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Repensando el mundo

de la empresa y el trabaijo
en los servicios:

el caso MacDonalds

Marcela Hernandez Romo

INTRODUCCION

El corporativo McDonald’s, es una de las empresas mas representativas y emblematicas de lo que es
una empresa globalizada y la cultura norteamericana. Actualmente funciona como una cadena de
restaurantes de comida rapida la cual comercia no sélo con sus productos (un tipo de hamburguesa y
papas fritas) sino con la venta de concesiones en la modalidad de franquicias. El sello de distincion
que identifica y certifica a MacDonals a nivel mundial es obrand MacDonald's, que es una filial de
Macdonalds, que garantiza al cliente en cualquier parte del mundo el mismo servicio. Para poder
obtener la concesion deben de cumplirse con ciertos requisitos que nosotros englobamos en
concepto de unidad socioeconémica de trabajo y que implica un tipo de relacion con el concesionario
basada en la concepcion de un administrador-propietario, la exclusividad de los proveedores en el
abastecimiento, con un tipo de sindicalismo de proteccién o la no existencia. Pero, ademas, los
concesionarios deben de implementar de manera uniforme un tipo de tecnologia creada y distribuida
por una filial de la compania, una forma de organizacion del trabajo y de gestiéon de la mano de obra,

un tipo de relaciones laborales y de perfil de la mano de obra y la inclusion del cliente en los procesos
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productivos. Esta estrategia global se traduce en los siguientes requerimientos a cumplir por parte del
concesionario: en cuanto al mercado de trabajo, solo se deben de contratar jovenes de entre 16 y 23
afios preferentemente estudiantes, la implementacion en el proceso de una tnica manera de producir
los productos, la cual debe de ser reproducida en todos los establecimientos del mundo (los
alimentos se preparan igual en todo el mundo) y la inclusion del cliente en el en el proceso de trabajo,
el cliente debe atenderse asi mismo en los aspectos de eleccién de su menu, pago, abastecimiento de
sus implementos para el consumo y limpieza del espacio donde ingiri6 los alimentos . A este
conjunto de elementos nosotros lo denominamos “configuracion sociotécnica de servicios” (De la

Garza, 2002).

Bajo estos principios McDonald’s inici6 su proceso de mundializaciéon en los afios sesenta,
alcanzando para el 2005 la cifra de 31 mil 886 restaurantes en 118 paises, empleando a casi 1.5

millones de personas en todo del mundo.

Distribucion de restaurantes McDonald s en el trienio 2003-2005

| 2005 2004 2003 |
EUA 13727 13673 13609 |
Europa (en 32 paises) 6352 6281 6186 |
APMEA* (en 37 paises) 7,692 7561 1415
merica Latina (en 31 r,én ’!,607 ’1,578
aises)
Canadd 1,378 1362 1339 |
Otros 1,120 1065 942 |
Total 31,886 31561 31129 |

Fuente: Downloable Financials 2005 McDonald “s Corporation
Asia, Pacifico, Medio Oriente y Africa

MCDONALD’S MEXICO

México ocupa el segundo lugar en América Latina después de Brasil, que para el 2005 contaba con
542 restaurantes, mientras que México para el mismo afio disponia tan solo de 310 establecimientos.

Segtin la informacion del corporativo en México el primer McDonald’s (franquicia) que se instalé en
México fue n 1985 y para 2005 contaba con 310 establecimientos distribuidos en toda la republica,
empleando a 11 mil 500 trabajadores directos. En la Ciudad de México en el 2005 existian alrededor
de 74 restaurantes concentrando el mayor numero de establecimientos, 16 en Guadalajara y 9
restaurantes en Monterrey. Para el 2006, el nimero de restaurantes ascendi6 a 351 y se daba empleo a

12 mil 500 personas. Segtin una nota recientemente publicada en marzo del 2007 la empresa cuenta a



nivel nacional con 8 mil 990 empleados, lo que nos indica una importante caida 3 mil 510
trabajadores en menos en un afio. Entre los principales proveedores de McDonald’s se encuentran
Bimbo, Coca Cola, Grupo Lala, Tyson, Café Blason y Trosi de Carnes, que es uno de los principales
proveedores de McDonald’s México, quien consume de 25 al 40% del total de su produccion. La
comercializadora GAB obtiene al afio 14 mil cajas de lechuga, de las cuales, esta empresa consume 25
por ciento. Sin embargo es Keystone el principal proveedor de insumos del corporativo en México

acaparando el 95% del total de insumos que requiere la cadena de restaurantes.

Este ensayo tiene los siguientes objetivos, uno demostrar que el estudio de los trabajos denominados
no clasicos pueden ser analizados como configuracion sociotécnica de procesos laborales en
servicios. Lo que nos lleva a asumir el concepto ampliado de trabajo, de control de relaciones
laborales y de nuevos sujetos con nuevas practicas laborales y procesos de significacién que llevan a

una constante construccion social de la ocupacion.

Esta propuesta la presentamos en polémica con las versiones pesimistas sobre la perdida de la
centralidad del trabajo y la “tesis del fin del trabajo” que sefialan que el progresivo incremento de la
tecnologia en detrimento de la mano de obra, el aumento del desempleo, subempleo y precarizacion
del trabajo y la disminucién del sector manufacturero frente al crecimiento del sector servicios ponen
en cuestion la centralidad —y capacidad— del mundo del trabajo para generar identidades y otorgar
sentido a la vida cotidiana, y con ello la fragmentacién del mundo de vida y en especial del trabajo. Es
decir, desde esta perspectiva, el trabajo dejarfa de ser la actividad principal en la conformacién de
identidades y de sentido; con el avance de la precarizaciéon y flexibilizacién del trabajo y el aumento
del desempleo, el trabajo ya no podria sostenerse como la columna vertebral de cualquier proyecto
de vida, ni como generador de sentido o de identidades. En este sentido, siguiendo esta logica, alguien
podria decir que las empresas a través de sus estrategias provocarfan la fragmentacion del mundo del
trabajo y de la vida a través de la implementaciéon del tiempo flexible, los salarios bajos y la
precarizacion del trabajo en la realizacion actividades rutinarias y descalificadas. Contraria a esta
vision, demostraremos que las estrategias emprendidas por la empresa MacDonald’s buscan
reafirmar la centralidad de la empresa en las practicas y visiones del mundo tanto del mundo laboral
como en el extralaboral de los trabajadores. Esta centralidad busca la estructuracién de los sujetos
laborales en razén del trabajo que realizan bajo los principios ideoldgicos de la empresa y asi generar
la unificacion de significados en la empresa para lograr la competitividad. Los intereses y la ideologfa
de la empresa se expresan a través de la biasqueda y la inculcacion de la cultura corporativa vertidas en

las normas disciplinarias del trabajo, en el comportamiento que deben de tener los empleados hacia



los clientes y compafieros, en una Gnica manera de realizar el proceso productivo y en la imposicion
de la permisibilidad del uso del tiempo personal a las necesidades de la empresa. Empero, estos
sentidos no responden solo al orden de lo establecido, de lo reglamentado o de lo estratégico, sino
que ademas de las estructuras intervienen los sujetos que interactian y ponen en juego -significados.
Los gerentes, los trabajadores, los clientes, los compafieros estan en constante interaccion, los cuales
generan sus propios sentidos, es decir, el proceso de dar sentido (subjetividad) no es unilateral y se
pueden generar contrasentidos, Esta unidad simbolica (configuracion de codigos) esta sujeta a
rupturas, contradicciones y nuevos sucesos, los cuales a su vez, también configuran el proceso
subjetivo y pueden generar acciones no deseadas por la empresa, es decir, también demostraremos
que en trabajadores No Clisicos como es el caso de McDonals se dan formas particulares de identidad

que explicaremos mas adelante.

