sé si eso sera por
el estrés o es porque ya esta una alucinando de verdad. Cuando voy en el coche, porque yo
vivo en un pueblo, vivo fuera; voy escuchando voces. Es como cuando entras en una disco-
teca y el sonido, luego, cuando sales, sigues escuchando... dentro de la cabeza. Pues a mi
me pasa eso, voy conduciendo y voy, y aunque lleve radio, voy “buuuuuuu”. (G.5)
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El desarrollo de la actividad esté disefiado a priori de una manera que en condiciones norma-
les es imposible cumplir, ya que, sobrepasa las capacidades fisicas-psicolodgicas normalizadas.
Este hecho genera un elevadisimo nimero de depresiones incluso de larga duracion, altos nive-
les de estrés y, frustracion animica ya que, por mucho que te esfuerces es imposible realizar la
tarea correctamente y el sentido de la responsabilidad poco a poco va minandose hasta desapa-
recer. Estos sintomas estan muy relacionados con los que se asocian al sindrome de burnout que
sufren profesionales de la ensefianza, sanidad y trabajo social, sin llegar a ser similares.

“Tenia una compafiera que era la tranquilidad en persona y esta ultimamente, que yo la
veo superacelerada. Y es que ella, como es una madre de familia y no quiere darse de baja
vy eso, la veo que esta muy mal, porque cualquier dia va a pegar el reventon, porque élla es
una persona muy, muy responsable, que se toma su trabajo en serio. Y tomarte este trabajo
fotalmente en serio, de atender todas, todas la llamadas que te toquen, y atenderlo con los
parametros que te ponen; que ella es un ejemplo de este tipo de persona que se le dice que
tiene que decir esto y lo hace asi. Y la veo, que como esta tan sometida a lo que es la direc-
triz, esta estresada pero... De hecho, la baja que tuvo fue por tension alta; y en su vida habia
padecido de tension”. (G.5)

“Si, muchisimas bajas. Y ademas de larga duracion, ;eh?. Yo conozco una baja de una
depresion, que la chavala no estaba, o sea, yo la conoci, (no era para ese cuadro), y lleva ya
de baja seis meses y esta mala animicamente, es decir, que no esta falseando. Lo que pasa
es que, me lo ha explicado, dos o tres veces que ha venido la chavala, y me dice: “mira,
Rocio, yo me encuentro en mi casa medianamente bien, pero cuando sé que el médico me
va a decir que otra vez tengo que ir para alla, no sé qué se me pone por el cuerpo, que me
pongo fatal otra vez” Es el estrés acumulado, que todavia no lo habra sacado fuera”. (G.5)

La sobrecarga de trabajo, que conlleva ejercer una tarea continuada exclusivamente mental
y visual les impide realizar alguna otra actividad intelectual en el resto de la jornada.

“Porque un libro no puedo coger, porque yo me llevo las seis horas y media leyendo la
operativa, lo que tengo que hacer; entonces, lo que menos tienes ganas es de ejercitar mas
la mente ya con cosas. Entonces, eso es lo que yo he notado, que siendo un trabajo que se
podria compatibilizar con mejorar tu empleo para unas oposiciones o para otra historia, no te
permite desconectar, no te permite desconectar”. (G.5)
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El departamento comercial que se encarga de la visita a clientes fijos esta relacionado indi-
rectamente con otros compafieros. Las incidencias deben resolverlas en la oficina poniéndose
en contacto telefénico con el departamento que las resuelve, pero su trabajo se desarrolla prio-
ritariamente haciendo visitas. Este tipo de trabajo permite mayor flexibilidad de horarios, pero tie-
nen que estar permanentemente localizables, a veces teniendo que atender al cliente durante el
tiempo libre. Ademas estan expuestos a presiones por parte del cliente, presiones de la empre-
sa y de la dependencia de otros compafieros para resolver problemas, por lo tanto sufren un ele-
vado grado de estrés.

“Si, porqgue no me llamaba el cliente a lo mejor un sébado a las dos de la mafana, o sabia
que tenia un pollo grandisimo y que aunque fuese el domingo tenia que resolvérselo. Eso es
lo que yo no hecho de menos, o sea, lo demas si, porque tienes muchisima mas flexibilidad;
un dia te escapas a la una o a las seis de la tarde y no pasa nada, porque al dia siguiente lo
haces doble”. (G.7)

“Estresa mucho el no poder resolver incidencias por, porque llegas a la oficina y una cosa
que sabes que es relativamente facil de resolver resulta que estas colgada al teléfono una
hora para que te la resuelvan o peleandote con el compafiero de al lado para que te la resuel-
van. El estrés muchas veces lo genera las prisas el corre para aca, corre para alld, resuelve
esto, haz lo otro y las presiones que te genera un cliente que te dice que si no me lo haces
hoy, mafiana estoy dandote baja”. (G.7)

Ergonomia

El espacio de trabajo esta disefiado para conseguir aislamiento entre cada empleado, utili-
zando mamparas, cabinas o acristalamientos que hacen sentir a la persona apartada del resto
de los compafieros, aislada y encogida.

Los utiles de trabajo no presentan un disefio ergonémico pensado para permanecer durante
toda la jornada sentado frente a un ordenador. El mobiliario de la empresa no esta adquirido habi-
tualmente para la comodidad de los trabajadores sino, basado en criterios estéticos o econémicos.

“Todo ese departamento se hizo para tener una atencion hacia el cliente, o sea, telefoni-
ca , directamente con el cliente, llamar, resolver, llamar, resolver.... Entonces, divididas por
cabinas acristaladas, completamente aisladas”. (G.7)
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“Estamos todo el dia sentados y realmente estamos en una silla pues como éstas, de ésas
que habia aqui, y sin reposapiés ni nada. Y para solicitar una silla que sea decente, o sea,
que puedas apoyar las lumbares, las cervicales y todo, necesitas un parte médico, ;no?”.
(G.5)

El mantenimiento de los equipos de trabajo no suele ser muy eficaz o no se dispone de una
via rapida para cambiar un elemento deteriorado.

“Por ejemplo yo he estado un afio con un ordenador que la pantalla estaba borrosa, yo
pensaba que era yo... (sonrie), pero hasta que me han cambiado la pantalla ha pasado un
afio entero, pero bueno, como no lo controlan, no se controlan esas cosas, pues...”. (G.7)

Retribuciones

El sistema de remuneraciones no permite que se cojan bajas a no ser por una urgencia por-
que el trabajador pierde dinero y tiene que recuperar las horas. Este hecho produce que aguan-
ten molestias que mas adelante se pueden convertir en algo mas grave.

“Hay otra cosa también, que es que, los que tienen cargas familiares o que tenemos que
ganarnos la vida, aguantamos mucho la baja. Por ejemplo, por motivos de este tipo o por
motivos de dolores de cabeza, ese tipo de cosas. Estas aguantando, aguantando, aguantan-
do hasta el final; y, cuando llega el momento, estas muy mal. Ya estas muy mal. Aparte, de
que la empresa, encima, te dice: si te vas ahora, si te quieres ir ahora y no vas a urgencias,
no te lo pagan; o sea, que pierdes el dinero”. (G.5)

El departamento de call center tiene los sueldos mas bajos de la empresa, sujetos a revi-
sion anual segun el convenio, mientras que los departamentos intermedios no tienen un sis-
tema fijo de remuneracion ni de promocion, plantedndose subidas o ascensos cuando un
mando intermedio asi lo decide. Esta forma de actuar provoca malestar entre compafieros y
agravios comparativos.

“Yo tengo compafieros que eso, que ya llevan aqui bastante tiempo y hay mucha diferen-
cia de sueldos entre ellos. Y entonces, sobre todo un compafiero mio, que se queja muchisi-
mo, dice: yo estoy haciendo el mismo trabajo que éste otro y yo cobro la mitad menos”. (G.5)
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“Y el jefe, tiene que coger sus apoyos por ahi; entonces, pues la gente pega una subida,
como ha habido casos, también, de una subida de un tres, lo pactado, y a un compafiero
mio le han subido un 24 %; pues también te crean ahi los piques. Gente que, al parecer, esta-
ba aqui en la empresa, se fue a otra empresa y bueno, le esperan, y ahora vuelven a venir y
fodo el mundo dice que esa gente seguro que les mantienen el sueldo con el que se fueron
alli, cuando alli, a lo mejor, pactaron el doble, pues aqui todo el mundo dice que han venido
por eso, y entre los mismo compafieros, pues ya no se crea buen ambiente”. (G.7)

El convenio contempla como beneficio social una reduccién de jornada en caso de materni-
dad manteniendo el sueldo, pero en ocasiones, la reduccion temporal no implica reduccion de
objetivos, por lo que para cumplirlos deben sobrepasar el horario y realizar un sobreesfuerzo.

“Me respetaban mi horario, pero me ponian las mismas altas que a todos mis comparieros,
exactamente; viajes que tu, con seis horas y media, o sea, de nueve a tres de la tarde, tienes
un tiempo, no podias dedicarte a ir a ciento y pico kildmetros lejos, para dar altas, ;no?”. (G.7)

Control de la empresa

Se implantan sistemas de control informatico sobre cada puesto sabiendo en cada momen-
to qué esta haciendo la trabajadora/or. Este hecho produce un incremento del estrés desde una
doble via, por un lado, el ritmo acelerado de trabajo que va marcado continuamente indicando
cuanto tiempo tiene que dedicar a cada cliente o tarea y por otro, la presion que supone saber
gue la empresa esta vigilando cada movimiento que hace el empleado.

“Y bueno, y toda la gente que esta cogiendo llamadas, el estrés que supone estar cogien-
do una llamada, que te estén controlando cuantos minutos llevas hablando, cuando te levan-
las para ir al lavabo, cuando te entras un minuto en out -jque llevas un minuto!-, que tengo
qgue ir al lavabo porque, cualquier cosa: -no puedes ir ahora, espérate que hay muchas lla-
madas en espera-". (G.5)

“Los marcadores, que son los que van marcando el tiempo de espera en las llamadas:
jLlamada en espera, tienes un minuto para acabar con la que tienes!. Y ya acabas con una,
apuntas lo que hiciste y ya miras que ya tienes que coger la otra y... es superestresante”. (G.7)
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Existe en algunas delegaciones o filiales un sistema de objetivos y penalizaciones para los
departamentos que se dedican a resolver incidencias, consiste en recibir una sefial de alerta
cuando un asunto debe ser resuelto rapidamente. En caso de no resolverlo el trabajador sabe
que el departamento recibira una penalizacion.

“Esas corvas rojas que ya nos entran en rojas, son objetivos que no has cumplido, enton-
ces tienes que evitar, o sea, tienes que hacerlas en el dia, porque sabes que si no las has
hecho, al dia siguiente se te pondra en roja, y te penalizara, con lo cual tus objetivos, pues,
bueno, el del departamento, porque nosotros no tenemos objetivos individuales, pero el del
departamento, pues eso, no llega a los objetivos, y, por lo cual repercutira en....”. (G.7)

Este tipo de organizacion empresarial cuenta ademas con un sistema de valores que un tra-
bajador tiene que aprender, asumir e interiorizar. Con ello se pretende mantener un sentimien-
to de pertenencia a la entidad como miembro activo, como eslabén fundamental de una cade-
na. Ademas la empresa tiene que mantener esa motivacion desde el momento en que un tra-
bajador inicia su contrato hasta el final.

“Tienes razon, es como una secta esto. Yo, cuando entraba gente nueva decia: “bienve-
nidos a la secta”, vamos, solo falta que se suban en el atril y nos den el sermdn.Que luego,
nos llaman, tenemos la intranet, que ahi nos echan todo: tenemos unos valores, que es como
lo denominan ellos. Valor... ya no me acuerdo, vamos, todo el dia con el valor y... Valor por
nuestro trabajo, valor por el mundo que nos rodea, valor por nuestra gente, entonces, claro.
Que nuestro trabajo se tiene que fundamentar en eso”.

Y ademas, es que cada semana, entrabas por la mafana en tu ordenador y tenias un valor
ahi en la pantalla, o sea, de salvapantallas lo tenias ahi: “pasion por nuestra gente”, y la
parrafada “ta, ta, ta”, y al final decias “amén”. (G.7)

Trabajo en equipo

En cuanto a relaciones con los compafieros y con los mandos se puede considerar que no
son muy fluidas, los departamentos estan separados fisicamente y la estructura piramidal no
favorece las relaciones entre los empleados.
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“Intentaron que los ejecutivos también bajaran un poquito a la calle, que ellos vieran lo
que hacia la gente, pero que no, vamos, yo no he visto a ninguno, no me he encontrado a
ninguno (...), (risas), ni los he visto cogiendo llamadas, ni nada por el estilo como decian que
iban a hacer. Y yo creo que es fomentado por la empresa , ;eh?, divide y venceras, vamos,
lo tienen clarisimo”. (G.7)

“Y si son muy, los grupos muy cerraditos, ademas muchos cubiculos, o sea, muchos mini-
grupos dentro de un grupo grande, lo que hace en la misma zona de red, el que esta en una
esquina no sabe lo que esta haciendo el de la otra.” (G.7)

“Nosotros si que te tenemos problemas, cuando tenemos alguna incidencia o alguna
cosa, que necesitamos ayuda de otros departamentos, nos las vemos y nos las deseamos
para contactar con el departamento que sea, es impresionante, la de problemas que tene-
mos.... mil doscientas personas y te cuesta decir: "tomamos un café y joder, nos conocemos
ya”, porque es que tres afos intercambiando correos y no nos conocemos”. (G.7)

Percepcion propia - Visiéon de si mismas

Vida extralaboral

Las relaciones familiares se distorsionan y estan mediatizadas por el trabajo. El trabajo les

absorbe la energia y les genera mal humor que trasladan al domicilio durante las primeras horas
después de finalizar la jornada laboral.

“A mi, mi marido me dice todos los dias, que cuando yo llego a casa, me tienen que dejar
una hora y no hablarme.

Yo llevo con mi marido mucho tiempo y mis dos hijos mayores lo dicen jgual. Yo, cuando llego a
casa, practicamente una hora me hablan muy poco; “qué tal el dia” y poco mas. Y ya, a la hora, si
comienzan a hablar, porque dicen que soy insoportable. Yo no lo noto, pero si me lo han dicho”. (G.5)

Se detecta un sentimiento de culpabilidad porque la familia paga el precio del estado de

malestar que genera el trabajo. Solo se manifiesta facilidad para desconectar después del traba-
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jo en puestos comerciales por encima del call center y después de muchos afios ejercerciendo
estos puestos.

to

“Y yo he llegado alli, cualquier broma, cualquier cosa, que te han hecho los nifios la tras-
tada y tu sales y dices: “madre mia, como estoy”, y tu misma te das cuenta. Y todavia te cae,
fe crea mas cargo de conciencia, porque te estds dando cuenta de que tu respuesta es
muchisimo mas alta de la que tenia ser. Y claro, te crea un cargo de conciencia porque claro,
los nifios chicos, tu no puedes. Y ya vas con eso presente, ;no?, ya vas con la cosas de decir:
“tengo que desconectar del trabajo, y, yo en mi casa tengo dos nifios chicos y un marido que
no tiene culpa de nada” y te cuesta trabajo y te das, tu misma te das cuenta”. (G.5)

“Yo me tiré muchos afios llevandome todo a mi casa y llegaba a mi casa “buaaa”, despo-
tricaba por todos los sitios, y les ponia a mi familia con la cabeza asi. Pero llega un momen-
fo que dices: “bueno, es que esto no puede seguir asi”, si es que yo, cuando salga de aqui,
salgo de aqui y punto, se acabo. Entonces ya, yo salgo, y cuando salgo de trabajar, ya se
puede caer si quiere el edificio, que a mi me da exactamente lo mismo”. (G.5)

La sensacién de agobio por estar encerrada incrementa las ganas de salir, de esparcimien-
impidiendo en ocasiones llevar unas relaciones normales con los amigos.

“Voy a acabar en el alcohol, vamos; porque cuando salgo por la noche, lo que menos se
me apetece es llegar a mi casa, lo que yo tengo ganas es de buscar la satisfaccion en, ya te
digo, en la cerveza fria 0 en lo que sea, por intentar echar fuera la adrenalina que llevo. Y eso
me lo noto yo una barbaridad. Por ejemplo, un sabado por la noche, a lo mejor mis amigos
han decidido que, en vez de salir por la noche, vamos a tomarnos algo en la casa de alguno;
a mi no me encierran ése sabado, vamos, porque yo salgo a las diez y media de alli y digo:
no me meto ahora en el salon con ustedes a hablar tonterias, que no tengo ganas de ence-
rrarme”. (G.5)

Sentimientos

Las trabajadoras que ejercen puestos de teleoperadoras en el denominado “call center”,

manifiestan la necesidad de mejorar su situacion laboral porque, dan por hecho que es un mal
trabajo.
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“Yo, personalmente, me he propuesto en varias ocasiones estudiar unas oposiciones, por-
que claro, es un trabajo, que no quiero estar alli y quiero mejorar, ;no?”. (G.5)

Endogamia

La turnicidad limita las posibilidades de relacionarse con personas de otros entornos ya que
los periodos de descanso no coinciden con el de la mayoria, este hecho produce aislamiento y
favorece establecer contactos con los propios compafieros.

“Yo, con mi turno, solo sales con la gente que tiene el mismo horario que tu, que descansa
el mismo dia que tu; pues entonces, cuando sales tienes a gente para tomarte una cerveza, para
quedar (...) Yo no puedo quedar con un amigo normal ;con quién voy a salir yo? Pues ayer, con
la companera que se viene conmigo, nos fuimos a tomar un café. ;Con quién voy a salir?.” (G.5)

Construccion de la personal identidad

El trabajo forma parte de la realizacion personal y configura practicamente la identidad de
las trabajadoras de este sector, cuando se trata de cargos por encima del call center, cuya plan-
tilla sufre unas condiciones laborales tan precarias y las tareas que realizan son tan agobiantes
gue el trabajo solo se mantiene por necesidad econémica.

Se presenta con gran asiduidad sobre todo en los departamentos intermedios y comerciales
un cuadro de sintomas asociados al “sindrome de burnout” o sindrome de “estar quemado” que
procede de la conjuncién de diferentes variables que a continuacién se analizan y que implican
una vinculacion inicial positiva con el puesto.

Antes de abordar cada una de las variables debemos tener en cuenta como antecedente que
este tipo de empresas empezaron a funcionar recientemente. La mas antigua cuenta con 7 afios,
por lo que la organizaciéon es nueva, basada en estructuras de piramide ramificada con gran
influencia de técnicas organizacionales americanas.

También es importante el hecho de que el personal que entré6 como primera plantilla estaba
compuesta por gente joven, muy preparada que tenia una gran ilusiéon por ejercer una profesion
0 participar de un proyecto que presuntamente era prometedor.
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Se necesitan: ejecutivos de alto nivel, jovenes emprendedores con iniciativa empresarial, tec-
nologia punta y comerciales expertos...., podria ser perfectamente el anuncio que se ajustara A
sus ofertas de empleo.

Partiendo de esta descripcion, ahora pasamos a analizar como esta la situacion laboral de los
empleados de los departamentos intermedios siete afios mas tarde, sin tener en cuenta a los tra-
bajadores que desempefian puestos de operador en el call center, que como hemos visto son
los que sufren condiciones laborales méas precarias.

Inestabilidad en el empleo. Gran parte de la plantilla tiene contratos indefinidos, pero existen
algunos departamentos que no consolidan los puestos, por lo que los trabajadores manifiestan
cierto grado de desmotivacion.

“Entonces tampoco, trabajas a lo mejor, ahora mismo en abril, me vuelve a cumplir el con-
trato, no sé si me van a renovar o no, y entonces hay veces que tampoco trabajas pues, con
mucha ilusion vamos”. (G.7)

Muchos de los empleados asumen sin cuestionarselo que han de tener disponibilidad total para
la empresa, que su puesto de trabajo es asi y que no se puede evitar. Las tareas y la forma de tra-
bajar la consideran estresante pero en ninglin caso culpan a la empresa por una mala organizacion,
sino que lo toman como un reto profesional. En su forma de expresiéon se denotan rasgos de perte-
nencia a la empresa como si tuviesen participacion directa en su gestion.

