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OPERADORAS TELEFONICAS SON TESTIGOS DE CRISIS AJENAS

[.as voces detras de la
[.inea 911 en la CdMX

MANUEL COSME

ocelyn Cordero y Karen Moreno

son dos de los 197 operadores de la

Linea del 91l en la Ciudad de Méxi-

co, un dia del trabajo de las dos te-

lefonistas inicia a las siete de la
mafana, cuando relevan al compafiero
que se quedo en la madrugada, pues du-
rante las 24 horas del dia hay que aten-
der las emergencias de quienes necesi-
tan ayuda.

Para locelyn, la tolerancia y la empa-
tia son lo que mas se necesita para com-
prender a las personas que les llaman
cuando estan alteradas tras experimen-
tar una situacion inesperada, asegura
que todos los dias en la metrépoli pasan
cosas inauditas.

"Aqui nunca es lo mismo, todo el
tiempo estas viendo cosas diferentes,
las emergencias te siguen sorprendien-
do, crees que has escuchado todo y
siempre hay algo sorprendente que si-
gue pasando en la ciudad".

La operadoras del 91 platicaron con
El Sol de México sobre sus experiencias
diarias en el desempeno de su trabajo, el
gusto que tienen por €I, las llamadas
que mads les impactan, pero también las
que les desagradan.

Para Karen Moreno las llamadas mas
dificiles son cuando las personas de-
nuncian abusos sexuales contra nifos,
“es 1o que mds me pega”, enfatizo.

“En una ocasion, marco una sefiora
que encontrd a su propio padre abu-
sando a su hija. la nifia tenia seis afios
y la sefiora llamo destrozada. El abuelo
abusando a la nifia. La sefora estaba
en crisis. no podia ni hablar, pero dio

Jocelyn y Karen describen
su trabajo, un espacio
donde cada llamada exige
empatia y tolerancia para
ayudar en tiempo real

toda la informacion necesaria y llega-
ron los servicios de emergencia”, re-
cordo Karen.

Jocelyn Cordero conto que para ella.
las llamadas relacionadas con suici-
dios, son las mas complejas de atender.

“Esas llamadas son duras porque al
final a nadie nos preparan para perder a
alguien que queremos y menos de esa
manera. Recibir esas llamadas es muy
impactante en cuestion emocional.
Una vez me llamo una hija porque su
papa se dispara”, contd.

A Karen y Jocelyn les gusta ser ope-
radoras del 9ll, aunque aceptan que en
ocasiones puede causarles mucha fati-
ga cuando atienden llamadas que ha-
cen ninos para jugar, o las de hombres
gue hablan para decirles obscenidades.

Ellas también tienen sus propias es-
trategias emocionales, ya que pueden
recibir de dos a 10 llamadas de acoso
sexual, dependiendo de la insistencia
del acosador.

Al tener conocimiento de situacio-
nes extremas que suceden en la ciu-
dad, Jocelyn dijo que no se siente del
todo segura.

“A veces sinos da miedo. al final no
eres ajeno a lo que pasa. Cuando escu-
chas a la gente en tiempo real dicién-
dote que fue violada, robada o secues-
trada, son cosas que te hacen tener mas
precaucion en tu vida", expreso.

Respecto a qué tan facil es conver-
tirse en una operadora del 9ll, ambas
coinciden en que no se les solicitd tener
una profesion en especial.

Jocelyn trabaja ahi desde hace cinco
anos, es técnica en enfermerfa y licen-

ciada en Psicologia, mientras que Ka-
ren es técnica en Administracion de
Empresas.

Precisaron que para ingresar no les
solicitaron someterse a examenes de
control de confianza.

Karen, que forma parte de la Linea
91l practicamente desde que empezé a
funcionar en la CdMx en el 2017, conto
que fue complejo conseguir la docu-
mentacion que le solicitaron, como la
constancia de Antecedentes no Penales
y el acta de No Inhabilitacion.

Jocelyn negd que su ingreso al tra-
bajo fuera complicado, cumplia con el
perfil, le aplicaron pruebas psicométri-
cas y un examen general de conoci-
miento de la CdMx para saber si cono-
cia las colonias v alcaldias, finalmente
obtuvo el puesto.

Las jornadas de los operadores del
91l van de las 7:00 a las 15:00 horas, en
el servicio matutino. El vespertino de
14:00 a 22:00 horas. Los dos turnos de-
nominados “velada”, de las 2100 a
7:00 horas, y un turno especial de 7:00
a19:00 y de 9:00 a 21:00, en forma es-
calonada.
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EN EL 91, las operadoras pueden recibir de dos
a 10 llamadas de acoso sexual de personas que
les dicen obscenidades
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Telefonistas esperan llamadas de emergencia en las instalaciones del C5
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