También nos preguntaremos si otros ambitos de vida como la familia y la escuela dejan de tener
importancia y en la construccion de significados que orientan el sentido de la accidon y practicas
sociales dentro y fuera del trabajo. Es decir, nos interesa atender también si estos ambitos, vinculos

sociales se transforman y debilitan dentro del ambito del trabajo.

Frente a las posiciones para-posmodernas nosotros retomamos la propuesta de De la Garza (2008;
1999) que plantea que en un contexto de trabajo flexible son posibles nuevas articulaciones vistas
como configuraciones, y que el significado se genera en la interacciéon que pone en juego diferentes
campos subjetivos (campo cognitivo, campo del razonamiento cotidiano, campo de lo valorativo, de
los sentimientos y de lo estético) con las estructuras que presionan y que estos procesos no pueden
abstraerse de las relaciones de poder y la cultura. Asi, el campo de posibles configuraciones
subjetivas no se circunscribe a lo meramente econémico, sino que lo trasciende y lo reviste de un
universo simbolico que crea sentidos en relaciéon con la sociedad, los trabajadores, la religion, la
familia, la escuela, la clase, la nacionalidad, etc. (Hernandez, 2003). La cultura corporativa la vemos
pues como la estrategia solo en parte planeada, que permite fijar objetivos y metas transformandolos
en valores compartidos y como dice De la Garza (1992:4), creando estructuras parciales, no
necesariamente homogéneas entre si, para dar significados a las situaciones a partir de esa vision del

mundo.



CONFIGURACION DE LAS UNIDADES SOCIOECONOMICA DE TRABAJO
MCDONALD'’S COMO PARTE DE UNA ESTRATEGIA GLOBALIZADA

a. Estrategia proveedores-clientes basada en la supervision

Parte de lo que define a McDonald’s como empresa globalizada se encuentra en sus estrategias de
negocios. Una de las estrategias principales que le dio éxito a la compafifa en sus inicios fue el
desarrollo de un grupo limitado de pequefios proveedores que se ajustaban a las demandas de la
empresa de acuerdo con las especificidades que requerian de los insumos, la calidad que pedian y la
forma y tiempo de entrega del insumo (tipo de embalaje para ahorrar espacio en almacén, el producto
congelado, etc) . Low (1987) denomina esta forma de relacién como “relaciones de superioridad con
los proveedores”. La materia prima principal de Mac Donal’s es la carne para la hamburguesa, las
papas y la leche para malteadas, lechuga, pepinillos y jabén para mantener la limpieza; estas son
elaboradas de manera especial para la empresa, lo que explica el porque desarrollar proveedores que
se ajustaran a lo requerido por al empresa, pero ademas los precios bajos negociados bajo el convenio
de exclusividad explica porque no se recurrié a grandes proveedores comerciales. El paso de
pequefios a grandes proveedores fue resultado del aumento de la demanda como resultado de la
expansion (Mac Donal’s creci6 a ritmos acelerados en los afios 80) y de la exclusividad para surtir a
los restaurantes en Estados Unidos bajo las caracteristicas que fijaba la empresa. Esta estrategia se
sigui6 en el resto del mundo y hasta la actualidad funciona con ciertas modificaciones. La corporacion
impone los proveedores a los concesionarios; cuando el costo lo permite estos surten directamente al
establecimiento desde los Estados Unidos (en la ciudad de Aguascalientes, cada semana llega un
trailer con la materia prima), y s no, la casa matriz los selecciona en el lugar donde se estableci6 el
cliente. Existe un sistema de vigilancia por supervisores que es igual para todos los proveedores y
son capacitados en la matriz. Por otra parte, el ahorro por la compra de los insumos se traduce en
ganancias para el concesionario (Love,2004). La figura del concesionario responde a la figura de
administradores y empleados de MacDonald’s por un tiempo determinado, que depende de las
politicas generadas en la matriz, como es la supervision constante y la imposibilidad de entablar
relacién con otros proveedores. En este sentido se puede decir, que lo que caracteriza esta relacion
cliente-proveedor no difiere de las establecidas en el modelo maquila y que se sostiene en una

relacion de dependencia y vigilancia.
b. Estructura y jerarquia de los restaurantes concesionados

La estructura organizativa de la los restaurantes es chata, las jerarquias de mando se concentran en el

gerente general, quien cumple el papel de administrador.



Gerente General

Gerente Swing
Segundo asistente
Primer asistente

Entrenador
Empleado General

El salario difieren por cantidades minimas entre las categorias ocupacionales y las funciones se
transfieren de unas a otras de manera arbitraria por los gerentes generales; de esta manera hay
gerentes Swing que entrenan y entrenadores que se encargan de un restaurante como si fueran
gerentes. Ademas, es politica de la empresa que los gerentes generales atiendan también la
produccién para dar ejemplo a los trabajadores de categorias mas bajas. Los Entrenadores son los
empleados generales que han aprendido todo el proceso productivo tanto en el servicio habitual
como en el “Cierre” (cierre es el conjunto de actividades que hay que realizar al terminar las
actividades diarias, que son de las actividades mas pesadas ha realizar por los empleados) y que se
encargan de capacitar a los nuevos trabajadores. De entrenador se puede pasar a primer asistente del
gerente, después a segundo asistente de gerente, a gerente swing y de ahi a gerente general. Para
alcanzar la categorfa de gerente general se hacen hasta 32 examenes sobre los procedimientos. Pero
ademas, se les capacita en conocimientos de contaduria para realizar inventarios, solicitar pedidos y
efectuar la contabilidad general de los establecimientos, es decir se les entrena en la figura del
administrador-gerente. Sin embargo, es solo hasta este nivel jerarquico puede ser ascendido por el
concesionatio, porque es el corporativo el que promociona para ser un supervisor o gerente de
ventas. El gerente general es en quien recaen las decisiones importantes del establecimiento, decide
los ascensos, horas extras, define las actividades y horarios a realizar por los empleados, es la

autoridad maxima (entrevista a .

ESTRATEGIAS EN PRODUCTIVAS EN MACDONALD'S

En parrafos anteriores hemos definido lo que se entiende por Configuraciéon sociotécnica de los
procesos productivos (CSPP) y para el caso de los trabajos no clasico como serfa el de Mac Donal’s
ampliamos el concepto a:1) organizacioén y gestién en la incorporacién e intervencion de los clientes,

2) La participacion del cliente en las relaciones laborales, 3) Las culturales laborales, gerenciales y



empresariales, adquieren importancia en la relacion de servicio con otros actores que participan
necesariamente en el lugar de trabajo y, 4). Un perfil de mano de obra conformado por jévenes-
estudiantes, de alta rotacién externa, bajos salarios, la flexibilidad del uso de la mano de obra de

acuerdo con la demanda
Proceso productivo:
Actividades que realizan los trabajadores:

Tomas y servir las ordenes.
Encargarse de las cajas registradoras.

Manipular las maquinas de bebidas, las freidoras y las parrillas.

=

Preparar los condimentos (en México hacer las salsas)

Ademas:

Limpiar el establecimiento.

Estar presente en la apertura y cierre del restaurante.
Descargar los camiones repartidores.

Transferir los productos de los almacenes a la cocina.
Limpiar los puestos de trabajo y las maquinas.
Preparar los panes.

Limpiar y vaciar los cubos de la basura.