“No, y que tampoco puedes mantener ese ritmo siempre, porque tus circunstancias per-
sonales cambian, cambian. Es decir, yo, en esa época salia muchisimos dias a las once de
la noche, jonce de la noche!, es decir, que, que se dice rapido, y entraba a las nueve de la
mafiana; de comer alli, que mis padres decian: “pero bueno, y tu qué haces”. Y es que habia
trabajo y lo hacias y lo hacias a gusto, como decia, es decir, vivias feliz”. (G.7)

La vida familiar se supedita a la profesional. Se implican al maximo con los intereses de la
empresa, quieren que el trabajo salga bien, que el rendimiento sea 6ptimo. Se nota todavia mas
en el tema familia. No culpan al trabajo en ningin momento de su situacion familiar o desaten-
cion familiar, hasta el punto de que, les preocupa cuando faltan por llevar al nifio al médico por-
que se genera un problema no solo con el jefe sino, con los compafieros que se hacen cargo de
su trabajo, 0 incluso, las quejas sobre el exceso de trabajo no van dirigidas a mejorar las condi-
ciones personales, privadas, sino a las profesionales.
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“Tengo un crio de dos afios y muchas veces tengo la sensacion de decir: “joder”, y ade-
mas, que es que aqui el horario me lo pongo yo, porque es que nadie me dice: “entras a tal
hora, sales a tal hora”, o sea, cuando termino me voy. Y si procuramos ponernos un punto
“p” de decir, hasta aqui, porque si no al dia siguiente no se rinde”. (G.7)

“(...) un cliente, termino a las seis de la tarde, entonces cojo mi coche y me voy, y no
fengo porqué pasar por la oficina; y es una persona que, vamos, que en ese aspecto no tiene
problema, siempre que tengas tu teléfono disponible para poderte localizar o saber donde
estas y lo que haces, la verdad que en ese sentido no tengo problema ninguno y; hombre,
que cuesta, que hay dias que te apetece a lo mejor, pues estar con ella, pues eso, las tardes,
cuando son tan pequefiitos pues te apeteceria poder salir a las tres, como lo hacias el primer
afo, pero bueno, se lleva, se lleva”. (G.7)

“El problema que tenemos nosotros es la rotacion de turnos, que no puedes hacer nada, porque
como estas un par de semanas de mafiana, o te dan un par de semanas de tarde y otras de noche;
entonces no te puedes dedicar por las mafianas a hacer un curso de lo que sea o tener una formacion
adicional, ;no?, porque como a las dos semanas siguientes estas en el turno de mafiana, pues...”. (G.7)

La plantilla inicial, constituida en general por personas que accedian a su primer empleo, pre-
sentaba gran ilusion (generada en parte por la propia empresa), fundamentada en valores de
profesionalidad y maximas de producciéon en equipo.

“Entonces, aqui parecia que todo el mundo iba a heredar todo, que esto era suyo y que
aqui nadie, hasta que le dan una carta diciendo que esta..., y se tiene que ir. Entonces, el
resto de los comparieros si han cambiado, la gente ya va cambiando un poquito. Pero, luego,
como la media de edad también es joven, sobre todo las mujeres, es, no todas han sido
madres, entonces, no todas tienen esa conciencia”. (G.7)

“Yo creo que nos hemos dado cuenta que, que realmente no somos valiosos ni nada, o
sea...”. (G.7)

“Yo sé que al principio la gente era muy feliz, estaban hasta las ocho de la tarde, nueve,
no pasaba absolutamente nada porque te, o sea, trabajabas a gusto, lo hacias con gusto, y
no por la empresa, sino por uno mismo”. (G.7)”
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La sobrecarga de trabajo persistente hace que la ilusion se vaya perdiendo poco a poco y que
los empleados se frustren por no realizar las tareas que van implicitas en su cargo y porgue no
ven reconocidos sus esfuerzos, pudiendo llegar a la depresion.

“Como si hubieras creado con ellos una deuda impagable y, bueno, le aceptas todo; cuan-
do también te estds dejando ahi tu tiempo y tu trabajo y tu sudor”. (G.7)

“Me he encontrado gente con 23- 24 afios con las manos asi (gesto de temblor), de la medi-
cacion que estaban tomando. Gente que se ha llevado un chasco, sobre todo son chascos lo que
me estoy encontrando, son chascos de: “aqui voy a ser el rey”, ;sabes?, y no, no lo eres”. (G.7)

Conciencia de género

La relaciéon con los mandos directos, que suelen ser hombres normalmente, se deterioran
cuando llega el momento de la maternidad, ya que, los objetivos de la empresa o los intereses
de un departamento estan por encima de las circunstancias personales. En este sector, excep-
tuando el departamento de call center, existe una gran competitividad entre mujeres, paralela a
la competitividad entre departamentos y entre empresas. No existe una conciencia de género
clara ni solidaridad con temas relacionados con la mujer. Apenas se denuncian casos de discri-
minacién de género, solo cuando se llega al extremo del despido.

“Hasta que mi hija cumplio el afio, mi jornada era reducida con mi sueldo integro. ;Qué pasa?, que
mi jefe era, pues, lo que era. Y entonces, pues, cambio de repente las reuniones comerciales, que se
hacian semanales, ya no las hacia por las mafianas, las hacia por la tarde, de cinco de la tarde a ocho
de la noche. Cuando yo le comento, oye, que mi horario es por la mafiana, que por favor, pues, ponme
las reuniones por la mafiana; no, no, que ahora el plan es asi, que se hacen por las tardes”. (G.7)

“Y que estas cosas les da igual, 0 sea, que el problema es tuyo, buscate i la vida, no, te tienes que

adaptar 1t a lo que hay, no adaptar unas circunstancias a nosotras. Cuando surgen cosas como éstas,
que tienen que verse obligados a darnos media jornada, no les gusta, no les gusta en absoluto”. (G.7)

Absentismo

Los casos de absentismo laboral que se producen sobre todo en el caso de tener cargas fami-
liares, niflos 0 ancianos a los que atender en caso de urgencia o vacaciones, repercuten en los
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compafieros, no existiendo un sistema de sustitucion o de disminucién de las tareas. Tener que
ocuparse de las tareas de las compafieras ausentes o con reduccion de jornada provoca actitu-
des de enfrentamiento hacia ellas en vez de contra la empresa.

“Tu tienes que faltar un dia porque has llevado al nifio al médico o porque han pillado ya las
vacaciones, cuando es un puente, y ya tienes que buscarte la vida a ver donde los dejas porque
la guarderia también cierra y el cole... y claro, estas cosas, como que tus compafieras no lo entien-
den. Porque, claro, si tU no vienes, se supone que son el doble, las corvas mias las tienen que
resolver entre ellas. Y ya no es un conflicto entre tu jefe y tal porque vas a faltar un dia, sino tam-
bién entre ellas, porque tampoco les gusta tener que hacer mas de lo que tienen que hacer”. (G.7)

“Porquie tenia reduccion de jormada y claro, se tenian que coger las corvas de ella, y era el trabajo de ella.
Entonces, pasaba, entonces, paso, lo paso fatal. No, nadie le hablaba, o sea, la discriminaban totalmente,
era ir a cafeteria a tomarse un café todas juntas y ella apartada, pero sus propias companeras. En esto yo lo
noto mucho porque, toda la que ha estado embarazada lo entendera un poquillo cuando tenga el hjo”. (G.7)

Reinvidicaciones y soluciones

Reinvidicaciones

Los empleados denuncian situaciones de discriminacion de abusos de poder y situaciones
de despidos improcedentes por embarazo y por depresion.

“Y ha habido jefes, que si ha habido casos en clientes que si hemos sacado a mujeres
embarazadas, o sea, lo primero que han hecho ha sido quitarse las mujeres embarazadas.
Yo sé que en Andalucia existia una lista de afectadas por el despido cuando estaban emba-
razadas, o sea, hasta ese punto”. (G.7)

“Bueno, y en Corufia, por depresion. Pero por depresion causada por el, por su jefe directo,
que al final llegé hasta un punto en que ella no lo soportd y estuvo muchisimo tiempo de baja, se
incorpord y (...), 0 sea, ahora esta despedida.Y me contd su historia y aquello era aterrador.” (G.5)

“Hay un ejemplo de una compafiera en Toledo, tuvo un golpe, un accidente de coche y
su jefe, a punto de entrar en quiréfano aun le decia que como, que llamara ella el lunes a los
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clientes para decirles que no los podia atender; pero seras capullo, o sea, es que, no, la chica
al final le mando al carajo. Pero, bueno, chico, tu en qué pais vives, que te pillen, que ten-
gas una fractura de humero de la leche, que voy a entrar al quiréfano dentro de dos horas...
y el tio diciéndole... Y aun le llamaba de vez en cuando y le decia: “qué tal, qué tal estas,
Jpero vas a llamar?”, o sea, bueno. Ahora, de hecho, le han bajado de categoria.” (G.7)

Soluciones y propuestas de mejora
Conocer las funciones de todos los departamentos

Se propone como sugerencia para un mejor funcionamiento que todos los empleados conoz-
can el organigrama de la empresa y las funciones de las diferentes categorias.

“Creo que cada uno deberiamos saber lo que, por lo menos tener una idea, de los pues-
fos de los demas, o sea, qué hace un ingeniero, qué hace el director comercial, qué hace el
otro... Porque todo esta vinculado...”. (G.7)

Prevision de las sustituciones

Las trabajadoras aportan la idea de que deberia establecerse un sistema de sustituciones que
resuelva las posibles ausencias imprevistas, ya que en caso de necesidad, las sustituciones no
estan cubiertas y las funciones son asumidas por los propios compafieros, hecho que produce
mal ambiente de trabajo. (Hay que tener en cuenta que el cuidado de los nifios y ancianos gene-
ralmente es asumido por las mujeres).

“Hacer las cosas, para cuando estés ausente, porque si un dia que estas malo, o el nifio
esta mal; que tu tienes que quedarte en casa, porque pasa en todos lados, o sea, es un dia
0 son dos, pero tampoco... Entonces, resolvedlo de alguna forma que tu no te tengas que
buscar la vida con tus compafieras, llevarte mal o llegar a malos entendidos con tus propias
compafrieras, porque, si ya tuvieras la solucion, ya...”. (G.7)









Condiciones laborales

Organizacion de los tiempos de trabajo

En el sector de azafatas de mar existen horarios establecidos de manera discontinua, una orga-
nizacion del trabajo especifica de este sector, que provoca en las trabajadoras una sensacion de
rutina, puesto que sus horarios de trabajo giran siempre en relacién con las horas de embarque y
de llegada a puerto de los barcos en los que desempefian sus puestos de trabajo. 4

“...si el barco sale de aqui a las doce de la noche, pues hay que, tener que estar una hora
antes para el embarque de pasajeros. El encargo de los videos, del audio, de la tienda... Y
simplemente eso, les doy la bienvenida y les sefializo donde estan las dependencias del
barco. Estoy hasta la una de la mafiana; seria: de once a una, porque es una hora después
del embarque; y cierro la tienda y me voy a dormir” (G.2)

“...mis horas ya, pues, tendria que estar una hora, levantada antes del desembarque; seria de
siete a nueve trabajando (...) al mediodia, cuando estemos alld, es cuando vuelve a salir el barco
de vuelta para Las Palmas, es al mediodia, once o doce de la mafana; pues lo mismo otra vez, una
hora antes del embargue y una hora después. Se abre de una a tres la tienda y a las tres cierro(...).
A las ocho se supone que llegamos aqui, a las Palmas; pues abro desde las seis y media la tienda,
hasta las ocho y media, que ya se desembarca el pasaje. Y, otra vez, es a la, la misma rutina.” (G.2)

Estas condiciones laborales con horarios discontinuos, dejan a las trabajadoras mucho tiem-
po libre aunque muy repartido a lo largo de un dia.

“El horario es una jornada normal de ocho horas y luego, tenemos también horas extraor-
dinarias. El horario esta bien, o sea, no es seguido, esta compartido en todo el dia. Por ejem-

4 El actual Convenio establece la jornada laboral durante el periodo de embarque de treinta y siete horas semana-
les y ocho horas diarias.
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plo, se divide, a lo mejor son tres horas por la mafiana y luego, por la tarde, pues cinco segui-
das. Luego tienen, horas extras también afiadidas...”(G.2)5

“Duermo durante toda la noche, me levanto ya por la mafana. Entonces ya, durante el
dia es cuando, mas o menos un poco se corta, porque tenemos dos horitas libres por la
mafiana, tres o cuatro, tres horitas por la tarde, que seria de tres a seis... y ya con eso basta,
son tres y dos horas por la mafiana, son cinco horas libres, que las tienes repartidas.”(G.2)

“Son ocho horas y aparte horas extras. Nada, a lo mejor empieza a las once, de once a doce tengo
guardia o de doce a una, depende el dia donde, si estamos en un puerto, en uno u otro. Y nada, y
después por la tarde también, después, subo arriba, estoy un par de horas; por la tarde igual, estoy
cinco o seis horas; y después por la noche vuelvo a entrar y, hasta la una. Pero, vamos, que son ocho
horas y aparte, las horas extras. Y nada, y el tiempo que tenemos trabajando aqui en los barcos pues
son, depende la empresa en la que estés. Aqui, por ejemplo, ahora con los contratos (...) cincuenta
y cinco dias minimo, cuarenta, y despugs, la mitad, de vacaciones en casa.” (G.2)

En cuanto a las vacaciones, en el sector de azafatas de mar, la organizacion tiene una estruc-
tura especial porque se pueden establecer trayectos que requieren dos o tres meses continuos de
navegacion y permanencia en el barco.

“Lo dejamos un mes, un mes de, eso, libre; y luego me vuelven a llamar, al mes y medio
0 algo asi. Pero, vamos, que yo estoy intentado pedir que, solo suplantar a la azafata que esta
aqui; entonces serian dos meses; que cobraria, saben, que son dos meses trabajando, uno,
qgue tengo de vacaciones, que te lo pagan, prefiero buscarme un trabajo en tierra; y hacer
ese mes y luego ya, embarcar otra vez en éste.”(G.2)6

“Fl estd, o ella, en sus vacaciones fijias y nosotras venimos pues, su tiempo, o sea, treinta y
cinco dias, porque el personal fijo esta setenta dias embarcado y treinta y cinco en casa.”(G.2)

5 Aunque con caracter general la realizacion de horas extraordinarias es voluntaria, teniendo en cuenta el R.D
1561/1995, las horas extraordinarias, que todo tripulante pudiera realizar hasta el tope diario de 4 horas con el
objeto de hacer y/o mantener operativos los buques, tendran caracter obligatorio.

6 El actual Convenio dispone los periodos de vacaciones de la siguiente manera:

* Para el afio 2003, por cada sesenta y siete dias de embarque, se disfrutaran treinta y cinco dias de vacaciones/descansos
* Para el afio 2004 y 2005, por cada sesenta y cinco dias de embarque se disfrutaran treinta y cinco dias de
vacaciones/descansos
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Ritmos de trabajo

Las azafatas de mar consideran que el ritmo de trabajo es lento, en su discurso no se vislum-
bra que exista estrés o cansancio crénico, pero como contrapartida, esas horas que estan fuera del
horario laboral hay que aguantarlas en un barco, lo que provoca un sentimiento de pérdida de tiem-
po, debido a que esas horas libres no pueden aprovecharlas porque se encuentran en el mar.

Las condiciones laborales en las que las azafatas de mar desarrollan su trabajo son muy espe-
cificas, puesto que el lugar donde se desarrolla su trabajo es un barco, donde el espacio es mini-
mo; se encuentran en el mar, por lo que la via de escape hacia otro ambito vital es imposible.

“Yo creo que el trabajo de azafata dentro de un barco es minimo, tenemos mas horas libres
de lo que... bueno, que hacen falta, porque son nuestras horas de descanso, pero que, que no,
a ver si me entiende, que no quema demasiado, ;no?, que no tenemos un trabajo muy forzoso.
Simplemente es eso, que tienes que aguantarlo dentro de un barco, son horas muertas”(G.2)

Los horarios discontinuos comentados anteriormente les permite disponer de mucho tiempo
de ocio, pero limitado al propio espacio en el que desarrollan su trabajo.

“Hay libros, hay esto, hay lo otro. O sea, entonces, yo, por ejemplo, me llevo la tele de casa
v me cojo peliculas en mis ratos libres, porque no quiero estar todo el tiempo durmiendo” (G.2)

Condiciones ambientales

Algunas de las condiciones ambientales especificas, como el disefio de los camarotes indivi-
duales, son fundamentales para ellas porque en su tiempo libre no se van a su casa a descan-
sar. Le dan una gran importancia a la intimidad ya que esos momentos libres diarios cumplen
una funcién renovadora.

“Hombre, aqui, por ejemplo, son todos individuales, pero lo ideal, lo ideal, serian, todos
individuales en todos los barcos, seria ideal, vamos, para uno tener su propia intimidad, o
sea, que uno quiere, no sé, tiene un momento de, que quiere estar solo, porque, todo el
mundo, quieras que no, necesita su momento de pensar, de esto, de lo otro. Yo necesito mi,
mi intimidad para mi es sagrada...”(G.2).
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“aqui es individual, pero en otros barcos es doble...pero aqui es individual y...”(G.2)

“Y que quieras que no, ya no solo las condiciones del camarote, sino que quieras que no,
como ya no coincidas en horario o lo que sea; uno quiere estar descansando, el otro no... No
puedes ni leer, porque no puedes encender la luz, que despiertas a la otra, asi que..”(G.2)

“El mas habitual es el compartido, los dobles; pero vamos, con dos personas, tampoco
supone.”(G.2).

“Pero, siempre es bueno tener un, los momentos esos de intimidad propios, que uno
necesita, ;no?, para pensar, para esto, para lo otro, para escribir, para leer. A mi me gusta,
por lo menos, relajarme, estar sola, leer a ratos... O sea, no siempre estar...”(G.2).

El trabajo se desarrolla ademas con otras condiciones ambientales especificas a las que
deben amoldarse, como es el vaivén continuo del barco que, inicialmente produce mareos aun-
que después de un tiempo determinado, se habitlan y no parece ser problematico.

“Porque no estas acostumbrada a estar dentro de un barco, porque esto es un vaivén,
porque es el dormir y notas el... ;sabes?, que hay que saber, hay que saber meterse.”(G.2)

“Cuatro horas en un barco, imaginese ocho horas, ida y vuelta; habia que hacerse, hay que
hacerse a esto, hay que hacerse a esto. Pero, le digo, desde que llevo aqui dos semanas no hay
mareo, a no ser que se mueva demasiado el barco, como nos ha pasado este viernes, que tuvi-
mos que abrir temprano, pero si no, de todas maneras tenemos biodraminas en caso de gue
tengamos algun, si, que nos sintamos mal o algun mareo. Pero se lleva bien.”(G.2)

Organizacion de tareas

Las azafatas tienen cierta polivalencia en cuanto a la distribucién de las funciones. Hay tare-
as que realizan las azafatas de mar en sus puestos de trabajo que no son exactamente las de
atencion al publico, como son las relacionadas con la organizacion, gestion y limpieza.

“Por la tarde, por ejemplo, aunque esté el barco parado, si estoy en jornada, tengo que
estar aqui pues, haciendo mi trabajo pero, en el barco, o sea, ya no es navegando, no es aten-
diendo al publico, sino también hay cosas que hacer... poniendo limpieza; todo eso. El fin de
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semana el barco esta parado y lo que hacemos es limpieza general, ;no?, se aprovecha mas
el tiempo, hay que, vienen todas las provisiones, no sé, hay mas tiempo para lo que es orga-
nizarlo todo mejor para lo que es toda la semana, porque entre semana esta pillado el tiem-
po.”(G.2)

“Después, de doce a una como; después subo al autoservicio a la una menos cuarto hasta
las tres, estoy en el autoservicio sirviendo... tengo un companiero, que él es el que va sirvien-
do y yo voy cobrando a todos los clientes. Después acabamos, recogemos; ya bajas, descan-
sas un poco; ya subes después a las siete haces caja, repones, limpias, limpias las mesas de
fuera, me doy una vuelta por aqui, por las butacas, por si a alguna le tengo que cambiar el
sillon o lo que sea... Y nada, ya luego entro; un dia si un dia no tengo guardia en el garaje,
de diez a once. Los dias que tengo guardia me voy al garaje y los dias que no, subo a las diez
v media; cuando subo al garaje, que tengo a las once, pues ya estoy arriba hasta las doce y
media, que cierra y a la una terminar de recoger...”(G.2)

“estas ayudando al de los camarotes, estas ayudando, quitando ropa y tal. Pero, por lo gene-
ral, estoy en el bar siempre. Y el horario es el mismo que el de ella: de doce a tres y de siete a
una de la mafiana, pero es un trabajo un poquito diferente, estas siempre atendiendo al publi-
co, ¢no?, y en las horas de parada, bueno pues estds, que si...que el trabajo en el bar es lo
mismo: estar de cara al publico y, y bueno, cuando sales al bar con parada, pues estas, que si
cortando fiambre, que si preparando, hay que tenerlo todo siempre a punto, las neveritas lle-
nas...” (G.2)

Relacion con los mandos

Como en toda compafiia, las relaciones laborales estan jerarquizadas. En este sector, existe
una jerarquia y un lenguaje propios, desconocido si no se pertenece a dicha organizacion. Las
azafatas consideran muy buenas las relaciones con sus superiores.