O N e ;N

Recoger y limpiar la basura de otras areas (jardin)

En el proceso productivo resalta lo simplificado, repetitivo y rutinario de los procesos productivos.
Esta planeacién de tareas simples y fragmentadas y un entrenamiento intenso en todas las areas de
produccion, genera que los empleados puedan ser polivalentes y flexibles a tal grado que un sélo
empleado pueda llevar a cabo todo el proceso productivo ademas del mantenimiento de la
maquinaria y las actividades de supervisiéon. El desarrollo de la produccion aqui descrito da cuenta de
un sistema estrictamente organizado y en parte taylorizado a través de una cadena de montaje con
elementos polivalentes dado que el mismo proceso productivo lo puede realizar un sélo trabajador, al
ser capacitados todos los trabajadores para ejecutar diferentes tareas. Pero ademas, realiza otro tipo de
funciones que van mas alld de la produccién como la limpieza y mantenimiento de la maquinaria,
limpieza del establecimiento, apertura y cierre del establecimiento y en ocasiones recibir y checar el

abastecimiento del restaurante que surten una vez a la semana. Esto hace que el ritmo e intensidad



del trabajo no sean resultado solo al incluir aspectos de trabajo y de la atencion al cliente, sino de las

actividades ampliadas a la parte de servicio de limpieza.

Con relacién a la mano de obra esta se utiliza en los siguientes modos de produccién:1) Modo de
producciéon continuo, 2) Modo de produccion alterno, 3) Modo de produccion de Quitapén. El
modo de produccién continuo es utilizado cuando hay un gran niumero de demanda, se piden tandas
continuas de los productos. La plantilla de trabajadores se encuentra completa; el modo de
produccion alterno funciona cuando hay un nimero regular de clientes y consiste en producir solo un
determinado numero de productos, el personal disminuye considerablemente, El modo de
produccion de Quitapoén se implementa cuando no hay clientes. Sélo sustituyen hamburguesas viejas
por nuevas ya sea para el consumo de los empleados o de clientes ocasionales. De esta manera, los
trabajadores siempre estan realizando alguna actividad. Una caracteristica importante a resaltar de esta
forma alternada de produccion, es la planeaciéon por parte del gerente del personal requerido de
acuerdo a las horas de mayor demanda y la selecciéon del mismo personal para sacar adelante el

trabajo,

La pregunta que nos hacemos es si ¢Este modelo productivo responde a las caracteristicas del modelo
taylorista de produccion? a saber: tareas: una tarea-un trabajador, repetitivas-siempre la misma rutina.
Las operaciones son estandarizadas y simplificadas aunque el trabajador se pueda mover entre
puestos, separacion entre concepcion-ejecucion (no participa el trabajador en el disefio operativo),
maquinaria rigida, supervision constante por el gerente para la realizacién del trabajo; o es un modelo
flexible de produccién, caracterizado por la polivalencia: una sola persona puede desarrollar todo el
proceso, conjuncion de labores de produccion con mantenimiento, horarios flexibles (trabajo por
horas en horarios variables). En Macdonald’s se contrata por 4 horas diarias pero el desarrollo de las
tareas por lo general se lleva de 6 a 8 horas diarias(sin pago estra; que se vuelve rigido a la
conveniencia de la empresa( no del trabajador), capacitaciéon permanente (adquisiciéon de nuevas
habilidades que permiten acceso a nuevos puestos), la introduccion del justo a tiempo (entrega al
cliente justo en el tiempo que solicita en este caso el servicio), y la inclusion del cliente. Estas son
variaciones con el taylorismo del modelo Macdonald’s, Sin embargo, a excepcion de este dltimo,
ninguno de los otros elementos transforman las bases esenciales del taylorismo, ni tampoco se puede
decir, que incluya los principios basicos del modelo flexible de produccién: el producto no varfa
(siempre se produce un tipo de hamburguesa y de papas), el proceso se mantiene igual (no se
innova), no hay nuevas presentaciones (el empaque es igual siempre, los colores no varfan,etc.,) la

tecnologia es moderna, aunque simple y rigida). Lo que si se puede decir, es que lo mas importante



de este modelo es la inclusiéon de un perfil de cliente en los procesos productivos, la estrategia de

relaciones laborales junto con el perfil de los trabajadores, pasamos a discutir estos aspectos.
a) Configuracion sociotécnica y el perfil del cliente en los procesos productivos

El cliente forma parte de los procesos productivos en dos dimensiones, en las relaciones laborales y
en el proceso de trabajo. En el proceso de trabajo participa al realizar actividades que antes lo
ejecutaban personal contratado exclusivamente para atender al cliente. Ahora es el cliente quien se
atiende asi mismo. La empresa disefia operativamente todo el proceso, basada en una economifa del
tiempo que genera tension en ambas partes, en el cliente y en el personal de la empresa. El cliente
selecciona directamente en la caja el mend a consumir (antes acudfa el mesero a la mesa donde se
encontraba el cliente mostrar el menu), la empresa le da las opciones restringidas entre un nimero
limitado de productos (esto hace que no pueda elegir entre combinaciones de los productos pensadas
por el cliente) de manera que la consulta sea rapida y de manera visual (combos con un numero que
los identifica, dibujos con el producto que promociona el combo y los precios); el cliente, por su
parte debe de escoger el producto en el menor tiempo posible, pues la fila de los clientes presiona al
igual que el personal que atiende en la caja. Pero ademas, el cliente toma su charola, la surte con los
implementos necesarios para el consumo del producto como son cubiertos, servilletas y aderezos, al
terminar debe dejar la mesa libre de comida y de los implementos que utilizo para comer. Si el cliente
no realiza estas operaciones no obtendra el servicio que demanda, asi de cliente se convierte en
agente activo de su propio servicio. Estas tareas por lo general eran realizadas por el oficio de los
meseros ahora se lleva a cabo por parte de los clientes, sin ninguna relaciéon de trabajo contractual.
Esta forma de operar de los restaurantes y en general de los servicios implica una aceptacion del
cliente de su nuevo papel de cliente-trabajador. Esto es posible, por un lado, por la expansion
mundial de los autoservicios, que se vuelve presione e imposicion via el discurso de lo que es un
“servicio moderno” y su forma de operar, que se vuelve legitimo ante los consumidores que se
atiendan asi mismos; pero también juega un papel el perfil que guardan los clientes a quienes se dirige
el producto, en este caso de Mac. Donal’s que se dirige a una poblaciéon de clase media-media alta. Es
el enganche con una clase social media alta que tiene contacto con la cultura americana, que le gusta y
admira en ciertos casos, la forma en que opera el sistema de autoservicios americano y busca la
reproduccion de este servicio, que lo hace sentirse en un pafs de primer mundo estando en otro del
tercero.

Por otra parte, también juega la presion simbolica de los otros clientes y los trabajadores para

cumplir su funcién de cliente-trabajador, en otras palabras para que funcione este modelo implica un



arreglo complejo de diferentes sujetos, culturas que entran juego, diferentes subjetividades y la
implementaciéon de una configuraciéon sociotécnica, la complejidad del modelo  supera asi, al
taylorismo para lograr una economia de tiempo para la corporacion. La economia del tiempo se logra
en parte por la presionan al cliente-empleado ejercida por los propios clientes en la fila de espera, asi
de clientes pasan a vigilantes del tiempo en que se tarda el cliente-trabajador (C-T) quienes
sancionaran al cliente-trabajador (C-T) de manera simbolica; las miradas de reproche porque no
decide pronto, el taconeo de los zapatos para apresurar, el preguntarle al de la caja porque no avanza
la fila, etc., y asi aparece la vergiienza en el C-T, por no decidir rapido o no saber decidir el producto
que desea consumir, la sancién surte efecto y se manifiesta en el sentimiento de vergienza. Ademas,
también hay presion del propio empleado de la caja, que apresura al cliente incluso en ocasiones
definiendo por ellos el mend, ya que la caja registradora tienen un teclado especial donde no sélo se
teclea el producto solicitado por el cliente y automaticamente cobra, ademas, manda la orden y
registra el tiempo invertido por los empleados con el cliente. Esta medicion de la productividad tensa
al operador y presiona al cliente. A esto hay que agregarle al supervisor que vigila que no se “atore la
fila”, Se puede decir, que si el cliente no llega socializado ( capacitado) en este tipo de relacién de
autoservicio , (ya sea porque ha practicado de cierta forma este proceso en el trabajo o cualquier otra
actividad) es socializado (en estas tareas) de manera rapida en la practica por esta tri-relacion formada
por los otros clientes conocedores- cliente trabajador en proceso de socializacion-empleado de caja.

Todos son vigilantes de este proceso de calificacion.

b.) Supervision y el control del proceso productivo por parte del cliente: una relacion laboral
ampliada

Los principios que norman la relacién entre la empresa, el cliente y los trabajadores se basan en
ofrecer al cliente limpieza, rapidez, el producto publicitado y buen trato. La rapidez en el servicio
implica al cliente, que se vuelve co-responsable junto con el personal de caja y produccion, se escoge
rapido-se cobra rapido-se surte rapido, si falla el primero falla el resto. Lo mismo sucede con la
norma de limpieza, el restaurante promociona una estética de la cultura de la limpieza, tanto en el
procesamiento de comida, en el servicio (gente limpia y bien presentada) como en el establecimiento
mismo. La disposiciéon de médulos para clasificar los desechos de comida y la charola, el mantener el
lugar limpio por parte de la compafiia, los bafios aseados presiona a que el comportamiento de los
consumidores sea el mismo que quiere promocionar la empresa. En este punto el cliente-empleado
cumple la funcién de dejar la mesa como lo encontrd, es decir, libre de charola con comida. Las
sanciones por parte de los otros clientes que se encuentran en el establecimiento y la de los propios

empleados se vuelven presiones que hace que la norma de limpieza adquiera significado entre los
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diferentes actores. Aqui el cliente es integrado al proceso productivo, en la misma forma que el
trabajador, como operadores-ejecutores, sin formar parte de la concepcion y si como operadores bajo
auto-vigilancia mutua. Sin embargo, el C-T se siente con la autoridad de demandar el servicio que
ofrece la compania, de rapidez, limpieza en el servicio y buena atencién. Esto se traduce en no
esperar mas de X tiempo por el servicio, en que espera recibir su pedido sin equivocaciones, con
buena atenciéon (sontisas y palabras de agradecimiento por su compra en Macdonald’s) en un
ambiente familiar y limpio. Asi de cliente pasa a ser también supervisor, y con esto a un
posicionamiento de control sobre el comportamiento que debe de tener el trabajador ante el cliente y
de su productividad. Es decir, el control ya no se da sélo sobre el proceso de trabajo, sino que es
ampliado hacia el comportamiento de una relaciéon que colinda con las relaciones laborales que se
establecen en la empresa, y que ya no solo es ejercido por las gerencias, sino también por el cliente.
En este sentido el cliente supera la pura relacion cliente-servicio y pasa a formar parte del proceso
trabajo. Asi, la cultura corporativa adquiere sentido en la practica misma y es retomada vy
rejerarquizada por los clientes como elemento coercitivo para demandar el servicio que promete la
empresa mientras que para el trabajador se vuelve una regla que los disciplina a un comportamiento.
Sin embargo, esta relacion no esta ausente de contradicciones, los clientes asumen una posiciéon de
autoridad y desprecio hacia la actividad del servicio, la valoracion que tiene el cliente hacia este tipo
de trabajo es negativa, dado que implica actividades similares a las que se realizan en el hogar y que
no cuentan con reconocimiento social positivo, tales como limpiar, recoger, etc.. Pero el participar en
este modelo productivo implica que los clientes que asisten a este tipo de negocios de autoservicio
acepten su papel del cliente-trabajador, esto hace que a la vez demande el cumplimiento de los
“otros” (cajero, cocineros, limpieza) al verse inmiscuido en el mismo proceso y verse obligado a
cumplir con su doble papel de cliente-trabajador le genera un sentimiento de exigencia para con los
demas. En sintesis, si se considera por relacion laboral ampliada, la relacién que se establece entre
actores diversos en el proceso de trabajo, el cliente es parte de estas relaciones laborales junto con el
trabajador y el gerente en el proceso de trabajo.Entonces, queda claro que el papel del cliente no
puede ser reducido a un simple acoplamiento a un servicio ofrecido de tal manera, sino que es una
relacion compleja, donde su actuar responde a la conjuncién de una serie de situaciones no
controlables muchas de ellas, pero que si se encadenan como es el perfil de los trabajadores con los

cuales interactan.
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LA ESTRATEGIA DE RELACIONES LABORALES Y LA CONSTRUCCION SOCIAL
DE LA OCUPACION

El concepto que tiene el empleado de Macdonald’s de su trabajo se relaciona con su necesidad de
trabajo (reproduccién), con sus propias concepciones acerca de lo que es el trabajo en general, con
sus anteriores expetiencias en el trabajo, con las posibilidades reales de trabajo (oferta y demanda)
(Hernandez, 2003), ademas, con aspectos que no se circunscriben exclusivamente en el espacio
productivo pero que impactan la practica y el significado del trabajo como es la influencia de familia,
la escuela como socializacién de las posibilidades del trabajo ideal, los amigos, la clase social.
Ademas, con intereses estrictamente relacionados con el interés de parte de los gerentes, los jovenes

trabajadores y la corporacion.

a. El rito de transicion: de estudiante a trabajador

La mayoria de los jovenes que ingresan a MacDonald’s se encuentran en el proceso de finalizar la
educacion media (bachillerato) y se acercan a tener que tomar la decisiéon de que hacer con su vida,
seguir estudiando o bien buscar trabajo e ingresar al mundo laboral. Este proceso en México se ve
permeado por la situaciéon econémica de las familias de los jovenes. En la mayoria de los casos la
familia no puede costear sus estudios, lo que obliga a los jovenes a trabajar si quieren seguir
estudiando. Asi, el ideal de estudiar y tener una carrera profesional se traslada al ideal del binomio
trabajo/estudio, trabajo para poder estudiar como lo manifiesta un de los entrevistado “Acababa de
entrar a la universidad, y mis padres se acababan de separar y era una manera de ayudar.” (Enrique,
extrabajador entrenador, ). En otros casos, la falta de claridad sobre sus propias condiciones de
reproduccion se confunde con el trabajo por juego o bien con la busqueda de independencia
econémica versus libertad. Ademas, del impulso familiar para que se integre al mundo productivo lo
mas pronto posible como solucién o aligeramiento a problemas econémicos y de formacion
(socializacion) en el trabajo, tal como lo expresa una entrevistada. “Ya estabamos por acabar la
prepa, con mis amigas, nos pusimos a pensar qué ibamos a hacer saliendo de la prepa, como
conseguir dinero para las cosas que no teniamos, (...) “Pues vamos a entrar ¢no?, pero asi
como de broma” () Sin embargo, se puede decir que fundamentalmente son las condiciones
economicas las que llevan a estos jévenes a buscar trabajo, ya sea para seguir estudiando, para
sobrevivir o para comprarse lo que no les pueden dar sus padres. Mac.Donald’s se convierte asf en
una oferta laboral, y en la construccién subjetiva de una ocupacién que se objetiva en una oferta
trabajar a una temprana edad (16 anos), en una empresa formal, establecida con una imagen limpia y

familiar, con un ambiente jovial, con reconocimiento internacional, con un salario y prestaciones
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seguros, flexibilidad de horarios que permite estudiar a la vez, y la cercania con el hogar. La estrategia
laboral y la ideologia de Mac. Donalds, operan como conducto que conecta las aspiraciones de los
jovenes con el trabajo de servicio de manera legitima. Es decir, proyecta la idea de que servir a los
clientes en un contexto de limpieza y buena atencién es una actividad loable, sobre todo cuando lo
que se busca es solo trabajar mientras estudio. Este enganche tiene que ver también con la ideologia
y la pertenencia a una clase social media baja. (diferente a la de los clientes que son en su mayoria de
clase media-media alta). La gente con la que va a tratar es gente “decente” y los j6venes y familias que
frecuentan este restaurante se vuelven atracciéon de otros jovenes. Es decir, se engancha con la
necesidad y con la ilusién de poder aspirar a ciertas practicas culturales americanas importadas como
es el gusto por la comida rapida, la limpieza de los restaurantes, el orden y el ambiente que proyectan
juvenil. Es asi que Mac Donald’s irrumpe en las expectativas de los jévenes y se convierte en la
empresa que le permitira imaginariamente en el inicio construir su ocupaciéon de acuerdo a sus

necesidades materiales y subjetivas.