“Mi mayordomo, que es el, no es mi jefe, por asi decirlo, es mi primer oficial, pero si, la
verdad, que; mi encargado, me llevo muy bien, con todos”.(G.2)

Ellas mismas diferencian entre trabajar en un barco pequefo, donde las relaciones son mas
cercanas, y los barcos grandes.
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“Si hay poca gente y un ambiente bueno, bien, como por ejemplo, en este barco. Pero
hay otros barcos que hay un ambiente un poco mal porque hay mucha gente, entonces, al
haber mucha gente, pues la convivencia es mas dificil.” (G.2)

Trabajo en equipo

Derivadas de las propias condiciones especificas del trabajo las relaciones son mas intensas
con los/las compafieras/os, puesto que se dan en un espacio muy pequefio y acentuado por
todas las horas que pasan a bordo.

“hacemos vida con la gente del barco, porque eso quema mucho; que tengo que hacer
vida, (...), porque sino no te adaptas” (G.2)

“Pero después dentro del barco, que es donde hay mucha tripulacion, que ahi es donde
vienen los problemas, porque no todo el mundo esta de acuerdo, no todo el mundo le cae
bien uno, no... entonces hay roces y hay...y aparte, que, aparte que el simple y mero hecho
de ser un barco y estar metido aqui mucho tiempo, por ejemplo, yo...”(G.2)

Percepcion propia — Vision de si mismas

Vida extralaboral

Estas azafatas, pasan mucho tiempo dentro de un barco, con las limitaciones que este tra-
bajo conlleva, tanto por el propio espacio en el que desarrollan su trabajo como por las condi-
ciones especificas del trabajo en si. El largo tiempo que permanecen en el barco, ya sea traba-
jando o fuera de su jornada, sin tomar contacto con su entorno personal les provoca un senti-
miento de incompatibilidad entre su propia vida y el trabajo.

Mantener el equilibrio personal es la Unica meta en el barco y a veces las estancias prolon-
gadas en los barcos se hacen insoportables provocando alteraciones en su vida privada.

“... hay que saber vivir dentro de un barco; hay que saber llevarlo, y mas si eres joven; tie-
nes una casa en alquiler o tienes cosas fuera, no, no se vive...”(G.2)
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“...Es lo que te digo, yo hace dos meses que me alquilé una casa; que tengo mis cosas
fuera, mi trabajo, mi trabajo no; mi... ;sabes?, cosas que tengo que pagar, etc... mi vida. Y
aqui hay que vivir, ;sabes?, dentro de un barco;” (G.2)

“Si me meten en otro barco, no llegaria a casa, o sea, tendria que ser tres meses metida
en un barco o dos meses metida; algo que yo sé que no, no soportaria.”(G.2)

“Pero, vamos, que yo salgo de aqui y me voy corriendo al banco y a hacer las cosas. Y
claro, imaginese, acabando de pagar una casa, que estoy empezando, la pago y no la veo;
eso a mi, sinceramente, es lo que digo, soy joven... a mi me mata.”(G.2)

En este sentido, consideran un privilegio los puestos de trabajo con condiciones que les per-
mitan ir a sus casas y seguir una vida normalizada.

“Si me dicen de elegir, oye, yo creo que es lo mejor, (por eso de la) chica fija; por qué,
porque vas a hacer tu trabajo y te vas a casa, y vienes el dia siguiente, haces tu trabajo y te
vas a casa. Es lo que digo yo, no me importa trabajar veinte horas, mientras yo coja a lo mejor
vy me vaya a mi casa”.(G.2)

Todo esto también repercute a veces en las relaciones laborales y en el clima de trabajo,
puesto que consideran que el espacio condiciona el continuo roce con compafieros y compafie-
ras, mientras que si pudieran estar en sus ambitos familiares y sociales, tendrian un desahogo
alternativo.

“Y siempre van a hacer roces porque, yo, por ejemplo, en tierra me voy a mi casa, llego
a mi casa y me desahogo alli con mi, con quien sea de mi familia o con mis amigos. Aqui no,
aqui qué hago, me voy al comedor y qué le voy a contar, ;a fulanito que tengo un problema
con menganito?, no puedo, no se puede, o sea, tienes que callartelo y aguantarlo;” (G.2)

En algunos casos, aunque se echa mucho de menos a la familia, no consideran su ausencia
como algo traumatico, sino contrariamente, como algo positivo para su crecimiento personal.

“Con mi familia lo llevo bien, bueno, con mi familia lo llevo un poco mal porque me echan
mucho de menos y tal, pero estan acostumbrados, y saben que es mi vida y que es lo que yo
quiero y lo respetan, ;sabes? Yo los echo de menos pero, sé que mi trabajo es éste y...” (G.2)
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“Yamos, que a mi me mandan ahora a otro sector y me daria igual; todo lo contrario,
encantada de conocer sitios nuevos y como soy independiente, pues eso, no me afecta por-
que, si, echo de menos, echo de menos mi, mi isla, echo de menos a mi familia, pero, sé
que voy a volver, entonces no supone un trauma, sino, sé que estoy haciendo un trabajo que
me gusta, encima estoy recibiendo un sueldo por él, entonces lo llevo bien, o sea, tengo esa
mentalidad y lo llevo bien. (G.2)

“Por ahora voy bien. Ahora, digo, el novio, pero... que se aguante, qué le puedo decir.
Pero, bueno.”(G.2)

Sentimientos

El sentimiento de soledad que puede aparecer en diferentes momentos mientras estan en el
barco, normalmente en su tiempo libre, lo convierten en tiempo Util, dedicandolo a descansar,
algun tipo de ocio, de manera que consiguen cierto equilibrio personal y asi no dar lugar a sen-
timientos negativos. En las azafatas de mar, se detecta un contraste entre lo que significa el des-
empefio del trabajo con atencion al publico, relacionandose con personas continuadamente y la
soledad que les transmite a las trabajadoras el especial aislamiento de un barco.

“que la vida en el mar, a mi no me supone ningun trauma estar metida en un camarote
gue no tenga ventana y diez horas; simplemente lo cojo para descansar, o sea que...”(G.2)

“Uy, yo estoy todo el dia metida en un barco y, uh, me falta el aire”. Yo tengo que estar
fres dias o cuatro, metida en un barco y (no me da nd) Porque aqui tenemos nuestros cama-
rotes, tenemos nuestra tele, tenemos nuestro video, DVD, equipo de mdusica... 0 sea, que no
te aburres(G.2)

“Yo soy muy nerviosa y necesito ver gente, estar fuera en la calle, moverme de un lado
para otro... Y aqui no se puede; aqui tienes que ser muy tranquila, paciente y saber llevarlo,
¥ yo no sé, sinceramente (G.2)

“Empleo el tiempo en cosas; y aparte que también hay que dedicarle tiempo a uno mismo,
porque esto no es como en tierra, uno no se puede ir a la peluqueria a darse la cera, ni se
puede ir a no sé qué, porque este barco para aqui; pero en un barco, por ejemplo, que no
para, como en Baleares, en todo el verano... uno tiene que estar ahi, y tienes que dedicarte
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tu tiempo a ti misma, que si te quieres peinar, que Si te quieres no sé qué... eso ya, te tienes
que administrar bien el tiempo, o sea...” (G.2)

Un sentimiento afiadido es la monotonia.

“Sinceramente, el trabajo, aqui se vive muy bien. Trabajar es minimo, lo que hace una
azafata dentro de un barco; simplemente es eso. Es lo que yo digo, tu vives dentro de un
barco, es una monotonia; de acostarte y levantarte y dormir; y otra vez de levantarte, y lo
mismo siempre dentro de un barco; hay que saber llevario...(G.2)

Endogamia

Los espacios temporales tan dilatados dentro del barco, conducen a relacionarse con los
compafieros. Manifiestan con ello un sentimiento de gran compensacion. De alguna forma,
cambian su escaso tiempo libre en el trabajo por las relaciones con los/las compafieros/as.

“La verdad, que muy bien. Si, en cuanto a relaciones, por eso lo he dicho, si no yo me
hubiese ido ya. Las relaciones con todos los compafieros es estupenda, vamos, estupenda;
va le digo, si no fuese por eso, yo creo que ya no, ya me habria ido.”(G.2)

“Es un barco pequefio, con poca tripulacion; muy familiar, ;sabes?, la gente es buena,
ningtin problema.”(G.2)

“Si, puedes llegar a hacer amistad, puedes llegar a hacer amistad. Incluso, amistad, lo
gue se dice amistad. Y compafierismo, hay mucho, compafierismo hay mucho. También hay
mucha mala idea, bueno, como en todos sitios, en tierra lo hay también.” (G.2)

“Pero, sin embargo, hay gente que te ayuda, que te ayuda mucho en el trabajo, llegas a un
sitio nuevo y todo el mundo, la mayoria de la gente, por lo menos, esta dispuesta a ensefarte,
a ayudarte, esto, lo otro, lo que haga falta, o sea, que hay companferismo, hay de todo.” (G.2)
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La organizacion del trabajo, unida a las condiciones del espacio antes comentada provoca
cierta endogamia. El personal del barco se relaciona de manera muy estrecha. Se produce el
afianzamiento de amistades.

“Pero yo tengo que, o sea, yo me adapto mis horas libres, entonces, claro, tengo que ir
con la gente del barco. Pero, vamos, muy bien. Lo que pasa que también, si vas siempre al
mismo barco y son cada vez la misma gente, pues ya la amistad cada vez va siendo mas
grande, ya es diferente. Pero yo, por ejemplo, he estado en muchos barcos, he estado en
barcos diferentes y gente nueva siempre, pero vamos, que lo llevo muy bien, tengo muy
buenas amistades.”(G.2)

“No llegas a conocer a la gente del todo, pero conoces mejor, por ejemplo, conoces a
éste, el otro, el otro, cuando se levantan por la mafiana, el mal humor de uno, el cabreo
del otro, el esto, lo otro, comiendo, las discusiones que ves, que oyes, tal, cual, comenta-
rios, esto, lo otro, rumores... son cosas que, a mi, por lo menos, me gusta pasar de esos
temas y me afectan, ;no?, no me gusta el mal ambiente, ésa es una. Pero, bueno, como
lo, desconecto totalmente de esos temas, paso, ;no?, pero hay gente que si, que se queda
echa polvo.”(G.2)

Construccion de la identidad

Todas las condiciones a las que nos referimos anteriormente, limitan también sectorialmen-
te a las azafatas de mar. Cuando intentan buscar otro trabajo en tierra que les ayude a compa-
tibilizar el trabajo con su vida personal, encuentran que su experiencia acota mucho el cambio
a otros trabajos. En ese momento se encuentran en una franja de edad de dificil insercion.

“Te vas a tierra y ;donde buscas trabajo, si has dedicado un montdn de arios aqui, donde vas

a buscar trabajo con esa edad, entiendes?, treinta y pico, cuarenta afnos; ya después la cosa esta
un poco dificil. (G.2)

Género

En el dia a dia de las azafatas de mar, se dan situaciones en las que ellas mismas notan una
diferencia de trato por parte de los clientes por el hecho de ser mujeres.
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“Hombre, porque son hombres, quieras o no, y cuando te tomas unas copas, pues siem-
pre hablan mas de la cuenta o dicen cosas que no deben decir”. (G.2)

“Para camarera de barco y los camareros, hay mucha confianza, ;sabes?, hay mucho...
cémo te digo yo, jsabes?, que hay, no se trata ya de un “usted”, sino de un trato muy... es
gue no sé como decirte, hay que conocerlo también, es un trato muy, mas... ustedes me
entienden, ;sabes?, no tan coloquial, no tal, sino mucho mas, mas no sé decirles; y conmigo
intentan a lo mejor, hacer lo mismo, se piensan que porque soy una chica.”(G.2)

“Es que, esta claro, no es lo mismo un hombre que una mujer y los hombres siempre han
sido asi, ;no?, y siempre, ;sabes?, yo no estoy diciendo que vengan y, ;sabes?, que les parez-
ca guapa y vengan a ti y te digan cosas, no, sino que, oye, siempre notas...”(G.2)

“Aqui, sinceramente, el pasaje que hay, casi todo son marroquis, son camioneros; que hay
que saber llevarlos, como digo yo, porque son personas que desde que, pueden (...), ;sabes?,
que hay que saber ponerlos un, un stop, ;no?, pararlos, pero sinceramente, no he tenido nin-
gun problema.” (G.2)

Las azafatas de mar ven muy dificil poder compatibilizar su trabajo con la maternidad, pare-
complicado con las condiciones laborales especificas que tiene este sector.

“Pero siendo mujer sé que lo tengo muy, muy complicado, porque yo tengo que tener
hijos. O sea, soy yo, si yo tengo mi pareja, llego a tener mi pareja y me quiero casar y todo
esto, la que va a tener hijos soy yo, o sea, ya minimo, nueve meses de embarazo, por ejem-
plo, ;no?, a la hora de querer plantearte tener una familia. Y luego, quieres educar a tus hijos,
para un hijo es importante un padre y una madre, pero a la hora de querer educar a un hijo,
/;qué lo vas a dejar, con tus padres toda la vida y...? Es complicado”. (G.2)

“A mi no me importaria, por ejemplo, si yo, por ejemplo, siendo hombre, no me importa-
ria jubilarme aqui, pero, qué pasa, que soy mujer y la pregunta es un poco... Si yo, por ejem-
plo, no quisiera tener hijos, si, por qué no”. (G.2)
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“Ahora, nosotras que somos jovenes y no somos, o sea, todavia, yo por ejemplo, vivo con
mis padres, no estoy casada, no tengo hijos, entonces pues, claro, yo estoy en mi casa dos
semanas y ya quiero volver a trabajar”.(G.2)

Para ellas hay una diferencia entre tener un compafiero y una compafiera, dentro del barco
donde trabajan. Manifiestan la preferencia por una mujer porque consideran que con ellas es méas
facil comunicarse y que se comparten mas cosas de manera mas intima que con un hombre.

“Pero, teniendo una chica en el barco, ya la relacion cambia, es algo mas, no sé, las chi-
cas siempre estamos juntas, hablando, esto, lo otro...”(G.2)









Condiciones laborales
Organizacion de los tiempos de trabajo
Horarios

Las azafatas/os de vuelo estan sometidas a unos horarios de trabajo determinados, normal-
mente mas largos que la jornada de ocho horas diarias, debido a las caracteristicas especiales
en que se desarrolla su labor, es decir, el tiempo en el que han de recorrer los aviones determi-
nados trayectos, asi como el traslado de una ciudad base de origen a otra de destino, y vuelta a
la base de origen. Por todo ello se determinan unas horas de vuelo dentro de las jornadas de
trabajo asi como los descansos correspondientes.6

“Me tengo que marchar, de tres a cuatro dias fuera de mi casa. Entonces, mis horarios
laborales pueden llegar a ser de catorce o quince, incluso a veces, hasta dieciséis horas de
frabajo a bordo del avion. Y luego, cuando tenemos que descansar, o bien en tu base, en
Madrid, que es nuestra base, o en otra ciudad donde hemos acabado de trabajar, pues el
minimo son siempre diez horas y media, que pueden ser a veces mas horas, ;no?, pero hay
que cumplir un minimo, que es diez horas y media; puede ser a veces, hasta dieciocho horas
en una ciudad, a descansar, ;no? Y el maximo son cuatro dias fuera, no podemos estar mas
de cuatro fuera.”(G.3).

“Las dieciséis horas, es una normativa que nos marca Aviacion civil, que las empresas las
suelen utilizar, porque es la que les permite el maximo de actividad, de trabajo arriba, ;no?,
gue es lo que, casi hasta dieciséis horas de vuelo, bueno, de vuelo, desde que firmas hasta
que acabas, ;no?, que le llamamos: actividad laboral en vuelo. Que luego, real, puede ser,
diez, si, entre escalas y demas.”(G.3)

6 Por su complejidad, en este sector se analiza exhaustivamente el convenio colectivo donde se reflejan los tiem-
pos de trabajo y descanso asi como las diferentes funciones, cargos y retribuciones, etc.
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“Y eso se me va sumando, ;no?, a lo largo de las lineas del mes, y puedo llegar a tener
240- 250 horas de actividad. O sea, que es desde que firmo hasta que termino. Y luego tene-
mos otro tipo de actividad, que es la actividad en vuelo, que son las horas reales de vuelo, o
sea, desde que despego hasta que aterrizo y estoy en el aire. Y ésas, venimos a hacer unas
ochenta horas al mes”(G.3)

El estar sometidos a un sistema de turnos implica sobretodo trastornos de suefio-vigilia, debi-
do principalmente a los horarios intempestivos, al cambio constante de los biorritmos, incidien-
do sobre un mayor incremento de la fatiga ya que supone una sobrecarga de las funciones orga-
nicas basada fundamentalmente en la alteracion del biorritmo humano ya que durante las horas
de suefio los ritmos circadianos tienden a disminuir también su actividad, por lo que ha de rea-
lizarse un sobreesfuerzo para mantenerse activo. El trabajo a turnos produce una sintomatologia
relacionada con la salud, caracteristica en estos trabajadores que se detalla posteriormente.

“(...) unas veces, te levantas a las cuatro de la mafiana para firmar a las seis, y otras veces
te estds acostando a las dos de la mafiana, entonces, llega un momento que, en una linea
de esta, de servicio de cuatro dias o tres dias, pues te cambia; unos dias madrugas, otros
dias madrugas y al tercero, que ya estas cogiendo un poco €l truco, je, je, madrugas mucho,
pues te lo cambian y entonces trabajas de tarde, y entonces, el suefio cuesta cogerlo, ;no?
El suefio es muy dificil.

Es lo que mas duele en esta, profesion; yo creo que una de las cosas que mds molesta, el
suefio, el adaptarte.”(G.3)

Descansos

Se manifiesta la dificultad de compatibilizar los descansos de fin de semana, ya que obliga-
do so6lo hay uno (dependera de los convenios de las diferentes empresas y las practicas habi-
tuales), con los del resto de la familia, asi como las vacaciones y otras fiestas laborales.

“Tenemos doce dias libres (al mes)y no se nos respeta ni festivos, ni sadbados, ni domin-
gos, ni Navidades, ni Semana Santa, ni nada de eso; eso entra en una rotacion de programa-
cion, que lo hace el programador y la maquina, y bueno, intenta respetarnos que tengamos
minimo, un fin de semana al mes, intenta que sea dos, pero, obligado es solamente uno. Y
el resto es a rotacion.”(G.3).
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Las azafatas/os se ven sometidos a presiones para no disfrutar los descansos que les corres-
ponden, sobre todo en las pequefias compafiias de vuelos charter, por escasez de personal, o
cual incide en un cansancio afiadido y un incremento de los ritmos de trabajo

“He estado trabajando en otra compafiia charter, y entonces, la reglamentacion que con-
llevan y que llevan las pequefias compafiias, no es la misma que la que, estoy ahora, ;no?, y
entonces, a veces, la empresa presiona, presiona cuando hay retrasos y hay descansos, de
qgue no apliques el minimo de tus descansos, que no exijas un descanso minimo para poder-
te rehacer y volver a seguir de vuelo (G.3)

Cuando la préactica de suprimir los descansos se hace habitual, ello incide sobre la salud de estas
trabajadoras/es, el exceso de jornada se traduce en angustia y malestar, seglin sus propias palabras.

“llega un momento, que renunciar a los descansos lo haces un dia, lo haces dos, lo haces
fres, ;no?; pero cuando lo tienes que hacer habitualmente o muy a menudo, o se ha roto el
avion y a ver si lo arreglan y recuperamos tal... Entonces eso ya te va creando, te va creando
un, una ansiedad y un malestar que ya no lo, no lo puedes ni exteriorizar, porque tu también
eres una persona y tienes tus limites y entonces... y cuando es un mes detras de otro, esas
presiones, esas presiones, pues llega un momento al final ya, que puedes...”(G.3)

Ritmos de trabajo

Los ritmos de trabajo también varian, siendo unas veces mas apretados que otras, en fun-
cion de los descansos que se incluyan segun la “linea de trabajo” que les corresponda hacer.

“Hay dias que trabajamos catorce o dieciséis horas, hay otros dias que trabajamos ocho;
hay algunos dias, incluso, que trabajamos tres, ;no?; es, no es siempre igual, y no es siem-
pre el mismo horario ni el mismo ritmo de trabajo; dependiendo de la linea, que le llamamos
nosotros, de trabajo. (...)"(G.3).

Resulta imprescindible que la programacion del servicio sea buena, ya que en funcion de ella
se desarrollan los correspondientes descansos y ritmos de trabajo.

“Una programacion con unas horas, 65- 70 horas, es una programacion llevadera, dentro de
el desarreglo de horarios y demas, ;no? Pero claro, cuando aprietan demasiado y nos ponen
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programaciones de 80- 85 horas de vuelo, eso ya es un ritmo que, que ademas lo ves, o sea,
los compafieros, depende de qué tipo de avion vengan o, y te cruzas con ellos y estan, los
ves que estan incluso mas acelerados, o sea, en general, ;no?”(G.3)

Jet Lag

La expresion inglesa “jet lag” se ha trasladado al castellano corriente debido a la dificultad de
sintetizar el llamado “sindrome de desincronizacion ligado a la diferencia de horario para los via-
jeros transoceanicos aéreos.” Se presentan todos los sintomas que resultan de la adaptacion del
organismo a un nuevo horario, siempre que se realice un viaje esencialmente a partir de una
diferencia horaria de 3 horas.