“Es que nos encantaban los helados, los mcflurris, pero cuando estas dentro te llevas la
decepcion de tu vida porque no puedes estando comiendo mcflurris todo el tiempo no, dejémosle asi

(risas)” Libertad y Lizbeth, extrabajadora

(...) Habia un ambiente sano y amable, y por eso decidi quedarme mas tiempo.” Hugo,

Gerente Swing;

El primer trabajo a la edad de 16 afios en una clase social media-baja puede marcar de manera
abrupta el paso de adolecentea a jévenes con responsabilidades, que rompe la trayectoria de vida
anterior y marca la posterior. Son ritos de transicion que marcan la diferencia entre el trabajo visto
como juego y la realidad del trabajo mismo. Las expectativas positivas generadas por los jovenes
provienen no solo de su subjetividad, sino por un lado, de las pocas posibilidades de ofertas laborales
con estas caracteristicas (empresa formal, ambiente familiar, trabajo por horas y ambiente juvenil),
pero, por otro, también de su desconocimiento de lo que significa trabajar y sobretodo en una
empresa como Mac Donald’s. Asi, el joven construye significados de lo que serfa su trabajo en
McDonald’s en relacién con una necesidad de trabajar, con una posibilidad que se presenta como real
de trabajar con horarios flexibles y el ideal del trabajo como juego, “por mientras logro lo deseado o
defino mi futuro”. De esta manera, las expectativas subjetivas del empleo en su dimension
individualista enfrentan el inicio formal de las actividades productivas y con esto una nueva
disciplina, a cumplir horarios de entrada y de de salida, a nuevas responsabilidades que cumplir, la

interaccién con otros compafieros, con jefes, con el cliente, con relaciones de poder que se escapan a
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sus deseos, y con la rutinizacion de su actividad de trabajo y con esto el rompimiento de la vida
estudiantil: el tiempo demandado por Macdonald’s no respeta el horario de clases, el cansancio por la
presion y la responsabilidad (hora de entrada y salida), el trabajo rutinario, las 6 u 8 horas de estar de
pie, es decir, el desencanto aflora y un nuevo proceso en disputa y contradiccion con el suefo ideal
del trabajo y una realidad del trabajo y en relaciéon conflictiva con el cliente.Esto lo podemos

observar en las siguientes narraciones:

“... a m{ me cost6 mucho trabajo, porque fue mi primer trabajo y yo era muy floja en mi casa,
estaba acostumbrada a estar en la calle. los desayunos son muy dificiles, a mi me costaron
mucho, mucho trabajo, (..) desde las 7 de la mafiana estas ahi porque en esa tienda a las 8 en

punto ()...Miriam, Entrenadora y Gerente asistente.

“.(..) me cansé, era complicado y al mismo tiempo hacia muchas cosas a la vez ‘ay, esto es muy

cansado.

(...) tener todo a la mano, organizacion, disciplina... es muy fuerte, porque si no estas acostumbrado a
trabajar sientes como si te estuviera atacando, pero es que asi es mejor; si disciplina, horario,

puntualidad.” Enrique

b. La relacion cliente-estudiante trabajador

El ideal de tratar gente diferente, conocer “chavos”, atender a familias decentes, poco a poco se va
diluyendo en la relacién con el cliente. Para el cliente el trabajador debe de responder a la promocion
realizada por la empresa. El trabajador esta para atender rapido, con una sonrisa y como el eslogan es,
“el cliente tiene siempre la razén,” se debe de actuar asi. Ademas, el cliente ya cumplié su parte del
trabajo, seleccioné y pago rapido, por lo tanto el servicio debe ser rapido, asi la tension entre cliente-
trabajador y el estudiante-trabajador rompe con el encanto. El cliente-trabajador puede recibir
sancién simbolica por parte del trabajador (miradas que indiquen lo tonto que se ve al no escoger
rapido), pero por parte del cliente la sancién no solo es simbolica sino también de de clase. El
cliente valora la relacion de servicio como una relacion de servidumbre, esto es claro cuando el
cliente le dice a la empleada: “eres una gata para eso estas para atenderme”, pero ademas, la sancién
puede repercutir en la estancia de la empleada en la empresa. Es decir, el cliente se puede quejar con

el gerente y el trabajador recibir una sancion laboral (dias de descanso obligatorios sin salario).

14



(...) me han humillado, me han dicho gata, “yo te mantengo, yo te doy de tragar” y yo con
mi sonrisota “si, gracias, hasta luego, vuelva pronto” pero yo creo que es cachetada con guante

blanco, es mejor eso a ponerte de td por tu,

Esta actitud del cliente alimenta la idea en los trabajadores-estudiantes, de que el tener una carrera
profesional los salvara de tales desprecios y mantienen la ilusién de que solo es momentanea su
estancia en la compafifa. Pero el agravio tiene su consecuencia, y va generando en el trabajador rencor
hacia los clientes y contra la empresa, pero solidaridad entre sus companieros, solidaridad dirfamos
que de clase frente a las otras clases que los desprecian. Asi, la relacion C-T, Estudiante trabajador
poco a poco va diluyendo la expectativa creada del trabajo ideal y se va generando un sentimiento de

frustracion, sentimiento reconocido y compartido por los compafieros de trabajo.

“Siempre fui muy respetuoso, si me toco ver que clientes hicieran llorar a compafieras con
insultos y cosas asi, y pues yo iba con el cliente para hacerle el paro a la compafiera. Pero no era
muy comun, como uno a la semana, clientes que te aventaban el dinero y cosas asi.” Catlos,

extrabajador. Empleado General

c. El trabajador-estudiante

Un problema al que se tiene que enfrentar el joven trabajador ademas del cliente, es a que ahora
tienen jefe y tienen que obedecetlo, aspecto que quizas nunca contemplaron en su suefio de trabajo
ideal. El ser estudiante no los socializa suficientemente con relaciones poder y autoridad, si bien en la
escuela se debe de respetar al profesor bajo ciertas reglas y a la direccion, de ninguna manera se
comparan con la autoridad ejercida en un trabajo, aunque puedan ocasionar el mismo rechazo. En la
empresa las condiciones del trabajo son reguladas para los jovenes trabajadores por los gerentes,
ellos deciden los horatios en los que trabajaran, dias y horas, las actividades que realizaran, los dias de
descanso. Por otra parte, las gerencias siempre seran ocupadas por compaieros de trabajo, el
escalamiento es interno y requiere de personal que conozca al detalle la operacién del restaurante ().
Esto hace que los gerentes compartan con los empleados generales las mismas edades y procedan de
la misma clase socioeconémica. Esto los sitia subjetivamente en una posicién frente a sus
trabajadores de igualdad. Es decir, para los trabajadores los gerentes son sus iguales, negando con
esto la autoridad adquirida por sus “iguales” al ser nombrados gerentes. Este hecho negado
subjetivamente, se vuelve real y se objetiva a la ahora de que el gerente ejerce el poder que detenta

para decir sobre su actividad laboral. Si bien sus decisiones se toman con base en los
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requerimientos de la empresa, también es cierto que entran en juego los intereses personales y
subjetivos de él mismo. Pero este encuentro de practicas impregnadas de poder y cultura sufren
procesos de significacion que se traducen en unos en injusticia y en otros de prepotencia y en

cumplimiento de su autoridad.