El “jet-lag” también conocido por “sindrome de los husos horarios” es un desequilibrio pro-
ducido entre el reloj interno de una persona (el que marca los periodos de suefio y vigilia) y el
nuevo horario que se establece al viajar en avion largas distancias hacia el Este o hacia Oeste
segln el numero de meridianos que se atraviesen. El reloj interno de la persona tiende a preva-
lecer, por lo que, en el primer caso, no tendra suefio cuando haya llegado la noche y, en el caso
de viajes al oeste, tendra suefio en pleno dia.

Las bases fisioldgicas que explican el “jet lag” se reducen a que hay un gran numero de rit-
mos bioldgicos que estan sujetos al ritmo circadiano. El sindrome de la diferencia horaria resul-
ta de tres desérdenes que estan entrelazados .

El primero es la desincronizacion externa, consistente en que las horas de las comidas, de acti-
vidad y del suefio se desplazan respecto a los puntos de referencias que eran habituales a la perso-
na. Combinado con éste, se produce una desincronizacion interna. El cambio de horario obliga a
una adaptacion de los ritmos circadianos que no se hace a la misma velocidad en cada individuo.

Después de una diferencia horaria de 6 horas, se necesitan al menos de 2 a 3 dias para rea-
justar el ritmo de las temperaturas y varias semanas mas para la adaptacion de algunos ritmos
hormonales. El ultimo de los desérdenes es la falta de suefio, a menudo debida al viaje en si'y
a las actividades practicadas por el viajero.

Se ha demostrado experimentalmente que la adaptacion es mas facil cuando se realiza un
desplazamiento al oeste -extension del dia de algunas horas- que hacia el este -reduccion de la
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jornada con algunas horas menos-. La adaptacion también se hace en funcién del nimero de
husos atravesados. Los tiempos de reajuste son aproximadamente de hora y media por dia en
un vuelo hacia el oeste y de una hora para un vuelo hacia el este. Esto es debido a que el reloj
bioldgico tiene un ritmo enddégeno de 25 horas y acepta con mas facilidad reajustarse a un peri-
odo que sea superior a 24 horas que a un periodo inferior.

Ademas, a los diversos trastornos originados por el “jet lag” hay que afiadir los del suefio y la
vigilia. Estos trastornos suponen que la persona afectada tiene dificultades para conciliar el suefio,
despertares nocturnos con dificultades para volver a dormirse y despertares muy tempranos.

De esta situacion se deriva una somnolencia diurna relacionada con la falta de suefio, y con
la presencia de picos de hipovigilancia cronobiolégicas, que son el resultado de la hora de vigi-
lia en el pais que se ha visitado.

Otra complicacién son los trastornos de humor, que van desde una simple irritabilidad hasta
malestares psiquicos.

Pero las posibles disfunciones no acaban aqui. También se produce una reduccion de las facul-
tades del afectado, lo que estéa relacionado con la capacidad de aprendizaje y de memorizacion.

Por el contrario, no se puede decir fehacientemente que el jet lag sea responsable de pato-
logias cardiovasculares, habria que tener en cuenta, en su investigacion, como inciden otros fac-
tores tales como el tabaquismo y la alimentacion. Estan por analizar los efectos sobre la salud
que puede producir a largo plazo el estar sometido constantemente a cambios en los ritmos cir-
cadianos producidos por este fendémeno, en los profesionales dedicados a la navegacion aérea.

Una mala tolerancia a la diferencia horaria puede justificar que la persona que la padece
tome farmacos para paliar el problema. A largo plazo, puede favorecer junto a otros factores
estresantes, cansancio cronico, ligado a la diferencia horaria continuada a la que se ve someti-
da el organismo.

Hay otro factor a tener en cuenta que influye en el denominado efecto “jet lag” y es el hecho
de que el aire que se respira en el interior del avion cuanto mas elevado ha de volar, esta mucho
mas enrarecido y es mas artificial, en funcion de la atmdsfera y cantidad de oxigeno, lo cual
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influye sobre la salud y afectara a los profesionales de la aviacion que han de estar sometidos a
estas condiciones medioambientales con mucha frecuencia, al estar ofreciendo servicios de
largo radio y vuelos transocedanicos.8

Se produce un desajuste que se traduce en cansancio acumulado y afecta a la salud. Se
sefiala ademas que el fendmeno del “Jet Lag” no estd muy estudiado en cuanto a salud laboral,
como puede afectar a lo largo de una vida laboral.

“(...) yo estoy haciendo vuelos nacionales, internacionales y transocednicos. Entonces, es
una cosa que todavia parece que no esta muy estudiada en lo que, a salud laboral se refie-
re, yo creo que es muy importante el tema de los cambios de horario y del “Jet lag”. Y bueno,
a mi me afecta, a mi, personalmente me afecta bastante. “(G.3-2)

Edad de jubilacion
Segln manifiestan las azafatas/os de vuelo la edad de jubilacion es excesivamente larga.
“ Hasta los 60” “Yo hasta los 65”(G.3)

“Yo empecé con 19, tengo ahora mismo 45, y llevo 25 afios volando. Y tengo que seguir,
0 sea, para mis cotizaciones, seguridad social, y porque en mi empresa no tengo otras sali-
das, o sea, es que tengo que seguir volando.”(G.3)

Condiciones medioambientales

Se pone de manifiesto que el espacio donde se desarrolla la actividad de estos profesionales,
se trata de un espacio reducido, cerrado, con escasez de luz, y unido a la duracién de la jorna-
da dentro del avion, esto hace que muchas veces no se pueda ver la luz del dia. Ademas los
espacios cerrados son propicios para que afloren los problemas y las tensiones de los viajeros,

8 La informacion expuesta proviene de las siguientes fuentes:
www. toutromedico.com/preguntas/que_es_jet_lag.htm
www. diariomedico.com/neurologia/n230501.html
pcs.adam.com/ency/article/002110.htm
www.ondasalud.com/edicién/noticia.
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muchas veces nerviosos por la ansiedad que supone volar y el miedo a que ocurra un acciden-
te, los espacios cerrados no favorecen la liberacion de estas tensiones, sino que tienden a que
concentren, provocando muchas veces su descarga sobre las azafatas/os de vuelo que son los
que desempefian su labor de cara al publico.

“(...) en un espacio reducido, que eso tampoco lo hemos hablado, ;no?, de que estamos
metidos en un tubo, como decimos nosotros siempre: “al tubo otra vez”, ;no?, donde no ves
casi la luz, donde si te metes a las cuatro y media, levantas a las cuatro y media, a las cinco
v media, seis estas metido en el avion, casi no es de dia en invierno, y como te bajas del avion
a las ocho de la tarde, vuelve a ser de noche.”(G.3)

Trabajo en equipo

A pesar de las incidencias que pueda haber durante el vuelo, y duracion de la jornada, y de
los problemas con los pasajeros, es importante crear un buen equipo profesional con buen
ambiente de trabajo y mantenerse con un estado de animo positivo.

Y luego, tener buen caracter y estar de buen humor. Yo creo que la base fundamental
para que un vuelo salga bien y vayamos tranquilos y relajados es, que entre nosotros tenga-
mos un buen equipo, porque es muy importante el buen equipo, aunque no conozcas mucho
a tus compafieros, porque a veces son gente nueva y tal; el crear un buen ambiente con tu
equipo, el que la gente se encuentre a gusto trabajando.”(G.3)

“Los pasajeros también son un grupo y lo notan, ;eh?, también ellos entran en el avion y
dicen: “ah, bueno, pues nos ha tocado buena tripulacion. Y entonces ellos, ya, también lle-
van un buen, un buen rollo hacia nosotros y nosotros con ellos y se crea un buen ambiente
laboral, y se trabaja bien, y salen los vuelos redondos.”(G.3)

Ergonomia

Lo que mas acusan las azafatas es lo inadecuado que resulta el uniforme que han de utili-
zar, sobre todo la incomodidad de los zapatos. Ellas utilizan dos tipos de zapatos, unos con tacén
alto para cuando salen y entran del avién y otro zapato de a bordo con menos tacon para poder
arrastrar los carros, que son muy pesados.
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“Empujamos el carro y, en teoria, tenemos dos tipos de zapato: uno de a bordo, y otro zapato de
paseo, por llamarlo de alguna forma, ;no? Entonces, con diferente tacon: uno un poco mas alto
para cuando estas saliendoy entrando en el avion y demas, y otro para trabajar a bordo.”(G.3)

“Normalmente nos cambiamos, solemos cambiarnos del alto al bajo para trabajar, ir empu-
Jando los carros, porque los carros pesan mucho y el avion, cuando va subiendo o bajando, y
algun determinado tipo de avion, cuesta mucho empujarlos, ;no?, porque pesa.”(G.3)

Se quejan de la pésima calidad de los zapatos que la empresa les facilita y comentan que
normalmente se los hacen a medida manteniendo el disefio del uniforme y de la empresa pagan-
doselo de sus propios recursos.

“Pero los zapatos que nos dan, son unos zapatos de mala calidad y son malos. Muchas
veces nos hacemos los zapatos a medida, de tu bolsillo, claro, te lo gastas de tu bolsillo, no
te lo da la empresa, y nos hacemos zapatos a medida manteniendo el disefio del uniforme y
la empresa, pues no sé si nos da, bueno, pues no se, 20.000 pesetas para cinco o seis pares
de zapatos que nos da al afio; porque como hay dos juegos, de bajos y de altos, y, y enton-
ces, pues, son malos.”(G.3)

“El calzado, es, no esta pensado para personas que estan todo el rato de pie, eso esta
claro. En los hospitales si esta, mas o menos, nosotras estamos el mismo tiempo que puede
estar una enfermera de pie, y ellas si lo tienen.”(G.3)

Absentismo

Las afecciones respiratorias, afectan especialmente al personal de vuelo, ya que se ven incre-
mentadas por la presion atmosférica a la que se ven sometidos y la presurizacion y despresuriza-
cion del avion. Ante la necesidad de solicitar la baja laboral por enfermedad transitoria ante el hecho
de solicitar una baja por motivos aparentemente irrelevantes, las azafatas comentan que muchas
veces se encuentran con la incomprension de la atencion sanitaria. Ademas darse de baja supone
una pérdida econémica importante, de las dietas de vuelo, por lo cual sefialan que no hay un exce-
sivo absentismo laboral, a pesar de que el trabajo de azafata es un trabajo fisicamente duro.

“Si, es que, tenemos a veces que, con una simple gripe, darnos de baja. Porque ése es otro pro-
blema que no, que también nos afecta al vuelo y a las enfermedades. O sea, tu coges un constipa-
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do y con un constipado puedes ir a turnos de oficina a lo mejor, o a tu puesto de trabajo en tierra.
Pero, tu coges un constipado y se te cierran un poco los conductos y ya no puedes respirar bien, y
a lo mejor te empieza a afectar el oido; entonces, subes a los diez mil metros de altura, y lo que era
un simple constipado y tal, te entra un dolor de oidos que no lo puedes ni aguantar, y te puedes
empezar una otitis. O llevar ya una pequefia olitis, vas a volar y se te agudiza”.(G.3)

“No hay demasiadas bajas, tampoco; la gente esta de baja realmente, cuando esta enfer-
ma, hay de todo, pero no suele ser asi. Porque, ademas, cuando dejas de volar, tienes que
ir a tu médico de cabecera, que te dé el parte; hay médicos que si, que entienden, que eres
azafata y que la presion de arriba no es la misma que la de abajo. Pero hay otros que dicen:
“;pero cémo no va usted a trabajar con un simple constipado?”; pero es que, me duelen los
oidos, cuando suba arriba es que se me van a reventar. Y ademas, perdemos dinero, porque
también cobramos un poco a, a dietas, si vuelas cobras, y si no, no. Entonces, la gente se lo
piensa muy mucho al darse de baja. Yo creo que no, que las bajas son las que tiene que
haber. Puede haber algtin abuso...”(G.3)

Problemas de salud

Veremos a continuacion los problemas de salud que manifiestan este colectivo y que son conse-
cuencia de una organizacion y condiciones de trabajo determinadas y descritas con anterioridad.

Problemas de ansiedad o agotamiento

El cambio continuo de los horarios y la turnicidad afectan al ritmo del suefio y al prolongar-
se esta situacion en el tiempo llevan al agotamiento fisico, en muchos casos es necesaria la inter-
vencion de médicos especialistas en psiquiatria o incluso de la unidad del suefio de los
Hospitales especializados en estos temas.

“Tuve una crisis de agotamiento, crisis de ansiedad por agotamiento. Y, porque habia,
habia perdido, como si dijésemos, el ritmo del suefio y ya no me podia dormir; y entré en cri-
Sis y me durd como seis meses, vamos, estuve, de hecho, con tratamiento y me estuvo tra-
tando un psiquiatra.”(G.3)

Sefialando mas tarde que no se le dio un reconocimiento de enfermedad profesional a esta
problematica y la falta de conocimiento respecto a los problemas psiquicos y crisis de agota-
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miento o ansiedad que se pueden producir por la falta de descanso continuado y estados de
carencia de suefio, que son consecuencia de unas condiciones de trabajo determinadas.

“A mi me la dieron como enfermedad comun. Yo no fui a la mutua, porque uno en prin-
cipio no sabe reconocer eso”. (G.3)

Cansancio fisico

Se trata de un trabajo que requiere un gran esfuerzo fisico, que exige agacharse y levantar-
se constantemente, arrastrar pesos, etc. Todo ello comporta mucho cansancio fisico.

“(...) trabajo fisico, mecanico, un trabajo mecanico; siempre haces, mds o menos siem-
pre haces lo mismo: te agachas veinte veces, te...

Calientas /as,comidas, las metes en las bandejas, preparas los bares, sales otra vez, reco-
ges, vuelves... Ese es tu trabajo fisico, muy duro.”(G.3)

Dolencias y lesiones de las articulaciones

También sefialan los problemas de espalda y cervicales ocasionados por tener que arrastar
los carros de las comidas, bebidas, etc. Se trata de un trabajo donde se dan pasitos cortos y se
estd mucho tiempo de pie. Arrastrandose mucho peso, lo cual incide en los problemas relacio-
nados con las extremidades y columna vertebral.

“Pues no hay ningun estudio sobre eso, pero si es verdad que tenemos problemas de
espalda también... de columna.... cervicales.”(G.3)

“Con las bebidas pesan mucho mas. O la venta a bordo, cuando tenemos que hacer la
venta a bordo. Estamos muchas horas de pie, pero de pie caminando muy poco, o sea, cua-
tro pasos para adelante, cinco para atras, cruzo el pasillo, vuelvo otra vez, no es, no es un
caminar... me siento cuatro minutos, me vuelvo a levantar; es constante, es constante, las
piernas es... y columna, columna es mucho,”(G.3)

También suelen producirse lesiones en las extremidades, como rotura de mufiecas, al cerrar
los maleteros, ya que han de realizar movimientos muy sistematicos y bruscos, asi como
subir/bajar escaleras frecuentemente, etc.
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“(...) y bueno, extremidades también, ahora tengo una compafiera que esta conmigo,
rehabilitando, y tiene una mufieca, se partio una mufeca cerrando un maletero, como cie-
rras tantos maleteros; o sea, son movimientos muy, muy sistematicos”(G.3)

“(...) Luego, problemas de roturas de piernas y, bueno, yo ahora estoy de baja por una
rodilla, con la rétula, y me han dicho ademads, también, que puede ser un problema de pro-
fesion, ;no? Las personas que andamos mucho tiempo de pie, claro, vivimos ya muchos afios
de pie.”(G.3)

Problemas relacionados con la pérdida de audicion

El hecho de estar sometida/os a niveles de ruido muy altos de manera constante, asi como
la diferencia de presion debido a la presurizacion/despresurizacion de los aviones, con el tiem-
po ocasionara la pérdida de audicion, segun relatan ellas, comparandose con las personas
mayores de su entorno. Son frecuentes las molestias auditivas constantes.

“Pues si, pitido, yo tengo pitido constante.

“Yo tengo varias amigas de la profesion, que llevan los mismos afios que yo volando, y a
Veces, nos reunimos en casa, y en la casa a tal, ver la tele y tal, y las tres decimos siempre:
“poned la tele mas alta”, y entonces, mis hijos y sus hijos y tal, dicen, pero, pero estais sordas,
nos dicen; y las tres siempre estamos con el problema de que no oimos bien la television”(G.3)

“Pérdida de oido, todos, todos acabamos perdiendo oido, tengo muy mala audicion en
comparacion con mi madre, que me saca un montén de afios ya, ;no?"(G.3)

Problemas relacionados con la fertilidad y la incidencia del alto grado del niimero de abortos

Al respecto se comenta la problematica para poder tener hijos y el elevado nimero de abor-
tos segun la percepcion del colectivo entrevistado. Habria que analizar como inciden en este
hecho las condiciones medioambientales asi como la organizacién del trabajo en su conjunto,
dentro de esta profesion, para corroborar este fenémeno.

“(...) estan teniendo muchos problemas para tener hijos, muchisimos.

Y después hay muchos abortos también.”(G.3)
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“Si, con muchos problemas de tener hijos, vamos. Inseminacion artificial, pérdida de
nifics... pero no de una ni de dos, sino de muchas, ;no?, que, como son compafieras y las
conoces, pues, pues te lo van comentando, que tienen muchos problemas.”(G.3)

Problemas relacionados con la alimentacion

La disparidad de los horarios y la organizacion del tiempo incide sobre la alimentacion de
estos profesionales que les afecta de diferentes formas

Muchas veces los vuelos son cortos y no hay tiempo para comer, por lo cual se toma un
tentempié.

“Unas veces no comemos o no cenamos, porque el vuelo es de cincuenta minutos y tie-
nes ademas que dar de comer a los, o sea, dar el servicio de a bordo que sea de comercial
y dar de comer a tus comparieros, los pilotos, y comer td y tu tripulacion, con lo cual, pues
a veces no comes; picoteas, una manzana, un no sé qué.”(G.3)

Cuando se trata de vuelos largos, se organiza el tiempo para comer durante el vuelo, ingirien-
do comida de catering, que suele ser de mala calidad, por lo cual toda esta desorganizacion de
horarios y de circunstancias, conduce a que estos profesionales padezcan problemas estoma-
cales y relacionados con el aparato digestivo, todo ello unido a la falta de espacios adecuados
para comer dentro del avion, muchas veces han de comer en malas posiciones.

“Comemos nosotros los ultimos, ;no?, después. Y hacemos turnos de dos o tres personas,
que coman y otras dos que estén atendiendo por si llaman o demas; lo vamos organizando,
pero..."(G.3)

“Comemos mal, comemos sobre, nuestra bandeja sobre las piernas, porque no hay sitio,
o de pie, apoyado en la cocinilla y siempre, a diferentes horarios. O sea, otros de los temas
laborales que se me ha olvidado antes, aparte de las varices y demds, solemos tener proble-
mas gastronomicos, de, de gastritis y tal, ;no?, porque el almax es una medicina que lleva-
mos siempre a bordo, contra la acidez, la usamos casi todos o muchos, yo, entre ellos.”(G.3)

También se mencionan otros problemas relacionados con la mala alimentacion y la desorga-
nizacion de horarios, tales como la subida del colesterol, la gastritis, asi como otros problemas
digestivos, etc.
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“hay pilotos y nosotros, que llevamos, vamos entrando mas en edad, tenemos también proble-
ma de colesterol, mucho, en cuanto a eso, se te sube el colesterol y... y bueno, gastritis. También
tenemos problemas para ir al cuarto de bafio, debido a los horarios tan variados que tenemos,
/No?, no siempre puedes ir cuando tu quieres al cuarto de bafio, ni tu alimentacion ni tu horario
de digestion es la misma, ni, hay también problemas de estrefiimiento, muchos, ;no?”(G.3)

Problemas de salud relacionados con la presion y la altura

Estas profesionales enfatizan el medio donde han de desarrollar su cometido, enfatizando
que la presion y la altura también influyen sobre la salud. Los cambios de presion tan bruscos,
afectan a la circulacion sanguinea.

“Mas la altura, que hay que sumarle la altura y la presion, o sea, esta claro. Se te hincha
mucho la tripa, mucho, se te hincha como si tuvieras gases, ;no? Si, como un globo.”(G.3)

“Pero hay presion, esta claro que el avion se cierra, se presuriza y llega a mantener una
presion, pues no sé, como la, como de una montafa... claro, estamos a diez mil metros de
altura y a lo mejor estamos de presion a mil o mil y pico, pero hemos subido una montafna
de repente, estamos arriba, y trabajando a la altura de una montafia alta. Entonces eso pesa,
eso sobre las piernas y ademas lo notas, a veces el avion parece que te, que te arrastra hacia
abajo, no siempre, pero, se nota.”(G.3)

Radioactividad y riesgos de padecer cancer

Se estan realizado estudios para ver como afecta la radioactividad y riesgos de padecer can-
cer para el personal de a bordo, en relacion con la tecnologia que se utiliza en la aeronautica.

“Luego también hay, bueno, estan haciendo unos pequefios estudios en la empresa, no
sé si muchos o, sobre también el cancer a bordo y radiactividad, que también recibimos
mucho, que esta muy nuevo”(G.3)

Afecciones respiratorias

Cambios de temperatura de muchos grados de diferencia, por diferencias climaticas, asi
como medioambientales dentro del avién como calefaccion o aire acondicionado, son el origen
de numerosos constipados, sefialan ademas que son un colectivo que no tiene mucha opcién
para cuidarse.
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“Estas aqui en Madrid con dos grados bajo cero y te vas a Sudamérica y estas en el vera-
no. Entonces la gente se constipa, va y viene, viene y va. De repente, estds saliendo con un
abrigo en casa y te tienes que llevar un bafiador porque vas a Sudamérica, y... 0 estas en
Madrid, con dos grados bajo cero y vas a Estocolmo y son menos veinte grados bajo cero,
que me ha pasado a mi. Entonces, abres la puerta del avion y te constipas; si estdas en un
ambiente caliente, el avion, ehm. O, en verano, al revés, te constipas también mucho, por-
que ponen muy fuerte el aire acondicionado del avion y... Somos un colectivo donde, real-
mente, no tienes tampoco mucha opcioén a veces, a cuidarte, “(G.3)

Anorexia

Se pone de manifiesto el problema de la anorexia que afecta sobretodo a las mujeres ya que
socialmente, se ha impuesto un estereotipo de mujer delgada como simbolo de belleza, y el de
las azafatas es un colectivo en el que la imagen de la mujer, asi como en los trabajos de atencion
al publico en general, esta muy sobrevalorada, lo cual desencadena problemas de anorexia.

“Luego, también hay bastante anorexia, hombre, bastante, dentro de que es una enfer-
medad nueva y la conocemos... hay anorexia, hay anorexia, no te voy a decir, no s, un 2%
en plantilla. Hay anorexia también por los desarreglos, o por la imagen porque la azafata tiene
que tener un tipo determinado y unas formas y demas, pues no sé. Bueno, porque esta en
la sociedad, la anorexia, y también la padecemos en nuestro colectivo.”(G.3)

Tareas y normativa

Debido a su complejidad, para entender la organizacion y las tareas que desarrolla cada pro-
fesional del subsector, hemos considerado aportuno desarrollar exhaustivamente algunos aspec-
tos del convenio colectivo de una de las empresas aéreas mas importantes. El término Tripulante
de Cabina de Pasajeros es el que conocemos familiarmente como azafata de vuelo.

Categorias profesionales dentro del grupo profesional de los tripulantes
de cabina de pasajeros (T.C.P.)

1. Tripulante de Cabina de Pasajeros
2. Sobrecargo
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La categoria profesional que vamos a tratar, mayoritariamente, es la correspondiente a Tripulante
de Cabina de Pasajeros, llamada en lenguaje comun azafatas/os, que es la categoria profesional que
estd mas relacionada con la atencion al publico, aunque las disposiciones relativas al Convenio
Colectivo que vamos a enumerar a continuacion afectan a las 2 categorias profesionales menciona-
das, jerarquizadas en orden ascendente seglin se indica y cuyo acceso de un grupo a otro, se rea-
lizara segun la antigliedad asi como requisitos de formacién y pruebas de capacitacion requeridos.

Funciones de los tripulantes de cabina de pasajeros (Categoria n° 1 del enunciado)

Tripulante en posesion del certificado y habilitacion correspondiente, que ejerce a bordo las
actividades de atencion al pasajero, asi como aquéllas relacionadas con la seguridad del mismo
y las referentes a evacuacion y demas funciones que hayan de realizarse en caso de emergen-
cia, en el tipo de avion para el que esté habilitado.

Los TCP, encuadrados en este grupo, tienen como mision atender y auxiliar a las personas a
bordo, facilitando las provisiones y servicios necesarios y procurando en todo momento el mayor
confort del pasajero. Deberan realizar, asimismo, los servicios previos y posteriores al vuelo en
gue tomen parte, que estén relacionados con su funcion especifica a bordo.

Sobrecargo (Categoria n° 2 del enunciado)

Es el miembro de la Tripulacién de Cabina de Pasajeros, designado libremente por la
Empresa, que bajo la autoridad del Comandante o Tripulante Técnico que le suceda en el
mando, tiene la mision de coordinar y supervisar los trabajos asignados a cada miembro de la
Tripulacion a su cargo.

Promocion interna, cambio de funciones, progresion y regresion

La promocion de los TCP, puede hacerse cambiando de cargo y funciones dentro del mismo
tipo de avion para el que se esta capacitado, o por lo que se entiende por Progresion, es decir
el pase de un TCP de un avién a otro situado por encima en el orden establecido por la
Compafiia de acuerdo con la Representacion Sindical. Es posible efectuar la Regresion, es decir,
el pase de un TCP de un avién a otro situado por debajo en dicho orden. Todo ello esta regula-
do en el Convenio Colectivo.
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Criterios de seleccion de personal para ingresar en la empresa

Los requisitos para acceder a la categoria profesional como TCP de ultimo nivel, segin la
ordenacion administrativa, son los siguientes:

Nivel de COU o equivalente

Inglés nivel alto

- Nadar 100 metros en menos de 2 minutos y medio
Altura minima: mujeres 1,64 m. y hombres 1,74 m.
Idiomas de la Comunidad Europea se valoran

- Buena imagen

Entrevista personal

En cuanto a los criterios de seleccion de personal, se tiende a que la contratacion se prome-
die en cuanto al numero de hombres y de muijeres.

Veremos a continuacion algunos conceptos y definiciones referidas a los temas de trabajo y
descanso.

BASE: Un lugar donde un TCP se encuentra en régimen de permanencia en diferentes situa-
ciones segun Convenio.

ACTIVIDAD LABORAL: Todo el tiempo que el TCP permanece a disposicion de la Compafiia
para realizar los trabajos programados que ésta le pueda asignar. Comprende los tiempos de
actividad, tanto aérea como en tierra.

TIEMPO FUERA DE BASE: Todo el tiempo que transcurre durante la realizacion de un servi-
cio o serie de servicios, contado desde que el TCP hace su presentacion en el aeropuerto donde
tiene la base, hasta 30 minutos después de su regreso a dicho aeropuerto.

Este tiempo no excedera de 432 horas al mes. El maximo namero de noches fuera de base
sera de 18 por mes.

ACTIVIDAD AEREA: El Tiempo computado desde la presentacion de un TCP en el aeropuer-
to para realizar un servicio, hasta 30 minutos después de haber inmovilizado el avién en el apar-
camiento, una vez completada la Ultima etapa. El tiempo correspondiente a un periodo de acti-
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vidad aérea estara precedido de un periodo de descanso. La actividad aérea se computara, ini-
cialmente a partir de las programaciones de los servicios.

TIEMPO DE VUELO: Tiempo total transcurrido desde que la aeronave comienza a moverse
por su propia fuerza, y/o con ayuda de medios externos, con objeto de despegar hasta que rea-
lizado el aterrizaje, queda inmovilizada y son parados sus motores. Es el llamado (“tiempo entre
calzos”). Las programaciones han de realizarse teniendo en cuenta los tiempos de vuelo.

LIMITE DE ACTIVIDAD AEREA: Se considera Iimite de actividad aérea el méximo de tiempo
dentro del cual deben quedar programados los servicios.

SERVICIO: El nombrado con objeto de realizar una etapa o etapas, a las que sigue un perio-
do de descanso.

SERIE DE SERVICIOS: Los programados consecutivamente siempre que no se vean interrum-
pidos por un dia libre en la base.

ETAPA: El trayecto comprendido entre un despegue y la toma subsiguiente.

ESCALA: Lugar donde permanece temporalmente el TCP en situacion de actividad aérea
entre etapas- el tiempo transcurrido entre su Ultimo aterrizaje y su proximo despegue.

En programacion la duracion maxima de permanencia en el Aeropuerto en una escala no
sera superior a 4 horas, ampliables a 5 horas en caso de que se programe comida o cena en la
misma de acuerdo con los horarios. Si el tiempo de escala fuese superior se trasladara al TCP
al hotel adecuado.

VUELO CORTO: El de duracion inferior a una hora quince minutos o sin piloto automatico se
considerara, a todos los efectos, corto.

VUELO MEDIO: El de duracién comprendida entre una hora quince minutos y tres horas.
VUELO LARGO: El de duracién superior a tres horas.

ACTIVIDAD EN TIERRA: Abarca el resto de las actividades, no comprendidas en la actividad
aérea, que pueden serle asignadas a un TCP por la Direccion de la Compafiia, tales como ins-
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truccion, cursos, cualquier tipo de entrenamiento, reconocimientos médicos, etc. Han de tener-
se en cuenta determinadas consideraciones segln consta en el convenio, cuando se efectla la
programacion.

Existen otros conceptos referidos a la actividad laboral, tales como RETEN, IMAGINARIA,
INCIDENCIAS, DIA FRANCO DE SERVICIO, etc. que suponen circunstancias de estar a dispo-
sicion de la empresa y que estan regulados por convenio, sujetos o no a programacion.

Dia libre

Dia natural del que puede disponer libremente el TCP sin que pueda ser requerido para que
efectle cualquier tipo de actividad o servicio alguno y durante el cual podra ausentarse de su
base sin restricciones.

No obstante, el dia anterior a la programacion de un servicio, cuya hora de despegue esté
comprendida entre las 00,1 y las 02,01 horas locales, se considerara de ocupacion y no tendra
en consecuencia el caracter de dia libre.

Vacaciones

Los TCP disfrutaran de 30 dias de vacaciones al afio asi como los dias adicionales llamados
TIEMPO DE RECUPERACION que varfan en funcién de la antigliedad y otros parametros, estan
regulados segun convenio y mediante un sistema de puntuacién acumulada, de tal manera que
no haya discriminacion en el proceso de adjudicar los periodos solicitados, de tal forma que se
garantiza por parte de la empresa, la concesion de 8 dias en el periodo de verano a todos los
TCP que asi lo soliciten.

Limites maximos de horas de vuelo, contadas calzo a calzo
El limite maximo de horas de vuelo sera el siguiente:

Flotas de Flota Flota de Corto y
Largo Radio A-300 Medio Radio
Horas al mes 90 85 85
Horas trimestre 259 246 243

Horas al afio 878 850 838
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Limites de actividad laboral mensual

El nimero maximo de horas de actividad laboral mensual, a efectos de programacion, sera
de 165 horas. Para la gjecucion de los servicios programados mensualmente, cada TCP podra
exceder el limite anterior en un 10%.

Dias libres

Se concederan diez dias naturales libres mensuales (30 dias naturales libres por trimestre
natural) en las Flotas de Corto y Medio Radio y nueve dias naturales mensuales (27 dias natu-
rales libres por trimestre natural) en las Flotas de Largo Radio, y seran ampliables segiin deban
incorporarse a un destacamento, residencia o destino, que se disfrutaran segtn lo estipulado en
Convenio. Una de las condiciones es que se concederan cuatro dias seguidos, inamovibles, que
se reflejaran en programacion con una clave especifica, que no podran ser variados por la
Compafiia. Los restantes podran serlo con un preaviso minimo de 48 horas.

Descansos en vuelo

En los vuelos de las Flotas de Largo Radio de una sola etapa, que no excedan de los limites
de actividad aérea, y de més de 8 horas de tiempo de vuelo, se establecen tiempos de descan-
so en vuelo, garantizandose la realizacion de los servicios establecidos por la Compafiia. Es
decir, durante los vuelos de larga duracion, los aviones disponen de unos compartimentos con
literas donde estos profesionales pueden descansar.

Periodos de descanso
Los TCP estaran exentos de todo servicio durante los periodos de descanso.

El periodo basico de descanso se calcula como sigue: La precedente actividad aérea progra-
mada mas dos horas, o la realizada si fuera mayor, sera igual a periodos basicos de descanso
(en horas y minutos). El periodo basico minimo de descanso es de 10 horas 30 minutos.

Cuando se atraviesan varios husos horarios las disposiciones respecto a los periodos de des-
canso varian, en funcién de los husos horarios que se atraviesen. El maximo periodo de descan-
so al que se tiene derecho, consistente en el periodo basico de descanso mas un suplemento
por cruce de husos horarios, es de 22 horas.
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Retribuciones

Los TCP de la Compafiia a quienes se aplica el convenio mencionado en el epigrafe, estaran
retribuidos por los siguientes conceptos:

a) Retribuciones fijas:

Sueldo base.

Premio de antigliedad.

Prima por razdn de viaje garantizada.
Gratificaciones extraordinarias.

Gratificacion por cierre de Ejercicio.

Prima de Responsabilidad de Sobrecargo.
Prima de Responsabilidad del TCP Principal.

NO oA WN

b) Retribuciones variables:

1. Prima por razén de viaje por:
- Horas atipicas.
- Horas de vuelo adicionales.
- Actividad aérea en tierra.
- Actividad laboral.

2. Plus de Nocturnidad.

3. Plus de Asistencia.

c) Gastos Compensatorios.
1. Dietas.
2. Dietas de destacamento, residencia o destino.

b) Otras percepciones:
1. Ventas a bordo.
2. Proteccién a la familia.

Edad de cese en los servicios de vuelo

La edad limite para el cese en los servicios de vuelo de los TCP sera la establecida en cada
momento por la Direccion General de Aviacion Civil u Organo competente para ello. En los casos
en que no esté establecida esta edad, se entendera fijada a los 60 afios.
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A partir de los 55 afios el TPC podra solicitar voluntariamente su pase a la situacion de exce-
dencia especial, hasta el cumplimiento de la edad establecida por la Seguridad Social Nacional,
para su jubilacion con plenitud de derechos, con el tope maximo de los 65 afios en los términos
regulados por Convenio.

Solamente se puede pasar a formar parte del personal de Tierra, en caso de retirar la Licencia
de Vuelo, por enfermedad, para no perder el puesto de trabajo.

¢Como esta formado el equipo de vuelo del avién? ¢
Dependiendo del tipo de vuelo y de avion, la tripulacion suele estar compuesta por:

TRIPULANTES PERSONAL TECNICO, 2 pilotos (Comandante y Segundo piloto), mas 1 mecani-
co (en los aviones Jumbo solamente)

TCP (TRIPULANTES DE CABINA DE PASAJEROS). 1 Sobrecargo méas 3 TCP en los vuelos
nacionales, ya que en los vuelos a América y Largo radio van doblados el nimero de pilotos,
el resto de personal TCP suele ser de 1 mas como personal de refuerzo.

La Autoridad legal maxima del vuelo la tiene el Comandante, de acuerdo con las normativa
de Aviacion Civil.

Las programaciones de servicios suelen hacerse a corto y medio radio (Espafia y Europa)
repartidas.

Segun la antigliedad se puede acceder a efectuar lineas de largo radio, aunque es opcional.
Ya que el escalafon de estos profesionales va progresando en la instruccion de aviones mas
pequefos a aviones de mayor envergadura.

Los ritmos de trabajo suelen ser mas relajados en largo recorrido y mas rapidos en los vue-

los de corto y medio recorrido. Ello también tiene que ver con los altos niveles de puntualidad
exigida, en cuanto al cumplimiento de tiempos y horarios.

9 Informacion obtenida de fuentes no programadas en la investigacion.
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En las grandes Compafiias se suele cumplir lo estipulado en Convenios, mientras que las
Compafifas de vuelos charter, y otras pequefias compafiias suelen presentar mayores niveles de
conflictividad laboral, por incumplimiento de la normativa.

En cuanto a reconocimientos médicos. Comentar que estan estipulados por convenio, y se
efectlan uno cada dos afios, obligatoriamente para mantener la Licencia de vuelo y se pueden
solicitar por parte de los trabajadores/as con menor frecuencia si se estima conveniente.

Percepcion propia — Vision de si mismas
Vida extralaboral

Sefalan que la carencia de tiempo de ocio y la obligacién de compatibilizar el tiempo de tra-
bajo productivo con el trabajo reproductivo, es decir el trabajo fuera de casa remunerado y el
trabajo de casa, la familia y los hijos, etc, es muy dificil de llevar, ejerciendo una doble jornada.

“Un estrés. Vamos a ver, yo tengo dos hijos, ;no?, de 16 y de 14 afios, ;no?, entonces,
para mi no, vamos, no puedo decir no hay dia libre, ;no?, pero efectivamente, no hay dia
libre. Cuando llego, como son dias laborables, pues me adapto a mi casa, a mi familia.”(G.3)

Para este colectivo de profesionales les resulta muy dificil conciliar la vida laboral con la vida
personal, sobretodo cuando se trata de familias con hijos, se subraya la falta de tiempo para
poder dedicarlo a la familia, la incompatibilidad de horarios para poder disfrutar de una vida
familiar mas plena, lo cual supone un motivo de gran frustraciéon en lo personal, y se trata de
una demanda que tal vez podria solucionarse con mayor contratacion de personal en épocas
estivales, y una programacion que tenga en cuenta la participacion y preferencias de las azafa-
tas/os que les afecta, etc.

“Tenemos, al afio, un mes de vacaciones y nos dan; nos lo pueden dar en dos quincenas,
que no sea siempre en verano, en verano sélo ocho dias; y nos suelen respetar una de las
peticiones que hacemos, y si no el resto va forzoso.(...) no me coincide, para nada, con mi
vida familiar y mis hijos, en casa; pero bueno, es asi, y es como funciona esto.” (G.3)
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“estamos en una empresa mas pequefia, entonces no tenemos las cosas como, tan, no
existe una normativa tan estricta como la vuestra, entonces hay un poco de flexibilidad en
cuanto a vacaciones, bueno, en cuanto a vacaciones, va por puntos, y los mads antiguos, si
piden las vacaciones cuando quieren, las pueden tener; todo el verano, o sea, un mes ente-
ro si quieren, por semanas... siempre va en funcion de la antigtiedad.”(G.3)

El tiempo de ocio se relega al fin de semana mensual, donde se relaciona mas con los hijos
y baja el ritmo de actividad. Sefialando ademas que al no disponer méas que de uno o dos fines
de semana al mes, los hijos detectan la ausencia de la madre, y la madre también lo acusa.

“Pues el dia libre realmente donde bajo un poquito mas el ritmo y donde parece ser que
se crea un poquito mas de relacion familiar relajada y tal, pues es el sabado y domingo, que
me dan libre, que me coincide con el sabado y domingo de mis hijos.”(G.3)

“Luego llega el sabado y el domingo ya tienes a los nifios en casa o al marido, o pareja y
entonces, pues ahi dejas un poco de vacio, ;no?, que, el sabado y el domingo pues se nota
mas cuando yo no estoy, ;no? Porque organizas, pues vamos al cine, o vamos a ver esto, lo
otro. Cuando eran mas pequefios se nota mas el hueco de que tu no estas en sabado y el
domingo.”(G.3)

El disefio del puesto de trabajo afecta a las mujeres cuando los hijos son pequefios, en lo
relativo a pasar mucho tiempo fuera de casa y tener que salir fuera del entorno, de la ciudad
propia, con el esfuerzo psicolégico de adaptacion que ello supone.

“Yo he tenido temporadas donde mis hijos eran mads pequefios y el mero hecho de salir
de casa era para mi traumatico, ;no?, entonces, yo decia, bueno, toda esta tarde aqui en
Sevilla, gue me ha tocado quedarme en Sevilla, y mis hijos en casa, que han vuelto del cole
0 no sé qué o estos chiquitines, ;no?, eran mas chiquitines; y entonces te empiezas a ago-
biar un poco, a decir, pero cémo estoy yo perdiendo el tiempo, ;no?, con estos turnos, que
ademas me sacan de mi ciudad, de mi casa y de todo mi entorno y tal; y bueno, pues lo lle-
vas mal”(G.3)

Comentan la imposibilidad de tener hobbies fuera del trabajo, debido a la incompatibilidad
de horarios para su dedicacion, asi como la constancia y el seguimiento que puede requerir
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dedicarse a un hobbie determinado ya que es dificil de compaginar con el horario de trabajo. El
no poder dedicarse tiempo a si mismos, tiene que ver con la construccion de la identidad y con
el sentimiento de alienacion. Es decir, vivir para trabajar, aunque el trabajo sea una fuente de
satisfaccion. Ademas no pueden presentarse a examenes como se les exigiria en centros oficia-
les, porque pierden dietas y horas de vuelo, si piden dias para examinarse, ademas de que hay
que solicitarlo con antelacion, un dia para examen puede romper una programacion de vuelo
correspondiente a varios dias, lo cual estudiar en centros oficiales, o que exijan asistencia se
convierte en un problema de dificil solucién para estos profesionales.