“..te dabas cuenta si era un bien gerente, si era autoritario o flexible. Muchas veces me
encontré y a mi me pasé que de la frustracion le mentabas la madre o llorabas “No mames, por
qué me gritas” en el trabajo mismo; o porque ya te estabas besando con alguien y te castigaban
c . ; e ‘ p

no, que por qué se estan besando aqui...” pero obviamente porque el gerente queria con la chava y

entonces pues ya dizque que te castigaban.” Luis, ex trabajador

“...algunos gerentes eran muy abiertos “sabes qué, si te sientes mal o tienes alguna bronca, nos
vemos mafiana, no te preocupes, yo te checo al rato”. A mi me toco gerentes asi, y también

gerentes de la otra parte.

(..)de que llegabas a las 7:05 y te ponian retardo, después de tantos retardos te suspendian un dia,

y después de otros tantos retardos te daban de baja.” Enrique, Ex trabajador, Entrenador.

Las decisiones de los gerentes son valoradas por los trabajadores de manera negativa cuando se les
exige en exceso, y son identificados como personas déspotas, injustas y abusivas, es decir hay un
desconocimiento a la autoridad del gerente- “no son nadie, somos iguales”() y una desvalorizacion de
su actividad, “son solo gerentillos no estudian”(). De nuevo aparece la contradiccién con la idea de
un gran jefe de una gran compafiia y la realidad de que son sus propios compaieros a los que tiene
que obedecer. Ademas, de la confusién entre ser amigos, compafieros o jefes. Para estos jovenes el
amigo y compafiero de trabajo debe de facilitarte el trabajo y dejar pasar los errores (llegar tarde, no
limpiar bien darme los mejores horarios, dejarme besar en horas de trabajo). Esto los lleva a hacer
una distincién entre lo que representan los gerentes y lo que simboliza el corporativo MacDonald’s.
El poder de los gerentes se manifiesta a través de los castigos y practicas arbitrarias (imposicion de
horas extras, humillaciones, obstaculizacion, etc.) y es ejercido solo para molestar y demostrar su

autoridad.

Las obligaciones impuestas por la empresa, de un horario de entrada y salida, las actividades
rutinarias, la presién y desprecio de los clientes, el manejo de los horarios de acuerdo con los
intereses de la empresa y no a la necesidades de ellos, el enfrentarse a un tipo de tecnologia rigida y la

responsabilidad de cumplir en los tiempos establecidos y en la forma requerida con la produccion,
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rompe con su ideal de trabajo y los ubica en la dimension de trabajadores. El encanto se convierte en
desencanto y lo que en un momento parecian como ventajas deseables se vuelven indeseables; asi, el
estudio se convierte en carga y el trabajo en obstaculo para seguir estudiando. Aparece el conflicto, el
entorpecimiento de sus actividades escolares debido al trabajo en McDonald’s que conlleva

sentimientos de enojo, frustracién y decepcion

“ Muy pesado por la escuela porque yo si calculaba salir a 1a 1 o 1:30 (am), pero la primera
semana era salir a las 4 0 5 de la mafiana... entraba a las 11 a la escuela pero en lo que llegaba
a la escuela, me bafiaba, medio estudiaba, entraba a las 12 al CCH Azcapotzalco, salia a las 6

y en el metro me ponia el uniforme para regresar a trabajar” Enrique, extrabajador. Entrenador

El ambiente limpio y familiar, la flexibilidad en horarios, el tratar con gente diferente, caracteristicas
que los motivaba a trabajar se vuelven sentimientos contradictorios y en ciertos momentos de odio y
desprecio hacia la empresa. El haber sido cliente y pasar a ser empleado obliga a una nueva relacién
que implica en lo laboral que lo limpio ya no solo es un gusto estético, pasa ahora a ser
responsabilidad del trabajador, donde el cliente exige al igual que la empresa, limpieza, buena y
rapida atencion. Este punto nos lleva a otro interesante, que es el de el choque cultural entre una
cultura corporativa que busca inculcar no sélo ciertos habitos de limpieza sino una estética manifiesta
en la limpieza y el orden y la cultura propia de los trabajadores. El ingerir comida rapida en la clase
social a la que pertenecen los empleados de MacDonald’s esta mas asociada a la costumbre de
hacerlo en los negocios conocidos como changarros, donde la estética o la limpieza no forman parte
de lo que decide ir a la gente a consumir. Es decir, hay una nueva contradiccion entre el suefio de un
trabajo ideal y la incursiéon de su vida cotidiana en wuna serie de practicas culturales nuevas. El
principio de limpieza, el establecer una unica forma de realizar la actividad de trabajar, la buena
actitud que se debe de tener al relacionarse con el cliente, asf como la forma en que debe de
presentarse a trabajar los empleados, limpios y bien peinados, la forma de organizar los espacios del
establecimiento ademas de su limpieza, nos habla de una estética considerada por la empresa como
valor esencial de su servicio. Esta cultura impuesta de maxima salubridad es vivida por los
trabajadores como una contradicciéon y una exageracion al tener ser ellos los que la realizan, pero
también sus marcos de referencia respecto a la forma de producir alimentos (en el hogar no se
preparan igual los alimentos, los condimentos se aplican al tanteo y no con base a medidas) y a la
sanidad en la preparacion, el tener la casa ordenada y limpia no sigue los mismos parametros que
McDonald’s; es asi, que para ciertos empleados es entendido como una forma de fastidiar y darle

mas trabajo, cuando ¢l (trabajador) esta alli solo por juego o “por mientras estudio etc., (...) se
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cafan las hamburguesas y estaba llena la tienda, entonces las recogfamos, les quitabamos la basurita y

los volviamos a envolver...” Libertad

“...esa frase era cuando “ya terminé” “bien, ahora limpia” “ya terminé de limpiar” “bien ahora limpia

sobre lo limpio, y una vez que acabes vuelve a limpiar sobre lo limpio”

La cultura de Mac Donald’s responde a una estrategia que busca ser competitivo en un mercado
donde uno de los principios fundamentales es la estética centrada en la limpieza. Una de las raices de
esta estrategia de negocios puede ser rastreada en los principios puritanos del creador de esta
multinacional. El aseo, la compostura, la devocion al trabajo y el no desperdicio formaron parte de
los principios morales y religiosos con los que fue educado Krock (Low, 1987). Estos principios se
manifiestan en el codigo de austeridad, de no desperdicio, asi las practicas personales de comprar en
los lugares mas econémicos, buscar las “gangas”, el no cambiar de auto por 20 anos y el tener la casa
y el negocio limpio como casa de dios, estos codigos culturales que formaron parte de toda la vida
del fundador (Low;1987) es trasladado de manera instrumental a la practica empresarial a través de
una ideologfa que busca convertirla en cultura corporativa y en parte de un modelo productivo que
trasciende a la forma clasica de operar los restaurantes, al incluir al cliente en el proceso productivo, el
de dirigirse a un mercado para la clase social de recursos econémicos bajos con los principios de
limpieza y ambiente familiar en Estados Unidos, y para Latinoamérica para la clase media. Asi, esta
cultura corporativa como estrategia empresarial se manifiesta también en una economia del tiempo
que requiere de jovenes estudiantes que se encuentran en ese rito de transicion lo cual los convierte
en el perfil de trabajador ideal. El joven no busca su permanencia en la empresa, sino una salida a una
situacibn momentanea, por lo que no va a intentar mejorar las condiciones de trabajo y renuncia
frecuentemente. Pero las actividades a realizar son simples y rutinarias y por lo tanto faciles de
aprender, asi la salida constante de trabajadores no afecta la produccion, es mas fue creada por la
corporacion para que ocurra esa volatilidad: son jovenes que aguantan el ritmo intensivo (no es lo
mismo una persona joven adulta de 30 o 35 afios)., ademas, los salarios son bajos y el pago es por 4
horas trabajadas, si el trabajo encomendado demanda mas tiempo, es responsabilidad del trabajador,
por lo que no se paga como horas extras. Todo esto es posible no solo por que son jovenes los
trabajadores o porque la empresa asi lo planeo, sino porque las instituciones de gobierno (STPS) y la
existencia de un sindicato de proteccién avalan esta relacion laboral en un pais donde el sindicalismo
poco representa y defiende los derechos laborales aunado a un desconocimiento de derechos y la falta
de una cultura de demanda de los jovenes trabajadores. Asi, la volatilidad de la mano de obra se