“Tiene que ser, pues un hobbie que te permita realizarlo tu por tu cuenta, pero en el
momento que existe un horario, una disciplina, ya es dificil compaginar.”(G.3)

Equilibrio personal

Aungue de nuevo se subraya su satisfaccion con la profesion, aceptando el constante ajetreo
asi como el cambio de horarios y ciudades que implica, Este constante movimiento se lleva
mejor o peor en funcion de la disposicion animica de la persona ya que se que requiere mucho
equilibrio personal, para el desempefio de esta profesion.

“hay otras temporadas donde realmente, pues si, si tu, animicamente estas bien y tal,
pues no se te hace tan mal; dices, pues mira, esta tarde voy a coger y me voy a ir de com-
pras, o voy a descansar y voy a leer, o voy a dormir, que estoy muy cansada y, nos relajamos
un poquito mas en el hotel... , animicamente como te encuentres”(G.3)

“psicologicamente, también afecta, el estar tanto tiempo fuera de tu casa y viajando y tal;
hay mucha gente que le afecta psicoldgicamente, que esta un poco mas descentrada. En
nuestro colectivo se da un poco, la gente un poco desarraigada,(...)”(G.3)

Se tiene una conciencia clara de que es necesario estar equilibrado psicolégicamente para
viajar y rotar, ya que los problemas personales afectan mucho en esta profesion.

“Si no estas un poquito centrado o tienes algun problema familiar grave, o serio, o, bueno,
con pareja o de lo que sea, también afecta mucho el salir a volar. Hombre, es peor. Cuando
tienes un problema y lo dejas y ti te marchas... Si, eso es duro. O personas que estan un poco
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mas desequilibradas, ésa es la palabra, por el mero hecho de viajar y de rotar. No hay tantas,
pero las hay” (G.3)

Construccion de la persona

Se trata de puestos de trabajo con normas muy estructuradas en cuanto a su desempefio, lo
cual conlleva la incesante rotacion de personal. Se requiere gran equilibrio emocional y psicolo-
gico para su desempefio, pues relacionarse laboralmente con gente desconocida constantemen-
te implica un gran esfuerzo psicolégico de adaptacion. Se ven a si mismas/os como gente muy
abierta de caracter y preparada para adaptarse a estos cambios, se acepta bien la llegada de una
persona nueva al equipo.

“Pero también es verdad que aunque somos muchos y rotamos mucho, cuando viene uno
nuevo y tal, enseguida la gente lo acepta muy bien, o sea, somos gente muy abierta, muy pre-
parada para trabajar con mucha gente, ;no?, entonces, das las cuatro o cinco normas basicas
del dia del trabajo y, como es un trabajo que también esta estructurado lo que tiene que hacer
cada uno”(G.3)

No solo la constante rotacion en cuanto al puesto de trabajo, el trato contindo con el publi-
co, hace que sean personas de talante muy abierto, valorando muy positiva este tipo de relacio-
nes, como fuente de enriguecimiento personal.

Y también te enriquece, ;eh? el hablar con muchas personas, tratar muchas perso-
nas.”(G.3)

En la construccion de la identidad comun vemos la importancia del uniforme como simbolo
de referencia, del que sienten orgullosos y en general tienden a ayudarse entre los miembros de
este colectivo, se refiere como “gente que vuela”, con toda la problematica asociada que esto
implica.

“Somos gente que nos ayudamos un poco asi, ;no?, al vernos con el mismo uniforme,
como que, o con otros uniformes de otras compariias, pero de gente que vuela, eso... Claro,
también va en los caracteres de cada persona, pero en general...”(G.3)
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Endogamia

Se manifiesta que debido a las programaciones, la organizacion del trabajo en turnos, descan-
sos fuera de casa, efc., todo ello conlleva a unas determinadas relaciones de trabajo respecto
a los compafieros con tendencia a la endogamia, es decir a relacionarse entre ellos en el tiem-
po de descanso que suele ser fuera de la ciudad base y porque apenas queda tiempo para
estar con la familia.

“(...) porque tenemos que rotar y hay mucha rotacion, de comparieros no hay ninguna varia-
cion en nuestras prograrmaciones, son calcadas, o sea, a veces nos vemos mas con los compa-
fieros de trabajo que con la familia.”(G.3)

También suele ser frecuente relacionarse con compafieras/os de trabajo fuera del ambito estricto
del trabajo, tanto por coincidencia en los horarios, y turnos que favorecen cierta endogamia, como por
el caracter abierto de estos profesionales y proclive a tender lazos de amistad entre ellos mismos, ya
que el enfrentarse a una problematica determinada que exige una alto grado de cohesién como grupo,
el enfrentarse a diario con situaciones que exigen determinadas habilidades sociales, etc. les otorga
una identidad comun. Estos lazos de amistad pueden fortalecerse compartiendo también el tiempo de
ocio. Generalmente, el hecho de tener hijos, es un factor determinante en la organizacion del tiempo,
de las personas dedicadas a su atencion y cuidado. El hecho de tener hijos puede también influir en
la forma en que se disfruta y se comparte el tiempo de ocio, creando vinculos comunes entre estas/os
profesionales, como veremos a continuacion.

“Yo tengo varias amigas de la profesion, que llevan los mismos arfios que yo volando, y a veces,
nos reunimos en casa, y en la casa a tal, ver la tele...(...), y entonces, mis hijos y sus hijos (...)"(G.3)

Género

Sefialan que en las empresas grandes no suele haber acoso sexual y abusos de autoridad
(Mobbing), sefialando que estos hechos ocurren en determinadas empresas pequefias.

“Bueno, hay una empresa determinada, que se huele que ahi, puede que haya acoso y
puede que haya de todo. Pero, bueno, siempre, ya desde el punto de vista que a las personas
las eligen en una, en una agencia de modelos, se van a elegir a los auxiliares de vuelo...”(G.3)
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“..sl, una empresa que si, si que hay acoso y hay abuso de autoridad y el que no trague por
aqui, pues va a la calle. Entonces, se nutren de unas chicas muy jovenes: de 18, 23, 24 afios cormo
mucho, y bueno, y asi van cambiando; cuando ésta cumple 25 ya va a la calle y hay otra que cuan-
do tenia 16, ahora tiene 18, y ya entra, ;no? Y bueno, como siempre hay personas que quieren
hacer este trabajo...”(G.3)

Reivindicaciones y soluciones

Se reivindica de alguna manera que haya un mayor nimero de personal que puedan atender
el servicio en las empresas, ya que cuando hay escasez de personal, ellos lo acusan mucho sin-
tiéndose presionados para atender el servicio, sabiendo que les van a suprimir los descansos y cre-
ando malestar entre la tripulacion y los compafieros de trabajo asi como un cansancio afadido.

“Cuando trabajas ordenadamente, dentro de unos margenes, los aviones siguen teniendo
retrasos o pueden tener averias o, no es una ciencia exacta, ;no?, entonces, bueno, hay que
entender que a veces hay... Y por lo menos puedes aplicar un poco tus descansos y ves que
cuando aplicas tus descansos o que la empresa te dice: “bueno, pues mafiana, el vuelo de
manana no lo hagais, que sacamos a otras personas que tenemaos, ;no?, para hacer vuestro
vuelo y tal”; entonces, eso mentalmente te relaja mucho; cuando sabes que somos muy pocos,
gue no tiene nadie, que te van a llamar para presionarte, para que saques el vuelo, , para que
fal... entonces se te crea un... (G.3)

En cuanto a las demandas mas requeridas por el colectivo de los TCP Tripulantes de Cabina
de Pasajeros, lo mas destacable es la consideracion de que se realicen programaciones que
puedan ajustarse a las preferencias de las trabajadoras. Que estas profesionales tengan vias y
canales de participacion para expresar sus preferencias y que se tengan en cuenta, en la medi-
da de lo posible, pues este tipo de medidas favoreceria no solo a los trabajadores/as, ya que una
programacion optima supondria un ahorro también para las empresas, tanto en gasto de hote-
les, como de restauracion, traslados, etc.

Se reivindican jornadas de trabajo mas cortas ya que durante las horas de vuelo se realiza un tra-
bajo de cara al publico y dentro de un espacio reducido, sin luz y cerrado como es el recinto del avion.
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“Yo sigo repitiendo que nuestra jornada laboral es muy larga. Porque no es lo mismo, no,
Yo no he trabajado en otros casos, pero 16 horas de trabajo, 15 horas de trabajo, con tu uni-
forme puesto, pintadita, con tus tacones y cara al publico; no siempre cara al publico, pero
bueno, si estas en un avion ocho horas, estas cara al publico las ocho horas, vamos, desde
una hora de escala por delante y otro poquito al acabar(...)"(G.3)

Manifiestan también la necesidad de incrementar los dias de descanso, como norma gene-
ral, sefialando ademas que en determinadas empresas, no se respetan los descansos y dias
libres del personal.

“Yo creo que nuestras jornadas laborales deberian de reducirse un poco todavia, porque
son muy largas. A cambio, tenemos luego, a lo mejor mas dias libres, repito, en mi empresa,
no en la tuya” (G.3)

La empresa suele solicitar servicios de estos profesionales, incluso en los dias libres, para
redactar informes, lo cual no es bien aceptados por ellos, ya que tienen la necesidad de desco-
nectar del trabajo, y exigen que se les respete sus dias libres.

“la empresa te sigue llamando a veces, para que des una informacion de un vuelo que ha
habido un problema y que te persones y dices, mira, yo no puedo ir en mi dia libre, porque,
si encima he venido ayer de cuatro dias, hoy es mi dia libre, tengo que pasar por la oficina a
decirte explicaciones, te la doy por teléfono si te vale”(G.3)

Se reclaman vigilantes especializados o guardias de seguridad en los aviones, aunque mas
tarde, indican que es un servicio costoso para las empresas y por esta razén no son contratados.

“Aqui tendria que haber hasta algun tipo de seguridad.(...)"(G.3)

“(...)particular, que eso cuesta dinero, pero todo lo que cuesta dinero también, las empre-
sas no lo aceptan.”(G.3)

Se demanda una mayor vigilancia por parte de los servicios médicos y sanitarios de la empre-
sa de cara a detectar posibles problemas de salud que pueden afectar a la larga, sefialando ade-
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mas que la aviacion es un trabajo relativamente reciente y estan por descubrir los efectos sobre
la salud que a lo largo del tiempo puede producir sobre las personas que trabajan en este sector.

“Vamos a ver, la presion a la que estamos sometidos también afecta a los 0jos, y qué cos-
taba hacer eso, que el otorrino, el oftalmdlogo, perdon, te haga una, una ésta de, a partir de
los afios que ellos crean oportunos”(G.3)

“la aviacion es, es nueva, relativamente, y que las, los efectos laborales que vayamos
teniendo van a salir mas a la larga. Pero ése, yo creo que es un tema que, al comentarlo con
pilotos y decirme que si se lo hacian, ;por qué a nosotros, los auxiliares, no?”(G.3)
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Las azafatas de tierra ofrecen un servicio de atencion al cliente pasajero de avion antes de que
éste realice el vuelo. Su labor consiste en realizar las tareas de facturacion de equipaje, asigna-
cion de billetes, embarque de pasajeros y resolver cualquier duda que se les plantee. Las traba-
jadoras han de estar preparadas para cualquier situacion especial, al igual que para resolver pro-
blemas por vuelos con retraso, problemas mecanicos y sobre todo enfrentarse a la situacion de
overbooking. Cuando este se produce la situacion que se genera puede llegar a ser muy estre-
sante porque los clientes se alteran y se crispan. El billete por el que han pagado no existe y esca-
pa a su logica, por lo que dirigen sus quejas y malhumor directamente a estas trabajadoras.

Es un sector ocupado mayoritariamente por mujeres entre 25y 30 afios, con gran movilidad
de puestos.

La exposicion sobre las caracteristicas de este sector no pueden ser entendidas como una
generalizacion sino como una descripcion orientativa sobre cuales son las condiciones de las
personas que trabajan como azafatas de tierra. La investigacion podria incurrir en un sesgo, ya
que los datos proceden del analisis de una entrevista realizada con dos profesionales.

Condiciones laborales

Organizacion de los tiempos de trabajo

Es muy variable, se organiza en turnos rotatorios, ya que existen vuelos durante las 24 horas
del dia y los 365 dias al afio. A este continuo servicio hay que afadir las situaciones especiales
gue puede tener un vuelo, por tanto, pueden empezar y terminar su turno de trabajo a cualquier
hora del dia. La consecuencia de estos horarios que ademas, suelen ser variables, semanal y
mensualmente, hace que las trabajadoras tengan alto nivel de estrés y manifiesten los sintomas
tipicos del trabajo por turnos.

“Al cuerpo le descontrolas, no sabe en qué momento vives si te toca comer, te toca dor-
mir, que es lo que tienes que hacer...” (G. 4)
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Condiciones medioambientales

Las trabajadoras perciben las condiciones medioambientales del aeropuerto (temperaturas,
ruidos del publico), como una causa de estrés afiadida, al nivel de estrés que ya sufren en el
trato directo con el cliente y el desempefio de su puesto de trabajo.

“Es que esta el aeropuerto, hace mas calor, porque sube la temperatura general, pero yo
creo que no bajan la temperatura ambiental del aeropuerto, entonces es como, uff, estresan-
te, estas oyendo todo el tiempo un ruido de fondo, juuuuuuul!, grupos de nifios que vienen y
gritan, o sea, o, bueno, que gritan, que a lo mejor estan hablando en un tono normal, pero
no es lo mismo cinco personas que trescientas”. (G.4)

Y asi... la temperatura, porque nunca va, nunca esta de acuerdo, o sea, yo, en verano uti-
lizo camisas de manga larga porque tengo frio, y en invierno, hay veces que me tengo que
llevar la camisa de manga corta porque tengo calor; nunca esta..” (G.4).

Ergonomia

Las condiciones laborales en cuanto al equipamiento de los puestos de trabajo no son las
mejores que ellas desearian. La luz en ocasiones no es adecuada, las sillas no estan en buen
estado, etc, provocando resentimientos fisicos en las trabajadoras.

“Si, hay veces que, si a lo mejor, estas todo el dia en facturacion, estas sentada delante
de un ordenador, pero no es estar... normalmente las sillas del aeropuerto, o del de factura-
cioén, no estan todas perfectas, entonces, unas no tienen el respaldo bien, ehm, la luz, a lo
mejor, de los mostradores, de encima de los mostradores, a lo mejor es, no s, alumbra
demasiado y te deslumbra con la pantalla del ordenador... Ehm, no sélo ventana o pasillo, te
mueves a etiquetar la maleta, te levantas, te sientas, estas ahi continuamente. Pero, normal-
mente, si estds sentada toda la tarde o las ocho horas, te terminas cansando: te duele la
espalda o no sé, las piernas, ;sabes?, que no puedes..” (G.4)

“Para empezar, las sillas, porgue estan todas que, cuando una no es la rueda, no sé qué; el
suelo del aeropuerto donde estan los mostradores de facturacion, como son como por modulos,
hay algunos que estan como desencajados, a lo mejor la silla no llegas bien, no sé, la luz también
es importante, o sea, que te viene al ordenador, es que estas muchas horas ahi delante”(G.4)
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Equipo de trabajo

Las azafatas de tierra creen que las propias condiciones laborales en cuanto a turnos facili-
tan que la plantilla se conozca, valorandolo como positivo. El mismo espacio en el que desarro-
llan su trabajo también hace una labor de acercamiento entre los/las trabajadores/as.

Consideran a los/las supervisores directos como parte de su grupo de iguales en el trabajo.
No dan informacion sobre las relaciones que mantienen con cargos de mas alto grado.

“Como un dia tienes un turno, coincides a lo mejor con una persona y estas toda, duran-
fe toda la facturacion o porque ella salga antes o, imaginate, pues cuatro horas en factura-
cion, que siempre hablas algo. Luego, a lo mejor, al dia siguiente estas mas tiempo con otra
persona. Entonces, te relacionas con todo el mundo, no tienes, hombre, evidentemente,
luego cada uno tiene sus amistades o porque eres mads afin, o lo que sea, pero te relacionas
con todo el mundo. Y con los jefes, bueno, nuestros jefes asi, mas directos, son los supervi-
sores, que son uno mas de nosotros. Si hay mucho follon se ponen ellos también a facturar,
porque como hay que sacarlo, pues hay que sacarlo, o sea, que...” (G.4)

Percepcion propia — Vision sobre si mismas
Vida extralaboral

Las azafatas de tierra, se quejan del poco tiempo que les deja el trabajo para dedicarlo a otras
actividades fuera del entorno laboral por lo atipico de los horarios en los que trabajan.

“Si estas, por ejemplo, de diez a seis, estas todo el dia: por la mafiana y por la tarde; entonces,
por la mafiana no puedes hacer nada, no te puedes apuntar a, Si quieres ir a gimnasio o a clases
de inglés o lo que sea, y por la tarde, entre que sales a las seis, quieres llegar a cualquier sitio, son
las siete y pico; que, bueno, que si, que podria ser, ;no? Pero es muy complicado porque siem-
pre estas cambiando turnos, como, si dijeras: tienes un horario de siete a tres, pues es un hora-
rio mds o menos normal, 0 de ocho a cuatro, tienes toda la tarde libre... Pero, para que tengas
foda la tarde libre tienes que pegarte el madrugon, entonces, claro, aunque quieras...” (G.4)

“Si tu trabajas el fin de semana y quieres salir con tus amigos de toda la vida y tal, pues,
lo puedes hacer pero, no son cinco dias trabajando, son siete. Y si sales el fin de semana
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pues, a cenar por ahi o lo que sea y al dia siguiente entras y tienes que trabajar... es mas
complicado, o sea, no es que sea complicado, es duro”. (G.4)

Si las actividades ludicas son dificiles de compatibilizar suelen prescindir de ellas. Algo mas
duro parece el compatibilizar la vida familiar con los horarios de trabajo. Este hecho se agudiza
si provocado por la endogamia que vive el sector, la pareja tiene hijos y trabajan en el mismo
tipo de horarios.

“La gente que no tenia posibilidades de tener a alguien en casa que cuidara de los nifios,
YV yo creo que eso generaba estrés, generaba, el que: “mafiana tengo que hacer no sé qué y
no encuentro a quien me cambie”... O sea, si desbarataba un poco la vida particular, el que
no tuviera la suerte de tener a alguien que se ocupara del tema”. (G.4)

“Tienen nifios y tienen siempre los turnos al revés, si uno va por la mafana y no lo puede
cambiar o lo que sea, pues la otra persona lo intenta cambiar para intentarlo; entonces, uno
les lleva por la mafiana al colegio, el otro los recoge por la tarde o los lleva no sé dénde, y
Claro, eso tampoco es porque estas, uno por la mafiana y otro por la tarde, ;y cuando te ves?
O, intenta cambiar los libres para coincidir, por lo menos, un dia libre los dos, ;no? Es com-
plicado y eso si que, genera estrés. Si no tienes nada, ninguna carga, pues bueno, a lo mejor
te da igual ir un dia a las doce y otro dia a no sé qué hora, pero teniendo unas cosas que
cumplir es, es complicado”. (G.4)

Tienen muy claro que una vez traspasan la frontera entre el trabajo y su vida personal deben
desconectar de los problemas que puedan tener dia a dia en el puesto de trabajo.

“Pero a mi, realmente no, o sea, yo ficho y entro a trabajar, y cuando salgo, ficho y me
voy, v procuro no llevarme los problemas a casa, o sea, es como que; bueno, pues si, pasas
a lo mejor un mal rato, han discutido, has discutido o lo que sea, tal y ya esta, pero igual que
puedes discutir con cualquier otro trabajo, supongo, no todo es de color de rosas”. (G.4)

Sentimientos

El desempefio del puesto de trabajo no es aburrido. La variedad respecto a las tareas hace
gue no vean su trabajo como algo rutinario, que llega a aburrir, sino que tienen una percepcion
de trabajo dinamico.
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“O sea, no estds todo el dia haciendo la misma cosa, puedes variar, o sea, igual que estas
embarcando, estds facturando o estas llevando a un nifio pequefio a la puerta del avion por-
que, es un menor sin acompanar. Entonces, es la variedad, no es todo el dia... cambias tam-
bién mucho de compafieros, no estas siempre como entre cuatro paredes”. (G.4)

“Y aqui pues, cada dia es distinto, yo creo que no hay ningun dia que sea igual, ;sabes?,
no es nada monotono ni nada rutinario; entonces, vas, vienes y..” (G.4)

Endogamia

Las relaciones personales en el aeropuerto son de caracter endogamico debido en gran parte
a las condiciones laborales, que establecen unos horarios normalmente poco compatibles con
el grueso de trabajos que ofrece el mercado laboral en los que se encuentran el resto de traba-
jadores/as, incluidos los circulos de amistades del personal de tierra.

“Porque yo trabajo siete dias, libro un martes y un miércoles. ;Quién libra un martes y un
miércoles?, gente mas o menos, pues del aeropuerto, en este caso, del aeropuerto, gente que
tenga turnos. Terminas al final, saliendo”. (G.4)

“Entonces, pues, ;quién sale?, la gente que libra el viernes, ;quién libra el viernes?, al
final, los cuatro del aeropuerto, el de (Luftansa) que esta al lado, el de no sé qué, que esta
en el otro lado y libran el viernes. Entonces, te va limitando. Dejas de tener relacion con gente
porque no tienes tiempo, no encuentras hueco.” (G.4)






Aiafata‘ de tren
114

7

P &






El tren de alta velocidad lleva funcionando en Espafia doce afios y la empresa destinada a
atender a los pasajeros que viajan en él, tanto en la estética como en la organizacion es equipa-
rable a las de trasporte de pasajeros en avion, (boarding pass, buissnes club, facturacion de
maletas, tripulacion uniformada, servicio de venta de productos, kits de cocina, etc).

Gran parte de la plantilla inicial todavia presta servicio en la compafiia, aunque la tendencia actual
es de contratar a personal joven para los puestos de Azafata. Uno de los criterios de seleccion de per-
sonal es la apariencia fisica, ademas de la cualificacion habitual para desempefar este tipo de puesto.

Condiciones laborales

Organizacion de los tiempos de trabajo

Tiempos de trabajo- descansos. El trabajo se desarrolla por turnos de 12 horas. Se libra
durante dos dias, que no suelen caer en fines de semana, Este tipo de organizacion influye nega-
tivamente en la salud y en la dinamica familiar habitual.

“Problemas digestivos, que también hay muchos. O problemas de insomnio, que, como estas
cambiando también continuamente de turno, pues hay gente que no puede dormir, que no, que
no coge el suefio.” (G. 6)

“Ademads, tienes cambios de horarios, no descansas lo suficiente, yo qué se, no comes, todo
esto; y cuando por fin duermes, fuera, pues ademas no estas en condiciones de dormir como Dios
manda tampoco. Entonces, todo eso afecta mucho a la salud y al animo ya la familia” (G. 6)

Y yo llevo cinco afios ya casi en el tren, que tengo 28, y he estado muchos meses de baja
por la espalda; dias que no me podia mover, que no podia conducir, tengo una variz enorme,
Yo llego a casa y tengo que tener los pies en alto, ahora mismo voy... Entonces, son cosas
que la empresa... nosotros necesitamos una ayuda”. (G. 6)
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“Y no descansas lo suficiente, que también eso es mucho, entonces, pues, vas acumulando
muchisimo suefio. Aqui tenemos las vacaciones, y la primera semana casi, la pasamos durmiendo.
Es verdad, mucha gente los primeros dias duermes, duermes, duermes. Porque, para recuperar un
ritmo normal” (G. 6)

Ritmos de trabajo

Los ritmos de trabajo son muy rapidos, sobre todo cuando termina el trayecto y hay que reco-
ger el tren para comenzar otro, por lo que la tripulacion manifiesta que no le queda tiempo para
comer o para descansar. Hay que tener en cuenta que se trata de un trayecto corto y que todas
las tareas hay que realizarlas en tiempos muy concretos, produciendo alto grado de estrés.

“Darles de comer, darles de beber, que tomen su postre, que tomen su café, que tomen su
licor. Todo, eso en un tren, en un tiempo, claro. Y luego ya, cuando se termina eso, pues ya se
pasan otros carros que son de venta ambulante, por si acaso quieren comprar algun detallito,
Y eso en un tiempo también. Y ya llegas a Sevilla. Y recoges el tren corriendo, deprisa y corrien-
do, mas que nada para que te queden cinco minutitos para comerte tu sandwich, porque luego,
hay que volver a empezar otra vez. Y claro, todo tiene que estar medido, entonces, si te despis-
tas un poco de tiempo, por supuesto que lo vamos a sacar, porque lo sacamos.” (G. 6)

“El origen el estrés, yo creo que esta en los horarios y en el ritmo de vida. Nuestro trabajo es,
esta todo esquematizado. Cada compafiero dentro del tren tiene un puesto y ese trabajo hay que
cumplirlo, y hay que cumplirlo dentro de una hora: antes de llegar a Ciudad Real tienes que hacer
una cosa y lo tienes que hacer; no te puedes quedar hablando con un pasajero porque €l tenga
un problema, diez minutos. Y antes de llegar a Puerto Llano, tienes que tener todo acabado, todas
las cosas acabadas. Y antes de llegar a Cordoba, tienes que haber dado el servicio, recogido las
80 bandejas, un compariero solo, sonriendo, educadamente, sin sudar y oliendo bien. Entonces,
el estrés, yo creo que es debido a los horarios, todo muy rapido, cada vez”. (G. 6)

Organizacion de las tareas

En el tren van siete tripulantes siempre. Las profesionales que estan atendiendo a los viaje-
ros son dos en club, dos en cafeteria en zona de turistas, una en cocina.
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Sus tareas son variadas, ya que, durante todo el trayecto tienen que revisar cada diez minu-
tos el estado de los pasajeros ademas de ir ofreciendo comidas, revistas, caramelos, productos,
etc. Otra de las tareas afiadidas es dar el parte del recuento de caja en cafeteria cuando finali-
Za un trayecto.

“Si hay nifios que viajan solos en turista, encargarte de los nifios; si hay silla de ruedas,
encargarse de la gente de la silla de ruedas; y todo lo que pueda surgir” (G. 6)

“La persona que va en la cafeteria, como le han dado un fondo de dinero, tiene que subir
aqui, entregar ese fondo de dinero, hacer unas cuentas, cuadrar las cuentas, entregar todo
lo que le han dado y ya, irse a casa. Y luego, el que va de jefe de tripulacion hace un infor-
me también, de como ha sido el servicio”. (G. 6)

Las tareas en el servicio de Club y preferente varian respecto de las anteriores en cuanto a la
calidad de los productos y la cantidad. El trabajo es mas desahogado pero requiere un trato
mucho mas cercano al cliente.

“El problema es que en la cafeteria hay, de verdad, muchisimo humo, mucho humo porque el
tren no lleva ventana, va presurizado y el aire que hay es el mismo, se va como reciclando, pero
es el mismo. Entonces, si yo trabajo con clase turista, estoy soportando humo y estoy continua-
mente de pie. Si yo trabajo en club o en preferente, no soporto humo y me puedo sentar”. (G. 6)

Sin embargo, el trabajo del club es mucho mas personalizado. Nada mdas subir el pasaje-
ro, entrar por la puerta, pues le atiendes, le das la bienvenida, le ofreces un periodico, le ofre-
ces un auricular, el mend, la revista paisajes y un folleto. Y luego, otra sefiorita que esta en
el (galic), en la cocina, le ofrece cava, pues, una copita de vino dulce, manzanilla, zumo,
agua, lo que le apetezca. Y tienes que atenderles personalmente, personalmente a cada uno,
con un servicio mucho mas variado “(G. 6)

Condiciones ambientales

Despresurizacion y deterioro del tren. Los vagones del tren de alta velocidad estan disefiados ini-
cialmente con tecnologia avanzada que ofrece condiciones ambientales cémodas para el viajero,
pero con el tiempo y el uso continuado, se produce un desgaste y deterioro de esas condiciones.
Las trabajadoras de este subsector a medida que aumenta su antigliedad en el puesto, van notan-
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do un deterioro fisico que se manifiesta en dolencias, molestias e incluso lesiones y enfermedades
asociadas a dichas condiciones ambientales y la organizacion de su puesto de trabajo.

“Que los trenes, cada vez estan peor presurizados, es decir, las puertas cada vez cierran
peor y al pasar por los tineles, ehm, pues eso, cada vez, vamos, yo, éste es mi caso en con-
creto, la otitis como, enfermedad”. (G. 6)

“O sea, yo creo que, aparte que los frenes, cada vez, pues se mueven mas y, que estan
muy machacados; también, la falta de descanso muchas veces. Tenemos ya varios casos,
mads de tres casos de compafieras operadas; una, ya ha estado dos veces, de la rodilla, por
el movimiento continuo del tren”. (G. 6)

“El tren esta mal, las vias estan mal, no las cuidan, ni nada de esto; lo cuidan lo justo para
qgue no haya accidentes, pero no piensan en nosotras, nunca. Problemas de circulacion, vari-
ces, espalda, otitis, rodillas...”. (G. 6)

La catenaria (sistema de alta tension eléctrica). Todavia no estan demostrados los efectos de
estar sometido al radio de accion de una linea eléctrica de alto voltaje, pero las trabajadoras ase-
guran que a la larga producira efectos nocivos graves.

“Bueno, la catenaria es otro tema que nos levantamos todas con una seta en la cabeza de la ten-
sion que llevamos, abortos de compafieras continuamente... cosas muy serias y muy graves”. (G. 6)

Los uniformes que llevan las trabajadoras tienen un disefio basado en la estética y no en la
practica. Resultan incomodos para realizar las tareas que tienen que desempefiar.

“Los cuellos de la camisa tiran para atras, el mandil tira para adelante, y ya no sabes tu para
donde tirar. Y yo, ese mandil, en concreto, cada vez que me lo pongo tengo contracturas; porque
esta mal hecho, esta mal hecho y tira, me tira para adelante, si. Me agobia el cuello. Y son dos cosas
ya; es una cosa que te tira, la falda mal y ya llegas a un momento, a estar en, a ponerte en un esta-
do de tal desesperacion que, gritarias o arafiarias a alguien, o harias algo. Y luego, aparte, la com-
postura de la falda no es muy buena, con lo cual, te la tienes que remangar, subir y bajar, y cabe la
posibilidad, que ha pasado muchas veces, de que encima se te rompa.” (G. 6)

El material de trabajo y los equipos se van deteriorando con el uso y no se establece un sis-
tema de mantenimiento agil para ser reparado o repuesto. Trabajar con equipos en mal estado
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supone hacer un sobreesfuerzo fisico que puede producir lesiones. Ademas los equipos 0 “Kits”
no tienen un sistema de anclaje que evite desplazamientos o caidas.

“Bueno, y el material que esta en muy malas condiciones. Empujar un carro que esté fre-
nado o que esté estropeado... y una curva... es que te dejas, yo, es que no, ya digo, el omo-
plato. Yo estoy tres dias fastidiada por simplemente un carro en mal estado.” (G. 6)

“En el avion, todos los kits van asegurados con una especie de pinzas que hacen asi, ;no?
Y hace que el kit no caiga. Pero aqui no, aqui no va sujeto con nada y entonces, en cuanto
hay un frenazo; es que se caen las cosas y las cosas que ocurren.” (G. 6)

Comparativo con azafatas de avion

La organizacion del trabajo y las tareas que desarrollan las azafatas tienen el mismo modelo
que la atencién a pasajeros de avion, pero existe una diferencia fundamental y es que las aza-
fatas de avion tienen mas tiempo de descanso.

“En el avion, lo mas importante es la seguridad del pasajero; la compafiia o una buena
compafiia quiere que el pasajero se sienta seguro y que la azafata esté en condiciones de
asumir un momento de emergencia, de evacuar un avion en el menor tiempo posible y abrir
las puertas de emergencia. Y para que una sefiorita esté en condiciones tiene que estar fres-
ca y saludable. Y entonces te dan los dias de descanso necesarios. El problema es que aqui
no, aqui no. Los descansos son insuficientes.” (G. 6)

Control de la empresa

Manifiestan descontento en cuanto a la desproteccion que sienten frente a las reclamaciones
0 exigencias de los pasajeros. Los clientes no conocen las limitaciones que tiene el tren en cuan-
to a espacio y productos, por lo que exigen a la azafata cosas materialmente imposibles y ésta
no puede recurrir a una nota informativa de la empresa o un protocolo que pueda ensefiar para
hacer entender al cliente que no puede ser atendido.

“Si no puedo comer porque ya no esta el bocadillo que yo quiero o lo que sea, la culpa
no la tiene la azafata, no puedes descargar sobre ella, no puedes decir: ;por qué no puedo
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comer?, usted no puede comer porque aqui tenemos un sitio reducido y se ha acabado todo
ya, y ho hay mas”. (G. 6)

Percepcion propia - Visidon sobre si mismas
Vida extralaboral

Tal y como sucede en el resto de subsectores que hemos analizado, cuando se establecen
turnos rotatorios en el trabajo, la vida familiar, o extralaboral, queda supeditada a los ritmos dis-
continuos. Casi nunca coinciden con el resto de la familia o los amigos, y esto afecta negativa-
mente tanto sobre la salud como en la organizacion de la vida privada.

“Luego, también afecta a la vida familiar, social, claro. Porque no tenemos turnos como todo
el mundo y eso pues también va, poco a poco, te va (quitando) las relaciones personales de fuera
del trabajo.” (G. 6)

“Los fines de semana, la gente se relaciona, nosotros no, al tren. Es normal, es un trabajo
del turismo y hacia el publico, por supuesto, pero libramos un fin de semana cada x tiempo y. ..
cuando te lo respetan. Y cuando, de repente “pum”, te lo quitan: Semana Santa, feria o cual-
quier cosa muy importante y te lo quitan. Y eso afecta mucho, te afecta el caracter.” (G. 6)

El trabajo pasa de ser un complemento en la vida para ser el ambito que dirige sus vidas. El
ambito privado ocupa un segundo plano y es el trabajo el que genera una dinamica de aisla-
miento con respecto a otros espacios.

“Hablas a través de post-it: “oye, esto; oye, aquello; ah, mira, otra nota”, no sé qué.
Porque no te ves. Estamos, como fuera del mundo real, como digo yo”. (G. 6)

Endogamia

La turnicidad también favorece que las relaciones sentimentales, afectivas o que los momen-
tos de ocio, sean compartidos con los propios compafieros de trabajo, debido a las dificultades
para encontrar y mantener relacion con gente que coincida con los horarios. El aislamiento al
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qgue antes se hace referencia se retroalimenta por el compafierismo. Para funcionar bien, es
esencial el trabajo en equipo y la ayuda mutua, ya que la empresa no cubre estas funciones.

“Como no tengas amigos aquf y puedas hacer una vida, un poquito social...” (G. 6)

“Yo antes, que era soltera y vivia sola pues, jolin. Pero ahora que tengo un nifio... dificilisimo.
Solo por los compafieros. Para mi, lo mejor de este empleo, lo mejor es la calidad humana que
hay, de verdad, entre los compafieros tripulantes. Que puedes tener amigos de verdad para toda
la vida, gente que te cambia turnos para hacer tu vida personal mas facil. Que tu mismo compa-
fiero te haga ese favor, para ir a entierros, para ir a bodas, para ir a comuniones, para...”. (G. 6)

“Para salir simplemente, para salir un dia porque lo necesitas.” (G. 6)

Inseguridad

Las empleadas manifiestan un sentimiento de inseguridad ante agresiones, y denuncian cier-
tas situaciones puntuales de desatencién que afectan al desempefio de sus funciones.

“Nos pueden robar, nos pueden violar, a chicos también les han pegado. Entonces las
infecciones que dices tu, de orina y todo eso en los barfos que tenemos que utilizar, que no
limpian en condiciones, que no desinfectan para nada, porque los limpian con la fregona; la
fregona del suelo, la pasan por encima de la taza, porque lo hemos visto todos. Y cosas asi,
gue es, no facilitar, digamos que no ponen ninguna facilidad para el trabajo. Todo lo que nos
rodea es solamente, son trampas.” (G. 6)

Sentimientos

La plantilla que tiene méas antigliedad en la empresa, denota cansancio y sobre todo temor
porque su estado de salud se ha deteriorado con el trabajo ejercido durante afios. Consideran
gue las condiciones de trabajo actualmente son peores que al principio, y que las empleadas
jovenes empezaran a tener complicaciones de salud mucho antes.

“Y es un trabajo muy bonito, de atender al cliente, es algo muy agradable. Y al final, pues
lo que hablamos un poquito, pues todas esas trabas que hay, y olvidamos que entramos
fodos con una ilusion tremenda, que era algo supernuevo, hace doce aros, lo empecé desde
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el principio, y estaba loca y encantada de la vida con mi trabajo. Pero ahora mismo, con dolo-
res de espalda, , porque, no sé qué, “pum’”; llegar a Sevilla entera, llegar a Mélaga entera.
(Dices, “uf, he hecho un viaje mal, no volvemos”), porque es asi, a ese punto. Y perdemos
la idea primera que era eso, pero porque no estamos bien y que, pues, (en el AVE ahora solo
hay nifias) y joder, cémo voy...”. (G. 6)

La asiduidad con la que viajan clientes permiten establecer relaciones mas cercanas con
algunos de ellos. Mantienen un sentimiento de seguridad en ellos mismos, porque consideran
que la experiencia de la tripulacién y el alto grado de profesionalidad adquirido son los factores
que mantienen el servicio. Que ellos se desenvuelven sin intervencion de la empresa ante situa-
ciones que a veces son muy embarazosas.

“Si es que, hasta los pasajeros me preguntan cémo andamos con la espalda. Pasajeros
gue me conocen desde hace once afios, lo saben, quién soy y tal, y dicen: “bueno, qué tal
esas...”, y tu: “ah, pues...” (G. 6)

“Es que, tener un empleado contento, es todavia tener un trabajo mejor hecho. Lo que
pasa es que, somos ya tan profesionales, pero es verdad, que pase lo que pase nos vamos,
Y nos arrastramos, y sonreimos y lo hacemos y sacamos el tren adelante, y no hay la mitad
de las cosas, y la mitad no funciona, y tenemos no sé qué, y hemos tenido una bronca por
no sé qué historia, y hay problemas en la oficina... Pero todavia sonreimos, “pero, por

<

supuesto, no sé qué”, y tal y lo hacemos y todo sale bien”. (G. 6)
Construccion de la identidad

En general, las trabajadoras del AVE manifiestan que el trabajo les gusta, que a pesar de que
las condiciones no son las mas idoneas, el propio trabajo las gratifica. Se detecta cierta identifi-
cacion con el cargo, como si se tratase de un reto que si no fuese por la profesionalidad y las
caracteristicas personales, no podria funcionar la empresa.

“Es muy, a mi me gusta mucho el trabajo. Pero, por parte de la empresa, de verdad, yo
me siento muy, muy desprotegida. Y llego aqui y veo que somos lo dltimo, somos el ultimo
mono. Es verdad, ;eh?, y la gente, pues ve el tren bien, y las azafatas, sefioritas; pero luego,
detras de eso, y nuestras familias y amigos dicen “vaya asco de trabajo”. (G. 6)

“Es que damos muy mala imagen. La calidad mala y el aspecto pésimo. Pero ya trabajan-
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do, es imposible. La de veces que, claro, al no poder movernos, sujetarnos bien, la de veces
qgue me he caido yo, me he sentado encima del pasajero. Porque claro, es que si te pudie-
ras abrir mas de piernas o ir mas comoda, pues te sujetas, pero al no poder, pues te caes
encima del, de los pasajeros.” (G. 6)

“Somos numeros, somos maquinas; mientras funcionamos, bien. No es eso” (G. 6).

Género

La escasez de empleo actual mantiene una tendencia general que se observa en todos los
subsectores y en éste particularmente. Se trata de el temor a perder el empleo por el gran nime-
ro de demandantes que existen. Este temor hace que los trabajadores en general se conformen
con cualquier tipo de condicion laboral por muy degradada que ésta sea, pensando que las rei-
vindicaciones se convierten en protestas y éste tipo de conductas pueden desembocar en el
gran fantasma del paro.