vuelve parte de la estrategia de la empresa para ahorrar en costos. Pero no todo es volatil, existe un
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porcentaje de la mano de obra que ingresa que si desea hacer carrera en MacDonald s, finalmente son
en estos trabajadores cazados con la empresa y sus condiciones de trabajo en los que recae la
responsabilidad de reproducir el modelo. Sin embargo, la estrategia solo se puede planear en parte y
en ocasiones el resultado no es de la planeacién, sino como resultado de una conjuncién de
condiciones que no fueron escogidas por los sujetos y que puede dar como resultado lo no deseado,

generando a su vez efectos no planeados ni deseados.

c. La centralizacion del trabajo en la vida de los jovenes: la sociabilidad como eje del trabajo

El trabajo enfrenta a los jovenes al uso de tecnologfa y maquinaria y a una organizacion del trabajo
(limpieza, calidad de la comida, tiempos y temperaturas de coccién, tiempo en atender al cliente,
calidad y tiempo en atender al cliente) que los sorprende, no solo no cuentan con la experiencia para
manejarla, que les genera en un principio inseguridad, ya que subjetivamente la tecnologfa deberia
servir para el esparcimiento o para estudiar, pero no para trabajar, su experiencia se reduce a la
tecnologia digital, computadoras (chartear, musica), experiencia diferente a la generada en los
trabajadores de industria. Subjetivamente esta relacién con la tecnologfa los confronta, conforme van
dominando habilidades para manejarla (desarmarlas, limpiarlas y darles mantenimiento), por un lado
les genera seguridad, pero a la vez los concientiza de que la empresa via la tecnologfa y la intensidad
del trabajo controlan su tiempo. Finalmente el tener que realizar su trabajo de una Gnica manera,
siguiendo los pasos estrictamente y bajo la vigilancia constante de los gerentes, del cliente, les genera
un sentimiento de rechazo. El numero de horas dedicadas al trabajo, y el no control del tiempo a sus
necesidades que supere el ideal de las 4 horas, la atencion al cliente de forma esmerada, el ritmo
intensivo en la produccién, impuesto por la maquinaria y la forma de organizar el trabajo, generan en
el joven trabajador un desgaste fisico y mental que los obliga a un reordenamiento de la vida
extralaboral donde la empresa se vuelve el eje desde el cual estructuran y re-estructuran su vida, no
solo laboral, sino estudiantil, ahora quien rige el tiempo que debe de dedicatle a los estudios es el
trabajo. Esto sucede de igual manera con los amigos que ahora son sus compafieros de trabajo, el
contacto permanente con sus iguales y las vicisitudes que comparten los vuelven no solo
compafieros, sino ahora son sus nuevos amigos, la familia pasa a ocupar un segundo término, el
esparcimiento es poco y se reduce a compartirlo con sus compafieros de trabajo. Asi, la vida laboral
cada vez se va convirtiendo en el eje de sus vidas y a la vez en el estructurador de nuevas relaciones
en el trabajo que van mas alla de lo laboral. Pero al mismo tiempo hay una reconfiguracion subjetiva
en disputa de lo que significaba trabajar en confrontacién y en interacciéon con las practicas en el

trabajo, con los compafieros, los gerentes, los clientes, choque compartido con los compafieros que
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se vuelve social y genera una comunidad de frustracién y que se manifiesta en un sentimiento de
rencor hacia la empresa y hacia sus compafieros un sentimiento de solidaridad, de amistad y de

identidad al sentirse parte de lo mismo.

“Yo sofiaba con amagar primero a los trabajadores, sacarlos, quemar la maquinaria, las pantallas, el
historial de los trabajadores, instalar una bomba, salir corriendo y “pum...” sacar la caja fuerte... pero

no tanto por el dinero, sino para destruir...” (Libertad)

Esta centralidad del trabajo es buscada por la empresa y forma parte de su ideologizacién para lograr
la identificacién con la empresa. Esto se deriva en una serie de practicas y de inculcacion de valores
con uso instrumental que tiene que ver como se dijo con el oficio o profesionalizacion de su actividad
y el lograr que el trabajador se comprometiera mas con la empresa. Pero para los trabajadores este

uso instrumental no pasa desapercibido y pasa a formar parte de su frustracion

buscan fomentar el compafierismo, con concursos, salidas, campamentos, pero un
compaiferismo manipulado, porque se hacfa previo a las temporadas altas, asi de que, “ya tuviste
tu descanso, ahora tienes que trabajar mas”... pero si me daba orgullo trabajar, eso si, de mi

grupo del CCH sélo trabajabamos cuatro,

Sin embargo, los espacios creados por la empresa para la sociabilidad de los trabajadores generan
consecuencias no deseadas para la empresa. Por ejemplo, el saloén para comer permite a los jovenes
compartir sus frustraciones, (cansancio, estan parados de 6 a 8 horas, injusticias en el pago, la
arbitrariedad de los gerentes para la asignacion de horas y los dias de descanso etc.,) se dan consejos
de como realizar el trabajo (no quemarse, como coger la pinza, etc., ) pero también comparten los
problemas familiares, los amorosos, lo econémico, es decir, no pueden separar sus otros ambitos de
vida. El compafierismo, el salir a divertirse juntos, el quedarse a dormir en casa de los compafieros-
amigos después de las jornadas largas de trabajo, todo se entreteje en relacion con el trabajo. Asi, el
trabajo se vuelve central en sus vidas, no por el trabajo mismo sino por las condiciones en las que se
desarrolla, el sentirse explotados, utilizados y no recompensados. La tensién generada en el trabajo
encuentra su salida en la sociabilidad, parte importante en la vida de los jovenes, asi el comer con los
companeros permite la platica, el salir tarde encuentra su recompensa en dormir en la casa del amigo,
el salir a divertirse después del trabajo, el coquetear, el tener por novio a un compaiero de trabajo. El
primer acercamiento al trabajo se vuelve frustracién, pero también un espacio de sociabilidad que
genera una identidad que perdura en ocasiones mas alld de su estancia en el trabajo. Algunos

trabajadores narran asf su estancia, y otros su paso por MacDonal s
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Amistad, diversion, dinero, experiencia y dolor. Lizbeth.
Explotaciéon Laboral
Aprendizaje, intolerancia, compafierismo, cansancio y accidentes. Enrique

Sexo, dinero, suefio (cansancio), amigos, y toda la comida que quieras

Asi, la frustracion encuentra su contraparte en los compafieros que comparten su misma situacion, se
reconocen como parte de esa comunidad explotada, con necesidades comunes. McDonald’s fomenta
que la mayoria de sus empleados entren para estudiar y trabajar de manera simultainea —para pagar sus
gastos escolares-, pero con el tiempo, la misma empresa los obliga o a faltar a clases por actividades
extraordinarias, ya sean de la produccion o de capacitacién. Y es en este momento que opera la
segunda parte de la estrategia de relaciones laborales, si el trabajador no sale por su cuenta en un
tiempo determinado se le empieza a exigir mas compromiso con la empresa y se convierte en
candidato a ser trabajador permanente, pero a la vez se convierte en una presiéon para que el
trabajador se defina en compromiso con la empresa o renuncie lo mas pronto posible a su calidad de
trabajador. En otras palabras, entran a trabajar para poder seguir estudiando y se salen de trabajar
para poder seguir estudiando (y en algunos casos dejan la escuela para seguir trabajando). Pero en
tanto deciden quedarse en el trabajo o renunciar, el desgasto y problemas con la escuela los afecta y
forma parte de la misma frustracion, asi la culpabilidad de que no puedan estudiar es la empresa y no

sus condiciones econdmicas.

“Teniamos muchos compafieros que estaban en la UNAM o en la Vocacional, lugares donde
muchos quisiéramos estar y se daban de baja un semestre para seguir trabajando aqui en

McDonald’s

El peso que tiene la escuela frente al trabajo lleva a la distincién entre su empleo en McDonald s y
sus expectativas de trabajo profesional (por ello estudian) lo cual nos habla de una identificacién con
la actividad de trabajar pero no en el trabajo que realizan, aunque si les da orgullo el realizarlo bien.
Estos jovenes se identifican orgullosamente como estudiantes que trabajan de manera responsable,
sin que esto se transforme necesariamente en una identificacién con la empresa. Esta forma de
articularse los diferentes codigos que van configurando el significado del trabajo en los jovenes nos
lleva a rebatir las tesis posmodernas que argumentan que la pérdida de la centralidad del trabajo ha
originado que el espacio laboral sea incapaz de desarrollar identidades. Nosotros creemos que el
trabajo sigue siendo un referente muy importante para los sujetos y las condiciones de precariedad,
las condiciones negativas del trabajo, lejos de debilitar los vinculos sociales al interior del trabajo y la
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identidad, los fortalecen. Prevalece una identificacion con ser trabajador (con trabajar) mas alla de los
referentes organizacionales de la empresa.

IDENTIDAD Y ACCION COLECTIVA: CONTRADICCIONY TENSION
PERMANENTE

Desde el inicio de este trabajo nos preguntamos si era posible generan identidad y una accion
colectiva en McDonald’s dado que se presenta s6lo como un trabajo temporal para poder estudiar.
Sin embargo, hemos visto como en torno a la vida laboral se genera una comunidad de trabajadores
que les da identidad. Esta identidad los reconoce como iguales, con las mismas frustraciones, con las
mismas necesidades, con los mismos suefios, trabajar para estudiar y con los mismos enemigos. En
este proceso de construccion social de su ocupacion los trabajadores se llegan ha identificar con la
accion de trabajar, la sociabilidad se vuelve el eje que hace soportable la estancia en la empresa o la
permanencia mas larga en la misma. Esto lleva ha convertir el trabajo en estructurante de su vida
laboral y extralaboral donde la familia, la escuela, los amigos pasan a un segundo nivel de interés. Pero
también los lleva a una concientizacion de sus diferencias con la empresa y el cliente, los viven como

parte de sus frustraciones, como los enemigos a vencer.

“Pues no tanto, no me identificaba, yo hacia mi trabajo mas por sentirme bien
conmigo mismo, para demostrar que mi trabajo valia la pena, me daba orgullo trabajar

pero no por la tienda,

“No, de hecho tampoco me gustaba que me identificaran como empleada de ahi,

La pregunta que nos hacemos ahora es, si hay tal identidad y una concientizacién de sus condiciones
de precariedad, de explotaciéon y hay un enemigo comun, porque no ejercer una accion colectiva. La
respuesta no esta clara, pero podemos apuntar algunas consideraciones. Una que el enemigo se diluye
entre dos actores, una que es la empresa representada por los gerentes, no por los duefios, esto hace
que los vean finalmente como sus iguales, trabajadores en las mismas condiciones de precariedad y
sin ninguna autoridad real ;Porqué ir contra ellos? La imagen del corporativo es muy nebulosa para
ellos, no distinguen quien la puede representar, ni pueden imaginar como ir contra este. Por otra
parte, la figura del cliente también se desdibuja, como o porque ejercer una accién colectiva contra
este nuevo sujeto, que no estaba contemplado en su espectro laboral como alguien que pudiera influir
y afectar su relaciéon con el trabajo. Ademas de, coémo ya se dijo, la falta de conocimiento y una
cultura sobre la demanda de derechos laborales, asf como la falta de sindicatos representativos que los

apoyaran en eventuales demandas. Finalmente la idea de una empresa “formal” sigue pesando en su
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subjetividad. En este sentido la contradiccién hace su aparicion de nuevo. Esto no quiere decir, que
no ejercen ninguna resistencia contra esta forma de trabajo, esta resistencia se reduce a acciones
individuales como el robo de comida o dinero, la butla y los apodos a los gerentes y la misma
rotacién de personal por voluntad, pero que se vuelven sociales al volverse una practica comun de

los trabajadores como consecuencia de su descontento.

CONCLUSIONES

La Configuracion MacDonald s implica:

-Fabricacién en funcion de la demanda

-La reduccion de los costos de mano de obra (la inclusion del cliente en el trabajo, la flexibilidad del
uso de la mano de obra de acuerdo a la demanda y los bajos salarios)

-Ausencia de reservas de comida ya producida en el establecimiento, no puede se puede tener
existencia de comida por mas de 10 minutos (No stock)

-La inclusién del cliente con un perfil especifico en el proceso productivo ( cliente de clase media-
media alta y su participacién en el proceso productivo al realizar tareas que antes realizaban los
empleados de los establecimientos como seleccionar el menu, recoger y limpiar la mesa y hacerse de
los implementos necesarios para su servicio)

-Un tipo de relaciones laborales acorde a un perfil de la mano de obra joven y con horarios flexibles

En esta configuracion sociotecnica se entreteje entre diferentes actores que no se reducen a la
relacion clasica de gerencia-trabajador y en algunos casos la participacion del sindicato, sino que esta
relacion se extiende al cliente. Si bien, la CSTPS se basa en ciertos principios de una organizacion el
trabajo taylorista-fordista, también es cierto que introduce un nuevo factor en el proceso productivo
que es un perfil de cliente taylorizado y de clase media-media alta, ademas de la polivalencia y el JAT
ampliado al servicio de comida. Estos elementos si bien forman parte del modelo flexible de
produccion no lo agotan y en casos se contraponen, como es el tipo de tecnologia implementada que
es de un nivel alto en algunas partes del proceso pero a la vez rigida, lo mismo pasa con el producto
que tampoco cambia en presentacion. Ademas, otro elemento que rompe con los dos modelos es el
perfil de trabajador joven, preferentemente estudiante, de clase media baja y volati, elementos
importantes que forman parte del mismo modelo productivo. En este sentido consideramos que es

una configuracién productiva nueva y que responde a la estrategia de negocios de un nuevo
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paradigma econémico como son los servicios. En este sentido denominamos a esta configuracion
productiva como su creador MacDonald’s.

Estas estrategias que parten del corporativo de la matriz, buscan de exportar o vender al mundo lo
que nosotros llamamos configuracion MacDonald’s que implica la contrataciéon de jovenes
estudiantes y la integraciéon del cliente como parte de la produccion, un estilo gerencial basado en la
vigilancia, la creacién de una cultura de consumo alimenticio llamado “comida rapida”, en la
mercadotécnica utilizada basada en la explotacion de sus principios estratégicos de ““ rapidez, limpieza
en el servicio y el mismo sabor garantizado. La vigilancia permanente a los concesionarios y los
trabajadores y un sindicato al servicio de la empresa. Estas estrategias mencionadas implican al
mismo tiempo el desarrollo de mecanismos de control. Es decir, para poder asegurar la globalizacion
de la configuraciéon sociotécnica productiva MacDonald’s  se crearon  mecanismos de
adoctrinamiento, una ideologfa, de control y vigilancia no solo para los empelados y los procesos
productivos, sino también para los concesionarios los cudles deben de probar su capacidad como

empresarios-administrativos.
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