“Voy a tener cuarenta afios y voy a hacer once afios que estoy aqui, y claro, pues...50.000
mucho mas jovenes que yo, que van a entrar. Si yo me quejo, va a ser, pues a la calle, ni mas ni
menos, de una manera o de otra. Y entonces, pues piensas en eso, es lo unico que piensas. Pero
las nuevas que entran, ahora como, el tren esta mal, las vias estan mal, no las cuidan, ni nada
de esto; lo cuidan lo justo para que no haya accidentes, pero no piensan en nosotras, nunca. Y
entonces, pues lo que hacen; pues las chicas nuevas, que antes duraban tres, cuatro, cinco
afios; ahora a los seis meses, al afio, ya empiezan a tener dolores de espalda también. Pero como
siempre hay mds que desean entrar, pues... mientras haya demanda, es la ley de la demanda.
Y la otra, es la oferta y la demanda, ni mas ni menos”. (G. 6)

Revindicaciones y soluciones

Reivindicaciones

Las trabajadoras de este sector manifiestan que ven necesaria una figura intermedia entre la
compafia y la tripulacion para hacer llegar las incidencias, reivindicaciones, etc.
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“Aqui hay unos empleados que deberian estar ser el enlace entre el tripulante y la empre-
sa; y todas las compafiias aéreas y demas lo tienen, alguien que esta entre el tripulante y la
compafia”. (G. 6)

Piensan que ellas son las que realmente realizan las tareas mas importantes para que el, buen
nombre de la empresa se mantenga, el prestigio y la calidad del servicio, pero para que esto suce-
da deberfan cuidar mas a la tripulacion. A ellas les exigen estar impecables y mantener una apa-
riencia y conducta ejemplar, pero para ello, deberian revisar las condiciones de trabajo

“El caso es que, para que una empresa tenga unos empleados de cara al cliente y servi-
cio al publico en buenas condiciones y unas azafatas y unos compafieros con... buen ver,
encantadores y amables; pues tienes que cuidar al empleado.” (G. 6)

Les preocupa fundamentalmente las repercusiones que puede tener sobre su salud trabajar
en las condiciones que se han descrito, planteando la necesidad de hacer estudios sobre qué
factores son los que producen las lesiones y qué puede ser considerado como enfermedad pro-
fesional.

“Como es un trabajo de nueva, como se decia, es un trabajo nuevo, que todavia no se
saben los resultados; que el tren ya lleva bastante tiempo circulando y yo creo gue se puede
hacer perfectamente una estadistica de qué es una enfermedad laboral y qué no. La catena-
ria... Y las contracturas y problemas de espalda, y de rodillas, abortos...”. (G. 6)

“Que vayan haciendo un estudio un poco. El otro dia atacaron a una compariera subien-
do, aqui en el parking, en la entrada de la empresa, ;0s habéis (enterado)? (G. 6)

Soluciones

Se reclama mayor control en las condiciones del material y mas descansos.

“Todo esto se podria resolver, hombre, mas descanso, el material eficaz, los zapatos... es
decir, hay soluciones. Porque muchas veces dices: “es que esto no”, solucion hay, por
supuesto, lo que pasa es que falta un poco de interés.” (G. 6)
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Cuadro general de variables

Analisis de Subsectores

Condiciones laborales

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
- Horario - 24 h.365 dias | - Horarios - Turnos - Turnos - Turnos de 12
. continuado - Turnos discontinuos variables rotatorios horas
Tlempos de - Turnos rotatorios - Descansos - Maximo de - Libranza de
trabajo rotatorios - Jornada prolongados actividad 16 dos dias
variable entre medias horas rotatorios
segln - 72 dias - 12 dias
empresa trabajo libres al mes
y 35 vacac.
-Discontinuo - Acelerado y - Ritmo lento - Variables - Muy Répidos, muy
-Muy acelerado continuo dependiendo acelerado acelerados en
Ritmos de en épocas de -Overhooking | recorridos
trabajo concretas y programacion cortos
horas del dia - A veces muy
acelerado
- Sentadas, - Atencion - Embarque y - Aprox. 250 - Polivalencia Variedad de
movimientos [lamadas desembarque horas de - Facturacién tareas: servir
. . repetitivos telefonicas - Atencion al actividad al - Embarque comidad y
Organizacion | - Solas en - Comerciales: pasajero, mes - Atencion productos
de tareas estacion atencion organizacion, | - 80 horas de pasajeros -Venta, control
- Otras tareas directa a gestion y vuelo de nifios,
cierre clientes limpieza - Se adjunta limpieza y
extracto del organizacion
convenio
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Condiciones laborales

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
-Sillas - Espacios - Espacios - Sillas en mal | - Espacios
inadecuadas aislados por reducidos estado e reducidos
-Mostradores cristales - Asientos y incomodas - Camas poco
. inadecuados | - Mobiliario uniformes -Mostradores confortables
Ergonomia | _ypiformes inadecuado incomodos incémodos - Uniformes
incomodos - Escaso incomodos
mantenimieto
de equipos
.. -Falta de - Espacio - Poco espacio | -Espacios -Ruidos - Poco espacio
conqlcm“es espacio reducido al - Camarotes reducido y “Temperaturas | - Presurizacion
ambientales | -Sin ventilacion minimo compartidos cerrado -Luz artificial ruido y
-Ruidos - Ruidos - Movimientos -Escasa luz movimientos
-Luz artificial vaivén -Ruido - Catenaria
-Falta de WC mareante -Presion -Materiales
- Radiaciones deteriorados
sin
mantenimiento
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Condiciones laborales

control

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
Trastornos de - Otitis - Jet lag - Estrés - Abortos
suefio - Hipoacusia - Cansancio - Alteraciones - AMES
Repercusiones| - Depresiones | - Afonias crénico digestivas - Otitis
en la salud - Estrés - Dolores de - Afecciones - Circulatorios
- Alteraciones cabeza respiratorias
digestivas, - Zumbidos - Articulaciones
obesidad - Estrés - Aparato
- Problemas - Depresion circulatorio
visuales y - Problemas - Hipoacusia
auditivos visuales - Abortos
- Alteraciones - Aparato
circulatorias digestivo
y AMES
- No acordes -Sueldos muy
Retribuciones | con las bajos
tareasy la -Sin sistema
dureza del fijo de
trabajo remuneracio
- No nni de
reconocida promocién
la festividad
ni los turnos
- Evoluciona -Poco fluidas Jerarquia,
hacia Estructura buenas - Buenas entre la |- Muy buenas, Con tripulacién
Relacion con| corporativismo| piramidal relaciones con tripulacion Son uno mas muy buenas,
mandos - Incrementa el | Distanciamiento los superiores | - No relacién con con la empresa
entendimiento fisico entre la empresa sentimiento de
y disminuye el departamentos abandono
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Condiciones laborales

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
- Separacion Intenso y positivo| - Necesidad de | Relaciones Muy fluida,
Trahajo en individual trabajar muy fluidas y cohesionados
. - Apoyo de cohesionados positivas
equipo compareros
- En departam.
Comerciales
rivalidad y
competitividad
-Informatico que Reclamaciones de |- Espias - Espias
controla todos los clientes - Reclamacio-nes  [-Reclamaciones
Sistemas de los de los clientes
movimientos
control - Objetivos y
penaliza-ciones
- Sistema de
valores
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Vision de si mismas - Percepcion propia

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
-Tiempo - Mediatizada | Incompatibilidad | -Escaso tiempo Escaso tiempo No compatible
familiar por el - largas libre de ocio y con tiempo libre,
Vida escaso trabajo temporadas -Mediatizada por familiar amigos ni
extralaboral marcado por | - Absorbe sin ver a la los horarios familia
trabajo energia familiay -Ausencia de Discontinuidad
- No vida social | - Produce mal amigos hobbies
- Doble jornada carécter - Abandono
- Ocio - No maternidad
doméstico
- Renuncia
- Estrés llevado
acasa
Equilibrio -Culpabili- - Culpabilidad - Mantener - Realizacion - Equilibrio Trabajo dirige
personal dad por no en Call equilibrio con el emocional la vida, todo
atender la Center sin trabajo estd
casa - Resto de crispacion - Mantener supeditado a él
-Mala madre departament| - No poder equilibrio Antigiiedad
os: el cambiar de emocional experiencia
trabajo es trabajo
prioritario - Monotonia
-Poca calidad - Deseo de - Echan de - Abandono - Ser (tiles en Trabajo dirige
de vida mejorar en menos a la familiar el trabajo la vida, todo
Sentimientos | -Compensacién Call Center familia, pero | Responsabilida esta
al esfuerzo - En resto asumen que d con los supeditado a él
nula deseos de es su trabajo pasajeros Antigiiedad
-Incomprension rendir en el - Soledad
- Soledad trabajo
- Cansancio
Psicol.
- Sin salida
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Vision de si mismas - Percepcion propia

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
Endogamia | - Relaciones - Producida por | - Muy Debida a los Procedente de Favorecida por
afectivas en la turnicidad acentuada trunos y la organizacion la organizacion
el trabajo debido a encerramiento por turnos del trabajo
- Lazos mucho
sentimental tiempo
es con juntos en
compafieros barco
- No realizacion | - En dep. - Necesidad de un equipo - Trabajoes el Pertenencia a
por el trabajo comerciales sentirse - Equilibrada, ambito que una élite
Construccion | - Rechazo hacia realizacion realizada con elite y trabajo ocupa suvida | Alta
de la persona| su puesto personal a el trabajo es fuente de profesionalidad
- Falta de través del - No probable enriquecimiento Reto continuo por
eleccion trabajo. encontrar otra desamparo
- Alienacion - Vinculacién cosa de la empresa
inicial positiva | - Les gusta su
que luego deriva trabajo
en burn out. - Pertenencia a
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Vision de si mismas - Percepcion propia

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
Género - Conciencia de | - Conciencia de | Trato diferente Preferencia por | No reflejado, No muy
trato discriminaci por ser presencia de trato marcado
desigual on en Call mujer varones en vejatorio - Mas
- Mas agudo si Center Dificil el equipo més por la relacionado
es joven - Resto: maternidad situacion con la
-Falta de competitivid | - Preferencia que por ser antigiiedad
respeto ad, no por mujer Resentimiento
-Insinuaciones solidaridad compafiera por perder
- Invisibilidad mujer juventud,
requisito
empresa
- No hay - Necesitan
sistema de bajas por
sustituciones simple
- Repercute constipado,
Absentismo sobre no las cogen
compafieros por pérdida
- En otros dep. : de dietas
en reduccion
jornada por
maternidad
no reducen
objetivos
- Falta de - Abusos de - Camarotes Falta de - Mayor apoyo | - Figura
A personal poder individuales personal de los intermediaria
Reivindican | _ Descansos - Despidos en trayectos | - Inseguridad superiores entre
mas improcedent largos en el avion tripulacion y
frecuentes es por - Formacion empresa
embarazo y -Falta cuidados
depresion y revision de
condiciones

-Estudios sobre
repercusione
s en salud
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Vision de si mismas - Percepcidn propia

Taquillas Tele- Azafatas Azafatas Azafatas Azafatas
metro y marketing | de mar de vuelo de tierra de AVE
cercanias
. - Fines de -Informacion - Jornadas - Mejorar - Mas
Soluciones semana sobre todos los mas cortas tipos de descansos
libres departamentos - Periodos contratacién | - Material
alternos - Sustituciones mas largos optimo
- Magquinas para de descanso - Uniformes
expendedoras ausencias - Vigilancia mas
- Fijar horarios - Controles coémodos
para comer. médicos
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Muchas de las conclusiones a las que se puede llegar después de este proyecto ya han sido
reflejadas a lo largo de la exposicion, y son emitidas por las propias trabajadoras que han partici-
pado en el trabajo de campo de cada sector. Ellas son las que detectan y exponen situaciones
que les afectan cada dia en su vida laboral y privada. A continuacion se exponen otras conclusio-
nes con las que se pretende abrir una via de reflexion y una pequefia aportacion para intentar
mejorar la calidad de vida de estas profesionales y paralelamente la de toda la poblacién con la
que se relacionan.

Agravios a la dignidad personal

Una de las constantes aparecidas en todos y cada uno de los grupos analizados, es el agra-
vio y la ofensa por parte del usuario o cliente del servicio de atencion hacia estas trabajadoras.

La maxima “el cliente siempre tiene la razon”, junto a los estereotipos que consciente o
inconscientemente se presentan, sobre todo aquellos relacionados con el género, favorecen la
aparicion de este tipo de conductas, en ocasiones fuera de contexto.

Parece conveniente y oportuno llevar a cabo una reflexion y revisién profunda de dicho afo-
rismo, intensamente enraizado tanto entre los usuarios o clientes como en los formadores en
este sector, con el fin de prevenir situaciones de subordinacion de las trabajadoras y trabajado-
res al usuario, evitar conductas irrespetuosas y contribuir a la valorizacion de esta profesion a
escala social y cultural, dotandolo de autoridad y jurisdiccion.

No parece conveniente atribuir Gnicamente el estrés a factores estresores, a los que en gene-
ral toda la poblacion esta sometida, utilizandolos como explicacion o justificacion de este tipo de
conductas, si bien éste es un factor que en ocasiones puede enfatizarlas.
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Paradd¢jicamente, el sector de atencion al publico no puede robotizarse 0 mecanizarse por
completo como puede ocurrir en otros sectores. Precisamente por las caracteristicas sobre las
gue hemos ahondado a lo largo de esta exposicion, la atencién al publico no puede desarrollar-
se siempre con una maquina expendedora. Las profesionales de éste ambito no merecen ser
tratadas como tales maquinas, por lo que podria resultar muy favorecedora una campafia de
mentalizacion y sensibilizacion que fomente el trato respetuoso con las personas que nos atien-
den cuando utilizamos determinados servicios.

Participacion de la plantilla en decisiones que afectan al desarrollo de su trabajo

Es importante sefialar que en todos los grupos analizados se refleja la percepcion de deshu-
manizacion de las condiciones de trabajo. Estas vienen determinadas generalmente por los inte-
reses empresariales y/o por los clientes. Se demandan mejoras que tengan en cuenta a los tra-
bajadores en la toma de decisiones que afecten a la organizacion del trabajo, el disefio de los
puestos de trabajo, la confeccion de los uniformes, ergonomia, etc., ya que se evitarian muchos
problemas que pueden derivar en detrimento de la salud de las trabajadoras y trabajadores. Esto
implica que se planifique teniendo en cuenta las diferencias de altura, complexion fisica, dies-
tros/zurdos, etc.

Se plantea la necesidad de abrir cauces para recoger y expresar las demandas que les afec-
ten, para mejorar las condiciones de trabajo y la calidad de vida, ya que muchas veces se trata
de introducir cambios pequefios y accesibles que pueden mejorar considerablemente el conjun-
to del ambiente de trabajo.

Organizacion del trabajo

El incremento en las tasas de estrés laboral por encima de los estandares estd causalmente
relacionado con el hecho de trabajar en condiciones de fatiga por periodos prolongados.

El término “burnout” ha sido utilizado indiscriminadamente para explicar y corregir situacio-
nes que no son sino intentos de eludir la indagacion de los factores que causan realmente el
estrés y la fatiga en los trabajadores.
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El enfoque vigente para analizar la situacion de los trabajadores se centra en paliar las con-
secuencias de una mano invisible que establece unas condiciones laborales que parecen ser
inamovibles, obviando las causas y los fendmenos que las producen.

Formacion

La formacion de las trabajadoras/es de los sectores analizados deberia enfocarse hacia la
transformacion o revision de aqguellas condiciones laborales (generales o concretas) que afectan
negativamente tanto en su estado fisico, psiquico o social y no a capacitarles para soportar cada
vez mas altos niveles de estrés o fatiga.

Los tiempos de trabajo . Turnos

Una de las constantes demandas de los trabajadores es la revision de la organizacion de los
tiempos de trabajo y que se realicen estudios sobre las consecuencias que tiene el trabajo por
turnos.

El discurso de los profesionales con este tipo de horario rotatorio e inestable se centra en la
cantidad de desequilibrios fisicos, alteraciones en la salud y de toda indole que provoca.

Nuevos cauces de discusion

La problematica detectada en el sector de atencién al publico forma parte de una situacion
estructural general en torno a la configuracion del trabajo.

Las sociedades democraticas actuales, caracterizadas primordialmente por el consumo masi-
ficado, estan sumergidas en un proceso de transformacion y cambio que afecta tanto a la socie-
dad en su conjunto, como al individuo, originando un nuevo modo de socializacién y de indivi-
dualizacion. Se pone de manifiesto un progresivo abandono ideolégico y politico de nuestra
sociedad, que se refleja en una nueva concepcion del trabajo.

La conciencia de clase asociada a las relaciones laborales ha sido sustituida por una nueva
conciencia individual del trabajo.
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Partiendo de que el trabajo es una via para la construccion de la identidad y para la partici-
pacion social, seria conveniente reflexionar sobre el papel que actualmente cumple el trabajo en
la configuracion de la identidad personal, especialmente en el caso de las mujeres.

;Qué factores estructurales estan influyendo en que las condiciones laborales sean cada vez
mas precarias, al tiempo que obliga a la persona a aceptarlas incondicionalmente? Se asume el
trabajo como centro de la vida modificando incluso la escala de necesidades, convirtiéndose en
una de las principales fuentes de la autoestima de los individuos.

lgualmente se plantea la necesidad de reflexionar sobre el papel que desempefian los agen-
tes sociales en este nuevo escenario sociolaboral.

Estas y otras cuestiones quedan abiertas a debate con el fin de establecer vias de solucion y
mejora de las condiciones laborales, las cuales adquieren sentido desde una perspectiva global,
trascendiendo el mero ambito individual.

Conclusiones del Proyecto

Reflexiones y propuestas sobre el resultado de todo el debate surgido entorno al desarrollo
del Proyecto “La atencion al Publico y la salud de las mujeres” que ha consistido en:

-+ Una primera fase, imprescindible para el conocimiento de la realidad, mediante el estudio
sobre las condiciones de trabajo y salud de las mujeres en tres figuras profesionales de las
comunicaciones y el transporte en cuatro paises de la Unién europea.

-+ Elaboracién de materiales didacticos para la formacién de formadores y agentes de preven-
cion de riegos laborales, desarrollo de la experiencia piloto y evaluacion de la misma.

-+ Seminario formativo, donde reflexionar y debatir los resultados del estudio junto con las per-
sonas involucradas en el proyecto, mujeres trabajadoras, delegadas/os sindicales, técnicos
de prevencion, responsables de Salud Laboral y de Negociacion colectiva, con el propésito
de hacer propuestas para la mejora de las condiciones de trabajo y salud de estos colectivos,
divulgar y difundir las actividades y los materiales didacticos para provocar sinergias 'y difun-
dir y rentabilizar las experiencias de los miembros de esta asociacion transnacional.
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Reflexiones

-+ Existe un modo de enfermar diferente entre hombres y mujeres muy ligado a los problemas
de género. Trabajos mas estresantes, menor remuneracion, menor autonomia, condiciones
ergonomicas inadecuadas etc. Visualizar que los mismos riesgos pueden afectar de forma dis-
tinta a hombres y mujeres nos hace avanzar. Recordar que lo que no se reconoce no existe.

-+ |dentificar los riesgos de género en las evaluaciones de riesgos para poder disefiar planes de
prevencion que modifiquen la cultura tradicional prevencionista.

-+ Las mujeres no constituyen un grupo homogéneo por tanto hay que tener en cuenta su diver-
sidad. Necesitamos medidas efectivas que mejoren el equilibrio entre trabajo y vida privada,
gue tenga en cuenta los tiempos de trabajo de hombres y mujeres y que permitan la conci-
liacion de los espacios publico y privado (laboral y doméstico).

-+ Se constata la devaluacién social y econémica de las categorias tradicionalmente feminizadas,
en concreto las relativas a las tareas de Atencion al Publico, objeto del presente estudio.

=+ Tener en cuenta los riesgos derivados de la organizacion del trabajo unido a los riegos psico-
sociales, la doble jornada, el acoso sexual o moral, ya que la conjuncién de todos o de algu-
nos de estos elementos, sitla a las mujeres en una posicion de mayor riesgo para su salud.

-+ Se pone de relieve la importancia de la organizacion del trabajo: control de tiempos, jorna-
das, permisos, flexibilidad horaria etc., como causante de una gran parte de los riegos para
la salud que afectan mayoritariamente a las mujeres, con efectos como ansiedad, estrés y
fatiga.

=+ La mayor precariedad en el acceso de las mujeres al empleo: contratacion, eventualidad,
tiempo parcial, discriminacion salarial, junto con otras relacionadas con la organizacion del
trabajo, afectan de forma negativa a la salud, o como la falta de apoyo social y las escasas
recompensas que se reciben por el trabajo que se realiza.

-+ Nuestro propdésito es promover medidas, compartir experiencias y recursos con los estados
miembros de la UE. Cada pais debera examinar sus circunstancias particulares con respec-
to al género y a la salud para adoptar las medidas apropiadas.
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Propuestas de actuacion

-+ Necesidad de formacién especifica para identificar y evaluar el riego desde una perspectiva
de género.

-+ Favorecer una mayor sensibilidad y conocimiento, desde los distintos Gabinetes Técnicos y
Juridicos del sindicato, sobre posibles demandas o conflictos.
Integrar la perspectiva de género en los convenios colectivos y planes de prevencion.

-+ Participacion de las mujeres en la toma de decisiones y especialmente favoreciendo su pre-
sencia en las mesas de negociacion.

-+ La uniformidad debe considerarse como una herramienta de trabajo de trabajo con disefio
ergondmico adecuado a la funcion que se desarrolla, eliminando su actual consideracion
como elemento de la imagen de la empresa con connotaciones eréticas, con el consiguien-
te perjuicio que esta situacion produce en las mujeres.

-+ Impulsar un incremento y mejora de los servicios sociales publicos, en lo que se refiere a la
atencion y cuidado de la infancia y personas dependientes.
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